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5. Resumeny abstrac

Resumen

Las Micro y Pequefias Empresas (MYPES) del rubro hoteles, han presentado
deficiencias en la gestion de la calidad, esto porque muchas de ellas no se ha venido
fortaleciendo el trabajo en equipo, reflejandose ello en el escaso logro de los objetivos
organizacionales trazados y por consecuencia su escaso o nulo crecimiento. El objetivo
de esta investigacién fue incorporar las mejoras de los factores relevantes del trabajo
en equipo para la gestion de calidad en las MYPES, rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz, 2019. La metodologia fue
cuantitativa, descriptiva, no experimental — transversal, la técnica fue la encuesta,
instrumento fue el cuestionario, la misma que se aplic a 81 representantes de las
empresas del rubro en estudio. Dentro de los principales resultados destacd que; el
50,6% de los representantes manifestaron tener edad entre 31 y 50 afios; el 49,4%
sefialaron que el rendimiento de los colaboradores estuvo evaluado mediante la
observacion; 50,6% de los representantes refieren que estas empresas acogen entre 6
a 10 colaboradores; el 75,3% mencionaron que la entrega de un trabajo a tiempo
demuestra que esta se desarrollé de manera coordinada. Se concluy6 que en el rubro
hotelero no se evidencié adecuadamente un buen trabajo en equipo porque usualmente
los gerentes se enfocaron solo en los resultados obtenidos, mas no en el desempefio de
los colaboradores, también existid deficiencias para la buena gestion de calidad porque
no miden el desempefio mediante una evaluacion si no solo mediante la observacion a

las funciones.

Palabras Clave: Gestion de calidad, mejores expectativas y trabajo en equipo
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Abstract

The Micro and Small Companies (MYPES) of the hotels category, present
certain deficiencies in quality management, because many of them do not strengthen
teamwork, are reflected in the low achievement of organizational objectives and their
growth. The objective of this research is to incorporate improvements in the relevant
factors of teamwork for quality management in MYPES, short-stay accommodation
activities (hotel) in the city of Huaraz, 2019. The methodology of this research was
quantitative, descriptive, non-experimental - cross-sectional, the survey technique was
identified, as the nominal scale questionnaire was the instrument that was applied to
81 representatives of the companies in the study category. Among the main
outstanding results; that 50.6% of the representatives stated that they were between 31
and 50 years old; 49.4% indicated that work performance is controlled by observation;
50.6% of the affected representatives that these companies host between 6 to 10
collaborators; 75.3% of the representatives indicated that the delivery of a job on time
shows that it is specifically coordinated. As conclusions we have that in this hotel
category there is no good teamwork because managers usually focus only on the results
obtained but not on the performance of the collaborators, there are also deficiencies
for good quality management because they do not measure performance through an

evaluation if not only by observing the functions.

Key Words: Quality management, better expectations and teamwork
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l. Introduccion

Hoy en dia la gestion de calidad resulta ser una estrategia para poder inducir la
competitividad en las empresas, que va a permitir desde un aspecto integral observar
a las organizaciones como un conjunto de procesos, con el tnico fin de poder lograr la
satisfaccion de los clientes; asi mismo también consiste en poder transformar las
necesidades futuras de los clientes de manera indicada, convirtiendo esto en la Unica
manera de poder desarrollar los productos y servicios adecuadamente logrando asi la

plena satisfaccion (Hernandez et al.,2018).

La gestion de la calidad es el tema principal en la organizacion, por lo que se
deben determinar y tomar diversas decisiones para lograr el desarrollo de los objetivos
de la organizacién, logrando asi la mejora continua y la satisfaccion del cliente. La
gestion de la calidad de la empresa es una serie de acciones cuyo fin es poder lograr
las metas establecidas relacionadas con la calidad de los servicios o productos que se

brindan (Gutiérrez, 2015).

Las micro y pequefias empresas es la unidad econdmica que esté constituida
por una persona natural o juridica bajo cualquier forma de constitucién teniendo como
objetivo poder desarrollar diversas actividades; asi mismo juegan un rol muy esencial
en la economia porque crean puestos de trabajo en grandes y pequefias empresas. Por
lo tanto también se debe de tener en cuenta que el colaborador es el elemento

fundamental para lograr los objetivos de la organizacion (Avolio, 2016).

En la actualidad, el interés por adquirir conocimientos sobre la gestion de

calidad y trabajo en equipo y su desarrollo en el tiempo estd desapareciendo



paulatinamente. Para continuar innovando, las personas contintan haciendo cambios
para traer beneficios a la organizacion y a las personas que trabajan en la organizacion.
El objetivo de la empresa es triunfar, ser competitivo y mejorar el clima laboral de los
trabajadores para que estén comodos. El trabajo en equipo enfatiza la interaccién y la
unidad entre los empleados, ademas de llegar a consensos a través de la negociacion y
frenar posibles problemas; otros tipos de trabajo tendran consecuencias, porque solo
se logran metas personales, y se pierden tareas colectivas, y pierden motivacién, por

esa razon a menudo no se obtienen buenos resultados (Bonals, 2016).

Hoy en dia, el trabajo en equipo es de gran valor dentro de la organizacion,
porque la descentralizacion del poder hacia los empleados de la empresa es de una
ayuda positiva para el equipo, porque participar en la toma de decisiones relacionadas
con el trabajo ayuda no solo a asegurar que los trabajadores tengan un sentido de
responsabilidad individual, sino también dentro de su ambito de trabajo. La sensacion

de placer también anima a los trabajadores a formar equipo y mejorar su trabajo diario.

A nivel internacional, las micro y pequefias empresas tienen problemas de
trabajo en equipo, debido a que los representantes no tienen un sistema para medir y
controlar la gestion de la calidad, su forma de trabajar es defectuosa. Ademas, el mal
manejo generalmente genera una mala distribucion del trabajo, lo que resulta en altos
costos operativos. Las micro y pequefias empresas de América Latina no utilizan
herramientas de gestion, no evalian el desempefio de los empleados y no trabajan en

equipo, por lo que no aumentan la productividad de la empresa (Olvera, 2016).

A nivel nacional, las pequefias y pequefias empresas en el Per( tienen

diferentes errores y es méas probable que fracasen porque no realizan investigaciones
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y lanzan sus propios productos al mercado sin comprender las necesidades de los
clientes. Per0 tiene una variedad de alojamientos, pero estas instalaciones no satisfacen
las necesidades de los usuarios porque no cuentan con una buena organizacion de
recepcionistas y gerentes. No conocen el mercado porque no saben quiénes son los
verdaderos clientes leales, pero apuestan por articulos que solo conocen el nombre. El
Per0 es un pais emprendedor, y cada dia se establecen nuevos alojamientos MYPES,
pero en ocasiones se montan empresas sin conocer las necesidades de los clientes, lo

que significa que las empresas establecidas pronto seran eliminadas (Roman, 2016).

Finalmente, a nivel local en la ciudad de Huaraz, existen muchas MYPES
dedicadas a actividades de hospedaje de corta duracion, debido a la falta de buena
coordinacion son aisladas por el gerente y no tienen motivacion para el trabajo en
equipo. Por eso las empresas de hospedaje no pueden hacer un buen trabajo en equipo,
necesitan trabajar solas, esto se ha convertido en un problema, varios medios de
Huaraz han comentado que hay demasiado individualismo porque todos estan
trabajando y no se estan comunicando. Intereses propios. Para ello, se deben aplicar
diferentes estrategias de trabajo en equipo en MYPES para que puedan compartir los

mismos objetivos y alcanzarlos en equipo (Santos, 2015).

En la actualidad una gran parte de la empresa solo tiene como objetivo
principal la capacidad de completar las tareas o metas de la empresa, pero hay que
saber que para convertirse en una empresa exitosa el trabajo en equipo debe ser una
parte importante, porque las condiciones de desarrollo son mas perfectas, y de la

misma forma nos permite promover en nuestro trabajo la consecucion de nuestros



objetivos, y en este sentido, también es necesario vincular el desarrollo de los

empleados con la satisfaccion laboral.

Montafio (2016) menciona que el trabajo en equipo se basa en un conjunto de
personas que aportan conocimientos y habilidades para que puedan desarrollar
eficazmente sus respectivas funciones y asi lograr los objetivos de la empresa de la
manera adecuada siendo esto beneficioso tanto para la empresa como para los

colaboradores.

Segln Fernandez (2016) menciona que mientras existan sindicatos, normas y
actitudes, el trabajo en equipo sera beneficioso para los socios y la empresa, lo que les
traerd mas satisfaccion y respeto mutuo. Las ideas de todos pueden ayudar a los
colaboradores para que puedan desarrollar el mas alto nivel de productividad y

compromiso para cumplir con el mercado ferozmente competitivo.

El equipo de trabajo puede operar de la mejor manera, porque la clave es
organizar el equipo, ya que cuando un equipo es cadtico dificilmente puede lograr la
meta deseada, si se organizan de la mejor manera puede darse un resultado positivo,
maés de lo habitual porque saben que ese es también el trabajo real. El equipo nunca
ignora el establecimiento de objetivos, lo que es importante, cobmo se llevan con sus

colaboradores y saben lo que quieren lograr (Kaim, 2017).

Por lo mencionado anteriormente, el enunciado del problema se ha formulado
de la siguiente manera: ¢ Cuales son las propuestas de mejora de los factores relevantes
del trabajo en equipo para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas,
rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz,

2019?



Para dar respuesta al problema se ha planteado el siguiente objetivo general:
Incorporar las mejoras de los factores relevantes del trabajo en equipo para la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro actividades de alojamiento para

estancias cortas (hotel) en la cuidad de Huaraz, 2019.

Con el propdsito de alcanzar el objetivo formulado, se han planteado los
siguientes objetivos especificos: (1) Describir las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresa, rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz, 2019; (2) Describir las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas, rubro actividades de alojamiento
para estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz, 2019; (3) Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas,
rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz,
2019; (4) Identificar los factores relevantes del trabajo en equipo en las micro y
pequefias empresas, rubro alojamiento para estancias cortas (hotel) en la ciudad de
Huaraz, 2019;(5) Proponer un plan de mejora de los factores relevantes del trabajo en
equipo como factor relevante en la mejora de la gestion de calidad en las micro y
pequerfias empresas, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hotel) en
la ciudad de Huaraz, 2019.

La presente investigacion se justifica porque permitio dar a conocer los factores
relevantes del trabajo en equipo aplicadas en las micros y pequefias empresas del rubro
alojamiento para estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz.

Dicha investigacion nos permitié tener mas conocimiento respecto al trabajo en equipo
y su plan de mejora, para poder determinar si los hoteles estan desarrollando el servicio

de la manera adecuada y también para que los empresarios puedan tener en cuenta lo
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importante que es generar el trabajo en equipo en la organizacion y los beneficios que

va a generar en la organizacion.

Esta investigacion también sirvié como referencia para investigaciones futuras
que indaguen sobre el tema de gestion de calidad con el uso de trabajo en equipo,
teniendo en cuenta que las publicaciones se presentan en un contexto donde las micro

y pequefias empresas son la base actual de la economia en el Pais.

