UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CARACTERIZACION DEL DESEMPENO LABORAL Y
GESTION CALIDAD DE LAS MYPES, SECTOR
SERVICIO RUBRO RESTAURANTE, PROVINCIA DE
CONTRALMIRANTE VILLAR 2018.

TRABAJO DE INVESTIGACION PARA OPTAR GRADO
ACADEMICO DE BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

AUTOR
ESCURRA MARCHAN, LUIS ANDRES
ORCID: 0000-0002-3197-1104

ASESOR
ESCOBEDO GALVEZ, JOSE FERNANDO
ORCID: 0000-0002-6443-1497

LIMA - PERU
2020


https://orcid.org/0000-0001-9321-7644

EQUIPO DE TRABAJO

AUTOR
Escurra Marchan, Luis Andreés
ORCID: 0000-0002-3197-1104
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Estudiante de Pregrado,

Lima, Peru

ASESOR
Escobedo Galvez, José Fernando
ORCID: 0000-0002-6443-1497
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Facultad de ciencias
contables financieras y Administracion, Escuela Profesional de

Administracion, Lima, Perd

JURADO
Meza de los Santos, Juan Pablo
ORCID: 0000-0001-8852-1342
Morillo Campos, Yuly Yolanda
ORCID: 0000-0002-5746-9374
Espinosa Otoya, Victor Hugo
ORCID: 0000-0002-7260-5581


https://orcid.org/0000-0001-9321-7644

HOJA DE FIRMA DEL JURADO Y ASESOR

MG. MEZA DE LOS SANTOS JUAN PABLO
PRESIDENTE

MG. MORILLO CAMPOS YULY YOLANDA
MIEMBRO

MG. ESPINOSA OTOYA VICTOR HUGO
MIEMBRO

MG. JOSE FERNANDO ESCOBEDO GALVEZ
ASESOR



AGRADECIMIENTO

A  mis padres por darme Ia
oportunidad de estudiar y ser la
fortaleza en mis momentos de
debilidad, y en especial a dios por
acompariarme y ser mi guia a lo largo
de mi carrera profesional, por
brindarme una vida llena de
conocimiento y por darme el suefio
anhelado, y rodearme de grandiosas

personas que contribuyeron a ello.

Al MG. ESCOBEDO GALVEZ,
JOSE FERNANDO, docente tutor
investigador, quien fue de gran apoyo
con su vision critica de muchos
aspectos, por sus consejos que ayudan
a formarte como profesional y por
brindarnos sus conocimientos Yy

apoyarnos en nuestra investigacion.



DEDICATORIA

A mis padres y hermano por su gran amor y

su apoyo en cada momento de mi vida.



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion cuyo problema general es ;Cudles son las
caracteristicas del desempefio y gestion calidad de las MYPES sector servicio rubro
restaurantes provincia de Contralmirante Villar 2018? tuvo como objetivo general
determinar la caracterizacion del desempefio laboral y gestion calidad de las MYPES
sector servicio rubro restaurantes, provincia Contralmirante Villar 2018. El estudio fue
de tipo cuantitativo, su propdsito es describir realidades hechas, fenémenos, buscando sus
caracteristicas y el disefio no experimental de corte transversal. Esta investigacion esta
conformada por los propietarios y trabajadores de los restaurantes (8) MyPes dedicadas
al servicio de gastronomia a los cuales se les aplicara una encuesta. En los resultados
obtenidos de la encuesta se obtuvo que el 75% de los propietarios de las MyPes
consideran necesario entregar incentivos monetarios a sus colaboradores los cuales
permitan la motivacién y mejor desempefio, el 25% no, ademas el 63% de los propietarios
indico que no es necesario un buzén de sugerencias. En los factores de gestion calidad se
pudo obtener el 100% de los trabajadores considera fundamental el trabajo en equipo para
que la empresa sea competitiva. Se concluye que las estrategias que utilizan los
propietarios para un mejor desempefio son los incentivos monetarios ademas de que sus
objetivos son factibles de lograr, se considera necesario los tipos de evaluacion de
desempefio como la autoevaluacién, en gestion de calidad se considera necesario el

trabajo en equipo y la mejora continua para brindar un buen servicio al cliente.

Palabras clave: Desempefio laboral, Gestion calidad, MYPES
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ABSTRACT

The present investigation whose general problem is: What are the
characteristics of the performance and quality management of the MYPES
in the service sector restaurants in the province of Contralmirante Villar
20187 Its general objective was to determine the characterization of the work
performance and quality management of the MSEs in the service sector
restaurants, Contralmirante Villar province 2018. The study was
quantitative, its purpose is to describe realities, phenomena, looking for their
characteristics and non-experimental design cross section. This research is
made up of the owners and workers of the restaurants (8) MyPes dedicated
to the gastronomy service to which a survey will be applied. In the results
obtained from the survey, it was obtained that 75% of the owners of the
MyPes consider it necessary to grant monetary incentives to their
collaborators, the employees who use motivation and better performance,
25% do not, in addition to 63% of the owners indicated you don't need a
suggestion box. In quality management factors, 100% of the workers
considered teamwork essential for the company to be competitive. It is
concluded that the strategies used by the owners for a better performance are
the monetary incentives, in addition to the fact that their objectives are
feasible to achieve, the types of performance evaluation such as self-
evaluation are considered necessary, in quality management the work in

team and continuous improvement to provide good customer service

Keywords: Job performance, Quality management, MYPES
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INTRODUCCION

El presente trabajo denominado “Caracterizacion del desempefio laboral y
gestion calidad de las MYPES sector servicio rubro restaurantes, distrito
Contralmirante Villar 2018”. La presente investigacion proviene de las lineas que
han sido asignadas por la escuela profesional de Administracion y comprenden en

campo disciplinar promocién de las MyPes.

Las unidades econdmicas materia del trabajo son MyPes del distrito de
tumbes dedicadas al servicio de restaurantes en la investigacion se han

identificado ocho (8) Mypes dedicadas al rubro objeto de mi investigacion.

Es de mi interés conocer como desarrollan y aplican el Desempefio Laboral
y la Gestion de calidad brindan en el mundo de los restaurantes al servicio de las
diferentes actividades del servicio y atencion, si son rentables si operan dentro de

los parametros de la legalidad en el rubro al cual se dedican.

Para la caracterizacion del problema de investigacion se recurrio a la
Técnica de PESTEL; en donde se describiran los aspectos politicos, econémicos,

sociales, tecnoldgicos, ecolégicos y legales que se describiran a continuacion:

En el ambito politico con respecto a la estabilidad politica nos dice el (Diario
Gestion, 2018) que en este sentido invocaron a las fuerzas politicas a concentrarse
en impulsar las reformas legales e institucionales que necesitan de manera urgente
acelerar el crecimiento econémico, ejecutar mayores niveles de inversion,
aumentar nuestros flujos de comercio exterior, asi como generar mayores puestos

de trabajo.

