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RESUMEN

El presente estudio tuvo por objetivo determinar en qué medida las habilidades
gerenciales de los directivos se relacionan con el desarrollo organizacional en las
agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco en el afio 2017, la metodologia del
estudio corresponde a un enfoque cuantitativo de alcance correlacional y de disefio no
experimental; la muestra de estudio estuvo compuesto por 283 directivos de las agencias
de viaje y turismo. Entre las conclusiones se obtuvo los siguientes: las habilidades
gerenciales de los directivos se relacionan con el desarrollo organizacional de las
agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco con un valor de Chi cuadrado = 0,737
p= 0,000 estadisticamente muy significativa, por lo que se acepta la hip6tesis alterna y se
rechaza la hipdtesis nula, asimismo en el estudio se logra evidenciar que la habilidad
conceptual es el que mas predomina que las habilidades técnicas y humanas; en cuanto
respecta a las relaciones de las hipotesis especificas se evidencia que las tres dimensiones
de habilidades gerenciales se relacionan significativamente con la variable desarrollo
organizacional como evidencia la tabla 15,16,17 del capitulo de resultados; por otro lado
se logra evidenciar la intensidad de relacion de variables a través de la prueba Tau b de
Kendall, donde muestra que las correlaciones entre las variables y dimensiones es buena
pues todos los datos son superiores a 0.643.

Palabras claves: habilidades gerenciales, desarrollo organizacional



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the extent to which managerial skills of
managers are related to organizational development in travel and tourism agencies in the
city of Cusco in 2017, the study methodology corresponds to a quantitative scope
approach correlational and non-experimental design; The study sample was composed of
283 executives of travel and tourism agencies. Among the conclusions the following were
obtained: the managerial skills of managers are related to the organizational development
of travel and tourism agencies in the city of Cusco with a value of Chi square =0.737 p
= 0.000 statistically very significant, so the alternate hypothesis is accepted and the null
hypothesis is rejected, also in the study it is possible to demonstrate that the conceptual
ability is the one that predominates more than the technical and human abilities;
Regarding the relationships of the specific hypotheses, it is evident that the three
dimensions of managerial skills are significantly related to the organizational
development variable as evidenced in Table 15,16,17 of the results chapter; On the other
hand, it is possible to demonstrate the intensity of the relation of variables through the
Kendall's Tau b test, where it shows that the correlations between the variables and
dimensions is good because all the data is greater than 0.643.

Keywords: managerial skills, organizational development



vi
INTRODUCCION
El presente estudio tuvo por objetivo general determinar en qué medida las habilidades
gerenciales de los directivos se relacionan con el incremento organizacional en las
oficinas de viaje y turismo en la ciudad del Cusco en el afio 2017 en el desarrollo del
presente estudio se realiz6 una serie de capitulos los cuales tienen los siguientes
contenidos: Esta investigacion se da inicio con: El capitulo I: Denominado el problema
de investigacion este capitulo estd compuesto por el planteamiento del problema, donde
se describe la situacion problematica que se suscita en el ambito de estudio. Asimismo,
se evidencia aquellas deficiencias que existen dentro de la organizacion preferentemente
relacionadas al desarrollo organizacional de las agencias de viaje y turismo de la ciudad
del Cusco, después de esta descripcion se evidencia la formulacion del problema general
y especificos, con sus respectivos objetivos tanto general como especificos, por otro lado
esta las razones por las cuales se desarrollo la investigacion (justificacion). El capitulo 11:
Estd més enfocado en lo que es los antecedentes internacionales, nacionales y locales del
estudio, relacionados al tema, asimismo en este capitulo se desarrolla las bases tedricas
de las variables de estudio; por otro lado, esta la formulacion de hipotesis tanto general
como especifico finalmente esta la identificacion de variables. EI Capitulo I11: Se enfoca
a la metodologia de la investigacién, compuesto por el tipo, nivel, poblacién, muestra,
técnicas, instrumentos, validez, plan de recopilacién de datos en el proceso de este
estudio. En tanto en el capitulo IV: Se detallan los resultados obtenidos del trabajo de
campo, tales hallazgos estan presentadas mediante tablas y figuras, asimismo se ha
desarrollado en base a las dimensiones de las variables. Para finalizar se presenta el
capitulo V: denominado discusion, en este capitulo se describen todos los hallazgos més
relevantes del estudio y asi también la comparacion critica con la literatura existente. Por

ultimo estan las conclusiones, recomendaciones y anexos pertinentes.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.  Planteamiento del problema

Segun el reporte de la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo del Cusco,
se tiene mas de 1,700 agencias de viajes y turismo gque operan en esta region, de los cuales
el 37 % son agencias de viaje informales, por tanto, afecta de una manera directa a la demas
agencias formales en la venta de paquetes turisticos. Las agencias informales tienen
trabajadores o personal sin experiencia que no desarrollan sus actividades en forma
competitiva, tampoco incorporan buenas practicas en las diversas areas en las que se
desempefian; para lograr altos estandares de calidad y estandares de servicio, el talento
humano de las agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco deben contar con una buena
capacitacion relacionada al manejo de las diferentes habilidades denominadas competencias,
pues un turista satisfecho realizara el marketing boca a boca positivo, aconsejando a sus
familiares 0 amigos que sigan visitando la ciudad; ocurrird lo contrario con el turista
insatisfecho quien realizara un marketing de efecto negativo, donde esa accién provocara
gue muchos de los turistas que quieran viajar a la ciudad preferiran otros destinos a los que
han planeado al inicio de sus viajes; como consecuencia este efecto en la ciudad de cusco se
reflejara los bajos ingresos econdmicos y pocos movimientos econoémicos por parte del
turismo.

Asimismo, la mayoria de estas empresas estan dedicadas a los servicios turisticos de
transporte, alojamiento, alimentacion, guia, agencias de viaje, etc. los cuales presentan
dificultades, en cada una de las dimensiones del desarrollo organizacional los cuales se
desarrollaran a continuacion: en cuanto respecta a la existencia de sistemas de incentivos se

refleja que muchas de las agencias de viaje y turismo si tienen implantado dicho sistema para



motivar a su personal a seguir cumplimiento con su meta establecido en un periodo dado,
pero este sistema en algunas de las agencias de viaje no esta establecido para todos los
miembros de la organizacién sino solo para aquellos que ya laboran muchos afios en la
empresa, por lo que el nuevo personal que ingresa no se siente en igualdades de condiciones
con los antiguos para acceder a dicho sistema.

Por otro lado otra de las falencias con las que cuentan estas agencias de viaje y
turismo es que la mayoria de las personas que laboran en estas agencias no tienen una
orientacion a los resultados, este criterio basicamente esta relacionado a los reconocimientos
que se les otorga a los trabajadores que han destacado en su area de trabajo, lo cual no se
refleja en la mayoria de las agencia de viaje y turismo pues la mayoria de los trabajadores
aducen que los gerentes del lugar donde laboran nunca tuvieron la oportunidad de
reconocerles frente al resto por las metas cumplidas en el menor tiempo posible, por otra
parte se observa que estas agencias de viajes de turismo no permiten que sus trabajadores
tengan un crecimiento personal o profesional dentro del trabajo, por lo que la mayoria de los
profesionales que son del area prefieren abrir sus propias agencias de viajes y turismo que
trabajar para otras personas, el crecimiento personal como profesional es de vital importancia
pues con el tiempo permite al individuo mejorar su calidad de vida tanto personal como
familiar; asi también en algunas agencias de viaje y turismo se evidencia que algunos
gerentes no establecen objetivos especificos para sus colaboradores por lo que algunos de
ellos no se enfocan en lo que realmente quieren lograr y muchas de ellos pierden tiempo en
cosas sin importancia.

En cuanto respecta a la orientacion sistémica se evidencia que los colaboradores y los

gerentes de algunas agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco no trabajan en



conjunto por lo que no es posible que se logre la produccion organizacional basada en una
interaccion mutua entre ambos agentes; por otra parte algunas de las agencias de viaje no
estan preparados para responder a las nuevas necesidades tecnoldgicas que requieren las
agencias de viaje por lo que pierden muchos clientes frente a la competencia que tiene y
maneja perfectamente; las decisiones en muchas agencias de viajes y turismo es centralizado
por lo que la mayoria de los colaboradores indican que el gerente no toma en cuenta las ideas
de sus colaboradores, asimismo no les hace sentir parte de la organizacion por lo que muchos
de ellos solo trabajan por trabajar y no por conviccion; finalmente se evidencia que existen
poca orientacion al cambio por parte de los colaboradores y gerentes, es de conocimiento
general que el proceso de globalizacion trae consigo una serie de cambios, donde los gerentes
y los colaboradores deben aprender a adaptarse a dichos cambio, solucionando problemas en
el momento oportuno y con las personas correctas; este tipo de soluciones permiten al
individuo poseer un compromiso organizacional basado en la comunicacién y valores
organizacionales.

Las habilidades gerenciales estdn compuestos por varias caracteristicas como: las
estrategias, las herramientas, las técnicas, los atributos de la personalidad y la practica de la
administracion; la buena combinacion de estas caracteristicas permite lograr resultados
eficaces dentro de la organizacién, las técnicas y las estrategias administrativas en otras
palabras, son los bloques constructivos en los que se basa la administracién efectiva. En la
ciudad de Cusco se observa gque la mayoria de los gerentes que tienen a su cargo agencias de
viajes y turismo no poseen formacion profesional relacionado a la administracién por ende
muchos de ellos desconocen o simplemente se guian empiricamente o por criterio personal,

este tipo de casos ocurre también porque algunas de las agencias de viajes y turismo son de



corte familiar e informales, este tipo de obstaculos no permiten que las agencias de viaje y
turismo se puedan expandir y crecer tanto en el mercado nacional como internacional.

Otra de las consecuencias generadas por los aspectos ya mencionados en el parrafo
anterior, dificultan la toma de decisiones empresariales; pues como se sabe las buenas
decisiones se toman en base a una oportuna informacion que existe sobre los requerimientos
de los turistas que afluyen a la ciudad de Cusco; estas dos obstaculos no permiten que en las
agencias de viajes y turismo haya un buen desarrollo organizacional basado en el buen
conocimiento de la organizacion como en la plena realizacion de potencialidades.

Para (Guizar, 2013) el desarrollo organizacional se refiere a la mezcla la ciencia y el
arte, lo cual le permite ser considerada como una disciplina que apasiona. Es una doctrina de
accion social, asi como también de investigacion cientifica. Yendo de la mano con el
desarrollo organizacional, se puede estudiar una extensa materia que engloba los resultados
del cambio, la metodologia del cambio organizacional y los elementos que influyen en el
éxito del desarrollo organizacional. Por otra parte las empresas turisticas necesitan de una
gran cantidad de personas para ofrecer sus servicios y de la cooperacion activa de ellas para
que los clientes (turistas) los reciban de forma correcta y agradable.

Las agencias de viajes y turismo que operan en la ciudad del Cusco, no tiene muy
claro por asi decir de la importancia del factor humano, ya que ellos son los que tienen el
contacto directo con los turistas, por ello se hace muy importante la seleccion del personal
idoneo para las diferentes labores, el personal debe ser capacitado constantemente ya que el
mercado es cada vez mas exigente, asimismo es necesario dotarle de las herramientas
necesarias y nuevas de administracién que le permitan un mejor desempefio laboral y por

ende un mejor desarrollo organizacional dentro de la empresa; el factor “capital humano”



en el turismo esta indisoluble junto a la calidad del producto turistico, de tal modo que la
competitividad o no de las empresas y/o destinos turisticos, esta estrechamente relacionada
a los profesionales de los trabajadores capaces de transmitir a sus clientes una imagen
positiva y una prestacion de servicios, que posibilite la culminacion de expectativas y la
repeticion o recomendacion del lugar”.

Las agencias de viajes, vistas como una organizacion se tiene que los integrantes de
la misma, al interactuar con los demas miembros de la misma, van generando un conjunto
de significados compartidos que hacen potencial su vivencia. En ese sentido teniendo en
cuenta que las organizaciones estan dirigidas por gerentes, administradores y directores, las
técnicas y estrategias gerenciales, tienen una impresion importante en el crecimiento de las
mismas, en ese entender, si estas habilidades gerenciales fuesen las mas adecuadas entonces,
el crecimiento organizacional debe ser mejor y por ende esto debe repercutir la productividad
y rentabilidad de las mismas.

En base a la problemética encontrada de un deficiente desarrollo organizacional en
las agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco, parte de la solucion a esta
problematica es mejorar las habilidades gerenciales de los que dirigen dichas agencias de
viaje con el fin de mejorar la problematica encontrada por tanto se plantea el siguiente
problema.

1.2.  Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢En qué medida las habilidades gerenciales de los directivos se relacionan con el

desarrollo organizacional en las agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco

en el afo 20177



1.3.

1.2.2. Problemas especificos

¢En qué medida las habilidades conceptuales de los directivos se relacionan con el
desarrollo organizacional en las agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco
en el afio 2017?

¢En qué medida las habilidades técnicas de los directivos se relacionan con el
desarrollo organizacional en las agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco
en el afio 2017?

¢En qué medida las habilidades humanas de los directivos se relacionan con el
desarrollo organizacional en las agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco
en el afio2017?

Objetivos de investigacion

1.3.1. Objetivos generales

Analizar en qué medida las habilidades gerenciales de los directivos se relacionan
con el desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del
Cusco en el afio 2017.

1.3.2. Objetivos especificos

Analizar en qué medida las habilidades conceptuales de los directivos se relacionan
con el desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del
Cusco en el afio 2017

Analizar en qué medida las habilidades técnicas de los directivos se relacionan con
el desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco

en el afo 2017



14.