La metodologia de la investigacion que se presentd fue cuantitativa porque los
datos fueron obtenidos mediante la estadistica, el nivel fue cuantitativo, porque los
datos que fueron recolectados, fueron analizados con los programas informaticos y
numéricos. Del mismo modo como estudiantes en la preparacion y cumplimiento del
proyecto de investigacion cumpli6 con las siguientes normas respetando las creencias
culturales, libertad del individualismo y valoracion a las personas que nos ayudaron
brindandonos informacidn, la cual se les mantuvo en privado. La poblacion muestral
contd con un namero de 81 micro y pequefias empresas del rubro hoteles, se aplico la
encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento, ademas se incluyo el uso

del programa SPSS v25 para el procedimiento de los datos (Hernandez, 2014)

Los resultados de la investigacion que poseen mas relevancia son: el 50,6% de
los representantes manifestaron tener edad entre 31 y 50 afos; 50,6% de los
representantes mencionaron que las micro y pequefias empresas acogen entre 6 a 10
colaboradores; el 49,4% manifestaron que para verificar el rendimiento de sus
colaboradores, lo realizan mediante la observacion; el 75,3% de los representantes
mencionaron que los colaboradores demuestran que su trabajo se desarrollo de manera

coordinada cuando entregan su trabajo a tiempo.
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Como conclusiones tenemos que en este rubro hotelero no se realiza de la
manera adecuada el trabajo en equipo porque usualmente los gerentes se enfocan solo
en los resultados obtenidos méas no en el desempefio de los colaboradores, también
existen deficiencias para una buena gestion de la calidad porque no miden el
desempefio mediante una evaluacién si no solo mediante la observacion a las funciones

del colaborador.
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donde se concluy6 que con respecto a la realizacion del trabajo en equipo en las Micro
y Pequefias Empresas no se lleva a cabo como la gerencia desearia, tampoco se realiza
como una herramienta para el logro de la eficiencia y eficacia organizacional.

Gomez (2018) en su tesis “Gestion de calidad bajo el enfoque del liderazgo
en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro hostales, casco urbano
del distrito de Chimbote ~ presentado por la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote para optar el titulo de licenciado en administracion , tuvo como objetivo
general, determinar las principales caracteristicas la gestion de calidad bajo el enfoque
del liderazgo en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro hostales,
casco urbano de distrito de Chimbote. La investigacion fue cuantitativa- descriptiva,
de disefio no experimental - transversal, para obtener la informacién se realizé una

encuesta a 15 Mypes, el instrumento fue la encuesta. Se llegé a la conclusion que los
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Micro empresarios delegan funciones, promueven el aprendizaje, incentivan a sus
colaboradores mediante el reconocimiento de logros y han mejorado con el Liderazgo

empresarial el trabajo en equipo.

Lozada (2019) en su tesis “propuesta de mejora de los factores relevantes de
las estrategias genéricas de Porter para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias
Empresas, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hoteles de una,
dos y tres estrellas) en los distritos de Huaraz e Independencia”, presentado en la
universidad Catdlica los Angeles de Chimbote para obtener el grado de licenciada en
administracion, tuvo como objetivo incorporar las mejoras en los factores relevantes
de las estrategias genéricas de Porter por la gestion de calidad de las micro y pequefias
empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz. La investigacion fue disefio no
experimental — transversal, nivel descriptivo de tipo cuantitativo; la poblacion fue 34
MYPES, el instrumento fue el cuestionario. Llegando a la siguiente conclusion que es
importante para las empresas hoteleras es el continuo desarrollo mediante la formacion
hotelera brindando una vision detallada de cémo llevar a cabo una direccion y gestion

de los establecimientos necesarios para una buena gestién de calidad.

Saenz (2018) en su tesis “Gestion de calidad con el uso del marketing mix en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro alojamientos — distrito de
Huaraz”, presentado por la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote para optar
el titulo de licenciado en administracion, tuvo como objetivo principal Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del marketing mix de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro alojamientos-distrito de Huaraz.
El tipo de investigacion utilizada fue descriptiva, cuantitativo, con un disefio no

experimental-transversal, para obtener la informacion se realiz6 a 14 gerentes, el
12



instrumento fue el cuestionario. Se llego a la conclusion que en el tema de gestion de
calidad en el rubro alojamientos algunas veces identifican sus potenciales
consumidores, crean estrategias para la mejora de su empresa, establecen planes y

herramientas para mejorar la calidad en su hospedaje.

Salazar (2017) en su tesis “Clima organizacional y trabajo en equipo de los
trabajadores del gobierno regional de Ancash sede Huaraz” presentado por la
Universidad César Vallejo, para optar el grado de magister, tiene como objetivo
principal analizar la relacion que existe entre clima organizacional y trabajo en equipo
en los trabajadores del gobierno regional de Ancash- sede Huaraz ; la investigacion
fue de tipo cuantitativo y nivel no descriptivo; Se emple6 como instrumento el
cuestionario, la muestra estuvo constituida por 21 trabajadores; se lleg6 a la conclusion
que es muy importante que los trabajadores del gobierno regional perciban un buen
clima organizacional para la mejora de sus labores , mientras mejor lo perciban

mejores seran los resultados de productividad y satisfaccion del personal.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Gestion de calidad.

La gestidn de calidad es una herramienta que va a permitir a las empresas poder
planear, ejecutar, evaluar y controlar las actividades en la basqueda del logro para el
desarrollo de la misién y la vision, el sistema de calidad tiene el objetivo de que la
empresa pueda demostrar su capacidad para poder producir y suministrar sus
productos o servicios con la calidad y con las especificaciones establecidas de modo
que los clientes estén conformes con los servicios o productos que adquieran

(Gonzales, 2016).
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Ciclo de Deming.

El ciclo de Deming es la mejora para las empresas, para que puedan brindar un
mejor servicio y producto, mejorando continuamente la calidad, la productividad,
reduciendo los cotos e incrementando la rentabilidad (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Planear: Se define el proyecto, por la cual también se define el problema para
poder analizar porque es importante poder definir los indicadores, basandonos de
estrategias y la mejor manera para desarrollar es hacerlo en equipo, para que se puedan
hacer mas ideas y de esa manera poder buscar una solucion dptima para poder resolver
mediante herramientas (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Hacer: En este ciclo se debe de implementar las soluciones al mismo tiempo
efectuar los cambios planificados que ya pueden ser mediante gréaficos para que pueda
ir todo bien (Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Verificar: En esta etapa se miden los resultados recopilando datos de control
como también evaluando resultados como también se estandariza el mejoramiento
efectuando los cambios, capacitando a los colaboradores, definiendo nuevas funciones
y responsabilidades como también nuevas operaciones (Cuatrecasas y Gonzales,
2017).

Actuar. Finalmente documentar la solucion, resumiendo el procedimiento
aprendido como son los procedimientos generales y especificos, contando con el
momento adecuado para poder mejorar si es que hubiera algun problema (Cuatrecasas

y Gonzales, 2017).
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2.2.2 Trabajo en equipo

En toda organizacion siempre debe de existir el trabajo en equipo, de la cual
dependerd mucho para el éxito de la empresa, para dicho éxito es importante la
comunicacion y el compromiso del equipo para que puedan conseguir el objetivo de
la empresa. Para un buen trabajo en equipo se necesita que los colaboradores tengan
la capacidad de saber escuchar practicar la empatia y lo mas importante poder cumplir
con las tareas asignadas, en los equipos de trabajo se establecen reglas donde cada
integrante es consciente de lo que hace ya que estas reglas permiten tener claro las
actitudes y los roles de los colaboradores, pues esto ayudara a cada integrante del
equipo a tener una relacion con los deméas para que de ese modo puedan trabajar

eficientemente y puedan relacionarse entre ellos (Montafo, 2016).

Los resultados que se puedan cumplir no necesariamente van a favorecer a la
empresa sino también a los integrantes de la organizacidn, tanto en lo profesional como
en lo personal, de tal manera esto va a crear un ambiente de seguridad, y va a generar
que exista la colaboracién y respeto entre los integrantes. Se tiene que tener en cuenta
que la calidad del trabajo no siempre tiene que ser por el resultado final sino mas bien
por la calidad de trabajo que emplean cada uno de los colaboradores para poder

cumplir con un mismo objetivo (Gonzales, 2015).

Formacion de equipo

Los equipos de trabajo, se tiene que designar al lider que seré el responsable
de los objetivos, las funciones a desarrollar, este método se realiza para lograr la meta
propuesta, el lider tiene que ser una persona con la capacidad suficiente para transmitir

al equipo, con mucha paciencia, con un alto grado de motivacién, que practica la
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empatia y lo mas importante que pueda escuchar a los demas para que pueda llegar a
un punto donde todos trabajen como equipo y de esta manera puedan conseguir los

objetivos trazados (Fernandez, 2016).

Ventajas del trabajo en equipo.

Montafio (2016) nos menciona que el trabajo en equipo es la suma de
voluntades en pro de un objetivo grupal frente al interés individual y las ventajas es
tanto para la empresa como para los colaboradores que componen el equipo, estas se
pueden destacar:

e Menos rotacion de personal.

e Mayor sentimiento para la empresa.

e Son mas diversos los puntos de vista.

e Se comparte los trabajos mas complicados.

e Sedispone de mas informacion que al trabajar solo.

e Lasensacion positiva del trabajo bien hecho.

Técnicas y habilidades para el trabajo en equipo.

Se puede afirmar que en mayor o menor medida una serie de habilidades son
reconocidas en todo lider para el trabajo en equipo que son:

Liderazgo: Todo liderazgo lleva consigo cierto grado de comunicacion, el lider
es una persona motivada y motivadora del equipo, mediante la comunicacién el lider
organizara, establecera objetivos estratégicos que motivara las tareas y los conflictos

(Montario, 2016).
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Comunicacion: El sistema de comunicacion ya sea formal o informal, favorece
esta interaccion entre los colaboradores, también establecera los canales de
comunicacion para que pueda llegar la informaciéon al equipo (Montafio, 2016).

Coordinacion: La coordinacién efectiva en un equipo determinara las tareas
que cada colaborador debe de realizar, porque de las funciones que realiza cada
integrante del equipo dependerd mucho el cumplimiento de los objetivos (Montafio,
2016).

Colaboracién: El sentimiento de pertenencia al grupo es aquel que siente el
colaborador cuando se le reconoce como parte del equipo y comparte sus creencia,
valores que hacen que los integrantes puedan interactuar y puedan crear una
dependencia hacia los demas integrantes que pueden ser emocional, moral o laboral

(Montafio, 2016).

Compafierismo: Es el vinculo que existe entre los integrantes que establecen

para un fin, formando un equipo (Montafio, 2016).

2.2.3 Micro y pequefias empresas

La Micro y Pequefia Empresa es una organizacion empresarial constituida por
una persona natural o juridica, tiene por objetivo desarrollar actividades de
comercializacion de bienes o prestacion de servicio y puede ser conducida por su
propietario como persona natural o constituirse como una persona juridica, en el Perd
ha sido y es un motor importante en la generacion de empleos en los distintos sectores

de la economia (Avolio, 2016).
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Tipos de micro y pequefas empresas.

SUNAT (2017) las micro y pequefias empresas de subsistencia: son entidades
que no generan utilidades, Las micro empresas cuentan con carencia de activo fijo,
realizan actividades que no son de mucha importancia para modificacién de los
materiales habiendo tecnologia para la trasformacion. No son dinamicos y los
trabajadores tienen una venta baja por cada uno de los integrantes. Y la educacion de
los colaboradores de muy bajo nivel

Las micro y pequefias empresas de emprendimiento: son enfoques de
oportunidad para todas las empresas, realizando una autorrealizacion y obteniendo
mayores ingresos. Esto significa que esta orientada a la innovacion, creatividad y
transformacion para una situacion deseable para un negocio brindando un servicio de
calidad y asi ser mejores competitivos en nuestro pais (Avolio, 2016).

Las micro y pequefias empresas de acumulacion: son unidades econdémicas que
se encargan de generar mas utilidades para poder mantener la cantidad de su capital,
posee mayor proporcion de activos y se refleja una mayor capacidad de generacién de

empleo (Avolio, 2016).

2.2.4 Rubro empresas de estancias cortas (hotel)

Segun el INEI (2019) el alojamiento puede ser por dias, semanas, donde se
basa principalmente para las estancias cortas de los huéspedes. Que también abarca el
conjunto de alojamientos amueblados en habitacion y apartamentos que puede ser
independiente con cocina, ya que puede ser con o sin servicio regular de limpieza y
mediante va pasando el tiempo van incluyendo servicios adicionales, como son los de
servicio de comidas y bebidas, estacionamiento, lavanderia piscina e instalaciones para

conferencias y convenciones.
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Elementos de hoteles

Se debe de contar con los elementos importantes para la mejor experiencia de
los huéspedes y el funcionamiento de un micro y pequefia empresa del rubro hoteles
(Sanisaca, 2015).

o Humano: se refiere al capital humano, son la personas que tiene
contacto con los clientes ya sea de manera directa e indirecta sea cual sea el cargo.

o Materiales: en este caso se refiere a los bienes y esta conformado por
edificios equipos insumos para poder llevar a cabo el proceso.

o Sistemas: son los métodos y procedimiento que se utilizan para poder
aprovechar mejor todos los recursos e implementos del hotel para poder realizar mejor

las ventas y la produccién.