Ademas, con lo que respecta a nivel de corrupcién en el Per( nos dice

(Diario Gestion, 2018) que el pais ocupa el puesto 96 en el ranking de los paises



mas corruptos al mismo nivel que Brasil y Panama. Esto hace que el desempefio
laboral sea aun mas dificil debido a los niveles de corrupcion y libertad de

expresion que hoy por hoy enfrentamos aun en esta época.

En el Ambito econdmico con respecto a la tasa de cambio nos dice el
(Diario Gestidn, 2018) que en lo que va del afio la moneda acumula una subida de

3,86% comparado con la baja de 3,54% en 2017.

Ademas, con lo que respecta a la situacién econdmica actual nos dice el
(Diario EI Comercio, 2018) que la inflacion cerraria el afio cerca de 2,5%,
explicado por una inflacién negativa en cuatro de los siete ltimos meses del 2017

y a mayor precio del petréleo y de los commodities agricolas.

En el &mbito social con respecto a la confianza del consumidor nos dice el
(Diario EI Comercio, 2018) que le Pert ocupa la antepenultima posicién del

Ranking “El nuevo consumidor latinoamericano: Cuestion Confianza”.

Ademas, con lo que respecta a la calidad de vida nos dice (Pert 21, 2018)
la capital peruana se ubica en el puesto 8 de 11 ciudades sudamericanas y en la
posicidn 124 entre 231 ciudades del mundo. Llama la atencion que mientras otras
urbes de América del Sur mejoraron sus ubicaciones, Lima se mantuvo en la

misma posicién que ocupd en el afio 2017.

En el &mbito tecnoldgico con respecto al uso de tecnologia del consumidor
nos dice el (Diario Gestion, 2018) que tecnologia ha generado un gran impacto en
los productos y servicios, las empresas con mayor acceso a la informacion del
consumidor y los rastros que este va dejando en los diferentes canales de consumo
tendran la ventaja de crear productos cada vez mas desarrollados y especificos,

ahorrando tiempo, costos y facilitando la tarea en ambas partes.



Ademas, con lo que respecta a nuevos productos y desarrollo nos dice él
(Diario EI Comercio, 2018) estan orientados a &reas que tienen mayor impacto
social y econdmico en el pais: salud, agricultura, infraestructura, biodiversidad,

medio ambiente, entre otros.

En el ambito ecoldgico con lo que respecta a leyes de proteccion
medioambientales Ley N° 28611, Ley General del Ambiente, sefiala que toda
actividad humana que implique construcciones, obras, servicios y otras
actividades, asi como las politicas, planes y programas publicos susceptibles de
causar impactos ambientales de caracter significativo, esta sujeta de acuerdo a
Ley, al Sistema Nacional de Evaluacion de Impacto Ambiental — SEIA, el cual es

administrado por la Autoridad Ambiental.

En el &mbito ecoldgico con respecto a la regulacion sobre el recurso
energético Que, mediante Ley N.° 27345, Ley de Promocidn del Uso Eficiente de
la Energia, se declaré de interés nacional la promocion del Uso Eficiente de la
Energia para asegurar el suministro de energia, protege al consumidor, fomenta la
competitividad de la economia nacional y reduce el impacto ambiental negativo

del uso y consumo de los energéticos.

En el dmbito legal con respecto a la Legislacion de Seguridad y Salud en el
Trabajo aprobado por Decreto Supremo N.° 005-2012-TR, tienen como objetivo
promover una cultura de prevencion de riesgos laborales que permitan el trabajo

en un entorno laboral seguro para todos los trabajadores en el Perd.

La nueva Ley de la micro y pequefia empresa, aprobada por Decreto
Legislativo N.° 1086, constituye una norma integral que no solo regula el aspecto

laboral sino también los problemas administrativos, tributarios y de seguridad



social que por mas de 30 afios se habian convertido en barreras burocraticas que

impedian la formalizacion de este importante sector de la economia nacional.

Con Respecto al ambiente interno en conocimiento de la MYPE rubro
restaurantes de la provincia de contralmirante se observa que los colaboradores se
caracterizan por ser de clase media, contar estudios técnicos o universitarios, tener

habilidades y ofrecer una excelente atencion al consumidor.

El material utilizado por las MyPes de los restaurantes en estudio son
cocinas industriales, mesas, sillas, ventiladores, cubiertos, congelador, licuadora,

rayadores, vajilla etc.

Los equipos que utilizan las MyPes objeto de estudio del rubro restaurantes
de la provincia de Contralmirante villar son refrigeradoras, equipos de sonido,
computadoras, camaras de seguridad, ademas encontramos el post que es utilizado
cuando los clientes realicen compras al crédito, la maquina registradora para poder

emitir boleta y/o factura.

Con lo que respecta a la Actitud del personal de las MyPes de estudio se
basa en brindar un trato amable para los clientes, ser cordial dejar la carta y esperar
un momento para preguntar que le gustaria comer al finalizar la atencion despedir

amablemente invitandolo a que regrese.

Con Respecto al Financiamiento de la MyPes de estudio en el rubro
restaurantes de la provincia Contralmirante villar los propietarios o encargados
utilizan capital propio, de esta forma buscan progresar en sus restaurantes, gran
parte de los negocios son propios o familiares, buscan distinguirse en el mundo
de los restaurantes de forma competitiva y estando a la vanguardia para

permanecer en el mercado.



Con respecto a Habilidades de la MyPes en el rubro, se cuenta con capacidad
de trabajar de forma excelente, con restricciones de tiempo y la capacidad de

mantener calma cuando se trata con clientes enojados.

Se formul6 la siguiente pregunta del problema ¢Cudles son las
caracteristicas del desempefio y gestion calidad de las MyPes sector servicio rubro
restaurantes provincia de Contralmirante Villar 2018? Por lo cual se formulé los
siguientes objetivos de investigacion: Objetivo general: Determinar las
caracteristicas del desempefio laboral y gestién calidad de las MyPes sector
servicio rubro restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar 2018.Y objetivos
especificos: Conocer las estrategias del desempefio laboral de las MyPes sector
servicio rubro restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar, 2018; Identificar
los tipos de evaluacion del desempefio laboral de las MyPes sector servicio rubro
restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar, 2018; Determinar los factores de
gestion calidad de las MyPes sector servicio rubro restaurante, Provincia de
Contralmirante Villar, 2018; Conocer las ventajas de gestion calidad de la MyPes

sector servicio rubro restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar,2018.