Analizar en qué medida las habilidades humanas de los directivos se relacionan con
el desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco
en el afio 2017

Justificacion de estudio

1.4.1. Conveniencia

El presente estudio es conveniente pues en ella se analiza las habilidades gerenciales
que poseen los directivos en las agencias de viajes y turismo del Cusco, quienes tienen
el reto de gestionar y desarrollar una organizacion que se adapte al cambio y la
innovacion para asi asegurar su competitividad empresarial. Ademas, la presente
investigacion también pretende conocer que tan importantes son las habilidades
gerenciales que poseen los directivos y como son aplicadas en el diario de la
organizacion que dirigen.

1.4.2. Relevancia social

La presente investigacion es de relevancia social, en cuanto los beneficiarios directos
de este trabajo de investigacion seran los gerentes como los colaboradores de las
diferentes agencias de viajes y turismo que existen en la ciudad del Cusco; el tener
un diagndstico sobre el estado actual de desarrollo organizacional de una agencia de
viajes permite al gerente mejorar y combinar sus tres habilidades gerenciales en base
a las diferentes situaciones que se presenten en las agencias de viajes; del mismo
modo se beneficiaran los colaboradores al tener un buen diagnéstico de desarrollo
organizacional, ya que este diagndstico permitird que todas las energias que estos

posean sean puestas al beneficio o logro de los objetivos organizacionales.



1.5.

1.4.3. Justificacion practica

Los resultados gque se obtengan de la presente investigacion seran puestos o se pondra
a disposicion de los directivos en las agencias de viajes y turismo del Cusco con el
propdsito de que fortalezcan las habilidades gerenciales que poseen en favor del
desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo que dirigen. Asi como
favorezca también a mejorar de la eficiencia y eficacia laboral, y que les permita
analizar y realizar cambios mas eficaces en la toma de decisiones en su
estructuracion.

1.4.4. Justificacion metodoldgica

El aporte metodoldgico de esta investigacion sirve como referencia para futuras
investigaciones que quieran ahondar mas en el problema de habilidades gerenciales
y el desarrollo organizacional ya que el tema es amplio para ser desarrollado en esta
investigacion, por lo que quedan muchas interrogantes cuerdas sin haber sido
contestadas.

Limitaciones de la investigacion

Una de las limitaciones que se evidencio en este estudio es el acceso al recojo de

datos que se tuvo que hacer, sin embargo, este aspecto fue superado con la solicitud que se

presento a cada directivo de las agencias de viajes, que voluntariamente quisieron participar,

la otra limitante fue la poca existencia de antecedentes locales, pues bien si existe

informacién sobre desarrollo organizacional pero esto no es del ambito de estudio que

pretende esta investigacion; finalmente cabe mencionar la Gltima limitante que esta basado

en la poca disponibilidad que tuvieron los gerentes para responder el cuestionario.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes del estudio

2.1.1. Antecedente internacional

a) Autor: Karla Yesenia Reyes Maldonado

Titulo: "Habilidades Gerenciales y Desarrollo Organizacional (Estudio realizado con

gerentes de los hoteles inscritos en la Asociacion de Hoteles de Quetzaltenango,

México)"

En un estudio realizado por Reyes (2016), tuvo por objetivo determinar la relacion
entre las estrategias gerenciales y el desarrollo organizacional, este estudio fue aplicado a
los gerentes de hoteles que pertenecen a la Asociacion de Hoteles de Quetzaltenango, la
metodologia utilizada corresponde a un estudio de alcance descriptivo y correlacional, la
poblacién de estudio estuvo compuesto por 20 directivos en su mayoria graduados de la
universidad.

Entre los resultados se verifican la existencia de la relacion entre las variables
habilidades gerenciales con el desarrollo organizacional, siendo fundamental para estas
empresas, que sus dirigentes usen sus conocimientos y en especial sus habilidades para
dirigir al recurso humano hacia el logro de las metas establecidas, mejorando de esta manera
el desarrollo de las mismas. Por otro lado el autor de la investigacién propuso una guia de
cuatro estimulos dirigida a los gerentes de los hoteles a fin de que les permita mejorar sus
habilidades con diversas actividades, con el propdsito de verificar que el desarrollo
organizacional se logra cuando estas habilidades sean puestas de manifiesto en el quehacer
diario. Asimismo se logra evidenciar que los gerentes de los hoteles tienen mayor dominio

sobre las habilidades conceptuales y técnicas mas no las habilidades humanos por lo que no
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existe una buena interaccion entre los directivos y sus colaboradores, por otro lado estos
directivos indican que el hecho de realizar estudios sobre desarrollo organizacional es muy
fundamental pues permite al gerente realizar un diagnostico de la organizaciéon y ver qué
cambios se requiere en esta.

b) Autores: Blanca Cristancho Valero - Angélica Myriam Rojas Forero

Titulo: El desarrollo eficiente de las habilidades gerenciales como herramienta de

gestion.

Por otro lado (Cristancho & Rojas, 2012) realizaron un estudio que tuvo por objetivo,
Identificar las habilidades gerenciales que debe desarrollar un gerente en una empresa y
describir la importancia de la ejecucion de las técnicas y estrategias gerenciales para ayudar
al logro de las metas de una organizacion.

Entre las conclusiones encontradas por estos autores se evidencian los siguientes: el
manejo de las habilidades gerenciales es de suma importancia para el desarrollo
organizacional de toda empresa; y las habilidades que mejor deben dominar los gerentes para
ser exitosos son: habilidades técnicas, humanas y estratégicas, asimismo se logra evidenciar
que la formacion bésica que los gerentes tienen en las aulas universitarias deben de ser
reforzada a través de capacitaciones, charlas por parte de aquellas personas que ya tienen
experiencia en el campo laboral. Por otro lado es de suma importancia que la formacion de
los futuros gerentes este basado en el factor prospectividad, lo cual indica que los gerentes
deben anticiparse a las hechos relacionados a la innovacion, creatividad de sus colaboradores

con la finalidad de seguir manteniendo la competitividad de la organizacién.
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Asi tambien es necesario que los gerentes desarrollen las competencias de sus
colaboradores con la finalidad de aumentar o mejorar los niveles de desempefio de estos
colaboradores.

c) Autores: Ana Lucia Jiménez Guerrero y Br. Uriel Antonio Vasquez Gutiérrez

Titulo: Habilidades gerenciales y su importancia en el desarrollo organizacional

Por otro lado esta la investigacion de (Jimenes & Vasquez, 2017) este estudio tuvo
por objetivo reconocer las habilidades gerenciales y determinar la importancia que tienen
estos para el desarrollo organizacion, la metodologia utilizada corresponde a un estudio de
revision de literatura sobre aquellos aspectos relacionados a habilidades gerenciales y
desarrollo organizacional; asimismo en el estudio se aborda principales modelos de
implementacién de desarrollo organizacional terminando finalmente con las habilidades
gerenciales basados en el liderazgo comunicacion entre los colaboradores y los gerentes.

Entre las conclusiones se logr6 evidenciar que la importancia de desarrollo
organizacional inicia desde los afios 1957 en la cual se observa la aplicacion de cinco
modelos de desarrollo organizacional, asimismo a través de la revision de la literatura se
pudo ver las diferentes definiciones que existe sobre desarrollo organizacional, también las
posturas que mantienen diferentes autores sobre el desarrollo organizacional. Entre los
modelos que se aplican en la actualidad al desarrollo organizacional son: Burke Litwin, Ralp
Kilmann, Faria Mello y Kurt Lewin estos modelos se aplican en la administracion de recursos
humanos. Finalmente se concluye que las caracteristicas mas importantes que deben tener
los gerentes de hoy son la buena actitud, comunicacion y buenas relaciones interpersonales

los cuales se reflejaran en un buen desarrollo organizacional.
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d) Autor: Br. Alma Brenda Leyva Carreras, Joel Enrique Espejel Blanco, Judith
Cavazos arroyo

Titulo: Habilidades gerenciales como estrategia de competitividad empresarial en las

pequefias y medianas empresas (Pymes)

Por su parte (Leyva, Espejel, & Cavazos, 2017) realizaron el estudio que tuvo por
objetivo medir la influencia de las habilidades gerenciales en la competitividad empresarial
de las pequefias y medianas empresas de México, la metodologia utilizada en este estudio
corresponde a un estudio de enfoque mixto, este enfoque estuvo basado en la combinacién
del enfoque cuantitativo y cualitativo, la muestra de estudio estuvo compuesto por 108
pymes; la técnica de recoleccion de datos en la primera parte fue la entrevista con su
respectivo instrumento la guia de entrevista realizado a los expertos, en cambio en la segunda
fase se aplico la técnica de la encuesta como instrumento el cuestionario.

Entre las conclusiones del estudio se evidencio que los gerentes de hoy deben saber
combinar tres capacidades: la capacidad de gestion, creatividad y espiritu empresarial;
asimismo se logré determinar que la administracion estratégica y la planeacién estratégica
son iguales; asi también indican que es de suma importancia que los gerentes de hoy
conozcan el sustento cientifico de ambos tanto de administracion estratégica como de
planeacion estratégica con el fin de seguir manteniendo la excelencia empresarial.
Concluyendo finalmente que las habilidades empresariales si influyen bastante en la
competitividad empresarial de las empresas, a la vez es un factor interno que no se debe dejar
de lado.

e) Autor: Garcia Payares, Francisco José; Boom Carcamo, Efrain Arnoldo; Molina

Romero, Schneyder José.
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Titulo: habilidades del gerente en organizaciones del sector palmicultor en el

departamento del cesar — Colombia

La investigacion de (Garcia, Boom, & Molina, 2017) tuvo por objetivo caracterizar
las habilidades gerenciales de los gerentes de las empresas de Palmicultor en Colombia, la
investigacion realizada fue de alcance descriptivo de disefio no experimental de corte
transversal o transeccional; la poblacién de estudio estuvo compuesto por 18 gerentes de la
empresa Palmicultor; entre las conclusiones que se obtuvo de la investigacion fue que los
gerentes de esa empresa debe aumentar la motivacion de sus trabajadores con la finalidad de
seguir mejorando su rendimiento, asimismo se identifica que las habilidades gerenciales
requieren ser entrenados para seguir siendo competentes y creativos dentro de la
organizacion; otro de los aspectos que se vio es que las empresas de Palmicultor deben
evaluar la capacidad de innovacién de sus colaboradores, asi también la adaptabilidad de
estos a su ambiente de trabajo.

f) Autor: Carlos Vinicio Mejia Vayas, Leonardo Gabriel Ballesteros Lopez, Edwin

Javier Santamaria Freire, Sisa Mazabanda, Segundo Mariano.

Titulo: Competencias gerenciales de los sectores productivos desde una perspectiva

del Plan Nacional del Buen Vivir

Asimismo se tiene la investigacion Mejia, Ballesteros, Santamaria y Sisa (2017) esta
investigacion tuvo por objetivo general conocer los diferentes modeles de habilidades que
los gerentes manejan en el Plan Nacional del Buen Vivir; la metodologia aplicada al estudio
corresponde a un enfoque descriptivo con la finalidad de conocer las oportunidades de
negocios que existen en el sector, la técnica aplicada en este estudio fue la encuesta para

ambos participantes tanto para directivos como para duefios, la muestra de estudio estuvo
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compuesto por 217 sectores productivos; entre los resultados se logré evidenciar que el
modelo de competencia que los gerentes deberian manejar a la perfeccion es el trabajo en
equipo y la toma de decisiones, los que menos debe tomar en cuenta son a los emprendedores
de nuevos negocios asi como a la comunicacion en otro idioma; por otro lado se logra
evidenciar que el liderazgo es la dimension mas considerada seguida por la especialidad en
la administracion del talento humano y resolucion de problemas. Finalmente en este estudio
se logra concluir que en todos los sectores productivos es necesario aplicar un modelo pues
permite el crecimiento empresarial. (Mejia, Ballesteros, Santamaria, & Mazabanda, 2017)
2.1.2. Antecedentes nacionales
a) Autor: Br. César Julian Lozano Barriga

Titulo: “Habilidades gerenciales y la satisfaccion laboral en el personal de la Gerencia

de Bienestar en el Ministerio Publico — 2016, Pera”.

La investigacion de (Lozano, 2016) tuvo por objetivo determinar la relacién que
existe entre las habilidades gerenciales y satisfaccion laboral del gerente, esta investigacion
utilizo el método cuantitativo de alcance correlacional, el tipo de estudio fue aplicada basada
en resolver problemas reales de la sociedad en el caso de los gerentes; asimismo por su
caréacter es descriptivo de disefio no experimental de corte transeccional.

Entre las conclusiones se evidencio que existe una relacion significativa entre la
variable habilidades gerenciales y satisfaccion laboral, asimismo se logrd evidenciar que la
dimensién comunicacion de la habilidad gerencial se relaciona significativamente con la
satisfaccion laboral, del mismo modo la dimensién liderazgo de habilidad gerencial se
relaciona significativamente con la satisfaccion laboral, finalmente se evidencia que existe

una relacion significativa entre motivacion y satisfaccion laboral.
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b) Autora: Viviana Janeth Huatuco Nanzer

Titulo: Habilidades gerenciales y desarrollo organizacional en la Municipalidad

Distrital de Ate Peru

Por su parte (Huatuco, 2016) realizo un estudio el cual tuvo por objetivo determinar
la relacion entre las habilidades gerenciales y el desarrollo organizacional en la
Municipalidad Distrital de Ate la investigacion utilizo el método deductivo que va de los
general a lo particular, el tipo de investigacion fue basica de disefio no experimental de corte
transversal; el alcance del estudio fue correlacional; la muestra del estudio estuvo compuesto
por 120 trabajadores ; al realizar un célculo estadistico se pudo describir la variable
habilidades gerenciales y desarrollo organizacional.