2.2.5 Marco Conceptual

Calidad

La calidad esta relacionada con las exigencias de los consumidores mediante
el cumplimiento de diversos requisitos que estan establecidos para bridar un mejor
servicio o producto (Gonzéles, 2016).

Conflicto

Es una situaciéon que esta relacionado con los seres humanos, con intereses
distintos que entran en confrontacion por diferentes maneras de resolver algin

problema o cumplir un objetivo (Kaim, 2017).
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Comunicacion
Es el proceso de transmision de informacion y la accion al resultado entre una
0 varias personas donde se codifica e interpreta un determinado mensaje, ya que Si no

existe la comunicacion (Montafio, 2016).

Desemperios

El desempefio como son las herramientas de trabajo que son los recurso con la
que cuenta la empresa para poder cumplir una obligacion y poder realizar una actividad

(Gonzales, 2015).

Equipo

El equipo son un grupo de personas que se unen en funcién a una necesidad,
un interés y una motivacion para poder lograr un objetivo 0 una meta en comin

(Fernandez, 2016).

Gestion

Es asumir y poder llevar acabo las responsabilidades sobre un proceso para
hacer posible la realizacion sobre las actividades tanto personales como grupales
(Cuatrecasas y Gonzales, 2017).

Habitacion

Los cuartos que son integrados en una casa o un establecimiento hotelero, que
esta destinada a ser alquilada, como también en general se usa para designar un cuarto

donde se va descansar (Sanisaca, 2015).
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Hotel

Es un establecimiento que esta designado al alojamiento de personas, es un
edificio planificado y acondicionado para ellos, donde existen diversas clasificaciones
que se da de acuerdo a las comodidades y servicios que se le va asignar al huésped

(Sanisaca, 2015).

Liderazgo

Es liderazgo representa la capacidad de poder mejorar a los colaboradores de
cada érea a través de un lider, que se define como la persona de poder influir en los

subordinados a través de procesos de comunicacion (Montafio, 2016).

2.3 Hipotesis

En la investigacion propuesta de mejora de los factores relevantes del trabajo
en equipo para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro
actividades de alojamiento para estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz, 2019.
No se planted una hipotesis porque es una investigacion descriptiva, porque solo se
van a observar las caracteristicas de la variable Trabajo en equipo, que fue utilizado

para el estudio.

2.4 Variable

La variable de esta investigacion es el trabajo en equipo, se tomo el modelo propuesto
por Montafio (2016), dentro de este modelo se presenta la siguientes dimensiones e
indicadores

2.4.1 Dimensiones

e Liderazgo
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e Comunicacion
e Coordinacion
e Colaboracion

e Compafierismo

2.4.2 Indicadores

e Direccion de grupo

e Comportamiento

e Relacion de individuos
e Comunicacion

e Crecimiento empresarial
e Confianza

e Comportamiento

e |ealtad

Esta investigacion tiene como linea Gestion de Calidad, se tomé como
modelo El Ciclo de Deming citado por los autores Cuatrecasas y Gonzales (2017).
Dentro de esta linea se presenta las siguientes dimensiones e indicadores.

2.4.3 Dimensiones

e Planificar
e Hacer
e Verificar

e Actuar

2.4.4 Indicadores
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Analizar y cambiar
Toma de decisiones
Mejora de conocimientos

Resultados de los procesos
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I11. Metodologia

3.1. Tipo y nivel de la investigacion

La investigacién fue de tipo cuantitativo, porque los datos recolectados fueron
analizados estadisticamente a base de programas informativos; fue de nivel descriptivo
porque permitid detallar los aspectos mas relevantes de la variable investigada, es decir
como se manifestd el determinado fendmeno al que sido sometido el andlisis

(Hernandez y Mendoza, 2018).

3.2. Disefio de la investigacion
La investigacién fue de disefio no experimental transversal porque los datos
fueron recolectados en un tiempo determinado y no se manipulo la variable

(Hernandez y Mendoza, 2018).

3.3 Poblacion y muestra

Poblacion.

Estuvo conformado por los representantes de las 101 micro y pequefias
empresas rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hotel) en la ciudad

de Huaraz (Ver anexo B).

Muestra

Para la presente investigacion segin la muestra, se consider6 a los 81
representantes de la micro y pequefias empresas que cuentan con el licenciamiento de
funcionamiento autorizado por la municipalidad provincial de Huaraz (Hernandez y

Mendoza, 2018).
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Se calcul6 el tamafio de la muestra mediante la férmula estadistica para

poblaciones finitas.

_ N «Z*(p * q)
d*(N—-1)+ Z*(p = q)

n

Datos:

N= Tamafio del universo

Z= Nivel de confianza (95%) = 1.96

P= Proporcion que esperamos encontrar (50%)
d= Margen de error (5%)

n=Tamafo de la muestra

n=81 MYPES
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3.4 Definicién y operacionalizacion de la variable e indicadores

Escala de
Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensién Definicion Denominacién | medicion
Es una herramienta que va a | La gestion de calidad ejecuta Planificar Es analizar y planear, que cambios pueda mejorar. Analizar y
permitir a las empresas | implementacion de progresos, cambiar
LA planear ejecutar y controlar | asi mismo miden los resultados Hacer Efectuar el cambio segun la decision para poder | Toma de
GE%EON las actividades para el | del desarrollo en la empresa, demostrar el talento humano. decisiones
CALIDA | desarrollo de la mision, | comprobando el interés de los Verificar Es observar y medir los efectos producidos para el | Mejora de
también  representa  los | colaboradores para que puedan cambio del procesos, sin olvidar las metas conocimientos
siguientes  requisitos  del | ofrecer un servicio de calidad, de Actuar Se estudian los resultados y se busca mejorar el | Resultado de los
sistema de calidad con el | tal modo puedan cumplir con las proyecto, para garantizar los resultados esperados procesos
objetivo de que la empresa | perspectivas de los clientes. ]
pueda  demostrar  su Nominal
capacidad.
En toda  organizacién | En la empresa para que exista el Liderazgo Todo liderazgo lleva consigo cierto grado de | Direccion de
siempre existira el trabajo en | trabajo en equipo es importante comunicacion, el lider es una persona motivada y | grupo
equipo, y dependerd mucho | que exista el liderazgo, la buena motivadora del equipo. Comportamiento
TRAI‘E?\IAJO de ello para e_I éxit,o _de la | comunicacion en la empresa, y Comunicacion | El sistema de comunicacion ya sea formal o informal, | Relacion de
EQUIPO | &mpresa par dicho éxito es | eso va a permitir poder cumplir favorece esta interaccion entre los colaboradores, | individuos

importante la comunicacion
y el compromiso.

con los objetivos de esta, asi
mismo los colaborador se van a
sentir identificados con la
empresa expresando lealtad y
cumpliendo sus funciones.

también establecera los canales de comunicacion para
que pueda llegar la informacién al equipo.

Comunicacion

Coordinacion La coordinacion efectiva en un equipo determinara las | Crecimiento
tareas que cada colaborador debe de realizar, porque la | empresarial
realizaciéon del equipo dependerd mucho el
cumplimiento de los objetivos.

Colaboracién El sentimiento de pertenencia al grupo es aquel que | Confianza
siente el colaborador cuando se le reconoce como parte | brindada

del equipo y comparte sus creencia, valores.

Compafierismo

Es el vinculo que existe entre los integrantes que
establecen para un fin, formando un equipo

Comportamiento

Lealtad de los
colaboradores
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3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas que se considerd para esta investigacion, fue las encuesta y su
respectivo instrumento de recoleccion de datos como fueron los cuestionarios
formulados (Ver anexo C), lo que fue aplicado a los representantes de las micro y

pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad (Herndndez y Mendoza, 2018).

3.6 Plan de analisis

Los datos obtenidos, fueron analizados en programas informaticos, para
determinar el nivel de confiabilidad de la investigacion, referido a las principales
caracteristicas del trabajo en equipo basado en la gestion de calidad lo que se
transformd en datos estadisticos y numéricos para lo que se utilizo el programa del

SPSS (Ver anexo E).
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3.7 Matriz de consistencia

Problema Objetivo Variable Metodologia Técnica de
general instrumento
Objetivo general Tipo:
¢Cuales son las Técnica:
propuestas  de | Incorporar las mejoras de los factores relevantes del trabajo en equipo Cuantitativo
mejora de los | para la gestién de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro Encuesta
factores actividades de alojamiento para estancias cortas (hotel) en la cuidad de Nivel:
relevantes  del | Huaraz, 2019. Instrumento:
trabajo en Trabajo | Descriptivo
equipo para la | objetivos especificos: en Cuestionario
gestion de equipo Disefio:
calidad en las | 1. Describir las principales caracteristicas de los representantes de las
micro y | micro y pequefias empresas, rubro actividades de alojamiento para No experimental -
pequefias estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz, 2019.
empresas, rubro transversal.
actividades  de | 2. Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias
alojamiento para | empresas, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas (hotel) Poblacién:

estancias cortas
(hotel) en la
ciudad de
Huaraz, 2019?

en la ciudad de Huaraz, 2019.

3. Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas, rubro actividades de alojamiento para
estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz, 2019

4. Identificar los factores relevantes del trabajo en equipo en las micro
y pequefias empresas, rubro alojamiento para estancias cortas (hotel) en
la ciudad de Huaraz, 2019.

5. Proponer un plan de mejora de los factores relevantes del trabajo en
equipo como factor relevante en la mejora de la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas, rubro actividades de alojamiento para
estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz, 2019.

101 representantes de los
hoteles.
Muestra:
81 representantes de los

hoteles.
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3.8 Principios éticos

Para la elaboracion de dicha investigacion se tuvo en cuenta el codigo de ética
para la investigacion Version 003 de la Uladech Catdlica.

Principio de proteccion a las personas, la informacion requerida a los
representantes fue de uso académico para lo cual se les presento un consentimiento
informado (Ver anexo D) donde se les comunico claramente la finalidad de la
investigacion acerca del plan de mejora del trabajo en equipo y la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas rubro actividades de alojamiento para estancias
cortas (hotel) en Huaraz, el mismo que fue aceptado por las personas que participaron
para dicho estudio; asi mismo se les comunico que si no deseaban continuar se podrian
retirar en cualquier momento de la investigacion si problema alguno.

Principio de beneficencia y no maleficencia, esta investigacion se asegurd el
bienestar de las personas que participaron en el presente estudio, reduciendo los
posibles efectos desfavorables para los participantes y maximizando el beneficio a
favor de la investigacion

Principio de justicia, los investigadores tuvieron que plasmar tal cual fue su
aportacion, respetando la informacion brindada para lograr la tranquilidad de los
encuestados, los resultados de la investigacion estaran servibles después de finalizar
la investigacion en caso que el participante muestre interés por los resultados para
poder aplicarlas en sus organizaciones se le facilitara la informacion correspondiente.

Principio de Integridad cientifica, siempre se tuvo presente que los datos de
los participantes se mantendran andnimas lo mismo se informo a las personas que
participaron. También se dio a conocer sobre el propoésito y la finalidad de la

investigacion y que solo se realizo la técnica de la recoleccion de datos que es el
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cuestionario, la cual fue desarrollado con honestidad y justicia lo que se vera expresado

en la investigacion

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, la
informacion requerida a los representantes fue de uso académico para lo cual se les
presento un consentimiento informado donde se les comunico claramente la finalidad
de la investigacién; asi mismo se les solicito que nos hagan llegar todas sus dudas y
consultas de acuerdo a la investigacion, para poder absolver apropiadamente.