En el campo de la justificacion de la presente investigacion se justifica en
lo practico, por que utiliza mecanismos que permite conocer y encaminar al
servicio de restaurantes en el distrito de Contralmirante Villar, desde los aspectos

de Desempefio laboral y Gestion Calidad.

Se justifica téecnicamente porque contiene una apertura de conocimiento de
desempefio laboral y Gestion Calidad, teniendo como base el uso de herramientas
practicas y de bajo costo que utilizan estas empresas en el distrito de

Contralmirante Villar utilizando todos los procesos internos.



Tiene una justificacién metodoldgica, por la aplicacion sistematizada del
proceso de investigacion encaminada a la deteccion de datos cuantitativos que
determinan las caracteristicas sin vulneracion alguna, y se recogen los datos en un

solo momento en este caso servicio al cliente.

Institucionalmente este estudio beneficiara a la universidad, servird de
aporte para las bibliotecas constituyéndose en una base de consultas para préximas
investigaciones que realicen las futuras generaciones de estudiantes, ademas
permitird a las Mypes el manejo del negocio motivandolo al cambio, para una

mejor prestacion de los servicios.

Se justifica profesionalmente, en la medida en que me permitird obtener en

grado académico de bachiller en Administracion.

Entro los principales resultados con lo que respecta a estrategias del
desempefio laboral se observa que el 75% de los propietarios consideran necesario
entregar incentivos monetarios a sus colaboradores, el 25% restante no, ademas
se observo que el 63% de los propietarios no considera necesario un buzon de
sugerencias, y el 37% si lo considera. Con respecto a los tipos de evaluacion del
desempefio el 100% de los propietarios considera que la autoevaluacion del
colaborador es necesaria. Con respecto a los factores de gestion de calidad el
100% de los trabajadores considera que el trabajo en equipo es fundamental para
que la empresa sea competitiva, ademas el 100% de los trabajadores indicaron que
deben ser capacitados constantemente. Con lo que respecta a ventajas de gestion
de calidad el 100% de los trabajadores indicaron que brinda una buena atencién a
sus clientes. Con lo referente al desempefio laboral algunas de las estrategias que

utilizan los propietarios para que sus colaboradores tengan un desempefio alto son



los incentivos monetarios, ademas las MYPEs cuenta con objetivos factibles de
poder alcanzar para sus colaboradores, los tipos de evaluacion las MYPEs
consideran que la autoevaluacion es necesaria. En la variable gestion de calidad
segin los resultados de la encuesta los colaboradores consideran que es
fundamental el trabajo en equipo para que la empresa sea mucho més competitiva,
ademas de que deben de ser capacitados de forma constante para brindar un mejor

servicio, ya que al brindar un buen servicio se logra la fidelizacion del cliente.



2.1.

2.1.1.

REVISION DE LITERATURA

Antecedentes.

Antecedentes internacionales.

(Mayor, 2019) en su tesis titulada “Propuesta para mejorar el desemperio laboral
de los Restaurantes de Santiago de Cali en la comuna dos” tuvo como objetivo
proponer una estructura administrativa que permita a los restaurantes de la
comuna 2 en la ciudad Santiago de Cali, mejorar el desempefio laboral de sus
empleados a partir del factor de la motivacién con una metodologia de tipo
descriptiva, deductivo, inductivo concluy6é que Una apropiada implementacion
de incentivos tiende a maximizar su eficiencia y productividad individual, que a
su vez centra esfuerzo en sus propias necesidades; Demostrandose en el trabajo
de campo que la motivacion que se encuentra en los restaurantes de la comuna
dos de la ciudad Santiago de Cali tiene una respuesta significativa de manera
positiva, sin embargo, se deben hacer ajustes, ampliar los campos motivacionales
e implementar nuevos métodos tanto para el mejoramiento del desempefio del
empleado como para el servicio que se presta al cliente, esto generando beneficio
para la organizacién, su posicionamiento, prestigio y reconocimiento publico.
(Toapanta, 2017) en su tesis denominada “Modelo de gestion del talento humano
para la cadena de restaurantes “el lince” de la provincia de Tungurahua, y el
desempefio laboral” tuvo como objetivo Disefiar un modelo de Gestion del
Talento Humano para la empresa “El Lince” Restaurante de la provincia de
Tungurahua, y el desempefio laboral con una metodologia de tipo descriptiva,
cuantitativa y cualitativa concluyo que “El Lince” Restaurante en la actualidad no
cuenta con un Modelo de Gestion de Talento Humano, por tal razén no existe un

proceso de reclutamiento y seleccidn del personal, lo que hace que al momento de



integrarse un nuevo colaborador a la empresa no sepa sus funciones y actividades
dentro de ella.

(Rodriguez & Meza, 2016)en su investigacion “Analisis de la seguridad industrial
y su incidencia en el desempefio laboral en los restaurantes ubicados en el centro
de la ciudad de Guayaquil” tuvo como objetivo definir qué medidas de
precaucion se deben considerar en los restaurantes del centro de la ciudad de
Guayaquil para disminuir y prevenir los accidentes laborales con una metodologia
descriptiva, inductiva concluyo que la situacién actual referente a las condiciones
de seguridad dentro de las restaurantes ubicados en el centro de la ciudad de
Guayaquil, son deficientes.

(Guzmaén, Lara, & Jiménez, 2015) en su tesis titulada “Disefio de un sistema de
gestion de calidad para los restaurantes de la zona del Puerto de la Libertad .
Tiene como objetivo Realizar el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para
los Restaurantes del Puerto de La Libertad, basado en la situacion actual de estos,
que les permita organizar sus operaciones, para poder brindar un servicio de alta
calidad que satisfaga las necesidades del cliente, de manera constante. Entre las
principales conclusiones podemos destacar que la investigacion realizada para la
determinacion de las necesidades del cliente para tomarlas de base para el disefio
del SGC, presentado son una base necesaria para el respaldo y desarrollo de las
actividades planteadas dentro del disefio considerando a los clientes como el
elemento mas importante a satisfacer. En general la percepcion de los turistas
obtenida tanto a partir de la investigacion propia como de las investigaciones
secundarias consultadas, refleja la realidad de los establecimientos de la zona, por
lo que las medidas de mejora propuestas en base a estas percepciones se espera

tengan un impacto positivo sobre esta realidad. A partir del estudio se pudieron



determinar cuales son las expectativas de los clientes en cuanto al servicio
brindado por los restaurantes de la zona determinando las caracteristicas
consideradas por estos como las mas importantes para tomarlos de base para la
elaboracion del sistema de gestion de calidad. Las impresiones de los turistas
acerca de los sitios visitados y que fueron calificados de forma negativa se destaca
el hecho de que existe mucha contaminacion en el aire y existen demasiada falta
de controles de calidad e higiene en los restaurantes a nivel nacional. Una de las
caracteristicas a las que las personas que visitan la zona han considerado como de
mayor relevancia es la necesidad de asegurar la higiene de los restaurantes y que
la atencién siempre sea buena, considerando a los restaurantes como poco
higiénicos, y de atencion no siempre buena. Los restaurantes del Puerto de La
Libertad no poseen un sistema bien estructurado que les ayude a tener un mejor
control de los procesos que se llevan a cabo tanto procesos administrativos como
del area de cocina y atencion al cliente.