Entre las conclusiones la autora llego a concluir que si existe una relacion positiva
entre las habilidades gerenciales y el desarrollo organizacional en el Municipio Distrital de
Ate; Asimismo, las tres dimensiones de las habilidades gerenciales conformadas por las
habilidades personales, interpersonales y grupales tienen una relacién positiva con el
desarrollo organizacional.

2.1.3. Antecedentes locales

a) Autora: Lic. Vilma Canahuire

Titulo: Habilidades gerenciales y desarrollo Empresarial de las empresas

Panificadoras del Distrito De Cusco.

El estudio realizado por (Canahuire, 2016)tuvo por objetivo determinar el grado de
relacion de las habilidades gerenciales y crecimiento empresarial de las empresas

panificadoras del distrito de Cusco, la investigacion fue de enfoque cuantitativo de alcance
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descriptivo/correlacional, disefio no experimental, la muestra de estudio estaba comprendido
por 79 empresas productoras de pan.
Las conclusiones evidencian gque no existe relacion entre las habilidades gerenciales
y crecimiento empresarial en las empresas panificadoras como se determiné a través del
coeficiente de correlacion de Pearson que equivale a r = 0.040, asimismo las habilidades
gerenciales son de nivel regular, el crecimiento empresarial es de nivel bajo y no existe
relacién entre las habilidades conceptuales, humanas y técnicas de los empresarios con el
crecimiento empresarial de las empresas panificadoras.
2.2. Bases teoricas
2.2.1. Definicién de habilidades gerenciales
Para definir que son las habilidades gerenciales es importante el primer lugar definir
que es una habilidad y que es gerencia. Segun (Guthie, 2007) define la habilidad, como
el talento del individuo, obtenida por la ensefianza, y asi lograr resultados con certeza.
Por su parte (Urquijo & Bonilla, 2008) indican que las habilidades gerenciales: son
aprendizajes gerenciales que implica obtener resultados de manera integra y conjunta
en distintas areas de la empresa tanto asi llevando al éxito la empresa.
Por otro lado se tiene la definicién de gerencia realizado por (Sallenave, 2002) este
autor indica que la gerencia es una destreza de relacionarse en diferentes aspectos de
la administracion de una organizacién para generar mayor competitividad ; asimismo
(Gomez, 2006) refiere que los gerentes en la actualidad deben desenvolverse en sus
destrezas y desarrollar capacidades con el fin que el resultado sea de mejor beneficio
para la organizacién y tener conocimientos que les permitan conducir a sus equipos de

trabajo al éxito, posicionandolos en los primeros lugares con calidad, logrando
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resultados sorprendentes e implantando un auténtico cambio organizacional.

(Méarquez, 2008), La gerencia es un trabajo humano, que radica en lograr objetivos y

resultados.

Asi también (Fernandez, 2011), afirmo que: Las organizaciones en el transcurso de los

afios han demostrado diferenciarse una de las otras debido a las competencias. Es por

eso que hoy en dia las organizaciones demandas de resultados competitivos por medio
de las habilidades gerenciales con el fin de adaptarse al cambio.

(Belker & Topchik, 2007) Comenta que el gerente cuando designa tareas a sus

trabajadores estos realice sus funciones con gusto y no por compromiso, los

trabajadores necesitan que confien en ellos y de esa manera desenvolverse en el area
designada.

Funciones del gerente.- Para (Minch & Garcia Martinez, 2010), existen cuatro

funciones del gerente los cuales se mencionaran a continuacion:

o Planeacion.- El proceso de planeacion del gerente esta basicamente basado en
“el establecimiento de los objetivos y eleccion de los cursos de accidon para
lograrlos, con base en la investigacién y elaboracion de un esquema detallado
que habra de realizarse en un futuro”.

o Organizacidn.- “la institucidn de la estructura es importante para la organizacion
racional de los bienes, mediante la seleccion de jerarquias, disposicion,
correlacion y conjunto de acciones, con el fin de poder efectuar y facilitar las

funciones al conjunto social”.
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o Direccion.- “la realizacion de los propdsitos de acuerdo con la estructura
organizacional, a traves de la direccién y los esfuerzos del grupo social mediante
la incentivacion, la comunicacion y supervision”

. Control.- “la evaluacion y medicion de la realizacion de los planes, con el
objetivo de detectar y prever desviaciones, para implantar las medidas
correctivas necesarias”.

Para (Whetten & Cameron, 2011), define las habilidades gerenciales como aquellas
capacidades de relacionarse con otros. En los Gltimos afios fueron cambios, de frecuentes
pero algo no cambiara que son las habilidades porque es esencial en el desarrollo y logro de
las personas.

Importancia de las habilidades gerenciales.- Segun (Cuevas, 2012), refiere que las

habilidades gerenciales se “aplican de manera estratégica en la administracion con el

fin de buscar metas eficientes”. Las organizaciones que cuentan con gerentes talentosos

e iddneos obtienen buenos resultados gracias a su habilidad que desempefian. Las

habilidades gerenciales son elementales para las empresas que buscan el éxito, de esta

manera deben contar con gerentes competentes y proactivos para tener una gestion de
calidad.

Clasificacion de las habilidades gerenciales.- Para (Whetten & Cameron, 2005), las
habilidades gerenciales esenciales son 10, (Estrategia, comunicaciones
interpersonales, manejo de conflictos, diagnostico de problemas y toma de decisiones,

negociaciones, trabajo en equipo, liderazgo y motivacién, administracion del tiempo y

delegacion, reuniones productivas, gerencia de procesos de cambio); agrupadas en

conjunto en tres categorias: entre la primera categoria esta las habilidades personales,
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estas son propias de cada individuo, la segunda categoria es las habilidades
Interpersonales que refleja comunicacidn que esta tiene con el resto de sus compafieros
por ultimo esta la habilidad colectividad, esta habilidad esta relacionado al trabajo en
equipo que desarrolla el gerente.
Para el autor antes citado nos dice que el trato de un gerente con sus trabajadores es
relacionarse con respeto, esto se consigue a través de una formacién y orientacion
objetiva. Pero segun (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012) dos tipos de habilidades
de los administradores:
o Las habilidades técnicas.- Son de maxima importancia para los supervisores.
Las habilidades e ideales y de disefio casi nunca son decisivas para estos Ultimos.
o Las habilidades humanas.- Son Utiles y reciprocas frecuentes con subordinados
Segun (Hernandez, 2006) refiere que las habilidades sociales 0 humanas es el
arte con la que cuenta un gerente para que en el trabajo pueda motivar, guiar,
persuadir estar en constante renovacion y persuadir a sus colaboradores en favor
de los objetivos de la organizacion.
Para (Adler & Marquardt, 2005), es la habilidad de la buena comunicacién,
negociacion y manejo de conflictos, que debe poseer un gerente, el cual va
utilizar entre los obreros que comparten una mismo area y conjunto de trabajo
dentro de una agrupacion.
Segun (Garcia, 2013) , las habilidades humanas son importantes segun la funcion
gue cumplen dentro de la organizacion, es asi que el gerente y los trabajadores
deben comprometerse e interactien eficientemente con la finalidad de mejorar el

ambiente laboral para una buena productividad.
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Por otro lado (Koontz & Weihrich, 2009), comentan que el trato diario en una
organizacion debe ser un proceso en los momentos en que se toman decisiones,
sino también en la conducta diaria del trabajador llamado habilidad.

Para (Robbins & Coulter, 2006) consideraron que las habilidades gerenciales en 3

grupos: (i) habilidades técnicas, estas habilidades se aplican mas que todo en el campo

de la ingenieria, computo y contabilidad; ya que implica el manejo de las diferentes
destrezas que uno posee, (ii) habilidades de trato personal, estas habilidades estan
basicamente relacionados a la sinergia que estos tienen con otras personas 0 consigo
mismo, (iii) habilidades conceptuales, enfocan todo lo relacionado al conocimiento
teodrico adquirido por la persona que dirige una organizacion.

Dimensiones de las habilidades gerenciales.- Para (Kotler, 2010) las dimensiones y
habitos gerenciales son los siguientes:

o Habilidades conceptuales.- El gerente debe analizar situaciones y problemas que

ocurren dentro de la empresa, con el objetivo de lograr que todo el conjunto de
trabajadores sea representado como un todo. Si cada trabajador pondria en
practica el resultado seria el éxito de la empresa con un buen clima laboral.
Se trata de la formulacién de ideas, entender relaciones abstractas, desarrollar
nuevos conceptos, resolver problemas en forma creativa, analisis de procesos,
manejo de la calidad, innovacion y creatividad, planificacion, manejo del
entorno, etc.

o Habilidades téecnicas.- Son habilidades que el individuo adquirio a través de su

desarrollo, pero lo més importante es que este nuevo gerente adquiera estas



21

habilidades para poder trabajar y efectuar las funciones proactivas para mejorar
el crecimiento de la Institucion.

Involucra el conocimiento en determinados procesos, técnicas o herramientas
propias del cargo o area especifica que se ocupa. Por ejemplo: softwares, apps,
maquinas, manuales de operacién, procedimientos, nuevas tecnologias, tablets,
etc.

Habilidades humanas.- Es importante relacionarse con todos los empleados de
la organizacion con el fin de interactuar entre ellos, para un gerente es necesario
intercambiar informacion y apoyar a sus empleados para el resultado de la
empresa basada en las destrezas que cada uno desempefia, esto ayuda a una mejor
produccidn dentro de los cambios de la organizacion.

Se refiere a la habilidad de interactuar efectivamente con tus colaboradores, o
bien con clientes, proveedores, entre otros. Es decir, conectar con la calidad
humana y valores sociales. Ser empaticos, motivadores, guias y coach de
personas y de equipos de trabajo para desarrollar al maximo su talento,
habilidades, destrezas, conocimientos y asi, alcanzar las metas establecidas.
Liderazgo, inteligencia emocional, manejo del estrés, manejo de conflictos,

comunicacion efectiva, etc.
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Figura 1: habilidades gerenciales del gerente
Fuente: (Whetten & Cameron, 2011)

2.2.2. Definicién de desarrollo organizacional
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Segun (Reyes, 2004) define organizacion como: “la organizacion técnica de las

relaciones, que debe establecerse entre las jerarquias, funciones y obligaciones

individuales imprescindible en una organizacion social para su mayor eficiencia”.

(Iborra, Dasi, Dolz, & Ferrer, 2014), Define que una organizacién esta compuesta por

un conjunto de personas, procedimientos y reglas para lograr un determinado objetivo”

Para (Guizar, 2004) refiere, a un grupo de capacidades dentro de la organizacion,

representado por los gerentes para aumentar la calidad de la organizacién, basados en

valores, y placer de los trabajadores.

(George & Alvarez, 2005), define que el desarrollo organizacional es una respuesta al

cambio, una forma educativa que procura cambiar las creencias, formas, valores y

reparticion de las organizaciones para que estas se adecuen al mejor ambiente laboral.

Para (Chiavenato, 2008), Define el desarrollo organizacional como el estudio de la

conducta de las personas en relacion a los objetivos de una organizacion, para hacer

frente al ambiente interno y externo, y lograr asi mejorar la productividad del propio.
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Este se ha transformado en el elemento mas utilizado para lograr el cambio que
persigue como una mayor y mejor eficiencia organizacional.

Segun (Zambrano, 2011), explica que el desarrollo organizacional es un proceso
dindmico que se encuentra presente en la gestion puablica, la cual establece las
funciones y tareas de los gobernantes con la finalidad de lograr productos de calidad,
con bajos costos y ahorro de tiempo.

Por otro lado (De Faria, 2004), es un proceso continuo en donde se presentan cambios
dindmicos mediante un plan con un sistema abierto de aspecto social y técnico, la cual
permite se pueda aumentar la eficacia y eficiencia de la organizacién asegurando el
crecimiento mutuo de los empleados que la conforman.

Importancia del desarrollo organizacional.- Para (Garzén, 2005), el desarrollo
organizacional es importante porque resulta de la capacidad humana, y es por eso que
la organizacion consigue disponer entre el éxito o frustracion. Es por ello que los
gerentes y los trabajadores deben evitar problemas y buscar por dar salida de manera
eficaz.

Caracteristicas del desarrollo organizacional.- Segun (Davis & Newstrom, 2011),
donde destaca que el desarrollo organizacional tiene las siguientes caracteristicas:
Tiene valores humanisticos porque existen apreciaciones positivas sobre el potencial
de los trabajadores y un anhelo por ver cémo van creciendo en realidad, renovando sus
capacidades, ampliando sus habilidades y aumentando sus aportes a la empresa o
institucion.

Esta orientada a los sistemas, hoy que la organizacion utiliza instrumentos avanzados

de tecnologias logrando que tener una organizacion influyente entre las relaciones
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laborales de los grupos de trabajadores, que sean personas que trabajen en conjunto
con eficacia, es un agente del cambio, mediante un consultor o asesor externo
independiente a la organizacion cuya mision sera lograr implementar un ambiente de
estimulacion dentro del grupo de trabajo, como también debera coordinar con la
administracion los cambios que se presenten en la organizacion.

Asi también se puede realizar soluciones a los problemas, por medio de un
procedimiento en donde se investigara, se evaluara la situacién actual y se busquen
soluciones estratégicas, como de la misma manera se capacitara a los empleados para
que se sientan estimulados y asi identifiquen los problemas y actien logrando
habilmente conquistar sus propios retos. Por otro lado existe aprendizaje a través de
las experiencias, en donde los empleados de la empresa participan aprendiendo a salir
de conflictos o situaciones negativas de su entorno laboral, a fin de que mediante
continuos entrenamientos sientan cambios positivos en sus comportamientos que los
ayuda a enfrentar y lidiar con problemas y de esta forma van adquirir experiencia
laboral.

Retroalimentar también es una de las actividades que debe realizar un gerente, donde
los empleados de la empresa fundamentan sus propias decisiones para conseguir datos
concretos, mejorando su comportamiento estimulandose, ejecutando acciones auto
correctivas, consiguiendo que sean mas desenvueltos y logren ser mas eficaces en
cualquier situacién que tengan que afrontar.