Principio del cuidado del medio ambiente y la biodiversidad, para la
realizacion de las encuestas y el material que se utilizo fueron las hojas de reciclaje
para el cuidado del medio ambiente, dicha investigacion no afecto a la biodiversidad

como parte de la investigacion.
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1VV. Resultados

4.1. Resultados

Tabla 1l

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas - rubro

actividades de alojamiento para estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz 2019

Datos generales Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa (%)
Edad
18 a 30 afos 20 24.70
31 a 50 afios 41 50.60
51 a mas afios 20 24.70
Total 81 100.00
Género
Masculino 61 75.30
Femenino 20 24.70
Total 81 100.00
Grado de instruccion
Superior Universitario 20 24.70
Superior no Universitaria 61 75.30
Total 81 100.00
Cargo que Desemperia
Administrador 20 24.70
Duefio 61 75.30
Total 81 100.00
Tiempo que desempefia en el Cargo
0 a 3 afios 30 37.00
4 a 6 afnos 31 38.30
7 a mas afios 20 24.70
Total 81 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de los hoteles de
Huaraz (2019).
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Tabla 2

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas rubro actividades de alojamiento

para estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz, 2019

Caracteristicas de las micro y Frecuencia Frecuencia Relativa
pequefias empresas Absoluta (%)

Tiempo de permanencia de la Empresa en el Rubro

0 a 3 afos 20 24.70

4 a 6 afios 41 50.60

7 a mas afios 20 24.70

Total 81 100.00
Numero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 20 24.70

6 a 10 trabajadores 41 50.60

11 a mas trabajadores 20 24.70

Total 81 100.00
Ingreso Mensual Promedio

Hasta s/. 52,5000 20 24.70

Mas de s/. 52,500 hasta s/. 595,000 51 63.00

Mas de s/. 595,000 10 12.30

Total 81 100.00
Constitucion de la Empresa

SR.L 00 00.00

SAC 61 75.30

SAA 00 00.00

Persona natural. 20 24.70

Total 81 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son

Familiares 20 24.70

Personas no familiares 61 75.30

Total 81 100.00
Obijetivo de la Creacion

Generar ganancia 81 100.00
Subsistencia 00 00.00
Total 81 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de los hoteles
de Huaraz (2019).
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas rubro

actividades de alojamiento para estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz 2019

Caracteristicas de la gestion de Frecuencia Frecuencia
Calidad Absoluta Relativa (%)
De qué manera plantea las soluciones para los problemas en la organizacion
Determina soluciones 41 50.60
Establece prioridades 30 37.00
Elabora un plan operativo 10 12.30
Total 81 100.00

De qué manera implementa el plan de mejora para su empresa
Mediante la capacitacion del

51 63.00
personal
Estableme_n_do nuevas 00 00.00
responsabilidades
Definiendo nuevos planes 30 37.00
Ninguna de las anteriores 00 00.00
Total 81 100.00

De qué manera mide los resultados obtenidos durante el desarrollo en la empresa
Mediante la recopilacion de datos

. 41 50.60
por area
Con Ig gvaluauon de los cambios 30 37.00
de actividades
Con la evaluacion de la situacion 10 12 30
pasada con la presente
Ninguna de las anteriores 00 00.00
Total 81 100.00
De qué manera verifica el rendimiento de las labores del colaborador
Mediante la evaluacion 20 24.70
Mediante la observacion 40 49.40
Logros obtenidos 21 25.90
Total 81 100.00
Qué factores cree usted que generan una buena calidad de servicio
Atencion al cliente 40 49.40
Trabajo en equipo 10 12.30
Instalacion apropiada 10 12.30
Precios 21 25.90
Total 81 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de los hoteles de
Huaraz (2019).
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Tabla 4

Caracteristicas del trabajo en equipo en las Micro y pequefias empresas rubro

actividades de alojamiento para estancias cortas (hotel) en la ciudad de Huaraz 2019

Caracteristicas del trabajo Frecuencia Frecuencia
en equipo Absoluta Relativa (%)
De qué manera mide usted el trabajo en equipo

Buen desempefio 30 37.00
Logros de la empresa 51 63.00
Total 81 100.00
Qué hace usted para que en su empresa existe la comunicacién

Trabajo en equipo 21 25.90
Capacitaciones 30 37.00
Incentivos 30 37.00
Total 81 100.00
De qué manera sus colaboradores demuestran el comparierismo

Comprension 20 24.70
Apoyo 40 49.40
Empatia 21 25.90
Total 81 100.00
Fomentando el trabajo en equipo cuales son los logros empresariales.

Mayor productividad 40 49.90
Obtencion de prestigio empresarial 31 38.30
Mayor ingreso econémico 10 12.30
Total 81 100.00
Como demuestran sus colaboradores que su trabajo se desarrolla coordinadamente.
Entrega del trabajo a tiempo 61 75.30
Trabajo bien realizado 20 24.70
Total 81 100.00
Como demuestran sus colaboradores lealtad hacia su empresa

Involucrandose con sus funciones 20 24.70
Demostrando interés en los logros 41 50.60

No relacionandose con otras

. 20 24.70
empresas del mismo rubro
Total 81 100.00
De qué manera brinda confianza a sus colaboradores para tomar decisiones.
Respetando sus decisiones 30 37.00
Déandoles potestad en las decisiones 31 38.30
importantes
Brindando seguridad 20 24.70
Total 81 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de los hoteles de
Huaraz (2019).
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4.2. Andlisis de Resultado

De acuerdo a los resultados obtenidos el 50,6% de los representantes de las
empresas tienen de 31 a 50 afios de edad (Tabla 1). Esto coincide con Montafiez (2015)
quien menciona que el 60% estan en la edad de 31 a 40 afios, asimismo, coincidiendo
con Quilla (2017) que manifiesta que los representantes estan en la edad de 31 a 50
afios; contrastando con Gémez (2018) que el 81% de los encargados son de 51 afios a
mas; asimismo, contrastando con Saenz (2018) que muestra que el 28,7 tienen entre
28 y 37 afios, contrastando con Pacheco (2019), que menciona que el 57,1 % de los
encargados de la organizacion son de 46 afios a mas. Esto nos muestra que en su
mayoria los representantes estdn en una edad de 31 a 50 afios; asimismo, las
organizaciones vienen prefiriendo a personas en este rango de edad, que cuentan con
experiencia y cualidades de apertura a nuevas formas de gestion empresarial, que

permitird tener una mayor ventaja.

De acuerdo a los resultados obtenidos el 75,3% de los representantes de las
empresas son de género masculino (Tabla 1). El resultado coincide con Gomez (2018)
donde indica que el 90,5 % de los encargados son de género masculino, también
coincidiendo con Saenz (2018) quién manifiesta el 57,14 % de los representantes de
la empresa son de género masculino, coincidiendo también con Venturo (2016)
sefialando que el 83,3% son de género masculino; contrastando con Pacheco (2019)
donde indica que el 57,1 % son del género femenino. Por lo tanto, se puede determinar
que el mayor porcentaje de administradores son de género masculino; esto deviene de
la tradicidn cultural de sefialar al género masculino como los mas idoneos para ejercer

estos cargos.
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Con respecto a los resultados el 75,3% de los representantes de las
organizaciones manifiestan que tienen el grado de superior no universitario (Tabla 1).
El resultado coincide con Venturo (2016) que menciona que el 75% de los encargados
tienen el estudio superior no universitario, coincidiendo también con Gomez (2018)
que el 100% de los representantes tiene instruccion superior no universitaria,
coincidiendo con Pacheco (2019); quien muestra que el 43% tienen el grado de
instruccion superior no universitario; contrastando con Saenz (2018) quien indica que
el 35,71% tienen el grado de instruccion nivel universitario. Esto demuestra que los
encargados de las empresas, en su mayoria alcanzaron una instruccién superior no
universitaria lo que se podria mencionar que los representantes de las organizaciones
son técnicos y que asi mismo como los universitarios también tienen la capacidad de

poder administrar y cumplir con los objetivos de la empresa que se ha proyectado.

De acuerdo a los resultados el 75,3% de los representantes son administradores
de las organizaciones (Tabla 1). Coincide con Lozada (2018) quien sefiala que el 100%
son administradores, coincidiendo también con Sarmiento (2018) que manifiestan que
el 56,5% de los encargados son administradores; contrastando con Gomes (2018) que
manifiesta que el 90% de los representantes son duefios de la organizacion. Esto
demuestra que la mayoria los representantes son administradores de las
organizaciones, Podemos deducir que los encargados de los hoteles estan dirigidos por
terceras personas que son administradores la cual ejercen la labor y funcion de los
respectivos negocios; donde podemos sefialar que los resultados de una buena gestion
empresarial, van estrechamente ligado a la especializacion y actualizacion de los

responsables de las empresas.
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De acuerdo con los resultados obtenidos el 38,3 % de los representantes de las
empresas cuentan de 4 a 6 afios desempefiando el cargo (Tabla 1). El resultado coincide
con Pacheco (2019) quien indica que el 72% de los representantes cuentan de 4 a 6
afios; contrastando con Venturo (2016) quien manifiesta que el 100% de los
representantes cuentan con mas de 3 afios en la organizacion, contrastando también
con Gémez (2018) quien sefiala que el 100% de los representantes tienen mas de 7
afios en el cargo. Los resultados reflejan que la mayoria de los representantes de la
empresa estan trabajando en un rango de 4 a 6 afios; lo que puede ser una ventaja para
el desarrollo de la organizacion, porque conocen a fondo el funcionamiento de ella,

como sus fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades.

De acuerdo a los resultados el 50,6% de los representantes tienen de 4 a 6 afios
de permanencia en el rubro (Tabla 2). El resultado coincide con Bravo (2016) que
muestra que el 71 % de las empresas tienes de 4 a 5 afios de permanencia; contrastando
con Gomez (2018) quien menciona que el 100% de las empresas tienen mas de 7 afos;
asimismo, contrastando también con Sarmiento (2018) quien sefiala que el 56.6%
tienen entre 6 a 10 afios en el mercado. Esto demuestra que la mayoria tiene de 4 a 6
afios de permanencia, tal como se refleja de los resultados, la permanencia dentro del
cargo y las funciones permiten que esto puede conllevar a mejorar y potenciar el

desarrollo de los objetivos propuestos por la organizacion.

Con respecto a los resultados el 50,6% de los representes de la empresa cuentan
de 6 a 10 colaboradores (Tabla 2). Coincidiendo con Gomez (2018) que menciona que
el 100% de las empresas tienen de 6 a 10 trabajadores; contrastando con Saenz (2018)
quien sefiala que el 100% de los encargados manifiestan que tienen de 1 a 4

colaboradores, contrastando también con el resultado de Lozada (2019) quien indica
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que el 33,33% de los representantes cuentan de 1 hasta 5 colaboradores, contrastando
con Sarmiento (2018) que menciona que el 100% de los representantes tiene de 1 a 5
colaboradores en la empresa. Esto demuestra que la mayoria de empresas tienen entre
6 a 10 colaboradores considerando el tamafio de la empresa, un namero suficiente,
para un buen funcionamiento de esta, por cuanto las funciones se van delegando de
acuerdo a los requerimientos de las areas o en virtud de las funciones necesarias para

el logro de los objetivos.

De acuerdo a los resultados obtenidos el 63% de los representantes de las
organizaciones sus ingresos mensuales son de 52,500 hasta 595,000 soles (Tabla 2).
El resultado coincide con Saenz (2018) donde indica que el 85,7 % de los ingresos
mensuales son de 311,250 soles; coincidiendo también con Lozada (2019) quien
menciona que el 80% del ingreso son 52, 500 soles mensuales. Ademas, se puede decir
que los ingresos mensuales de las empresas deben de estar por encima del punto de
equilibrio, para la generacion de ganancias o utilidades. Esto significa que la mayoria
de las empresas tiene unos ingresos de 52,500 hasta 595,000 soles, esto quiere decir
que un buen resultado para la empresa radica en la capacidad de cubrir sus costos de
operacion, es decir que tenga la capacidad de permitir su funcionamiento y generarle

ganancias.