(Hernandez, 2015) en su investigacion “Gestion de calidad y planificacion de
rutas turisticas gastronémicas: estudio de caso en la provincia de Cordoba”
Tiene como objetivo avanzar en el conocimiento de distintos aspectos clave para
el turismo gastronémico y méas concretamente en Cérdoba y su provincia. Es una
investigacion descriptiva. Tiene como conclusion principal que el turismo
gastrondmico es una opcion estratégica de desarrollo para muchos destinos.
Muchas zonas, incluso a pesar de contar con pocos recursos, disponen de un
enorme patrimonio gastronomico, intangible y volatil, pero que puede
aprovecharse como atractivo turistico. A continuacion, desglosaremos las
conclusiones de cada uno de los estudios y andlisis realizados, para posteriormente

terminar en unas recomendaciones para con la estrategia a seguir. El turismo
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gastrondmico en la ciudad de Cdrdoba, es un segmento en auge que complementa
al turismo cultural arquitectonico caracteristico de esta ciudad. La variada
gastronomia de la ciudad y la calidad de las materias primas con que se elaboran
hacen que el producto final (plato gastronémico) sea muy apreciado por el turista
que lo degusta, pero se necesitan unas estrategias que unan sinergias entre los
restaurantes (con el producto final) y la provincia (con la materia prima) que se
podria conseguir a través de la unién de sinergias, vias rutas gastronémicas y
puesta en valor de estos productos, vision que es compartida por una buena parte
del empresariado cordobés, pero que hace falta el apoyo empuje y coordinacién
de todos los agentes no sélo la parte empresarial sino las administraciones tanto
locales como regionales que den al turismo gastronémico el empuje necesario para
que ocupe una posicion relevante dentro de Cérdoba.

(Ruiz, 2014) en su investigacion titulada “Disersio de un modelo de gestion de
calidad basada en la NTC ISO 6001 para Mercado Santa Fe de Antioguia”,
presentada en la Universidad de Medellin — (Colombia). La metodologia para la
realizacion de este proyecto sera cualitativa debido a que no hay muchos datos
que sustenten la necesidad de implementacion de un modelo de gestion en
pequefios supermercados; las fuentes primarias a utilizar son: Entrevistas al
personal del supermercado (Gerente y empleados) para conocer las funciones y
responsabilidades. Encuestas a los clientes para conocer sus necesidades y
expectativas. Dentro de las conclusiones se determina que el Mercado Santafé de
Antioquia mediante el sistema de gestion de calidad, cada dia este mas organizado
pues contara con procesos documentados, formatos, registros, procedimientos,
etc., Con el proceso de capacitacion la alta gerencia y empleados de Mercado

Santafé de Antioquia comprendieron que los documentos son necesarios para ser
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2.1.2.

mas eficientes en la prestacion del servicio, que son una herramienta de gran ayuda
que sirven como soporte para el mejoramiento continuo de las actividades y a
tener claro como funciona cada uno de los procesos y procedimientos de la
compaiiia, eliminando actividades, logrando asi la optimizacion y eficiencia en
cada uno de los procesos. Ademas, es un aporte significativo que hace que se sea
mas competente en el mercado laboral, al contar con conocimientos de este tema
de la documentacion enfocado hacia la mejora continua, que es lo que buscan en
la actualidad las Compafiia.

Antecedentes nacionales.

(Cérdova, 2018) en su investigacion “Caracterizacion de la capacitacion y
desempefio laboral en las MYPE de servicio rubro restaurantes, distrito
Chulucanas, ario 2018”, tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la
capacitacion y desempefio laboral en las MYPES rubro restaurante, distrito de
Chulucanas, afio 2017 con una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo,
de disefio no experimental concluyo que en los factores del desempefio laboral,
mas de la mitad, si estdn motivados a través de bonos econémicos, si comparten
la cultura de la empresa, estructura organizativa, equipos y materiales se
encuentran en buen estado; sin embargo no existe un buen liderazgo; Pero en
cuanto a los elementos del desempefio, un poco mas de la mitad de los encuestados
evallan su desempefio de manera anual y no quincenal o mensual como deberia
ser.

(Atoche, 2017)) en su tesis “caracterizacion de la capacitacion y Desemperio
laboral de las MYPE rubro restaurantes en el caserio Miraflores medio Piura,
afio 2017” tuvo como objetivo determinar las caracteristicas que tiene la

capacitacion y el desempefio laboral en las MY PE rubro — Restaurantes del caserio
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Miraflores Medio Piura, afio 2017 con una metodologia de tipo descriptivo,
cuantitativo de disefio no experimental concluyo que la importancia de la
capacitacion estd en el desempefio del puesto de trabajo del colaborador asi lo
afirmaron el 70% de los encuestados, el 71% de los encuestados afirmaron que el
nivel de capacitacion es

significativo dado que responde a la necesidad de capacitacion del trabajador; el
factor de desempefio en la aceptacion de las diferentes ofertas de los platos a
consumir lo dicen el 93% de los encuestados y la satisfaccion del servicio en
general del desempefio laboral se ubica en el 70% de los resultados.

(Cueva & Gonzélez, 2017) en su investigacion denominada “Desempeiio laboral
y calidad de servicio en el restaurante Sabor de Mi Tierra de San Ignacio—2017"
tuvo como objetivo determinar el desempefio laboral y la calidad de servicio en el
restaurante Sabor de mi Tierra, aplicando un instrumento de elaboracion propia
con una metodologia de tipo no experimental, descriptivo transversal concluyo
que existen serias deficiencias en el Desempefio Laboral y la calidad de servicio
de restaurante Sabor de mi Tierra.