También debe orientar hacia la contingencia, porque los diversos procedimientos son
situacionales, flexibles y pragmaticos, estas tareas se adaptan a las necesidades,

consiguiendo investigar diversas alternativas para luego plantear resultados a los
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problemas. Finalmente debe construir los mejores equipos de trabajo, los cuales se

obtienen planteando cooperacion, integracion y superacion en las labores que realizan

los miembros del equipo obteniendo equipos mas solidez para bienestar para el grupo

de la empresa.

Proceso del desarrollo organizacional.- Para (George & Alvarez, 2005) sugiere cinco

etapas que se describen a continuacion:

Reconocimiento.- Radica en la presentacion de la persona que esta encargada
del proceso de cambio y los agentes internos que participaron en el cambio.
Ambas partes definen las expectativas que tienen y se hace un pequefio
diagndstico sobre el poder de la estructura organizacional

Diagnostico.- Es imprescindible enfocarse en la visién que tienen los
trabajadores de la empresa, para luego tomar esa informacion como punto de
partida.

Planeacion.- Indica que en esta fase deben observarse cinco lineas: La forma de
actuar, las actitudes gerenciales, el inicio de equipos, las tacticas y el
procedimiento de recompensas Yy crear planes para cada una de ellas
Actuacidn.- Se maneja la tactica de cambio, los planes deben ponerse en préactica
en el orden establecido.

Evaluacion.- Es la produccion de la intervencion del trabajo.

Principios del desarrollo organizacional.- Para (Guizar, 2013), el desarrollo

organizacional sirve para alcanzar resultados positivos dentro de una organizacion,

porgue se maneja con estrategias, esta actividad se efectla en base a principios que

ayudan a que los equipos de trabajo laboren con mas motivacion y son los siguientes:
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o El hombre es bondadoso por naturaleza.

o Se consideran a los sujetos como seres humanos.

o Las personas pueden mejorar, cambiar y desarrollarse, mediante un proceso de
crecimiento.

o Se aceptan plenamente las diferencias individuales.

o Se emplean estatutos para alcanzar objetivos en la organizacion.

o Existen expresiones adecuadas mediante los sentimientos que ayudan a dar
confianza entre las personas.

o Disposicion de desear la aceptacion de los riesgos.

o Enfasis primordial en la colaboracion entre personas.

o Se visualiza al individuo como una persona integral.

o Se desempefia una conducta auténtica mediante actitud y comportamientos
practicos.

Elementos de desarrollo organizacional.- Segin (Zambrano, 2011), el desarrollo
organizacional esta conformado por cinco elementos y son:

o Eficacia.- “Los indicadores de la eficacia miden también el nivel de logro o
alcance del objetivo, meta, producto y resultado durante un periodo parcial o
completo”

o Eficiencia.- “El nivel de eficiencia de un gobierno viene con el funcionamiento
del método de peticidn y entrega de cuentas.”

Segun (Lusthaus, 2002), define la eficiencia como la unidad de medida que

califica los resultados de una organizacion.
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Efectividad.- Que la efectividad es un indicador con el que se hace posible
realizar el seguimiento, la medicion, efectuar la rendicion de cuentas y medir los
resultados mediante la expresion del impacto social y econdémico de la gestion
realizada por una institucion publica.

Para (Fuentes, 2012), define que la efectividad es la suma final de las
valoraciones totales de los resultados que produce una organizacion. Por su parte
(Sols, 2000), indica que la efectividad es la relacion que existe entre las
prestaciones reales de un sistema y las que se habrian requerido de él. En cuanta
mayor medida satisface un sistema lo que de él se ha requerido, méas efectivo es
para su usuario.”

Calidad.- El indicador de la calidad también sirve para medir el producto final
que satisface a un cliente.

Para (Alvarez, Alvarez, & Bullon, 2006) refiere que la calidad forma parte de
un sistema de gestion de una organizacion que manufactura un producto u ofrece
un servicio, el cual le permite mejorar y optimizar los objetivos del desarrollo,
mediante un mejor control de las tareas que se ejecutan para llegar a un resultado.
Por otro lado (Alcalde, 2009), define como la capacidad innata que tiene un ser
humano por hacer bien las cosas. Tambien se convirtié en algo fundamental para
que las empresas sobrevivan, logrando asi que se incremente las expectativas y
por ende los cambios orientados para que el usuario con el producto o servicio y
encontrarse complacido.

Economia.- Segun (Zambrano, 2011), refiere que con la economia podemos

medir el uso oportuno de los recursos de una institucion.
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Para (Schettino, 2002), puntualiza que la economia es una ciencia social que
estudia la manera de asignar con eficaz la escasez de los recursos que se utilizan
en la satisfaccion de las necesidades de los trabajadores, en donde la
productividad y el gasto de los bienes juega un papel importante, como también
las actividades que tienen como meta facilitar las operaciones que se efectGan en
las organizaciones.

El desarrollo de las organizaciones en el siglo XXI.- Segun (Castellanos & Nevado,
2007), definen ambos autores explican que el crecimiento de las organizaciones debe
de tener siempre presente también la gestion del cambio y de la diversidad, ya que las
dos variables son claves para su configuracion futura. Es muy importante saber
adaptarse a los constantes cambios que marquen el entorno en que se actia y la manera
en que los gerentes saben liderar y gestionar ese cambio, que es primordial para obtener
superioridad de competencia frente a otras organizaciones. De la misma forma, la
diversidad, debe ser entendida como el conjunto de caracteristicas humanas que hacen
que las personas sean distintas entre si, esta diversidad se fundamenta en un reto
importante a gestionar por los directivos de las organizaciones, ya que dichas
diferencias se convierten en un elemento clave de competitividad en los puestos de
venta.

En terminantemente las organizaciones del siglo XXI deben calificar por estructuras
horizontales y no jerarquicas, centradas en la satisfaccion hacia el cliente, apoyadas en
una gestién de competencias, de los intangibles, de la invocacion, de sistemas de

informacidn, con una cultura organizativa que se adapte a los cambios y que tenga
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integrada en su filosofia comportamiento éticos, unido a una gestion de la diversidad
que les permita afrontar el futuro con garantias de éxito.

El avance de las organizaciones en este siglo va a estar marcado por el incremento de
la productividad, el uso mas eficiente de los recursos y la eliminacion de todos
mecanismos que no afiadan mérito. Para lograr todo esto, se hace necesario que las
empresas tengan una estructura mas horizontal para favorecer la toma de decisiones, y
permitir una mayor implicacién e integracion de los trabajadores con la cultura, mision,
estrategia, valores y codigos éticos, todos ellos unidos a la disposicidn de sistemas de
informacidn que apoyen y mejoren su variacion.

El desarrollo de una organizacion innovadora y dindmica.- (Kantis & Drucaroff,
2011) indican que el proceso que permite el rapido crecimiento de las organizaciones
jévenes demandan respuestas empresariales, tales como: armar un equipo de trabajo,
crear las diferentes areas y gerencias, desarrollar instrucciones y facultar funciones son
fraccion de la agenda. Lo que se espera lograr es incrementar en la compafiia desde
una vision global coherente debido a que la tendencia natural de toda la empresa
dindmica es hacia la desorganizacion. Eso es asi, por ejemplo, porque el crecimiento
comercial suele ir mas lento del incremento de soporte corporativo.

Ademas, el acelerado crecimiento permite ver ciertas contradicciones a la preferencia
de mantener un estilo de gestion puramente emprendedor, altamente intuitivo desde un
punto de vista méas equilibrado que implica las distintas dimensiones organizacionales.

Si esto no ocurre en algiin momento, o mas probable es que la empresa deba enfrentar

una crisis de crecimiento. Para evitar que esto suceda, la clave consiste en convertir la
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gestion empresarial para poder responder a las demandas de estructuracion y direccion
en procesos, aungue sin perder la mente de ser un emprendedor y la creatividad.

Dimensiones del Desarrollo organizacional.- Segun la teoria de (Guizar, 2004) se
basan en cuatro pilares que van a producir logros de produccion y que los trabajadores
se sientan a gusto en su entidad.

o Sistema de incentivos.- Al realizar este tipo de motivacién para el colaborador
ayuda en los resultados de produccion tanto del colaborador como para el
desarrollo de la empresa. En la administracion tradicional fue donde el
colaborador recibia dinero y la organizacion recibia divisas, pero no era algo que
al trabajador le generaba satisfaccion, sino que ellos buscan estar seguros en el
ambiente laboral, pero hoy en dia los trabajadores buscan capacitarse para que
pueda desenvolverse dentro de la organizacion. Para muchas empresas el motivar
a sus trabajadores era dar dinero extra o una forma de incentivo, pero segun
estudios se han comprobado que ellos se sienten bien con otro tipo de incentivos
que puedan lograr sus objetivos basada en valores morales que ha servido de
mucho para llegar a sus metas.

o Orientacion de los resultados.- Es por ello que lograr buenos resultados no solo
es produccion sino una serie de acciones innatas del ser humano. La generacion
del éxito, del buen rendimiento han hecho que las grandes organizaciones planten
sus objetivos como indispensables, logrando un trabajo en equipo con la
gerencia, grandes cambios y buenos resultados, asi mismo conociendo las
debilidades, subsanado los errores, y reevaluando los planes estratégicos para la

buena produccidn.
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o Orientacion sistémica.- Es una guia entre los directivos y colaboradores, pues

este proceso no puede darse por separado. La eficiencia y eficacia apoyan a que
se desempefien con los objetivos de la organizacién, pero con interrelacion del
grupo y los gerentes.
Es una orientacion de la gestion gerencial que se centra en el proceso
administrativo, en lugar de enfocarse en el resultado final. Este tipo de
administracion tiene que ver con la organizacion, supervision y control en la
conduccidén de una empresa o actividad, basada en procesos y procedimientos
racionales.

o Orientacion al cambio.- (Guizar, 2004) Sefala, que las organizaciones
requieren adaptarse al desarrollo de la administracion para crear crecimientos en
la organizacion.

Es un proceso interactivo de investigacién-accion de diagnosticar; comprende un
conjunto de intervenciones de cambio planeado que tienen como eje fundamental
los valores humanistas y democraticos, para lograr los objetivos del personal y
de la organizacion.

(Hampton, 2005) Sefiala, que los gerentes de la organizacién trazan sus objetivos
relacionados con el colaborador para lograr que sus funciones sean en un
ambiente capacitado.

2.3. Definicion de términos

Agencias de Viajes y Turismo: Persona natural o juridica que se dedica al ejercicio

de actividades de organizacion, mediacion, coordinacion, promocion, asesoria y venta

de servicios turisticos, de acuerdo a su clasificacion, pudiendo utilizar medios propios
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0 contratados para la prestacion de los mismos. (Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo, 2012 - 2013)

Cultura Organizacional: “Es la forma en que interactian los integrantes de una
organizacion y que tiene su origen en un conjunto de creencias y valores compartidos”.
(Ritter, 2008, p.53)

Desempefio: “Es el rendimiento o productividad que una persona puede aportar, en
cuanto al cumplimiento de actividades a las cuales se esta obligando a ejecutar”. Altuve
y Cerrano (citado en Zapana y Cutisaca, 1999, p.37)

Responsabilidad: Se refiere al cumplimiento de obligaciones al realizar algo, también
se dice que es un valor y una cualidad de la persona, de esta manera son capaces de
comprometerse y actuar de manera correcta.

Puntualidad: Es una disciplina de estar a tiempo para desempefiar sus obligaciones,
esto ayuda para una entrevista de trabajo, reuniones, entre otros; es una cualidad de la
persona para gque pueda realizar las cosas a su debido tiempo.

Competitividad: Es la capacidad de competir, tambien se refiere a la capacidad que
tiene una persona, empresa o pais para obtener rentabilidad en el mercado frente a sus
otros competidores.

Liderazgo: “Es el proceso de desarrollar ideas y una vision, viviendo segun los valores
gue apoyan esas ideas y esa vision, influyendo en otros para que las incorporen en su
propia conducta y tomando decisiones dificiles sobre los recursos humanos y otros

aspectos” (Hellriegel y Slocum, 2004).
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Toma de decisiones: Se refiere a un proceso que atraviesan ya sea problemas leves o
graves dentro de una organizacion lo cual el gerente debe tomar decisiones y elegir
sabiamente entre distintas opciones para poder encontrar la solucion al problema.
Paquete Turistico: Es el conjunto de atractivos y servicios prestados sobre la base de
un itinerario organizado previamente, que es adquirido en forma de blogue a un precio
unico y global. (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2012 - 2013)

Programa Turistico: Es el itinerario detallado, el cual organiza y describe los
atractivos, actividades y servicios contratados por el viajero. (Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, 2012 - 2013)

Motivacion: Es la capacidad de conducir a una persona a mantener y dirigir hacia un
objetivo.

Compromiso: Es considerado un valor y una virtud, ya que esto suele asegurar el éxito
en los proyectos futuros y la plenitud; se dice también que es una obligacion que tiene
la persona con los demas ante una situacién con el fin de cumplir.

Productividad: Es el conjunto de medidas o indicadores de la produccién de un
individuo, grupo u organizacion en relacién con los factores o recursos que se hayan
utilizado. (Zambrano, 2011)

Efectividad: Es un indicador con el cual es posible hacer el seguimiento, la medicion,
la rendicion de cuentas y los resultados mediante la expresion del impacto social y
econdmico de la gestidn de una institucion publica. (Zambrano, 2011)

Eficiencia: afirma: “El nivel de eficiencia de un gobierno viene dado por el

funcionamiento del sistema de peticion y rendicion de cuentas.” (Zambrano, 2011)
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Calidad: Lo define como la capacidad que tiene un ser humano por hacer bien las
cosas.” (Alcalde, 2009)

Sentido de pertenencia: Se refiere al sentido de propiedad o de posesion que tiene
una persona sobre un objeto o un bien material.