De acuerdo a los resultados obtenidos el 75,3% de los representantes de la
empresa esta constituida por una Sociedad Anonima Cerrada S.A.C (Tabla 2).
Coincidiendo también con Quilla (2017) quien indica que el 55% de las empresas estan
constituidas por una S.A.C; contrastando con Lozada (2019) quien sefiala que el
36,67% de las empresas estdn constituidas como persona juridica, contrastando

también con Sarmiento (2018) sefialando que el 100% de las organizaciones estan
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constituido como una persona juridica. Esto demuestra que la importancia de
establecer una empresa como una S.A.C. es radicar en la implantacion dentro del
sistema financiero para gozar de los beneficios tributarios que establece el gobierno,

como también ser una empresa formal.

Con respecto a los resultados el 75,3% de los representantes cuentan con
personas no familiares laborando en la organizacion (Tabla 2). El resultado coincide
con Gomez (2018) que menciona que las personas que trabajan no son familiares,
coincidiendo también con Lozada (2019) quien indica que el 90% de los colaboradores
no son familiares; Contrastando con Venturo (2016) donde indica que el 70% de los
trabajadores son familiares. Se puede observar que las empresas en su mayoria estan
conformadas por personas no familiares. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes no cuenta con familiares laborando en la organizacion, los lazos
familiares pueden alterar y corromper el buen funcionamiento de la empresa, en tanto

que las reglas y funciones no estén claras.

De acuerdo con los resultados el 100% de las empresas han sido creados para
generar ganancias (Tabla 2). El resultado coincide con Lozada (2019) que menciona
que el 80% de las empresas han sido creadas para generar ganancias, coincidiendo con
el resultado de Gomez (2018) donde indica que el 100% de las organizaciones han
sido creadas con la finalidad de generar ganancias. En su mayoria las empresas se
forman con un objetivo; siempre se va a orientar a la obtencion de ganancias o
rentabilidad. La naturaleza de una empresa se sustenta en la generacion de rentabilidad,
una vez cubierto los costos de funcionamiento, se constituye en un generador de

riqueza tanto para los colaboradores como para los duefios.
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De acuerdo a los resultados El 50,6% de los representantes manifiestan que
plantean soluciones para que puedan resolver los problemas de la organizacion (Tabla
3). El resultado coincide con Lozada (2019) que manifiesta que el 46,67 % elaboran
un plan operativo para que puedan resolver los problemas que se presenten en la
empresa. Por lo tanto, la mayoria de los representantes plantean soluciones para que
puedan resolver los problemas y no se vea afectada y reflejada en los clientes. De
acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas y Gonzales (2017). Se sefiala que el
planteamiento de soluciones va a contribuir en la resolucion de los problemas que se
deriven en una empresa. Encarar una situacion complicada deviene en buscar las
alternativas adecuadas para resolverlo donde se deben considerar los posibles efectos
colaterales que puedan surgir, asi mismo establecer un segundo planteamiento, en caso

la primera no funcione.

De acuerdo a los resultados obtenidos de los representantes mencionan que el
63% de las empresas implementan su plan de mejora mediante las capacitaciones a los
colaboradores (Tabla 3). Contrastando con Lozada (2019) quien menciona que el 60%
de los representantes realizan capacitaciones a su personal para implementar su plan
de mejora. Por lo tanto, la mayoria de los representantes mencionan que las empresas
implementan su plan de mejora mediante las capacitaciones a los colaboradores, para
que puedan cumplir con los objetivos trazados. De acuerdo a lo manifestado por
Cuatrecasas y Gonzales (2017) Se puede mencionar que el concepto de mejoramiento
continuo implica una constante capacitacion de los colaboradores, por lo tanto, debe
establecerse, dentro de la organizacion, un plan de capacitaciones permanente,

dotandolo de recursos adecuados para su implementacion.
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De acuerdo a los resultados obtenidos de los representantes el 50,6%
manifiestan que miden mediante la recopilacion de datos por cada &rea, para tener en
cuenta los resultados que se llegaron a obtener en la empresa (Tabla 3). Coincidiendo
con Lozada (2019) quien indica que el 56,67% de los representantes evalGan las
derivaciones obtenidos mediante la recopilacién de los resultados de cada area. Por lo
tanto, la mayoria de los representantes manifiestan que miden los resultados de la
empresa mediante la recopilacion de datos por cada area, de tal forma para poder
determinar qué areas estan teniendo dificultades para su desarrollo y ver la manera de
solucionar. De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas y Gonzales (2017) se puede
mencionar que la medicion de los resultados debe partir desde el origen, las mismas
que se pueden contextualizar en cada area de la empresa. A partir de alli puede
generarse una evaluacion integral del comportamiento de la empresa, no solo en
términos de rentabilidad sino también considerando el aspecto especifico del personal

que labora en ella.

De acuerdo a los resultados obtenidos de los representantes el 49,4%
manifiestan que evaluan el rendimiento de los colaboradores mediante las
observaciones (Tabla 3). Coincidiendo también con Lozada (2019) donde indica que
el 60% de los encargados miden el rendimiento del personal mediante las
observaciones que se realiza, coincidiendo también con Tarazona (2019) quien indica
que los gerentes miden los resultados mediante la observacion. Por lo tanto, la mayoria
de los representantes manifiestan que evaltan el rendimiento de los colaboradores
mediante las observaciones, esto con la finalidad de obtener informacion en los
avances gue realiza cada colaborador. De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas y

Gonzales (2017) Si bien es cierto que el sentido de la observacion es vital para la
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evaluacion del rendimiento de los colaboradores, ésta debe cefiirse a un plano
estrictamente objetivo. Los resultados obtenidos coinciden con lo propuesto con el
autor porque en su mayoria el 60% de los representantes deben de tener una vision

imparcial del desempefio de los mismos.

De acuerdo a los resultados obtenidos de los representantes el 37% mencionan
que para brindar un servicio de calidad es necesario poder brindar una buena atencion
al cliente (Tabla 3). Contrastando con Tarazona (2019) quien indica que el 36% de los
gerentes mencionan que para dar un servicio de calidad es necesario poder tener la
instalacion apropiada. La mayoria de los representantes mencionan que para brindar
un servicio de calidad es necesario brindar una buena atencién al cliente esto
acompaiiado de capacitaciones e inducciones. De acuerdo a lo manifestado por
Cuatrecasas y Gonzales (2017) Evidentemente para brindar un servicio de calidad esta
asociado al buen servicio y al involucramiento de todos los colaboradores en el
desempefio de sus funciones. Los resultados obtenidos coinciden con lo propuesto por
el autor porque en su mayoria el 37% de los representantes buscan brindar un servicio
de calidad, mediante la buena atencion, para que los clientes tengan una buena

experiencia 'y cumplan con sus expectativas.

Con respecto a los resultados obtenidos el 63% de los representantes manifiesta
que mide el trabajo en equipo mediante los logros de la empresa (Tabla 4). El resultado
coincide con Lucero (2017) donde indica que el 49% de los representantes miden el
desempefio mediante los logros obtenidos de la empresa. Por lo tanto, la mayoria de
los representantes miden el trabajo en equipo mediante los logros de la empresa, para

determinar en que estan fallando y que se puede mejorar. De acuerdo a lo manifestado
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por Montafio (2016) definitivamente, el trabajo en equipo puede conllevar a conseguir
logros satisfactorios para la empresa, puede constituirse como una base de valoracion
aceptable la forma en que se desarrolla el trabajo en equipo. Los resultados obtenidos
coinciden con lo propuesto del autor porque en su mayoria el 63% de las
organizaciones miden el trabajo en equipo mediante los logros, para poder conseguir
en equipo una mayor productividad y los beneficios de los colaboradores y de la

empresa.

De acuerdo a los resultados el 37% de los representantes indican que para que
exista una buena comunicacion en la empresa se debe capacitar a los empleadores
Tabla 4). Coincidiendo también con Lucero (2017) donde indica que el 72% que para
tener una mejor comunicacion es necesario poder realizar capacitaciones; contrastando
con Rios (2015) donde indica que el 38% de los representantes deben ser flexibles al
momento de escuchar las propuestas para que exista una buena comunicacion en la
empresa. La mayoria de representantes indican que para que exista la comunicacion
en la empresa se debe capacitar y realizar charlas a los empleadores, para que pueden
tener una mejor conexion entre ellos. De acuerdo a lo manifestado por Fernandez
(2015) Se hace necesario que quien ejerza la direccién de una empresa tenga la
suficiente capacidad para establecer canales de comunicacion adecuados, claros y
concisos, por lo que se requiere una constante capacitacion del mismo, a efectos de
desarrollar e implementar nuevas alternativas y formas comunicativas. Los resultados
obtenidos coinciden con lo propuesto por el autor porque la mayoria el 37% de las
organizaciones buscan generar la buena comunicacion para pueda trabajar de manera

adecuada para el cumplimiento de sus funciones.
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Con respecto a los resultados obtenidos el 49,4% de los representantes
manifiestan que los colaboradores demuestran su compafierismo mediante el apoyo
entre ellos (Tabla 4). Coincidiendo también con Rios (2015) quien indica que el 76%
de los representantes indican que los colaboradores demuestran su compaferismo
mediante la estima y el apoyo. Por lo tanto, la mayoria de los representantes
manifiestan que los colaboradores demuestran su compafierismo mediante el apoyo
entre ellos para solucionar diversos problemas que puedan suscitar y también apoyarse
ara el cumplimiento de los objetivos. De acuerdo a lo manifestado por Montafio (2016)
La solidaridad es uno de los elementos que reflejan el compafierismo que existe en una
organizacion. Por tanto, debe de incidirse en el fomento del mismo para establecer un
grado alto de buen clima laboral, con el efecto siguiente de mejor desempefio de las
funciones de los colaboradores. Los resultados obtenidos coinciden con el autor porque
en su mayoria el 49,4% de la empresa buscan fomentar el apoyo y la solidaridad para
poder cumplir con los objetivos de la empresa, cumpliendo con las expectativas del

cliente.

De acuerdo a los representantes de las empresas el 49,9 % indican que al
fomentar el trabajo en equipo va a influir tener una mayor productividad en las
organizaciones (Tabla 4). Coincidiendo también con Quintanilla (2015) donde indica
que el 49% trabajan en equipo para una mayor productividad. Por lo tanto, la mayoria
de los representantes indican que al fomentar el trabajo en equipo va a influir a tener
una mayor productividad en las organizaciones, que serd beneficioso para la
organizacion y sus clientes. De acuerdo a lo manifestado por Fernandez (2015)
Debemos seguir incidiendo, una acertada politica de trabajo en equipo que debe

involucrar a todos los componentes de la empresa. Esto conllevard a una mayor
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productividad para el beneficio de la organizacion. Los resultados obtenidos coinciden
con el autor porque la mayoria el 49,4 % de los representantes buscan tener una mayor
productividad en la empresa, 1o que es necesario que pueda existir un buen trabajo en

equipo para el desarrollo de esta.

De acuerdo a los resultados obtenidos el 50,6% de los representantes
mencionaron que apoyandose entre compafieros pueden lograr un mejor trabajo en
equipo (Tabla 4). Coincidiendo con el resultado de Todaro (2015) quien indica 46%
de los representantes mencionaron que el apoyo entre compafieros es favorable para el
trabajo en equipo. Por lo tanto, la mayoria de los representantes mencionan que
apoyandose entre compafieros se podra lograr un mejor trabajo en equipo, para el buen
funcionamiento de la organizacién. De acuerdo a lo manifestado por Fernandez (2016)
definitivamente tenemos que recalcar que un buen trabajo en equipo permite establecer
mecanismos de apoyo entre los colaboradores y en el desempefio de sus labores. Los
resultados obtenidos coinciden con el autor porque la mayoria el 50,6% de las
organizaciones requieren que exista el compafierismo para que puedan trabajar de

manera conjunta para el buen funcionamiento y la satisfaccion de los clientes.