(Centurion, 2015) en su tesis titulada “Gestion de calidad, formalizacion,
competitividad, financiamiento, capacitacion y rentabilidad en micro y pequefias
empresas de la provincia del santa”. Presentada en la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote (Pert). Esta investigacion tiene como objetivo describe las
principales caracteristicas de la gestion de calidad, la formalizacion, el
financiamiento, la competitividad, la capacitacion y la rentabilidad de las micro y
pequefias empresas. La metodologia es descriptivo, cuantitativo de disefio no
experimental. Para ello se utilizd un muestreo no probabilistico intencional, se

extrajo una muestra de 160 MyPes; con las cuales se determino sus principales
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caracteristicas y las de sus representantes. En 13 MyPes se establecieron las
caracteristicas de la gestion de calidad; en 49 MyPes, las caracteristicas de la
formalizacidn; en 50 Mypes, las caracteristicas de competitividad; en 97 MyPes,
las caracteristicas del financiamiento; en 100 MyPes, las caracteristicas de la
capacitacion y en 11 MyPes las caracteristicas de rentabilidad. Se utiliz6 como
instrumento un cuestionario estructurado aplicado a los representantes de las
MyPes mediante la técnica de la encuesta y se llegé a las siguientes conclusiones:
las MyPes en la provincia del Santa en su mayoria son dirigidas por personas
adultas de sexo femenino, con instruccion secundaria y superior técnica, y estan
en el mercado por mas de 4 afios. Son formales y fueron creadas para obtener
ganancia. La formalizacion les proporciona ventajas como aumento de sus ventas
y obtencién de créditos, ayudandoles a posesionarse en el mercado. En la
competitividad, la mayoria de las MyPes no cuenta con un plan estratégico,
conoce a sus competidores y percibe que es competitivo. En el financiamiento, las
Mypes han solicitado créditos mas de una vez a terceras personas a una tasa de
mas del 20% anual, invirtiéndolo en compra de activos y capital de trabajo. En la
capacitacion, las MyPes consideran que esta es una inversion; por ello, han
capacitado a su personal mas de una vez en atencion al cliente. En la rentabilidad,
se percibe que las MyPes son rentables, han mejorado su infraestructura. Respecto
de la gestion de calidad, a pesar de que tienen dificultades del personal con poca
iniciativa y no se adapta al cambio y la aplicacion de una adecuada gestion de
calidad, han mejorado el rendimiento del negocio.

(Sanchez, Erazo,Casariego & Encinas, 2015) en la tesis denominada “Gestion de
Calidad del Sector de Restaurantes en Lima Metropolitana”. Presentada en la

Pontifica Universidad Catolica del Peru. Esta investigacion tiene como objetivo
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obtener informacion relevante acerca del estudio y analizarla bajo los nueve
factores. La naturaleza de la investigacion es de caracter cuantitativo, estudio no
experimental, disefio transversal y alcance descriptivo. Entre las principales
conclusiones podemos definir que El objetivo de la investigacién acerca de
identificar el nivel de cumplimiento de los factores de éxito del TQM en la gestion
de calidad del sector de restaurantes en Lima Metropolitana queda demostrado por
los resultados obtenidos en la investigacion, de esta manera se da respuesta a las
preguntas de investigacion. En respuesta a la primera pregunta de investigacion,
se puede concluir que el nivel de calidad (TQM) del sector restaurantes es alto
porque obtuvo el valor de 4.13 en la escala de Likert 1 al 5. En respuesta a la
segunda pregunta de investigacion, se puede concluir que el nivel de calidad en
los nueve factores es alto porque obtuvieron valores homogéneos mayores que 4
en la escala de Likert de 1 a 5. Para el factor Alta Gerencia (X1) se obtuvo con
mayor valor la sub variable la alta gerencia busca del éxito a largo plazo (X13 =
4.47). Este alto valor pudo deberse al gran potencial que tiene el sector, lo cual se
encuentra evidenciado en el AMOFHIT, en la seccion finanzas y contabilidad (F).
Para el factor Planeamiento de la Calidad (X2) se obtuvo con mayor valor la sub
variable la empresa tiene metas especificas y detalladas en cuanto a la calidad
(X21 = 4.23). Este alto valor pudo deberse a la necesidad de brindar productos
inocuos, de buen sabor e innovadores, lo cual se encuentra indicado en los
requisitos de las BPM de la revision de la literatura.

(Cortez & Cholan, 2014) en su tesis “Estrategias de calidad como instrumento
para el desarrollo de la competitividad de las micro y pequefias empresas de
Trujillo” Tiene como objetivo determinar las estrategias de calidad como

instrumento para la competitividad de las micro y pequefias empresas de Trujillo.
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2.1.3.

Siendo el método utilizado descriptivo —explicativo. para ello se aplicé a 100
Mypes una encuesta, para orientar eficazmente a los conductores de empresas
unipersonales y juridicas formales de Mypes de Trujillo. Entre los resultados
obtenidos se demuestra que las Mypes utilizan las estrategias de captacion cliente
para su competitividad, es decir que para diferenciarse de la competencia el 35%
indica que prefieren calidad del producto, el 30% capacidad de adaptacion al
mercado. En cuanto a las estrategias de precio si tuvieran la oportunidad de
agruparse las Mypes el 45% indica para ofrecer variedad de productos y el 40%
prefieren precios orientados a la competencia. En cuanto a las estrategias de
fidelizacion para su competitividad el 45% toma en cuenta para fidelizar al cliente
trato amable del personal asimismo el 45% de los clientes son leales. Utilizan
estrategias de producto para su competitividad es decir sobre los aspectos que
toma en cuenta en el disefio del producto el 40% toma en cuenta al mercado
objetivo, asimismo el 50% prefieren precios competitivos.

Antecedentes locales.

(Palacios & Periche, 2019) en su tesis denominada “Manejo de equipo de trabajo
y desemperfio laboral en la municipalidad distrital de Matapalo, Tumbes, 2018”
que tiene como objetivo determinar de qué manera el manejo de equipo de trabajo
permite mejorar el desempefio laboral en la Municipalidad Distrital de Matapalo,
Tumbes, 2018 con una metodologia de tipo descriptivo, cuantitativo ,deductivo y
no experimental concluyo que los elementos del manejo de equipo de trabajo en
orden importancia de acuerdo al nivel de mejora del desempefio laboral tenemos
en primer lugar el elemento metas con el 55 %, interdependencia con el 50 %,
cohesion y roles con el 45 % cada uno y el elemento comunicacion con el 35 %

de las respuestas del nivel de buena mejora. Los factores que determinan el
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desemperio laboral de acuerdo a su importancia la actitud que tuvo un 50 %,
eficiencia con el 45 % y las relaciones interpersonales con el 30 % de las
afirmaciones de los trabajadores de la Municipalidad.

(Cuenca, 2019) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en las MYPES del sector servicio rubro restaurantes en el
cercado de tumbes, 2018 tuvo como objetivo determinar la caracterizacion de la
gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las MYPES, sector servicio rubro
restaurantes en el cercado de Tumbes, 2018 con metodologia de tipo descriptivo,
nivel cuantitativo y disefio no experimental concluyo que tanto el duefio como el
personal no estd comprometida con ofrecer productos de calidad y que la empresa
no evalUa sus indicadores de compra.