Trabajo en equipo: Es un conjunto de personas que pueden interactuar y aportar para
que puedan realizar sus actividades de manera conjunta el trabajo.

La sinergia: Es un trabajo o un esfuerzo para realizar una determinada tarea muy
compleja, y conseguir alcanzar el éxito al final.

Empatia: Es la capacidad y preocupacion de ayudar a los demas.

Remuneracion: Se refiere al pago o retribucién de un servicio o trabajo establecido
en el contrato de trabajo.

Premios: Se otorga a una persona una distincion, un galardén o una recompensa que
por un mérito o servicio; también se considera una compensacion o un incentivo que
se entrega con la compra de un producto o el uso de un servicio.

Desarrollo: Es el crecimiento, progreso y desenvolvimiento o evolucién de algo, por
lo cual puede aplicar a una tarea, una persona, una sociedad, un pais o cualquier otra
cosa.

Metas: Es el resultado que un persona o organizacion espera obtener o alcanzar un
proposito especifico.

Objetivos: Es el fin al que se desea llegar o la meta que se pretende lograr.
Tecnologia: Se conoce como tecnologia a un producto o solucion conformado por un

conjunto de instrumentos, métodos y técnicas disefiados para resolver un problema.
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Generalmente, se asocia la tecnologia con el saber cientifico y la ingenieria; sin
embargo, tecnologia es toda nocion que pueda facilitar la vida en sociedad, o que
permita satisfacer demandas o necesidades individuales o colectivas, ajustadas a los
requerimientos de una época especifica.

Tecnologia: Es un conjunto de nociones y conocimientos utilizados para lograr un
objetivo preciso, que de lugar a la solucion de un problema especifico del individuo o
a la satisfaccion de alguna de sus necesidades.

Empowerment: Se refiere a una estrategia de gestion empresarial, que consiste en
facultar a los trabajadores para ejercer mayor autonomia y poder en la toma de
decisiones, a fin de optimizar el rendimiento de la empresa.

Empoderamiento: Constituye la potestad de delegar autoridad y poder a los
subordinados para actuar y tomar decisiones con responsabilidad, transmitiéndoles el
compromiso como factor fundamental para el desarrollo de la nueva gerencia, donde
cada trabajador es cabeza de su trabajo.

Mejora continua: Se trata de la mejora de los productos, servicios y procesos de una
empresa con el fin de subsanar errores, reforzar aciertos y mejorar

Reconocimiento: Es la accién y efecto de reconocer algo, a alguien, a los otros o de
reconocerse a si mismo.

Hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

Las habilidades gerenciales se relacionan significativamente con el desarrollo
organizacional en las agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco en el afio

2017.
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2.4.2. Hipotesis especificas

Las habilidades conceptuales de los directivos se relacionan significativamente con el
desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco en
el afio 2017

Las habilidades técnicas de los directivos se relacionan significativamente con el
desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco en
el afio 2017

Las habilidades humanas de los directivos se relacionan significativamente con el

desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco en

el afio 2017.

Variables

Variable 1 Habilidades Gerenciales
Variable 2 Desarrollo Organizacional

2.5.1.  Definicién conceptual de la variable

Habilidades Gerenciales.- “Las habilidades son un conjunto de capacidades y
destrezas que poseen los emprendedores duefios de las empresas para orientar
actividades de manera eficiente y productiva al personal de su empresa para lograr
metas organizacionales”. (Chiavenato, 2008)

Desarrollo Organizacional.- Para (Guizar, 2004) refiere, a un grupo de capacidades
dentro de la organizacion, representado por los gerentes para aumentar la calidad de la

organizacion, basados en valores, y placer de los trabajadores.
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2.5.2.  Definicion operacional de las variables

Habilidades gerenciales.- Las habilidades gerenciales serdan medidas con las
dimensiones habilidades conceptuales, técnicas y humanas establecidas por Kotler.
(Kotler, 2010)

Desarrollo organizacional.- Esta variable serd medida a través de las dimensiones:
sistema de incentivos, orientacion a los resultados, orientacion sistémica y orientacion

al cambio. (Guizar, 2004)
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Tabla 1l

Operacionalizacion de la variable habilidades gerenciales
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Definicion
Variables Definicién conceptual Dimensiones Indicadores
operacional
Son un conjunto de Responsabilidad
capacidades, conocimientos Puntualidad
y competencia que el Productividad
Las habilidades ~ Conceptuales
gerente o lider debe poseer, Competitividad
gerenciales de los
dentro de una organizacion, Eficacia
gerentes de las
hay muchas caracteristicas Eficiencia
agencias de viajes y
de las habilidades Comunicacion
turismo seran
Habilidadess gerenciales 'y  préacticas Tecnicas Toma de decisiones
medidas a través de
Gerenciales  administrativas, que pueden Trabajo en equipo

ser medidas con la

observacion, que a
diferencia de los atributos
gue son fijos y mentales en
cada persona, también son
controlables. (Whetten &

Cameron, 2011)

tres  dimensiones:
habilidades
técnicas,
conceptuales y
humanas.

Motivacion
Compromiso
Sentido de
pertenencia
Sinergia
Reconocimiento

Empatia

Fuente: Elaboracion propia en base a la teoria existente
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Operacionalizacion de la variable desarrollo organizacional
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Definicion
Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores
operacional
El desarrollo El desarrollo  Sistema de Remuneracion
organizacional es un organizacional incentivos Premios

esfuerzo a largo plazo
apoyado por la alta
gerencia para mejorar los
procesos de solucion de
Organizacional problemas de renovacién
organizacional, mediante
un diagnostico eficaz y
colaborador, y la
administracion de la
cultura organizacional.

(Chiavenato, 2004)

se medira a
través de cinco
dimensiones:
sistema de
incentivos,
orientacion a
los resultados,
orientacion
sistémica y
orientacion al

cambio

Orientacion a

los resultados

Orientacién

sistémica

cambio

Reconocimiento
Desarrollo
Metas
Objetivos
Tecnologia
Toma de
decisiones
Empowerment

Compromiso

Mejora continua

Fuente: Elaboracion propia en base a la teoria existente
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1. Tipoy nivel de investigacion

El tipo de investigacion es basica, segun (Carrasco, 2013) este estudio consiste en
profundizar mas las caracteristicas, las teorias, las definiciones, las dimensiones de las
variables habilidades gerenciales y desarrollo organizacional.

Asimismo, este estudio es de nivel descriptivo correlacional, es descriptivo por que
busca especificar caracteristicas, propiedades de las variables de estudio como es habilidades
gerenciales y desarrollo organizacional en tanto es correlacional segun (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014) este estudio busco asociar la variable habilidades gerenciales
y desarrollo organizacional dentro de la zona en estudio.

3.2. Enfoquey disefio de investigacion

Es de enfoque cuantitativo, pues el estudio amerita el uso de la estadistica para probar
las hipotesis; asimismo el estudio se realiz6 de manera secuencial es decir una etapa precede
a la otra etapa.

El presente estudio es de disefio no experimental de corte transversal; se dice que es
no experimental ya que en este estudio no hubo ninguna manipulacion de las variables, en
este caso la informacion solo se recolecto tal cual se presentaron en su contexto natural; es
de corte transversal puesto que la recoleccion de datos se realizé en un momento Unico.

3.3. Descripcion del ambito de la investigacion

El ambito de estudio del presente trabajo de investigacion es la ciudad del Cusco, esta

ciudad esta ubicado en el centro sur del pais, en la region andina, ademas cuenta con ocho

distritos: San Sebastian, San Jerénimo, Wanchaq, Santiago, Ccorca, Poroy, Saylla y Cusco.
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3.4. Poblacion y muestra

El nimero total de agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco segun el
reporte de Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR) es de 1071
agencias registradas.

La muestra sera de tipo probabilistico con un nivel de confianza del 95 % y un margen

de error del 5 %. Para este efecto se utiliza la siguiente férmula para el muestreo aleatorio

simple.
22xpxq*N
n:EZ(N—1)+ZZ*p*q
Donde:
n = Tamarfio de la muestra
z = Nivel de confianza al 95 % = 1,96
p = Proporcion de aciertos = 0,5
q = 1-p=0,5
N = Tamario de la poblacion = 1071 agencias
E = Error del 5 % = 0,05

1,96270,5 x 0,5 * 1071

"= 0,052(1071 = 1) + 1,962 * 0,5 * 0,5

Reemplazando se tiene:

0,9604 * 1071
"= 0,0025(1071) + 0,9604

1,028.58
n=———=28274
3,6379

Dividiendo resulta el tamafio de muestra igual a 282,74 el mismo que redondeando

se tiene una muestra probabilistica de 283 agencias de viaje a ser encuestadas.
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3.5. Las Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

Segun (Rodriguez, 2010), Define que estas técnicas son el medio para recopilar
informacidn, que incluye observaciones, cuestionarios, entrevistas y encuestas.

Para cuantificar las variables y habilidades gerenciales se hizo uso de la técnica de
recoleccion de datos, encuestas, para este fin, se va a tomo en cuenta la operacionalizacion
de la variable el mismo que considera tres dimensiones, el instrumento aplicado fue el
cuestionario, que se genero a partir de los indicadores propuestos, los mismos que tenian
items o reactivos con categorias en escala Lickert.

Para medir la variable desarrollo organizacional, también se hizo uso de la técnica de
la encuesta para la medicidn se tomé en cuenta también la operacionalizacion de las variable
el mismo que considera cuatro dimensiones, el instrumento fue el cuestionario, que se genero
a partir de los indicadores propuestos, los mismos que tuvieron items o reactivos con
categorias en escala Lickert.

3.6. Validez y confiabilidad del instrumento

Los instrumentos de recoleccion de datos antes de ser aplicados, han sido sometidos
a la validacion del instrumento mediante juicio de expertos y para determinar la confiabilidad
se aplico el coeficiente alfa de Cronbach, para este fin se aplica la siguiente formula:
Donde la ecuacion es:

_k x%
a = [ StZ]

Donde:
a: Coeficiente de confiabilidad de la prueba o cuestionario

k: NUumero de items del instrumento

S%: Varianza total del instrumento.
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2. S?: Sumatoria de los items y varianzas.
Determinando asi que la confiabilidad del instrumento es de 0,737, lo que significa que el
instrumento es confiable.
3.7. Plan de recoleccién de datos y procesamiento de datos
Los datos recogidos en el trabajo de campo, fueron procesados y analizados con

ayuda del programa SPSS. Version 25.



4.1.

Fuente: Base de datos en base a la encuesta aplicada a los trabajadores de las agencias de viaje.
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Descripcion de las caracteristicas generales de la poblacion de estudio

CAPITULO IV: RESULTADOS
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Tabla 3
Distribucion de muestra segun las caracteristicas generales de la poblacion de
estudio
variable Categorias Frecuencia Porcentaje
Edad Hasta los 30 afios 108 38.16
de 31 hasta los 45 97 34.28
de 46 hasta los 60 78 27.56
Sexo Femenino 185 65.37
Masculino 98 34.63
Estado civil Soltero 145 51.24
Casado 85 30.04
Divorciado 30 10.60
Viudo 23 8.13
Grado de instruccion  Primaria 44 15.55
Secundaria 60 21.20
Bachiller 150 53.00
Maestria 26 9.19
Doctorado 3 1.06
Ingreso familiar 930 - 1500 soles 27 9.54
1501 - 2071 50 17.67
2012 - mas 206 72.79

34.28

6537

34.63
27.56

I I l I I 51.24%30.04%10.60%8.13%15.55%21.20%53.00%9.19% 1.06% 9.54% 17.67%2.79%

Hasta los 30 afios

de 31 hasta los 45

Femenino
Masculino

de 46 hasta los 60

Soltero

Figura 2: Distribucién
poblacién de estudio

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.
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Como muestra la tabla 3 el 65, 37% de la poblacion de estudio son del sexo femenino
mientras que el sexo masculino es el 34, 63%, esto quiere decir la mayoria de las personas
que trabajan en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco son mujeres porque
son mas responsables y emperfiosas esto refleja el empoderamiento que tienen las mujeres en
el ambito laboral comparado a los afios anteriores, mientras que los varones en la actualidad
son considerados pocos responsables. El estado civil de las unidades de analisis de los
gerentes de las Agencias de Viaje y Turismo de la ciudad del Cusco en un 51,24% son
solteros, seguidos por 30,04% que indica que es casado; el 18.73% de la poblacion esta
representado por el estado civil divorciado y viudo. Entre tanto el grado de instruccion de
estos gerentes en su mayoria es de bachiller sequida por secundaria completa, segun estos
resultados se logra evidenciar la necesidad de la formacion academica que en la actualidad
es fundamental; el ingreso familiar de estos gerentes es mas de 2012 soles, lo que indica que
el mercado laboral de los administradores no es tan mala.
4.2. Descripcion de la variable habilidades gerenciales en las agencias de viajes y
turismo en la ciudad del Cusco.
4.2.1. Distribucion de muestra segun las dimensiones de la variable habilidades
gerenciales
Tabla 4

Distribucion de muestra segun la dimension habilidades conceptuales

Categoria Frecuencia Porcentaje

Regular 45 15.90%
Bueno 160 56.54%
Excelente 78 27.56%
Total 283 100.00%

Fuente: Base de datos en base a la encuesta aplicada a los trabajadores de las agencias de viaje.
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27.56%
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Figura 3: Distribucion de muestra segun la dimension habilidades conceptuales
Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.