De acuerdo a lo representantes de la empresa 50,6% demuestran la lealtad
hacia las empresas mediante al interés al logro individual y grupal (Tabla 4).
Coincidiendo también con Rios (2015) que menciona que 38,20% estan totalmente
comprometidos con la mision de la empresa. Por lo tanto, para la mayoria de los
representantes, la lealtad hacia la empresa se demuestra mediante el interés, el
compromiso y la seguridad para poder trabajar en conjunto. De acuerdo a lo
manifestado por Fernandez (2016) Definitivamente tenemos que recalcar que la lealtad
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es un factor relevante en todas las empresas, la forma en que se involucran los
colaboradores en los intereses individuales y grupales marca un referente de lealtad.
Los resultados obtenidos coinciden con los del autor porque en su mayoria el 50,6%
de las empresas es un factor primordial que sus colaboradores sean leales, para que
puedan trabajar en equipo cumpliendo los objetivos tanto personales como de la

organizacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos el 38,3% de los representantes
mencionan que para que sus colaboradores puedan tener la confianza de tomar
decisiones deben de brindarles la potestad en las decisiones mas importantes (Tabla
4). Coincidiendo también con Lucero (2017) quien sefiala que para que puedan tomar
decisiones respecto a los problemas que se presenten deben de tener la confianza de
los representantes. Por lo tanto, la mayoria de los representantes menciona que para
que sus colaboradores puedan tomar decisiones se le tiene que brindar las herramientas
de gestion necesarias y la confianza para la mejor decision. De acuerdo a lo
manifestado por Montafio (2016) Se pude mencionar que los representantes deben
brindarles confianza, seguridad e informacion para que de esa manera pueda resolver
los problemas de la manera mas adecuada y sin tener la necesidad de estar llamando
al gerente para que pueda resolver dicho problema. Los resultados obtenidos coinciden
con los del autor porque en su mayoria el 38,3% de las organizaciones buscan que sus
colaboradores tengan la capacidad suficiente para que puedan tomar decisiones sin

tener la necesidad de estar consultado en cada momento a los encargados.
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V. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

La gestion de calidad relacionada con el uso del trabajo en equipo, la mayoria
de los representantes mencionan que para generar una buena gestion de calidad en su
servicio, aplican como estrategia una buena atencion al cliente en el rubro hoteles en
la ciudad de Huaraz, es porque los representantes de las organizaciones en mencion,
consideran que el servicio que brindan es de calidad, con tan solo brindar una buena
atencion, pero una gran parte no tienen en cuenta de establecer nuevas
responsabilidades para la mejora de la empresa, como tampoco no tienen en cuenta el
buen desempefio para generar un buen trabajo en equipo, finalmente estos resultados
estan orientados para qué los representantes tengan que fomentar el trabajo en equipo
lo que se vera reflejado en la organizacion, para que los clientes puedan vivir una gran

experiencia y del tal manera puedan y fidelizarse.

La mayoria de los representantes de los hoteles, son varones, tienen entre 31 a
50 afios, con estudios superiores no universitarios y desempefian su cargo entre 4 a 6
afios. Estas caracteristicas reflejan la presencia del género masculino en la direccién
de estas empresas; estos resultados sirven para que evallen si estan trabajando en
equipo en bien del logro de los objetivos empresariales, 0 que se puede mejorar para

lograr la competividad.

La mayoria de las micro y pequefias empresas, tienen permanencia de 4 a 6
afios, cuentan de 6 a 10 trabajadores, su objetivo de creacion es generar ganancias, y
laboran con personas no familiar, la mayoria de las empresas estan constituidas por

una S.A.C, teniendo una ganancia de hasta los 595,000. Estas caracteristicas se dan
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por qué los hoteles por tener varias areas y el funcionamiento es todo el dia requieren
de un ndmero mayor de colaboradores, esta informacion sobre las principales
caracteristicas estan orientado para qué tengan en cuenta las caracteristicas y la
diferencia que se tiene con la competencia y puedan aplicar una mejora continua, de

tal manera que la empresa siga en desarrollo.

La mayoria de los representantes de las empresas del rubro hoteles manifiestan
que plantean soluciones para que los problemas disminuyan dentro de las
organizaciones; para que puedan implementar un plan de mejora, ellos lo realizan
mediante las capacitaciones. Esto sucede porque los administradores de la
organizacioén estan siempre pendientes de todo lo que ocurre dentro de ella y de tal

manera van implementando mejoras para poder diferenciarse de la competencia.

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas hoteleras,
mencionan que un buen trabajo en equipo se refleja en el logro de la empresa, también
si se fomenta el trabajo en equipo, se obtendra una mayor productividad para la
organizacion. Los representantes deben de fomentar el trabajo en equipo que se vera
reflejado en las actitudes del colaborador y de tal manera puedan cumplir con los

objetivos trazados por la empresa.

En las micro y pequefias empresas rubro hoteles no realizan de manera
adecuada la solucién de problemas para poder brindar un servicio de calidad, de tal
forma no se observa un buen trabajo en equipo en el rubro hoteles, porque los
representantes optan por ver solo los resultados inmediato ahorrando costos y
maximizando las ganancias. Por lo que es necesario realizar un plan de mejora para la

buena aplicacion de estrategias para mejorar el trabajo en equipo (Ver anexo A).
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5.2 Recomendaciones

Los representantes de las organizaciones deberian realizar capacitaciones a sus
colaboradores acerca de la importancia que tiene el trabajo en equipo; asi mismo,
realizar estrategias para que puedan trabajar de la manera idénea, puedan fomentar un
buen clima laboral y de tal manera logren cumplir en conjunto los objetivos trazados

por la organizacion.

Se recomienda a los representantes de las micro y pequefias empresas, tener en
cuenta a las mujeres, que muchas veces han demostrado ser capaces de trabajar a la
par con ellos y a su mismo nivel, muchas veces con un desempefio incluso mejor, por
lo que, deberian de ser mas consideradas en el rubro; asi mismo, si bien es cierto la
experiencia es favorable para el colaborador con mas afios de experiencia, seria bueno
considerar a las personas mas jovenes cuenten con los estudios, dada que seria su

primera experiencia.

Se recomienda a los representantes de las empresas hoteleras, poder encontrar
las mejores herramientas de organizacion para sus colaboradores, para poder cumplir
optimamente las funciones y evaluar la posibilidad que la organizacion pueda
categorizarse permitiéndole lograr una mayor competitividad y diferenciacion,

ingresando a nuevos sectores.

Los responsables de las empresas del rubro hoteles deben de mejorar la gestion
de calidad de las empresas, se debe de realizar un plan a corto y a largo plazo
identificando los problemas en la organizacion y las posibles soluciones de tal manera
poder profundizar actividades claves que ayuden al desarrollo de las actividades de

manera optima para el buen funcionamiento.
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Recomendar a los representantes de las empresas en el rubro hoteles, tener en
cuenta que el desempefio de todos los colaboradores influira en el cumplimiento de los
objetivos, porque es importante que los colaboradores tengan una buen capacitacion
para el desarrollo de sus actividades y puedan trabajen en equipo, porque no es lo
mismo que solo unos cuantos dean lo mejor de si, y el resto no, porque eso influenciara
a que la empresa no pueda obtener un buen resultado y no permitird que sea una

organizacion de prestigio.
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Anexos

Anexo A Plan de mejora

PLAN DE MEJORA DE LOS FACTORES RELEVANTES DEL TRABAJO
EN EQUIPO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA
HOTELERA “REAL HOTEL HUASCARAN” HUARAZ, 2019

1. Datos generales:
Nombre o razon social:
Soluciones y eventos Real “REAL HOTEL HUASCARAN”
Giro de la empresa:
Empresa de servicios de hospedaje
Direccion:
Av. Centenario cuadra 10 s/n of 102 Independencia — Huaraz
Nombre del representante
Pedro Gerardo Grados Valderrama
2. Mision
Posicionarnos como el hotel lider en nuestra region, representando la mejor
opcion de hospedaje y servicio para nuestros clientes, siendo capaces de
satisfacer las expectativas mas exigentes del mercado.
3. Vision
Ofrecer servicios de hosteleria y eficiente para nuestros clientes, colaboradores
y para la sociedad en general, que el cliente se sienta comodo, tranquilo y
engreido logrando asi cumplir con sus expectativas.
4. Objetivos
++ Brindar un servicio de calidad con la finalidad de obtener fidelidad del
cliente.
¢+ Mantener el liderazgo de la industria Turistica.
¢ Impulsar y fomentar las acciones de promocion de la industria turistica
hacia el desarrollo de la region.
+ Fomentar el trabajo en equipo con otras asociaciones y organizaciones

afines para lograr objetivos comunes.
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++ Creacion de una imagen positiva y el mantenimiento de una marca
comercial fuerte. Aumento de los canales y formas para la promocion,
participacion activa en los eventos, en ferias y exposiciones de la

region.

5. Servicios
La empresa brinda los servicios de alojamiento, restaurant, bar, lavanderia, el
cambio de monedas, instalaciones para los huéspedes que vienen con
movilidad, servicio de auditorios, ingresos a los bafios termales de monterrey

y servicio a la habitacion.

Organigrama de la empresa “Real Hotel Huascaran”

GERENTE GENERAL

ADMINISTRADOR

JEFE DE JEFE DE

JEFE DE RECEPCION RESTAURANT HOUSEKEPING

JEFE DE LOGISTICA
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5.1.Descripcidon de funciones

Gerente

e Licenciado en administracion

e Capacitado en el cargo

Funciones

e Planificar las estrategias para el cumplimiento de los objetivos.

e Cumplir con los derechos de los colaboradores

Administrador

e Licenciado en administracién y Turismo
Funciones
e Motivar a los colaboradores para el mejor desempefio.
e Encargado de los temas operativos
e Realiza estrategias para fidelizar a los clientes

Jefe de recepcién

e Estudios técnicos o universitarios en turismo y/o hoteleria.

Funciones
e Atencion al cliente
e Emision de facturas y boletas

e Ingreso al sistema de los ingresos de alojamiento
e Conocimiento de las habitaciones

Jefe de restaurant
e Con secundaria completa

e Cursos en comedor, bar y servicio al cliente
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Funciones
e Servicio al cliente
e Tomar pedidos al cliente
e Realizar los cobros de los pedidos
e Recoger la mesa
o Realizar el room servis
Jefe de housekeping
e Estudios técnicos en hoteleria
Funciones
e Supervision de las habitaciones
e Coordinacion con recepcion y lavanderia
e Supervision de los cuarteleros
Jefe de logistica
e Estudios tecnico o universitarios en logistica
Funciones
e Encargado de los requerimiento de cada area
e Control de los inventarios

e Convenios con los proveedores
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Analisis FODA de la empresa “Real Hotel Huascaran”

ANALISIS FODA

Fortalezas

Debilidades

F1. Buena ubicacion

F2. Personal capacitado
F3.Amplia playa de
estacionamiento

FA.Plus para los ingresos a

Monterrey (Bafios termales).

D1. Falta de mantenimiento de
algunas areas.

D2. Poca inversion en la
infraestructura.

D3. Poca publicidad

D.4 Falta de control en los

inventarios.

Oportunidades

Amenazas

O1. Zona turistica y gastronémica
O2. Posicionamiento del hotel a
nivel nacional

0O3. Alianzas estratégicas

O4. Aumento de la actividad

econémica.

Al. La pandemia
A2.Incremento de la
competencia

A3.Que nuestro  segmento
cambie de ruta o lugar de visita.
A4. La competencia puede bajar

los precios.
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Indicadores de la gestion para la empresa “Real Hotel Huascaran”

Indicadores

Evaluacién de indicadores

Nivel de ventas

Esta en una etapa intermedio por los desafios en el
mercado y por areas internas por mejorar

Participacion en el mercado

El real hotel se encuentra operando en la ciudad de
Huaraz desde 1995.

Satisfaccion del cliente

Falta de capacitacion hacia los colaboradores

Posicionamiento en el

mercado

Tiene mucha participacién en el mercado por ser uno
de los hoteles més grandes de la ciudad, pero las
nuevas tendencias asi como las &reas internas por
mejorar ponen en peligro su ventaja competitiva.