(Barreto, 2018) en su investigacion denominada “Caracterizacion del desemperio
laboral y gestion de calidad de las MYPE del sector servicio rubro empresas de
limpieza en el distrito de Tumbes, 2018” tiene como objetivo determinar la
caracterizacion del desempefio laboral y gestion de calidad de las MYPES, sector
servicio rubro empresas de limpieza del distrito de Tumbes, 2018 con una
metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo y disefio no experimental de
corte transversal concluyo que los trabajadores realizan sus funciones con
eficiencia, se desenvuelven en un adecuado clima laboral, optimizan su tiempo y
recursos con eficacia, se sienten identificados con la empresa, mostrando
caracteristicas de empatia, buena comunicacion y cordialidad en el desempefio de
sus funciones, por consiguiente la empresa cumple con los servicios y cubre las
necesidades con calidad de atencion al servicio al cliente, mas no con una

remuneracion equitativa al trabajador.
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(Namuche, 2018) en su tesis denominada “Caracterizacion de la gestion de
calidad y competitividad en las MYPES en el sector servicio, rubro hospedajes en
el distrito de tumbes, 2017 tuvo como objetivo determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad en las Mypes del sector
Servicio, rubro Hospedajes en el Distrito de Tumbes, 2017 con una metodologia
tipo descriptivo, nivel de investigacion es cuantitativo y el disefio es no
experimental de corte trasversal concluyo que se identificé que los usuarios de las
Mypes encuestadas manifiestan experimenta una buena sensacion pero que existe
inconveniente para contactarse con la persona idénea, brindado un servicio lento,
con un lenguaje poco claro, y no promueve un servicio de calidad, asi mismo le
toman en cuenta a la competencia para mejorar el servicio e instalaciones,
desarrollan capacitaciones que ayude a mejorar el servicio, considerando los jefes
la empatia como la mas importante, para brindar el servicio

(Ojeda, 2018) en su investigacion “Caracterizacion en la gestion de calidad y
competitividad en las Mypes sector servicio rubro restaurant en la urbanizacién
José Lishner Tudela, tumbes 2017 tuvo como objetivo Determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y Competitividad en las MyPes sector
servicio rubro restaurant en la Urbanizacion José Lishner Tudela, Tumbes 2017
con una metodologia un tipo descriptivo, nivel de investigacion cuantitativo y un
disefio de investigacion no experimental concluyo que las ofertas que hacen para
sus clientes son buenas y mejores que las de la competencia por que es una manera
efectiva de retener a los clientes y por lo general la mayoria de los clientes piensan
que ello si recomendarian a estas empresas por que brindan un buen servicio a sus

clientes.
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(Dios, 2018) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad y
Competitividad de las Mypes. Sector servicio Rubro restaurantes en el distrito de
corrales 2017 tuvo como objetivo determinar la caracterizacion de la gestion de
calidad y competitividad de las Mypes. Sector servicio rubro restaurantes en el
Distrito de Corrales 2017 con una metodologia de investigacion de tipo
Descriptiva, nivel Cuantitativa y disefio no experimental concluyo que de acuerdo
a la gestion de calidad; el 79% de los clientes nos manifiesta que los servicios
ofrecidos en los restaurantes si es adecuado; debido a sus trabajadores de muestras
estar capacitado para ofrecer los productos y/o servicios mostrando cordialidad,
tienen conocimiento del menu del dia, entre otros. Ademas, el 56% de los clientes
manifiestan que los restaurantes no ofrecen mejores ambientes que su
competencia, debido a que los propietarios no realizan innovaciones en sus
restaurantes, no estan a la vanguardia de nuevos avances tecnologicos.

(Larico, 2015) en su investigacion “Factores Motivadores Y Su Influencia En El
Desempefio Laboral De Los Trabajadores De La Municipalidad Provincial De
San Roman — Juliaca 2014”su investigacion tiene como objetivo general
Determinar la influencia de los factores motivacionales en el desempefio laboral
a los trabajadores de la Municipalidad de San Roman - Juliaca en el 2014, con un
disefio de investigacion aplicada con nivel de investigacion Correlacional,
utilizando como instrumentos de recoleccion de datos la entrevista y cuestionario
concluyo que los factores motivadores influyen de manera significativa y tienen

una relacion directa con el desempefio laboral de los trabajadores.
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2.2.

Bases tedricas y conceptuales

2.2.1. Desempefio laboral

2.2.1.1.

2.2.1.2.

2.2.1.3.

Definicion

Desempefio laboral se define como la calidad de servicio que el colaborador
realiza dentro de una empresa. Dentro de ello estdn las competencias
interpersonales y las habilidades del trabajador, esto influye de forma directa
en los resultados de la empresa. (Rodriguez, 2016)

De la misma manera se define al desempefio laboral como el desarrollo de cada
colaborador que efectta su jornada de compromiso dentro de una empresa, el
cual se debe relacionar con los requerimientos de la organizacion, de tal forma
que sea eficaz, eficiente y préctico en el desempefio de las labores que se le
asignen para el logro de los objetivos planteados, firme al éxito de la empresa.
(Pastor, 2018)

Se define al desempefio laboral como el rendimiento del colaborador y la
accion de desarrollar sus funciones dentro de la empresa de forma efectiva,
contribuyendo al desarrollo de la empresa, demostrando su idoneidad.
(Alarcon, 2019)

Caracteristicas

La empresa busca que sus colaboradores tengan un nivel de desempefio optimo,
el cual logre obtener los objetivos planteados por la empresa, las principales
caracteristicas de un colaborador de alto desempefio es la escucha, el
positivismo, la responsabilidad, el manejo de tiempo, objetivos propios,
desafios y por ultimo el compromiso. (Cristancho, 2016)

Estrategias

2.2.1.3.1. Motivacion
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2.2.1.3.2.

2.2.1.3.3.

2.2.1.3.4.

El motivar es una de las estrategias que se utiliza para que tus trabajadores se
esfuercen en lograr los objetivos que se han planteado por su lider. Entre las
estrategias que se utilizan para motivar esté la de incentivos la cual consta en
reconocer o bonificar los logros del trabajador y la promocion laboral que es la
técnica que permite el ascenso de los trabajadores. (Castillejo, 2016)
Establecer objetivos
El establecimiento de metas es una buena forma de motivar a los empleados,
porque este debe desarrollarse durante un periodo de tiempo, después del cual,
los trabajadores estaran satisfechos con estas metas y desafios. Deben ser
metas medibles que sean desafiantes y factibles para los trabajadores. Estos
dan una razén por la que los trabajadores realmente quieren hacer su mejor
esfuerzo. Sin roles, es probable que funcione bien, pero sin ritmo o ruta fija la
productividad ir& bajando poco a poco. (Pérez, 2017)
Participacion de los trabajadores
El involucrar a los trabajadores en el transcurso de la toma de decisiones en
una empresa es de gran importancia, ya que esto hace sentir a los trabajadores
que son valorados, por ende, es clave para la productividad de la empresa. Para
ello, puede utilizar algunos mecanismos, como un buzén de sugerencias,
donde puede enviar sus ideas para mejorar su trabajo. (Gama, 2015)
Reconocimiento del trabajo
A menudo los colaboradores se quejan de que al hacer un buen trabajo el lider
no se da cuenta de ello, sin embargo, al cometer un error se le sefiala de forma
inmediata y se pide que se solucione lo pronto posible, el decirle al trabajador
que hizo un buen trabajo o que esta satisfecho con él no solo no le costara

dinero, sino que lo motivara a asumir el cargo porque se siente Util y valorado.
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2.2.14.