Como se muestra en la tabla 4, segln la dimensién de habilidades conceptuales da como
resultado el 56,54% de las agencias de viajes y turismo en la ciudad del cusco considera
como bueno el cumplimiento de sus funciones relacionada a la responsabilidad, puntualidad,
productividad, competitividad, eficacia, eficiencia, por otro lado, el 15,90% de las agencias
consideran como regular el cumplimiento de las funciones Si cada trabajador pondria en
practica el resultado seria el éxito de la empresa con un buen clima laboral agencias de viajes
y turismo en la ciudad del Cusco.

Tabla 5

Distribucion de muestra segun la dimensién habilidades técnicas.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Regular 90 31.80%
Bueno 131 46.29%
Excelente 62 21.91%
Total 283 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.
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31.80%

21.91%
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Figura 4: Distribucion de muestra segun la dimension habilidades técnicas.

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.

De las agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco, un 46,29% de los gerentes
encuestados consideran como bueno el uso de habilidades comunicativas, el trabajo en
equipo, y la toma de decisiones, para mantener un clima armonico entre sus empleados,
mientras que el 21,91% de las agencias encuestadas considera como excelentes estas
habilidades; por otra parte el 31.80% de los encuestados indican que regularmente aplican
este tipo de habilidades; pues basicamente las decisiones que se toman en la organizacién lo
realizan solo los gerentes por lo que no existe mucha comunicacién entre el gerente y el
colaborador, y es poca el trabajo en equipo realizado.

Tabla 6

Distribucion de muestra segun la dimension habilidades humanas.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Regular 57 20.14%
Bueno 162 57.24%
Excelente 64 22.61%
Total 283 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.
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57.24%
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20.14% 22.61%
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Figura 5: Distribucion de la muestra segun la dimensién habilidades humanas.

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.

Como se muestra en la tabla 6, el 57,24% de los directivos de las agencias de viaje y turismo
en la ciudad del Cusco consideran como bueno el compromiso del personal que tienen los
colaboradores con la organizacion, asi también la motivacion lo ven de manera buena, basada
en la empatia que significa ponerse en lugar del otro. Por otro lado, el 22,61% de los
directivos consideran como regular la integracion entre el personal de dicho trabajo, si bien
es cierto que existe compromiso del personal con el objetivo de la organizacion hay algunos
de los colaboradores que ni siquiera conocen ni la mision ni vision de la organizacion por lo
que no colaboran en su mayoria con el cumplimiento de los objetivos empresariales.

Tabla 7
Distribucion de muestra segun las habilidades gerenciales de las agencias de viaje de

turismo en la ciudad del Cusco.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Regular 45 15.90%
Bueno 165 58.30%
Excelente 73 25.80%
Total 283 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.
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58.30%

25.80%

15.90%
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Figura 6: Distribucion de muestra segun las habilidades gerenciales de las agencias de

viaje de turismo en la ciudad del Cusco.
Fuente: Base de datos en base a la encuesta aplicada a los trabajadores de las agencias de viaje.

Como muestra la tabla 7 el 58,30% de las agencias de viajes y turismos encuestados
consideran como bueno, las habilidades gerenciales de los directivos, entre estas habilidades
estan las habilidades conceptuales, técnicas y humanas, los cuales son aplicadas de manera
mas idonea posible; por otro lado, el 15,90% de los encuestados consideran como regular el
uso de estas habilidades gerenciales, es decir los directivos de las agencias de viaje si bien
es cierto aplican o manejan los tres tipos de habilidades existe uno que predomina ante todos
estos que hace que los colaboradores no se sientan conformes con todo.

Tabla 8

Distribucion de muestra segun la predominancia de las habilidades gerenciales en las

agencias de viaje de turismo en la ciudad del Cusco.

Categorias Frecuencia Porcentaje
Habilidades conceptuales 132 46.6%
Habilidades técnicas 88 31.1%
Habilidades humanas 63 22.3%
Total 283 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.
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46.6%
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22.3%

Habilidades conceptuales  Habilidades técnicas Habilidades humanas

Figura 7: Distribucion de muestra segun el predominio de las habilidades gerenciales

de las agencias de viaje de turismo en la ciudad del Cusco.

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.

Entre los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los directivos de las agencias de
viaje de turismo en la ciudad del Cusco se evidencia que el 46,6% de los directivos tienen
dominio de las habilidades conceptuales, es decir que la mayoria de los gerentes de las
agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco poseen formacion profesional, que
permite al gerente utilizar los diferentes conocimientos que aprendié para solucionar los
diferentes problemas que se susciten en la organizacién y también para hacerle frente al
cambio; asimismo se evidencia que el 31,1% tiene dominio de las habilidades técnicas, estas
habilidades basicamente estdn basados en el manejo de las tecnologias de informacion e
comunicacion los cuales les permiten a los gerentes y a las agencias de viajes ser conocidos
y reconocidos a nivel nacional e internacional.

4.3. Descripcion de la variable desarrollo organizacional

Tabla 9

Distribucion de la muestra segun la dimension sistema de incentivos

Categoria Frecuencia Porcentaje
Malo 11 3.89%
Regular 75 26.50%
Bueno 98 34.63%
Excelente 99 34.98%
Total 283 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.
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Figura 8: Distribucion de la muestra segun el sistema de incentivos
Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.

Como se muestra en la tabla 9 el 34,98% de las agencias de viajes y turismo encuestadas
consideran como excelente el sistema de incentivos dirigido a los empleados que laboran en
este tipo de empresas, puesto que este tipo de incentivos permite al personal motivar a sus
colaboradores a seguir esforzandose mas por lograr sus objetivos establecidos ya sea acorto,
mediano o largo plazo; también un 34,63% considera como bueno, las bonificaciones que
reciben sus trabajadores, las bonificaciones que se dan dentro de las agencias de viaje no son
tan elevadas como uno cree pero permite incentivar al colaborar; Por otro lado 3,89% de
estas agencias cree que es malo su sistema de incentivos; puesto que el personal solo trabaja
por esa bonificacion mas no por conviccion ni por amor a la organizacion.

Tabla 10

Distribucion de la muestra segun la dimension orientacion a los resultados.

categoria Frecuencia Porcentaje
Regular 112 39.58%
Bueno 140 49.47%
Excelente 31 10.95%
Total 283 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.
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Figura 9: Distribucion de la muestra segun la orientacién a los resultados.
Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.

Como se observa en la tabla 10 el 49,47% de las agencias de viajes y turismo encuestadas
consideran como bueno, el reconocimiento del esfuerzo de los trabajadores, las metas, la
organizacion, y los objetivos dentro de la empresa donde laboran, si bien es cierto que estas
agencias de viajes reconocen que es bueno dar el reconocimiento correspondiente a cada
trabajador por su esfuerzo, pero esta afirmacion no lo llevan a la vida practica pues muchos
de los colaboradores indican que no existe ningln tipo de reconocimiento por parte de las
agencias de viajes; por otro lado, el 10,95% de estas agencias de viajes y turismo, consideran
como excelente el reconocimiento al desempefio de sus trabajadores por su productividad, al
realizar un analisis sobre estos resultados se evidencia que una pequefia parte de las agencias
de viaje y turismo lo ven como excelente este tipo de reconocimientos.

Tabla 11

Distribucion de la tabla segun la dimension orientacion sistémica.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Malo 10 3.53%
Regular 76 26.86%
Bueno 163 57.60%
Excelente 34 12.01%
Total 283 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.
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Figura 10: Distribucion de la muestra segun la orientacion sistémica.
Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.

Como se observa en la tabla 11 el 57,60% de las agencias de viajes y turismo encuestadas
consideran como bueno su desenvolvimiento en tecnologia y la toma de decisiones, la cual
le trae mayores ingresos, el manejo de las tecnologias de informacion y comunicacién dentro
de las agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco son fundamentales, pues permite
al gerente poder tener toda la informacién a su alcance para poder tomar las mejores
decisiones organizacionales que permitan seguir abarcando mas segmentos de mercados
potenciales; mientras que un 12,01% de estas agencias consideran como excelente el uso de
la tecnologia y a la vez la toma de decisiones, y por tltimo un 3,53% de la agenciad de viaje
y turismo considera como malo, el uso de su orientacion sistémica.

Tabla 12

Distribucion de la tabla segun la dimension orientacion al cambio.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Regular 90 31.80%
Bueno 152 53.71%
Excelente 41 14.49%
Total 283 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.
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Figura 11: Distribucion de la muestra segun la orientacion al cambio.
Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.

Un 53,71% de las agencias de viajes y turismo encuestadas considera como bueno la solucién
de problemas, el compromiso ante agentes de cambio, asi como el compromiso
organizacional que estas realizan, si bien esta tabla evidencia que més de la mitad de las
agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco tienen la capacidad de solucionar
problemas y se consideran los agentes de cambio; la realidad indica que estos no es siempre
como ellos indican pues algunas investigaciones concluyen que muchos de los gerentes
temen al cambio por tanto tienen temor a los cambios y no acttian en su mayoria como agente
de cambio. Por otro lado un 31,80% considera como regular la orientacion al cambio que
realiza como organizacion, y por ultimo en un menor porcentaje de 14,49% de las agencias
de viajes y turismo en el cusco cree que es excelente el uso de esta orientacion relacionada
al cambio.

Tabla 13

Resumen general de la variable desarrollo organizacional

Categorias Frecuencia Porcentaje
Regular 65 23.0%
Bueno 165 58.3%
Excelente 53 18.7%
Total 283 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.
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Figura 12: Distribucion de la muestra segun desarrollo organizacional

Fuente: Encuesta aplicada en las agencias de viaje de turismo.

Como muestra la tabla 13 el 58,3% de las agencias de viajes y turismo encuestadas
consideran como bueno, el desarrollo organizacional, tanto el sistema de incentivos,
orientacion a los resultados, orientacidn sistémica, y la orientacion al cambio, por otro lado,
el 18,7% considera como excelente el proceso del desarrollo organizacional. Si bien es cierto
que la mayoria de la poblacion de estudio evidencian que el desarrollo organizacional de las
agencias de viajes y turismo va de bueno a excelente; existen también encuestados que
indican que el desarrollo organizacional de las agencias de viajes y turismo en la ciudad del
Cusco es regular, es decir no existe un buen sistema de incentivos que permita al colaborador
estar motivado siempre; por otro lado también no hay una buena orientacion a los cambios
por parte de gerentes hacia los trabajadores por lo que muchos de ellos no se enfocan en los
objetivos a lograr desperdiciando tiempo en cosas vanas.
4.4. Prueba de hipotesis

4.4.1. Hipotesis general

Hzi: La variable habilidades gerenciales y la variable desarrollo organizacional estan

relacionadas significativamente.
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Ho: La variable habilidades gerenciales y el variable desarrollo organizacional no se
relacionan significativamente
Nivel de confianza: 95%
Nivel de significancia: a = 0.05
Criterios de evaluacion:
Si P valor > o, = 0.05 se acepta Ho
Si P valor < o = 0.05 se acepta Hi
Tabla 14

Correlaciones de la variable habilidades gerenciales y desarrollo organizacional
Desarrollo organizacional

Habilidades gerenciales Regular ~ Bueno  Excelente Total
Regular 43 0 2 45
Bueno 19 140 6 165
Excelente 0 23 50 73
Total 62 163 58 283

Chi cuadrado = 282,406 p=0.000
Tau b de Kendall = 0,737 p =0,000

En la tabla 14, se puede observar que el P valor = 0.000 es < a = 0.05, existe suficiente
evidencia estadistica para aceptar Hi “La variable habilidades gerenciales y la variable
desarrollo organizacional estan relacionadas™, con un nivel de confianza de 95%.

En lo que respecta a la correlacion de tau b de Kendall el valor es de 0.737 lo que indica que
existe una buena correlacion. Asimismo se logra evidenciar que las habilidades gerenciales
y desarrollo organizacional de las agencias de viaje y turismo de la ciudad del Cusco se
encuentran en categoria buena mas no excelente; este resultado implica que los gerentes de
hoy son muy responsables, puntuales, productivos, competitivos y eficaces asi tambien existe
el trabajo en equipo basado en una buena comunicacion que permite tomar buenas desiciones

a futuro; el sentido de pertenecia de estas unidades de analisis es buena, puesto que la
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organizacion siempre cada cierto tiempo motiva y capacita a su personal y a la vez le realiza
reconocimientos por sus esfuerzos; lo cual se refleja en el aumento de los salarios y premios.
Para lograr que la organizacion funcione de manera adecuada los gerentes siempre les hacen
conocer las metas que se deben lograr en un periodo para lo cual delega responsabilidades a
cada uno de los miembros de la organizacién por lo que a diario en la organizacién se ve la
mejora continua.

4.4.2.  Hipotesis especificas

H1: Las habilidades conceptuales de los directivos se relacionan significativamente

con el desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del

Cusco en el afio 2017

Ho: Las habilidades conceptuales de los directivos no se relacionan significativamente

con el desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del

Cusco en el afio 2017

Nivel de confianza: 95%

Nivel de significancia: a = 0.05

Criterios de evaluacion:

Si P valor > o= 0.05 se acepta Ho

Si P valor < o= 0.05 se acepta H1
Tabla 15

Correlaciones de dimension habilidades conceptuales y variable desarrollo organizacional

Desarrollo organizacional

Habilidades conceptuales  Regular Bueno  Excelente Total
Regular 43 0 2 45
Bueno 18 138 4 160
Excelente 0 25 53 78

Total 61 163 59 283
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Chi cuadrado = 209,002 p=0.000
Tau b de Kendall = 0,643 p =0,000

En la tabla 15, Se puede observar que el P valor = 0.000 es < o = 0.05, existe suficiente
evidencia estadistica para aceptar H1 “La dimension habilidades conceptuales y la
variable desarrollo organizacional estan relacionadas”, con un nivel de confianza de
95%. En lo que respecta a la correlacion de tau b de Kendall el valor es de 0.643 lo
que indica que existe una buena correlacién. Asimismo en esta tabla se observa que las
habilidades conceptuales de los gerentes de las diferentes agencia de viaje de la ciudad
del Cusco se relacionan de manera buena con el desarrollo organizacional. Esto implica
que un gerente con buenas habilidades conceptuales puede establece una buena sistema
de incentivos basados en una buena remuneracion, premios, reconociemientos, asi
tambien es bueno estableciendo objetivos y metas de la organizacién; por otro lado
delega responsabilidades con facilidad a sus colaboradores.