Problemas identificados para la empresa “Real Hotel Huascaran”

Problemas

Descripcion

Surgimiento del problema

Nivel de ventas

No se identifica el promedio

de servicio que se vende.

No planifica la situacion actual de

la empresa.

Participacion en

el mercado

Tiene buena acogida, pero
por los problemas internos
que pasa estan perdiendo

clientes

No existe una motivacion a los
colaboradores y eso influye mucho

en el servicio que brindan

Satisfaccion en

el mercado

Poca satisfaccién de los

clientes

Falta de identificacion en las
necesidades de capacitacion hacia
los colaboradores

Posicionamiento
frente a la

competencia

Falta de liderazgo y un plan

de mejora

No contar con una buena
planificacion de mejora 'y no

motivar y capacitar al colaborador.
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Establecer soluciones para la empresa “Real Hotel Huascaran”

Indicadores

Problemas

Establecer acciones

Nivel de ventas

No se identifica el
promedio de servicio

que se vende

Mejorar con los procesos

teniendo un mejor control de
los

ella, cumpliendo con

estandares de servicio

Participacion en el

mercado

Tiene buena acogida,
pero por los problemas
internos que pasa estan

perdiendo clientes

Realizar capacitacion a los
colaboradores de acuerdo a las

necesidades y falencias.

Satisfaccion del cliente

Poca satisfaccion de los

clientes

Implementar la capacitaciéon y

generar un clima laboral
adecuado para el
cumplimiento de sus
funciones de la manera

adecuada.

Posicionamiento frente

a la competencia

Falta de liderazgo y un

plan de mejora

No deben de tener miedo a

realizar nuevos cambios e

implementar estrategias vy
convenios para poder
diferenciarse de la

competencia
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Recursos para la implementacion de las estrategias para la empresa “Real Hotel

Huascaran”

N | Estrategias Dificultades Plazo | Impacto Priorizacion
Implementar Desconocimiento | 6 Mejor manejo | Mejorar el
los sistemas de | del control para el | meses | de funcionesy | control

1 | control mejoramiento de clientes
hotelero sus funciones satisfechos
Capacitacion No existe un 6 Cumplimiento | Cliente
continua clima laboral meses | de los satisfecho

2 favorable y eso objetivos y

impide el cumplimiento
cumplimiento de de las
sus funciones expectativas de
los clientes
Realizar Desconociendo de | 6 Conseguir Mantener el
estudios de nuevos mercados | meses | NUEVoS servicio de

3 | mercado para segmento e calidad
poder abarcar ingreso para la
mas segmentos empresa
Mejorar el Desconocimiento | 6 Tener el Tener
liderazgo del de como meses | personal colaboradore

4 | gerente e involucrar a los motivado e s motivados
involucrar a colaboradores y identificado para el mejor
los darles seguridad con laempresa | desempefio
colaboradores | de poder tomar de sus
en las decisiones en la funciones

actualizaciones

empresa
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Anexo B Directorio de la empresa.

N° NOMBRES Y APELLIDOS/ ACTIVIDAD DIRECCION
RAZON SOCIAL
1 BUSTOS ZARZOSA | HOTEL JR. SAN CRISTOBAL N-°
MAXILMILIANO 1011ZONA COMERCIAL
2 PRUDENCIO BARRETO NOEMI | HOSPEDAIJE JIRON 28 DE JULIO NRO. 634
FELICITA A
3 INMOBILIARIA SANTA ADELA | HOTEL AVENIDA RAYMONDI NRO.
SA. 903
4 VALENTIN APARICIO | HOSTAL AVENIDA 27 DE
TEODORO LUCAS NOVIEMBRE MZA.20 LOTE
3-N
5 HUERTADO DIAZ JAVIER | HOSPEDAIJE AVENIDA LAS AMERICAS
ADOLFO 106
6 SERVICIOS MULTIPLES GOMEZ | HOSPEDAJE JIRON FRANCISCO
E.R.L. BOLOGNESI S/INMZ 3-20
7 MALLQUI GUZMAN LUZ | HOSPEDAJE JIRON LLIUYAC
ANTONIA TACAYCHIN NRO. 210
8 IRATO DE MORALES MARIA | ALOJAMIENTO | ALAMEDA PARQUE
ALEJANDRINA GUARDIA CIVIL NRO 928
9 TICONA MONTES MARCOS | HOSPEDAJE AVENIDA AGUSTIN
ANTONIO GAMARRA NRO. 640 2DO
PISO
10 LOPEZ VALENZUELA VIDAL HOSPEDAJE PASAJE SAN MARTIN NRO
466
11 HOTEL VALENCIA E.R.L HOTEL JIRON AGUSTIN LARREA Y
LAREDO NRO. 689
12 HOTEL LA JOYA SAC HOTEL JIRON SAN MARTIN N° 1187
13 FIGUEROA  YURI YENNY | ALOJAMIENTO |JR. JUAN DE MORALES
TANIA N°687 — 2DO PISO
14 | SOTO TRUJILLO ULDARICO HOSPEDAJE JR. HUALCAN N° 346
15 INVERSIONES AMERICA S.A.C | HOTEL AV. LUZURIAGA N° 479 —
2DO PISO
16 | VALENZUELA AGUIRRE | HOSPEDAJE JR. FRANCISCO BOLOGNESI
LORENZA MARINA N° 262
17 MENDOZA BRAVO DARIA | HOSPEDAJE JR. SIMON BOLIVAR N° 540
CRISANTA 2DO PISO
18 PAJUELO SAAVEDRA FELIX | HOSPEDAIJE JR. 13 DE DICIEMBRE N° 556
FERNANDO
19 GUERRA GUTIERREZ REBECA | HOSPEDAIJE JR. CARAZ N° 269 - 2DO PISO
20 HUAYLLACAYAN HOSPEDAJE JR. SORIANO INFANTE N°
ALCANTARA PAMELA 1165
MERCEDES
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EMPRESA DE TRANSPORTE Y
SERVICIOS MULTIPLES BLAS
E.R.L

ALOJAMIENTO

AV. CONFRATERNIDAD
INTERNACIONAL OESTE N°
385

22 CAMONES MELGAREJO | HOSTAL JR. 13 DE DICIEMBRE N° 319
YOLANDA DINA
23 SOCIEDAD PERUANA | HOTELERIA OLLE JULIO AEGUEDAS N°
AMERICANA S.R.L 1242
24 | GUZMAN DE LA CRUZ | HOSPEDAJE PJ. CHURUP MZ. UNICA
FLORMIDA HORTENCIA LT.22
25 MINA AZUL SERVICIO | HOTEL JR. CARAZ N° 481 -2DO PISO
GENERALES S.R.L
26 GUTZMAN DE LA CRUZ | HOSPEDAJE AV. RAYMONDY N° 907 -
FLORMIDA HORTENCIA CONO ALUVIANICO
27 PRUDENCIO BARRETO NOEMI | HOSTAL JR.  MARISCAL ANDRES
FELICITAS AVELINO CACERES N° 418 —
ZONA COMERCIAL
28 | ALPA—KE.ILR.L HOSPEDAJE PARQUE GINEBRA MZ
UNICA LT. 30 -B - ZONA
COMERCIAL
29 BETETA VELA MARIA | HOSPEDAJE JR. HUASCAR N° 615 -MZ G
ANTONETA - CHALLWA
30 BARRIOS RUIZ EDUARDO | HOTEL JR. JUAN DE LA CRUZ
MARTIN ROMERO ARNAO
31 ROSAS TORRES HILDA DARIA | HOSPEDAJE JR. CAJAMARCA N° 361 -
3ER Y 4TO PISO - CONO
ALUVIONICO
32 EVARISTO BARTOLOME | HOSPEDAJE PJE JOSE DE LA MAR N° 444
MARIO FELISION —2DO PISO Y 3ER PISO -
HUARUPAMAPA
33 EMPRESA HOTERLERA | HOTEL JR. SAN MARTIN N° 480 -
VALENCIA Il EIRL HUARUPAMPA
34 | CACHA FLORES BENJAMIN | HOSPEDAIJE JR. SAN CRISTOBAL - PJE
BALBINO NN 08 N° 230 - CONO
ALUVIONICO
35 CACHA FLORES BENJAMIN | HOSPEDAJE JR. SAN CRISTOBAL - PJE
BALBINO NN 08 N° 230 - CONO
ALUVIONICO
36 | TRANSPORTE HINOSTROZA | HOSPEDAIJE JR. JOSE CARLOS
E.lLR.L MARIATEGUI N° 123 MZ. 179
LT.16 - VILLON ALTO
37 GUZTMAN DE LA CRUZ | HOSPEDAJE JR.HUALCAN N° 242 -3ERY
FLORMIDA HORTENCIA 4TO PISO - CONO
ALIVIONICO
38 REAL HOTEL HUASCARAN HOTEL AV.CENTENARIO CDRA 10
S/N INDEPENDENCIA
39 HILARIO GARCIA JUAN DE | ALOJAMIENTO | PRL.CARAZ N° 1013 -CONO
SAHAGUN ALVIONICO
40 HOSTAL PARAISO AZUL S.A.C | HOSTAL AV. LUZURIAGA N° 482 2DO