2.2.1.4.1.

2.2.1.4.2.

2.2.1.43.

Esta es una inversion muy simple que traera enormes beneficios. (Martinez,
2018)
Tipos de evaluacion

La evaluacién del desempefio es uno de los temas mas importantes en el
campo de los recursos humanos. Es una herramienta de gestion para analizar
el desempefio de una persona o grupo de personas. Cabe recordar que la
evaluacion del desempefio se puede realizar en la gestion de personal y analisis
de los resultados financieros de la empresa. (Godinez, 2018)
Autoevaluacion

Esta es la evaluaciéon del propio empleado del trabajo basada en ciertos
estandares y parametros preestablecidos. El proposito es que los empleados se
den cuenta de su desempefio y su contribucién a la empresa. Obtener
informacion sobre cdmo los colaboradores se evaltan a si mismos permite al
gerente o jefe evaluarlos basandose en lo que piensan los colaboradores.
(Godinez, 2018)

Evaluacion de 360°

Se llama evaluacion 360° o integral porque cubre las opiniones de colegas,
subordinados, supervisores, gerentes directos, clientes internos y externos
sobre el desempeiio de los empleados, de manera que las fortalezas y
debilidades de los empleados se pueden identificar desde todos los angulos.
La empresa define las habilidades como esenciales para el desempefio laboral.
(Martinez, 2016)

Evaluacion de desempefio por competencias

La evaluacion de la capacidad es un modelo que considera el futuro y el largo

plazo de los trabajadores. Es decir, considerando que un trabajador con
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2.2.1.4.4.

mejores destrezas y habilidades finalmente sera méas capaz que un trabajador
con mas experiencia. Esta idea es parte de un cambio mas amplio en la
evaluacion del desempefio: ha pasado de mirar hacia el pasado a mirar hacia
el futuro. (Rojas, 2018)

Evaluacion de la actuacion del personal

En este tipo de evaluacion del desempefio, el desempefio de los empleados de
la empresa se mide dentro de un periodo de tiempo definido. Puede evaluar el
campo técnico de actividades, la relacion con superiores, comparfieros y
clientes, y actitudes profesionales. Un método exitoso puede alinear los
objetivos de los trabajadores con los objetivos de la empresa, al mismo tiempo
que promueve el didlogo y la confianza mutua entre los diferentes niveles,
proporcionando asi un espacio para el intercambio de comentarios.

(Questionpro, 2015)

2.2.2. Gestién de calidad

2.2.2.1.

Definicion

La gestion de la calidad es una serie de procesos sistematicos que permiten a
cualquier organizacion planificar, ejecutar y controlar las diferentes
actividades que realiza. Esto puede garantizar la estabilidad y consistencia del
desempefio para cumplir con las expectativas del cliente. La gestion de la
calidad difiere segun cada unidad de negocio que establece sus propios
"estandares” (es decir, el modelo de referencia para medir o evaluar los niveles
de desempefio organizacional). (Estela, 2018)

La gestion de la calidad es un conjunto de acciones y herramientas disefiadas
para evitar errores o desviaciones que puedan ocurrir en el proceso productivo

y los productos o servicios obtenidos del mismo. Por lo tanto, primero,
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2.2.2.2.

2.2.2.2.1.

2.2.2.2.2.

debemos enfatizar que no desea reconocer errores cuando ya han ocurrido, sino
que debe evitarlos antes de que ocurran. (1ISO9001, 2015)

Se define a las Gestion de la calidad como un conjunto de operaciones
planificadas y sisteméticas que son necesarias para asegurar que un producto o
servicio cumplira los requisitos de calidad dados con suficiente confianza.
(1s09001, 2013)

Factores

Trabajo en equipo.

La implementacién de un sistema de trabajo en equipo orientado a la
resolucion de problemas y generacion de soluciones es una forma de participar
activa y firmemente de las personas mas cercanas al problema, aprovechando
asi de manera efectiva sus conocimientos y experiencia, ademas de estimular
el espiritu de trabajo en equipo. También puede producir sinergia, de modo
que las soluciones se puedan implementar mas rapidamente. Sin el espiritu de
trabajo en equipo, especialmente sin un circulo de control de calidad, no se
puede imaginar una empresa altamente competitiva. Tenga siempre presente
que "no participar es no compromiso”, y la mejor forma de fomentar la
participacién es a través del trabajo en que Capacitacion y educacion.
(Lefcovich, 2017)

Capacitacion y educacion

La capacitacion es uno de los pilares basicos para la obtencion de la calidad
total y una de las herramientas de la accion preventiva. Incrementar los
recursos utilizados para la prevencion, y la reduccion de costos por fallas
internas y externas serd proporcional. Por tanto, la formacién es fundamental

para la gestion de la calidad. (Lefcovich, 2017)
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2.2.2.2.3.

2.2.2.2.4.

2.2.2.3.

2.2.2.3.1.

Necesidades de los clientes

Solo teniendo en cuenta las necesidades y deseos de los clientes y
consumidores, la verdadera calidad es factible. Calidad insuficiente en el
disefio y produccion de cosas que los consumidores no necesitan ni valoran.
Alcanzar la calidad es considerar la comprension que tiene el cliente de la
calidad de un determinado producto o servicio. Solo asi la empresa puede
generar un valor afiadido real. (Merino, 2014)

Cultura de calidad

La cultura de la calidad es un entorno en el que los empleados no solo deben
seguir las pautas de calidad, sino también mirar constantemente a los demas,
tomar acciones centradas en la calidad, escuchar a los demés para hablar sobre
la calidad y sentir la calidad a sus ojos. alrededor. La cultura de la calidad
naturalmente enfatiza la mejora continua de los procesos y brinda un lugar de
trabajo saludable, clientes satisfechos y empresas rentables y en crecimiento.
(Helmut, 2015)

Ventajas de gestion de calidad

La gestion de la calidad te ayudara a reducir las improvisaciones en el proceso
de produccidn y venta, porque no solo puede planificar, sino también establecer
los mecanismos necesarios para monitorear, evaluar y optimizar el proceso.
(Melo, 2018)

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente puede definirse como el sentimiento o actitud del
cliente hacia el producto, la empresa o el servicio proporcionado por la
empresa. La satisfaccion ocurre cuando se cumplen las necesidades o

expectativas de los clientes, lo cual es fundamental para la fidelizacion del
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2.2.2.3.2.