H1: Las habilidades técnicas de los directivos se relacionan significativamente con el
desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco en
el afio 2017

Ho: Las habilidades técnicas de los directivos no se relacionan significativamente con
el desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco
en el afo 2017

Nivel de confianza: 95%

Nivel de significancia: a = 0.05

Criterios de evaluacion:

Si P valor > o, = 0.05 se acepta Ho

Si P valor < o= 0.05 se acepta H1
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Correlaciones dimension habilidades técnicas y variable desarrollo organizacional
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Desarrollo organizacional

Habilidades técnicas Regular ~ Bueno  Excelente Total
Regular 48 40 2 90
Bueno 16 104 11 131
Excelente 0 21 41 62
Total 64 165 54 283

Chi cuadrado = 333,690  p =0.000
Tau b de Kendall = 0,788 p =0,000

En la tabla 16, Se puede observar que el P valor = 0.000 es < a = 0.05, existe suficiente
evidencia estadistica para aceptar H1 “La dimensidn habilidades técnicas y la variable
desarrollo organizacional estan relacionadas”, con un nivel de confianza de 95%. En
lo que respecta a la correlacion de tau b de Kendall el valor es de 0.788 lo que indica
que existe una buena correlacion. Asi tambien se observa que las habilidades tecnicas
de los gerentes es buena por lo que tambien colabora en el buen desarrollo
organizacional de las agencias de viajes y turismo reflejando el buen cumplimiento de
los objetivos y metas de la organizacion a traves de la utilizacion de diferentes
estrategias como la delegacion de funciones a los subordinados que implica que estos
colaboradores esten comprometidos con la organizacion en todos los aspectos, por otro
lado el manejo de la tecnologia tambien juega un papel importante para la mejora
continua de la organizacion.

H1: Las habilidades humanas de los directivos se relacionan significativamente con el
desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco en

el afo 2017
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Ho: Las habilidades humanas de los directivos no se relacionan significativamente con
el desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco
en el afio 2017
Nivel de confianza: 95%
Nivel de significancia: a = 0.05
Criterios de evaluacion:
Si P valor > o, = 0.05 se acepta Ho
Si P valor < o= 0.05 se acepta H1
Tabla 17

Correlacion dimension habilidades humanas vy variable desarrollo organizacional
Desarrollo organizacional

Habilidades humanas Regular Bueno  Excelente Total
Regular 49 5 3 57
Bueno 14 140 8 162
Excelente 0 17 47 64
Total 63 162 58 283

Chi cuadrado =282,406  p =0.000
Tau b de Kendall = 0,737 p =0,000

En latabla 17, Se puede observar que el P valor = 0.000 es < a = 0.05, existe suficiente
evidencia estadistica para aceptar H1 “la dimension habilidades humanas y la variable
desarrollo organizacional estan relacionadas”, con un nivel de confianza de 95%. En
lo que respecta a la correlacion de tau b de Kendall el valor es de 0.737 lo que indica
que existe una buena correlacién. Estos resultados indican que las habilidades humanas
de los gerentes de las agencias de viaje y turismo son buenas ya que realizan un buena
motivacion, sinergia,compromiso, sentido de pertenencia y empatia entre sus
colaboradores esto como consecuencia trae consigo en el buen desarrollo
organizacional de las agencias basados en buen sistema de incentivos, orientacion al

cambio y una buena orientacion sistemica que permite una orientacion al cambio.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1. Hallazgos méas importantes del estudio

Las habilidades conceptuales de las personas que dirigen las agencias de viajes y
turismo en la ciudad del Cusco son buenas en un 56,54%, asimismo se logra evidenciar que
las habilidades gerenciales que mas predominio tienen en los gerentes son las habilidades
conceptuales, lo que indica que los gerentes de las agencias de viajes ponen mas énfasis en
la parte conceptual y técnica, mas no en la parte humana; por otro lado, se evidencia que las
habilidades técnicas de estos mismos son bueno en un 46,29%, lo que implica que los
gerentes de hoy estdn siempre a la vanguardia de la tecnologia y del procesos de
globalizacidn; asimismo se evidencia que las habilidades humanas aplicadas por los gerentes
son buenas en un 57,24% realizando un analisis general se evidencia que las habilidades
gerenciales de estos gerentes son buenas en un 58,30%.

El desarrollo organizacional de las agencias de viajes y turismo en la ciudad del
Cusco es bueno en un 58,3%, asimismo un 49,47% de los directivos encuestados indican que
la dimension orientacion a los resultados se desarrolla de manera bueno, es decir que la
mayoria de los colaboradores de estas agencias si conocen y se identifican tanto con los
objetivos establecidos por las organizaciones.

En cuanto respecta a la dimension orientacion sistémica se evidencia que se desarrolla
de manera buena en un 57,60%, asi también se observa que la dimension orientacion al
cambio se desarrolla de manera buena; haciendo un analisis general de todos los resultados
obtenidos de la variable desarrollo organizacional se evidencia que el desarrollo
organizacional de la mayoria de las agencias de viaje en la ciudad del Cusco es bueno con

una tendencia a regular. Entre tanto al realizar las tablas cruzadas entre habilidades
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conceptuales y desarrollo organizacional se evidencia que ambas variables se relacionan muy
significativamente, este mismo efecto se logra evidenciar entre las habilidades conceptuales
y desarrollo organizacional; entre las habilidades tecnicas y desarrollo organizacional y
finalmente entre las habilidades humanas y desarrollo organizacional. Por lo que para el
primer caso se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula como evidencia la
tabla 14. Para el segundo caso tambien se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis
nula como evidencia la tabla 15, para el tercer caso tambien se acepta la hipotesis alterna y
se rechaza la hipo6tesis nula como evidencia la tabla 16; finalmente para el cuarta hipotesis
se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula como evidencia la tabla 17

Todos estos resultados evidencian claramente que las correlaciones entre ambas
variables y las correlaciones entre las dimensiones de habilidades gerenciales y desarrollo
organizacional es de buena correlacién, puesto que los datos de Tau b de Kendall son
mayores a 0,60 lo que indica que hay una buena correlacion.
5.2. Comparacion critica con la literatura existente

Al realizar las comparaciones criticas entre los hallazgos obtenidos en este estudio y
algunos antecedentes existentes sobre este estudio se evidencian lo siguientes: en el estudio
de Reyes (2016) se evidencio que existe relacion entre las habilidades gerenciales y el
desarrollo organizacional. Por otro lado, se concluyé que en las empresas hoteleras es
primordial que sus directivos posean una serie de habilidades y conocimientos sobre el
funcionamiento y direccién de las agencias de viaje; en cuanto respecta a los hallazgos
encontrados por reyes cabe mencionar que en este estudio también se logré evidenciar una
relacién significativa entre las variables desarrollo organizacional y habilidades gerenciales;

la similitud de hallazgos encontrados en ambos estudios implica que ambos estudios se
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realizaron en contextos similares como es el caso de agencias de viaje, asimismo en este
estudio también se logra evidenciar la necesidad que tienen los gerentes de poder manejar y
combinar de la manera méas adecuada posible sus habilidades gerenciales para llevar adelante
cualquier tipo de objetivos.

Por su parte Cristancho y Rojas (2012) en su estudio evidencian que el manejo de las
habilidades gerenciales es de suma importancia para el desarrollo organizacional de toda
empresa; Yy las habilidades que mejor deben dominar los gerentes para ser exitosos deben de
ser: las habilidades técnicas, humanas y estratégicas, por otro lado evidencian que la
formacion bésica que los gerentes tienen en las aulas universitarias deben de ser reforzada a
través de capacitaciones, charlas por parte de aquellas personas que ya tienen experiencia en
el campo laboral. En base a estas conclusiones, este estudio también afirma los hallazgos
encontrados los cuales fueron determinadas a través de las pruebas estadisticas de Chi
cuadrado y tau b de Kendall, donde se determind que existe un relacion entre ambas variables
y que esta correlacion existente es buena por lo que podemos indicar y a mayor o mejor
manejo de habilidades gerenciales habra mayor desarrollo organizacional; en cuanto a las
capacitaciones en este estudio se logré evidenciar que mas que las capacitaciones
conceptuales, los gerentes de las agencias de viajes y turismo requieren tener contacto con
los colaboradores con la finalidad de sensibilizar sobre la importancia del talento humano
dentro de las agencias de viaje y asi poder mejorar el desarrollo de la organizacion.

Por otro lado entre los hallazgos encontrados por Canahuire (2016) se evidencian que
no existe relacion entre las habilidades gerenciales y crecimiento empresarial en las empresas
panificadoras como se determiné a través del coeficiente de correlacion de Pearson que

equivale ar =0.040, asimismo las habilidades gerenciales son de nivel regular, el crecimiento
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empresarial es de nivel bajo y no existe relacion entre las habilidades conceptuales, humanas
y técnicas de los empresarios con el crecimiento empresarial de las empresas panificadoras.
En cuanto a estos hallazgos encontrados solo queda indicar que si bien es cierto se toco la
variable de interés habilidades gerenciales, pero se correlaciono con otra variable que no
tiene nada que ver con lo que se esta estudiando; asimismo respecto a los hallazgos de la
habilidades gerenciales se evidencio que es regular, este hallazgo difiere de los resultados de
este estudio porque ambas investigaciones se realizaron en ambitos diferentes por lo que no
existe punto de comparacién. Otro de los criterios que se puede analizar de la investigacion
de la autora es el tipo de prueba que eligié para realizar la prueba de correlaciones, pues
ambos estudios tienen mediciones ordinales por tanto la prueba estadistica correcta para
analizar el estudio fue la prueba Chi cuadrado para la relacion y Tau b de Kendall para la
correlacion por lo que también el resultado es diferente.

En cuanto a los resultados obtenidos por Huatuco (2016) se evidencio que si existe
una relacion positiva entre las habilidades gerenciales y el desarrollo organizacional en el
Municipio Distrital de Ate; Asimismo, las tres dimensiones de las habilidades gerenciales
conformadas por las habilidades personales, interpersonales y grupales tienen una relacién
positiva con el desarrollo organizacional. Como se puede apreciar la variable habilidades
gerenciales en esta investigacion fueron medidos a través de diferentes dimensiones que de
esta investigacién, pero aun asi se pudo evidenciar que si existe una relacion significativa
entre ambas variables, asimismo se logra evidenciar que el ambito de estudio difiere del
ambito de estudio de esta investigacion por lo que es entendible el uso de otras dimensiones;
la metodologia utilizada por este estudio es similar a la del autor por lo que en ese criterio no

existe diferencias significativas.
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CONCLUSIONES

1. Las habilidades gerenciales de los directivos se relacionan significativamente con el
desarrollo organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco 2017,
larelacion entre las dos variables mediante la prueba de Chi cuadrado dio como resultado
0.737 y el valor de p = 0.00, por lo tanto se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la
hipdtesis nula; asimismo existe una buena correlacion entre ambas como evidencia la
tabla 14.

2. Ladimension habilidades conceptuales se relacionan significativamente con el desarrollo
organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco 2017, la
relacién entre ambas mediante la prueba de Chi cuadrado dio como resultado 209.002 y
el valor de p = 0.00, por lo tanto se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis
nula; asimismo existe una buena correlacion como evidencia la tabla 15.

3. La dimensién habilidades técnicas se relacionan significativamente con el desarrollo
organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco 2017, la
relacién entre ambas mediante la prueba de Chi cuadrado dio como resultado 0.864 y el
valor de p = 0.00, en base a este resultado se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula; asimismo existe una buena correlacion como evidencia la tabla 16.

4. La dimension habilidades humanas se relacionan significativamente con el desarrollo
organizacional en las agencias de viajes y turismo en la ciudad del Cusco 2017, la
relacién entre ambas mediante la prueba Chi cuadrado dio como resultado 0.737 vy el
valor de p = 0.00, por lo que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula;

asimismo existe una buena correlacién como evidencia la tabla 17.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda a los gerentes de las agencias de viajes y turismo de la ciudad de
Cusco realizar programas de capacitacion, para difundir la mision, vision y objetivos
de las agencias de viajes, para lograr que los colaboradores tengan una vision
sistémica que permita mejorar desarrollo organizacional.
Se recomienda a los duefios de las agencias de viajes y turismo invertir en la
capacitacion de sus gerentes, relacionadas al buen manejo de las diferentes
habilidades gerenciales; pues este agente es aquel que estara frente a frente con el
colaborador por lo que es necesario que este pueda manejar y combinar los tres
habilidades, con la finalidad de llevar buenas relaciones con los colaboradores y asi
mejorar el desarrollo organizacional.
Por otro lado se recomienda a las instituciones publicas o privadas fomentar
programas de desarrollo de habilidades directivas, ya que si los gerentes crecen como
persona, propiciaran también el crecimiento del equipo de trabajo y por ende de la
organizacion.
Se recomienda a los gerentes de las agencias de viaje y turismo de la ciudad de cusco
realizar un diagndstico general de la organizacion con la finalidad de ver las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas respectivamente; esto con el fin de
mejorar el desarrollo organizacional.
Asi también se sugiere a los investigadores que realicen investigaciones futuras sobre
el tema realizar estudios correlacionales entre las dimensiones de habilidades
gerenciales y desarrollo organizacional con el fin de que a futuro se pueda realizar

una investigacion de alcance explicativo que permita solucionar problemas reales.
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ANEXO 1

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LAS HABILIDADES GERENCIALES
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Casi A Casi
Reactivos Nunca |Nunca |Veces |Siempre |Siempre
1 | Esresponsable en el cumplimiento de sus funciones
2 | Cumple puntualmente con todas las funciones de la agencia de viaje
Elabora planes de proyectos para el logro de objetivos
3 | organizacionales
4 | Ejecuta estrategias innovadoras
5 | Logra los objetivos que se plantea de la organizacién
Alcanza las metas a través de los recursos que provienen de la
6 | empresa
Utiliza la comunicacion como canal més idéneo para mantener un
7 | clima arménico entre sus empleados
8 | Toma decisiones consensuadas y acertadas
9 | Promueve el trabajo en equipo dentro de la agencia de viaje
10 | Propicia la motivacién en el desempefio del personal
Propicia estrategias emocionales que promueven el compromiso con
11 | la organizacién
Promueve en sus empleados la identificacion con la Institucion y su
12 | desarrollo.
13 | Se preocupa por la agencia y su funcionamiento
14 | Reconoce publicamente el trabajo desarrollado por sus empleados.
Estimula la integracion entre el personal que labora en la agencia y el
15 | directivo
Comparte con sus empleados las actividades extra asistenciales para
16 | celebrar los logros
Ejecuta actividades en grupo donde se genere la integracion de todo el
17 | equipo de trabajo y la comunidad
18 | Demuestra receptividad ante los planteamientos de sus empleados
19 | Escucha con empatia cuando el personal le comunica algin problema
20 | Participa su jefe con usted en el Trabajo en Equipo
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Reactivos

Nunca

Casi
nunca

A
veces

Casi
siempre

Siempre

¢Considera Ud. que es necesario que las agencias de viaje con un sistema de
incentivos?