PISO - ZONA
COMERCIAL
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41 MULTISERVICIOS KIM | HOSTAL JR. LAS TRINITARIAS N° 272
&JR.S.AC -1ER Y 2DO PISO - BILLON
ALTO
41 MORAN PAUCAR NELYDA | ALOJAMIENTO | PJE. MARISCAL ANDRES
LINDA AVELINO CACRES N° 163 —
MZB LT .03 - 1ER Y 2DO
PISO - ROSAS PAMPA
42 LA CASA DE AZARELAE.R.L ALOJAMIENTO | JR. JULIO ARGUEDAS N°
1263 — 2DO PISO Y 3ER PISO
- SOLEDAD BAJA
43 RIMAC MELGAREJO OLINDA | HOSPEDAJE PROL. ALBERTO
MARTHA GRIDILLAN N° 408 — ROSA
PAMPA
44 | SERVICIOS GENERALES JHYRE | HOTEL AV. AGUSTIN GAMARRA
E.lLR.L N°600 - ZONA COMERCIAL
45 CORPORACION EL RAPIDO | HOSTAL JR.  MARISCAL ANDRES
E.l.LR.L AVELINO CACERES N° 321 -
HUARUPAMPA
46 ROSARIO DE LA CRUZ | HOSPEDAIJE AV. ANTONIO RAYMOINDI
VENCESLAO VITALIANO N° 510 2DO Y 3ER PISO -
ZONA COMERCIAL
47 CABELLO DURAND LEONCIO | HOSPEDAJE JR. JOSE DE SAN MARTIN N°
N° 1020 HUARUPAMPA 1020 HUARUPAMPA
48 MONKEYWASI HOSPEDAJE | HOSPEDAIJE JR. AGUSTIN MEJIA N° 797
EIRL ALOJAMIENTO
49 CCRUZ LAZARO JORGE | ALOJAMIENTO | AV. 27 DE NOVIEMBRE N°
PATRICIO 1646 PARQUE LOS INCAS
50 | TARAZONA CADILLO HENRY | ALOJAMIENTO | JR. 13 DE DICIEMBRE N° 845
ROLANDO ZONA COMERCIAL
51 LOPEZ PADILLA BERTHA HOTELERIA JR. JUAN DE LA CRUZ
ROMERO N° 662
HUARUPAMPA
52 LINO CASTILLO CESAR | ALOJAMIENTO | JR.27 DE NOVIEMBRE N° 138
LEONEL ZONA COMERCIAL
53 POMA ROBLES DANTE | HOSTAL JR. HUALCAN N° 252 2DO Y
ALEJANDRO 3ER PISO
54 EMPRESA HOTELERA GOLDEN | HOSTAL JR. LUCAR Y TORRE N° 416
EIRL
55 BARRETO GUISANO ANA | HOSTAL JR. 28 DE JULIO N° 634
MARIA
56 NEGOCIOS COLPER EIRL ALOJAMIENTO | JR. JOSE DE SUCRE N° 1044
57 MENDOZA RAMOS | HOTELERIA JR. DIEGO FERRER N° 461
ALEJANDRO
58 ROMERO RAMIREZ | HOSPEDAJE AV. LAS AMERICAS N° 378
GUADALUPE TEOFILA 2DO Y 3ER PISO SAN
FRANCISCO
59 DIVERINVER EIRL HOSPEDAJE PSJ ANTONIO ALBA
BARRENECHEA N° 462 -B
60 HOSTAL SHUMAQ EIRL HOSTAL JR. TRINITARIAS N° 272
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61 PAUCAR BERNUY ELIAS | HOSPEDAJE JR. SIMON BOLIVAR N° 543
ISAIAS 2DO PISO
62 ROSS GALY E.ILR.L HOSPEDAJE JR. ALEJANDRO M. VILLA
NUEVA N ° 1467
63 HINOSTROZA MILLA | ACTIVIDADED | PSJE NN 216 N° 134
HUMBERTO RAYMUNDO S DE
ALOJAMIENTO
DE CORTO
PLAZO
64 | COOPERATIVA DE | RESTAURANTE | AV. AGUSTIN GAMARRA N°
SERVICIOMULTIPLES DEL | HOTEL 690
CENTRO LTDA
65 HOSTAL CESAR SRL HOSTAL JR. 13 DE DICIEMBRE N° 756
66 CORPORACION JAIMAR SRL HOSTAL/RESTA | JR. FEDERICO SAL Y ROSAS
UTANTE N° 820
67 GONZALES RAMIREZ AMELIA | HOSPEDAJE JR. GABINO URIBE N° 633
ESMERALDA BELEN
68 CORDOVA BARRETO EZEQUEL | HOSPEDAJE JR. MANUEL VILLARAN
ELIAS LOLI N° 476
69 HOTEL CUNA DE ORO SAC. HOTEL PSJ. JULIAN DE MORALES
MZ 20 LT. 41 DEL 2DO PISO
AL 5TO PISO
70 MENDOZA DE DIAS NELLY | CASA JR. 28 DE JULIO N° 850
ALEJANDRINA ALOJAMIENTO
71 RECREO TROPICAL LA COLINA | HOTEL JR. JUAN BAUTISTA N° 827
SRL 2DO PISO
72 RODRIGUEZ FLORES MIRLA | ALOJAMIENTO | JR. RAMIREZ LUNA N° 610
MILADY 1ERY 2DO PISO
73 ORTIZ GABINO  ANTONIO | ALOJAMIENTO | AV. ANTONI RAYMONDY N°
AGUSTIN 407 1ER Y 2DO PISO
74 | ALEJO ALEJO RAUL LORENZO | HOTEL CALLE SEBASTEAN BEAS
N° 837 2DO 3ER 4 TO PISO
75 LAS TEJAS HOTEL PERU EIRL HOTEL JR.  MARISCAL ANDRES
AVELINO CACERES N° 328
76 | INVERSIONES TURISTICAS “LA | RESTAURANTE | AV. MARISCAL TORIBIO DE
BRASA RED EIRL” /HOTEL LUZURIAGA N° 915 DEL
1RO AL 5TO PISO
77 | VICTOR LUCIO CORREA | HOTEL CARRETERA HUARAZ
VARGAS /IRESTAURANT | PATIVILCA S/IN KM 1.7
78 | VERDE SANCHEZ EDITH HOSTAL JR. 27 DE NOVIEMBRE N°
533.
79 GRUPO JAMRO'S.S..A.C HOSPEDAJE PSJE.SAN MARTIN N° 484
80 BARRON DE MEZA, BAUDILIA | ALOJAMIENTO | JR.LUCARY TORRE N° 538 —
2DO Y 3ERPISO
81 INVERSIONES HOTELERA Y | HOSPEDAIJE AV. MARISCAL TORIBIO DE

TURISMO S.A.C

LUZURIAGA N°
PISO

407 2DO
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82

SERVICIO MULTIPLES GOMEZ
E.lLR.L

ALOJAMIENTO

PJ. JULIAN DE MORALES N°
321 HUARUPAMPA

83 | TRANSPORTE Y TURISMO EL | ALOJAMIENTO | JR.28 DEJULION®4552DOY
VALLE E.ILR.L 3ER PISO HUARUPAMPA
84 HOTEL CHAVIN SENORIAL HOTEL JR. SAN MARTIN N° 873
ZONA COMERCIAL
85 LOPEZ LAZARO ISABEL HOSPEDAJE JR. MARISCAL CACERES N°
353 -2DO0O PISO
HUARUPAMPA
86 KAQUI GOMEZ DANY NELVIN | HOSPEDAJE PJ. NN 16 (BOLOGNESI) S/N
MZ: 30 LT: 25
HUARUPAMPA
87 FIGUEROA MORALES MARIA | CASA AV. CONFRAT. INTR. OESTE
ELENA ALOJAMIENTO | (PJ. NN13 )N| 122-INT.B- MZ:
C34LT.14
88 GAMARRA SALAZARHUGO | HOSPEDAIJE PJ. NN 06 MZ C-28 LT: 13 -1°,
RAUL 2°Y 3° PISO HUARUPAMPA
89 EMPRESA DE TRANSPORTES | HOTEL JR. FEDERICO SAL Y ROSAS
TURISTICO  SUIZAPERUANA N° 843 BELEN
S.RL.
90 PAUCAR PEREZ GERARDO | HOSTAL JR. JULIAN DE MORALES N°
BENJAMIN 543 ZONA COMERCIAL
91 | WU YUHUA HOTEL CHIFA AV.CONFR INTERN OEST N°
586 —1° AL 5°PISO
ZONA COMERCIO
92 HOTEL EL RUBI S.A.C HOSPEDAJE AV. TORIBIO LUZURIAGA
N°550 -1 AL5°PISO
93 | VERDE SANCHEZ ELIZABETH | ACTIVIDADES PSJ. BOLOGNESI N° 350 -
DE HUARUPAMPA
ALOJAMIENTO
94 | ONCOY LA ROSA ANA MARIA | ACTIVIDADES | JIRON SAN ANTONIO 1ER,
DE 2DO Y 3ER PISO — MZ D LT.
ALOJAMIENTO | 01- AVITENTEL
95 FIRST CLASS HUARAZ EIRL ACTIVIDADES | JIRON JUAN BAUTISTA 2°
DE PISO N° 847 ZONA
ALOJAMIENTO | COMERCIAL
96 LOPEZ PADILLA BERTHA HOTELERIA JR JUAN DE LA CRUZ
ROMERO N° 662
HUARUPAMPA
97 POMA ROBLES DANTE | HOSTAL JR HUALCAN N° 252 2DO
ALEJANDRO PISO Y 3ER PISO
98 EMPRESA HOTELERA GOLDEN | HOSTAL JR LUCAR Y TORRE N° 416
EIRL
99 BARREO CUISANO ANA MARIA | HOSTAL JR 28 DE JULIO N° 416
100 | NEGOCIOS GOLPER EIRL ALOJAMIENTO | JRJOSE DE SUCRE N° 1044
101 | HOSPEDAJE BARCELONA | HOSPEDAJE AV ANTONIO RAYMONDI
S.R.L. N° 612-ZONA COMERCIAL

Nota. Relacion del directorio de los establecimientos de hoteles, 2019. Fuente:

Obtenido de la Municipalidad Provincial de Huaraz, 2019.
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Anexo C Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: ““Propuesta

de mejora de los factores relevantes del trabajo en equipo para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas, rubro actividades de alojamiento para estancias cortas
(hotel) en la ciudad de Huaraz, 2019” Para obtener el titulo de licenciada en

administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.

l. GENERALIDADES

1.1 REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS.

1. Edad

a) 18— 30 afios

b) 31 - 50 afios

c) 51 amasafios

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria
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c) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempeiia en el cargo.
a) Oa3afos

b) 4 a6 afios

€) 7 amas afos

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro.
a) 0a3afos

b) 4 a6 afios

€) 7 amas afos

7. Numero de trabajadores.

a) 1ab trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a maés trabajadores

8. Ingresos mensuales promedio
a) Hasta S/ 52,500

b) Maés de S/52,500 hasta S/595,000
c) Mas de S/ 595,000

9. Constitucion de la empresa.

a) E.LR.L

b) S.R.L

c) SAC

d) SAA

e) S.enC

10. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares

11. Objetivos de la creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

1. REFERENTE A LA GESTION DE CALIDAD.
2.1. GESTION DE CALIDAD.
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12. ;:De qué manera plantea las soluciones para los problemas en la
organizacion?

a) Determina soluciones

b) Establece prioridades

c) Elabora un plan operativo

13. ¢ De qué manera implementa el plan de mejora en su empresa?

a) Capacitacion del personal

b) Nuevas responsabilidades

c) Nuevos planes

d) Ninguna de las anteriores

14. ;Usted de qué manera mide los resultados obtenidos durante el
desarrollo en la empresa?

a) Recopilacion de datos por area

b) Evaluacion de los cambios de actividades

c) Lacomparacion de la situacion pasada con el presente

d) Ninguna de las anteriores

15. ¢ De qué manera verifica el rendimiento de las labores del colaborador?

a) Mediante la evaluacion

b) Mediante la observacion

c) Logros obtenidos

16. ¢ Qué factores cree usted que generan una buena calidad en el servicio?

a) Atencion al cliente

b) Trabajo en equipo

¢) Instalacion apropiada

d) Precios

1. REFERENTE AL TRABAJO EN EQUIPO

17. ¢ Usted de que manera mide el trabajo en equipo?

a) Logros de la empresa
b) Buen desempefio

18. ¢ usted de qué manera fomenta la comunicacion en su empresa?

a) Trabajo en equipo
b) Capacitaciones
c) Incentivos

19. ¢De qué manera sus colaboradores demuestran compafierismo en su
empresa?

a) Comprension

b) Apoyo

c) Empatia
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20. ¢ Fomentando el trabajo en equipo cuales son los logros empresariales?

a) Mayor productividad
b) Obtencidn de prestigio empresarial
c) Mayor ingreso

21. ¢(Como demuestran sus colaboradores que su trabajo se desarrolla
coordinadamente?

a) Entrega de trabajo a tiempo
b) Trabajo bien realizado

22. ¢De qué manera sus colaboradores demuestran lealtad hacia su
empresa?

a) Involucrandose con sus funciones
b) Demostrando interés en los logros
c) No relacionandose con otras empresas del mismo rubro

23. ¢(De gqué manera brinda confianza a sus colaboradores para tomar
decisiones?

a) Respetando sus decisiones
b) Dandoles potestad en las decisiones importantes
¢) Brindando seguridad
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Anexo D Consentimiento informado

g
&
=3

c A5

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Trabajo en equipo)

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

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LOS
FACTORES RELEVANTES DEL TRABAJO EN EQUIPO PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS,
RUBRO ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO PARA ESTANCIAS CORTAS
(HOTEL) EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2019 vy es dirigido por Benites Franco
Jessica Pamela; estudiante investigadora de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote.

El propdsito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para
proponer mejoras sobre la gestion de calidad y el trabajo en equipo en los hoteles y de esta
manera poder sentar una base cientifica en este campo de estudios en este campo de
estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de
su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que le genere ningun perjuicio. Si tuviera
alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formular cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios
sociales. Si desea, tambien podra escribir al correo 1211141052@uladech.edu.pe para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote.

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

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador:
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Anexo E Alfa de crombach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Vélido 81 100,0
Excluido 0 0
Casos
Total 81 100,0

A la eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,816 18
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Anexo G Similitud Turnitin

INFORME FINAL

INFORME DE ORIGINALIDAD

0% 0%

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE

Oq

PUBLICACIONES

Ov

TRABAJOS DEL

INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
Excluir citas Activo Excluir coincidencias <4%
Excluir bibliografia Activo
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