¢Considera Ud. que un plan de incentivos monetarios que se basa en el
ahorro de costos laborales incide en la productividad del personal

¢Considera Ud. que el sistema de premios por méritos permite optimizar la
productividad del personal

¢Recibe Ud. algln tipo de reconocimiento por el desempefio de su labor en
la agencia de viajes?

¢ Cree que un adecuado ambiente organizacional mejora la productividad del
personal?

¢Considera Ud. que, en las agencias de viaje, el personal tiene oportunidad
de desarrollarse tanto en el terreno profesional como en el terreno personal?

¢Considera Ud. que en las agencias de viajes y turismo se aplica la
evaluacion de desempefio en el personal con el fin de propiciar el desarrollo
personal?

¢Cree Ud. que el establecimiento de metas lleva a la productividad del
trabajador?

¢Considera Ud. que una meta dificil pero asequible puede agregar
significado al trabajo de la agencia de viajes?

¢Considera Ud. que una meta dificil pero asequible puede aumentar la
satisfaccion de los trabajadores

¢ Cree que es bésico el establecimiento de objetivos para el desempefio
6ptimo de funciones especificas del trabajador?

¢Cree Ud. que tiene el establecimiento de metas un efecto positivo en el
trabajador de las agencias de viaje, cuando se usa con retroalimentacion
objetiva del desempefio?

¢Considera Ud. que su agencia de viajes, estd preparada para responder a las
nuevas necesidades tecnolégicas de la organizacion?

¢Cree Ud. que la toma de decisiones en su agencia de viaje esta
centralizada?

¢Considera Ud. que, en su agencia de viajes, el personal recibe
retroalimentacién para ayudarles a tonar decisiones?

¢Considera Ud. ;Que su agencia de viajes tiene una administracion con
orientacion a la solucion de problemas?

¢Considera Ud. que, en su agencia de viajes, el proceso de comunicacion,
tiende a mejorar la solucion de problemas?
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Reactivos

Nunca

Casi
nunca

veces

Casi
siempre

Siempre

¢Se siente Ud. coparticipe junto con la direccion general en el desarrollo
organizacional de su agencia de viajes?

¢Considera Ud. que, en su agencia de viajes, el personal se encuentra
comprometida con la labor de su organizacion

¢Considera Ud. que el desarrollo organizacional es la bisqueda planeada del
cambio para lograr mayor productividad del personal del cambio para lograr
mayor productividad del personal de su agencia de viajes?

¢Considera Ud. que, en su agencia de viajes, el personal tiene oportunidades
para aplicar nuevas formas de desempefiar el trabajo

¢Cree Ud. que los cambios planeados en su agencia de viajes se realizan con
base en los diagndsticos realizados en el plan estratégico?

¢Considera Ud. que el desarrollo organizacional es la busqueda planeada del
cambio para lograr mayor motivacién del personal de su agencia?

¢Considera Ud. que el desarrollo organizacional es la busqueda planeada del
cambio para lograr mayor productividad del personal de su agencia de viajes?

¢Considera Ud. que el desarrollo organizacional es la busqueda planeada del
cambio para lograr una mejor calidad de vida del personal de su agencia de
viajes
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MATRIZ DE INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS DE LA

VARIABLE HABILIDADES GERENCIALES

N.° de Criterios de
Dimensiones Indicadores Peso Items Reactivos evaluacion
¢Usted estd comprometido en el cumplimiento de sus
Responsabilidad funciones?
¢Usted desempefia con todas las funciones de las agencias de
Puntualidad viaje?
Habilidades ¢ Usted realiza planes de proyectos para el logro de objetivos
concentuales Productividad 6 organizacionales?
P Competitividad ¢ Usted elabora estrategias innovadoras?
¢Usted logra los objetivos que se proyecta dentro de la
Eficacia organizacion?
¢Usted logra las metas a través de los recursos que provienen
Eficiencia 30% de la empresa?
¢Usted utiliza la comunicacion como canal mas iddneo para
Habilidades | Comunicacion mantener un clima arménico entre sus empleados?
o 3
tecnicas Toma de decisiones ¢ Usted toma decisiones consensuadas y acertadas?
¢Usted promueve el trabajo en equipo dentro de la agencia
Trabajo en equipo 15,0% de viaje?
Motivacion ¢Usted Propicia la motivacion en el desempefio del personal?
¢Usted propicia estrategias emocionales que promueven el Nunca = 1
Compromiso compromiso con la organizacion? - _
Casi Nunca= 2
. o A veces=3
Sentido de ¢Usted Promueve en sus empleados la identificacion conla | casj siempre=
pertenencia Institucion y su desarrollo? 4 Siempre=5
¢ Usted se preocupa por la agencia y su funcionamiento?
¢Usted Reconoce publicamente el trabajo desarrollado por
Reconocimiento sus empleados?
¢Usted demuestra receptividad ante los planteamientos de
. sus empleados?
Empatia 55,0% : P _ i
¢Usted escucha con empatia cuando el personal le comunica
algun problema?
¢Usted estimula la integracidn entre el personal que labora
en la agencia y el directivo?
) ) ¢Usted comparte con sus empleados las actividades extra
Sinergia asistenciales para celebrar los logros?
¢Usted ejecuta actividades en grupo donde se genere la
integracion de todo el equipo de trabajo y la comunidad?
11 ¢Usted participa su jefe con usted en el trabajo en equipo?
100% | 20
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ANEXO 4:
MATRIZ DE INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE DATOS DE LA

VARIABLE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

N° de Criterios de

Dimensiones Indicadores | Peso | items Reactivos evaluacion

¢Considera Ud. que es necesario que las agencias de viaje con un sistema de incentivos?

Sist d ¢Considera Ud. que un plan de incentivos monetarios que se basa en el ahorro de costos
istema de o o
. . Incentivos 12% | 3 laborales incide en la productividad del personal
incentivos

¢Considera Ud. que el sistema de premios por méritos permite optimizar la productividad
del personal

¢Recibe Ud. algun tipo de reconocimiento por el desempefio de su labor en la agencia de

Reconocimiento viajes?

¢ Cree que un adecuado ambiente organizacional mejora la productividad del personal?

¢Considera Ud. que, en las agencias de viaje, el personal tiene oportunidad de

Desarrollo desarrollarse tanto en el terreno profesional como en el terreno personal?

personal ¢Considera Ud. que en las agencias de viajes y turismo se aplica la evaluacién de
desempefio en el personal con el fin de propiciar el desarrollo personal?

Orientacion a 36% | 9 ¢Cree Ud. que el establecimiento de metas lleva a la productividad del trabajador?
(]

los resultados ¢Considera Ud. que una meta dificil pero asequible puede agregar significado al trabajo de

Metas la agencia de viajes?
g ! Nunca=1

¢Considera Ud. que una meta dificil pero asequible puede aumentar la satisfaccion de los Casi Nunca= 2

trabajadores
! Aveces= 3

¢Cree que es bésico el establecimiento de objetivos para el desempefio 6ptimo de Casi siempre= 4

o funciones especificas del trabajador? . _
Objetivos i _ _ i Siempre= 5
¢Cree Ud. que tiene el establecimiento de metas un efecto positivo en el trabajador de las

agencias de viaje, cuando se usa con retroalimentacion objetiva del desempefio?

¢Considera Ud. que su agencia de viajes, esta preparada para responder a las nuevas

. y Tecnologia necesidades tecnoldgicas de la organizacion?
Orientacion

L 12% | 3 ¢Cree Ud. que la toma de decisiones en su agencia de viaje esta centralizada?
sistémica Toma de

decisi ¢;Considera Ud. que, en su agencia de viajes, el personal recibe retroalimentacion para
ecisiones
ayudarles a tomar decisiones?

¢Considera Ud. ;Que su agencia de viajes tiene una administracién con orientacion a la

Solucion de solucion de problemas?

problemas ¢Considera Ud. que, en su agencia de viajes, el proceso de comunicacion, tiende a mejorar

Orientacion al la solucién de problemas?
i 40% | 10 _ S _ _ _
cambio ¢ Se siente Ud. coparticipe junto con la direccion general en el desarrollo organizacional de

Compromiso su agencia de viajes?

organizacional ¢Considera Ud. que, en su agencia de viajes, el personal se encuentra comprometida con
la labor de su organizacion
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Agentes de cambio

¢;Considera Ud. que el desarrollo organizacional es la bisqueda planeada del

cambio para lograr mayor productividad del personal del cambio para lograr mayor

productividad del personal de su agencia de viajes?

¢Considera Ud. que, en su agencia de viajes, el personal tiene oportunidades para

aplicar nuevas formas de desempefiar el trabajo

¢Cree Ud. que los cambios planeados en su agencia de viajes se realizan con base

en los diagnosticos realizados en el plan estratégico?

¢;Considera Ud. que el desarrollo organizacional es la bisqueda planeada del

cambio para lograr mayor motivacion del personal de su agencia?

¢Considera Ud. que el desarrollo organizacional es la busqueda planeada del

cambio para lograr mayor productividad del personal de su agencia de viajes?

¢Considera Ud. que el desarrollo organizacional es la busqueda planeada del

cambio para lograr una mejor calidad de vida del personal de su agencia de viajes

TOTAL

100 %

25




ANEXO 5

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: HABILIDADES GERENCIALES Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL EN AGENCIAS DE VIAJE Y

TURISMO EN LA CIUDAD DEL CUSCO - 2017
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L S . . Poblaciony
Problemas Obijetivos Hipotesis Variables Método muestra
Problema general Objetivo general Hipdtesis general
é'izrgc(zﬁo;nsgIri?aﬁzgzgIclzgj:(ifstjgg?rncﬁllzlzsr d:nligzcional Determinar en qué medida las habilidades Las habilidades gerenciales de los directivos se V1=
. L - 019 gerenciales de los directivos se relacionan con el relacionan significativamente con el desarrollo - Tipo: Bésica | 1071 agencias de
en las agencias de viaje y turismo en la ciudad del Cusco R . . o - i . Habilidades - -
20177 desarrollo organizacional de las agencias de viajes | organizacional en las agencias de viaje y turismo gerenciales viajes y turismo
‘ y turismo en la ciudad del Cusco en el afio 2017 en la ciudad del Cusco en el afio 2017. '
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas
) . . - 1. Determinar en qué medida las habilidades 1. Las habilidades conceptuales de los directivos i 283 agencias de
1. ¢En qué medida las habilidades conceptuales de los conceptuales de los directivos se relacionan con se relacionan significativamente con el Nivel: viaje
directivos se relacionan con el desarrollo el desgrrollo organizacional de las agencias de desarrollo or ar?izacional de las agencias de Descriptivo Técnjica'
organizacional en las agencias de viaje y turismo en la L 0 org - g oo g ] g correlacional :
- viajes y turismo en la ciudad del Cusco en el viajes y turismo en la ciudad del Cusco en el Encuesta
ciudad del Cusco 2017? 5 ~ V2=
afio 2017 afio 2017
Desarrollo
Organizacional
) . . - . 2. Determinar en qué medida las habilidades - . N
2. ¢En qué medida las habilidades técnicas de los técnicas de los directivos se relacionan con el 2. Las habilidades técnicas de los directivos se _ _
Enfoque: Instrumento:

directivos se relacionan con el desarrollo
organizacional en las agencias de viaje y turismo en la
ciudad del Cusco 2017?

desarrollo organizacional de las agencias de
viajes y turismo en la ciudad del Cusco en el
afio 2017

relacionan significativamente con el desarrollo
organizacional de las agencias de viajes y
turismo en la ciudad del Cusco en el afio 2017

Cuantitativo

Cuestionario

3. ¢En qué medida las habilidades humanas de los
directivos se relacionan con el desarrollo
organizacional en las agencias de viaje y turismo en la
ciudad del Cusco 2017?

3. Determinar en qué medida las habilidades
humanas de los directivos se relacionan con el
desarrollo organizacional de las agencias de
viajes y turismo en la ciudad del Cusco en el
afio 2017

3. Las habilidades humanas de los directivos se
relacionan significativamente con el desarrollo
organizacional de las agencias de viajes y
turismo en la ciudad del Cusco en el afio 2017

Disefio: No
experimental
transversal