2.2.2.3.3.

2.2.2.3.4.

cliente. Este cumplimiento puede basarse en factores tangibles, por ejemplo,
calidad del producto, retrasos en la entrega o factores intangibles, por ejemplo,
comportamiento de los empleados hacia los clientes. (Efficy, 2018)
Refuerza la imagen

En comparacion con la competencia, la mejora de la imagen puede conducir a
una mejor posicion en el mercado. Adoptar un sistema de gestion de la calidad
es enviar una sefial a todos los agentes que interactian con nuestra
organizacion sobre nuestro compromiso con la calidad y la mejora continua.
Incrementar nuestra posicién competitiva aumentara nuestras posibilidades de
desarrollo sostenible en el tiempo y asegurard nuestra posicion de liderazgo.
(Admin, 2018)

Se corrigen ineficiencias y se potencian fortalezas

Las organizaciones utilizan herramientas para identificar problemas internos
y externos relacionados con los objetivos y direcciones estratégicas que
afectan su capacidad para lograr los resultados esperados del sistema de
gestion de la calidad. El anélisis FODA es una de las herramientas mas
utilizadas, o al menos una de las herramientas mas utilizadas por nuestros
clientes. Como resultado, la organizacién conoce sus fortalezas y debilidades,
asi como las amenazas y oportunidades que les presenta el entorno. (Admin,
2018)

Mejora continua

Para la mejora continua de la empresa la gestion calidad debe adoptar un
enfoque de proceso que combina el ciclo planificar-hacer-verificar-accion
(ciclo PDCA o0 PDCA) y el pensamiento basado en riesgos. Para ser precisos,

el ciclo PDCA se puede aplicar a todos los procesos de nuestra organizacion
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y a todo el sistema. Determinamos las metas del sistema y sus procesos, asi

como los recursos necesarios para lograr los resultados, ejecutamos los planes

en el plan, monitoreamos y medimos los procesos, productos y servicios

resultantes, y tomamos acciones para mejorar el desempefio de nuestra

empresa. (Admin, 2018)

2.2.2.3.5. Reduccion de costes en la produccion

Es necesario mejorar la calidad de los productos o servicios sin afectar la

calidad de los mismos. Se trata de optimizar procesos y eliminar costos

innecesarios de tiempo o recursos. (1ISO9001:2015, 2018)

2.2.3. Propietario

Se define al propietario como la persona fisica o juridica que ejerce titularidad

patrimonial, en otras palabras, que tiene posesion de un activo en especifico. En

el ambito econdmico se suele entender al propietario como una persona o empresa

que posee 0 controla activos como los bienes muebles, inmuebles, empresas,

sociedades. Este dominio se transforma en la capacidad de tomar determinadas

decisiones sobre su desarrollo econdmico, mantenimiento, cesion o venta.

(Sanchez, 2018)

Tabla 1 MyPes

DEC. LEG N° 1086

Caracteristicas

Cantidad de
trabajadores

Monto de ventas
anuales

La Micro y Pequefia Empresa es la
unidad econémica constituida por
una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o
gestion empresarial contemplada en
la legislacion vigente, que tiene como
objeto  desarrollar  actividades de
extraccion, Transformacion,
produccion, comercializacion de
bienes 0 prestacion de servicios.
Cuando esta Ley se hace mencién a la

Micro Empresa

Abarcade 1a10
trabajadores

Méximo de 150
Unidades
Impositivas
Tributarias - UIT
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sigla MYPE, se estd refiriendo a las
Micro y Pequefias

Empresas, las cuales no obstante
tener  tamafios y  caracteristicas
propias, tienen igual tratamiento en la
presente  Ley, con excepcion al
régimen laboral que es de aplicacién
para las Microempresas.

El monto maximo
para
Microempresas es
de 850 Unidades
Impositivas
Tributarias - UIT

Abarcade 1l a
100
trabajadores

Pequefia
Empresa
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HIPOTESIS
Dicho por (Fidias, 2012), no todas las investigaciones tienen hipétesis, ya que en
los estudios donde se van a describir ciertos conceptos o variables no se puede

establecer hipotesis, este estudio no se aplica.
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V. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion
La investigacion fue de disefio descriptivo transversal dado que los datos se
obtienen en un solo momento, no se manipulan y presentan la realidad, centrada
en la determinacion de las caracteristicas de los contenidos de las dimensiones de

desempefio laboral y gestion calidad. (Hernandez R. F., 2017)

Donde:

M= Muestra conformada por los Propietarios y trabajadores para la variable
desempefio laboral y gestién calidad.

O= observacion de las variables: Desempefio laboral y gestion Calidad.
v ) ©
4.2. Poblacion y muestra.

Poblacion

P1: La poblacidn de la variable Desempefio laboral se considera finita, la misma que esta
conformada por los propietarios (8) de los restaurantes (8) Mypes dedicadas al servicio

de gastronomia.

P2: La Poblacion para la variable Gestion Calidad se considera finita ya que esta
conformada por los trabajadores (34) al servicio de restaurantes en la provincia de

Contralmirante Villar siendo (8) Mypes dedicadas al servicio del rubro ya mencionado.
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Tabla 2 Poblacion y muestra.

Ord. Razon social de Mypes Propietarios Trabajadores

Bar Rest. Polleria Selena
Restaurante Elena
Restaurante “El Rincén Criollo”
Restaurante Encantos
Restaurante Arriba Peru
Restaurante EI Brujo
Eduardo el Brujo
La Tia Gladys

TOTAL

N0 W|IN|F-
WO |IWIN |~ |Ww|on

o T e T N T P TS e

w
S

Muestra

Por otra parte, (Hernandez R. F., 2017) nos dicen que cuando la poblacion de variables
es finita, entonces se conocen las caracteristicas de la poblacion, por tanto, para
determinar la muestra de la variable Desempefio Laboral y Gestion Calidad, se considera
n = N por lo tanto n = 8 Propietarios entonces n= 8, y para gestion calidad n=34

trabajadores entonces n=34.

Muestreo

Se determind un muestreo probabilistico en donde se considera a la muestra el total de la

poblacién para cada una de las variables en la tabla 2.
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4.3.

Definicion y operacionalizacion de la variable

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones Escala de medicién

Desempefio laboral

Desempefio laboral se define
como la calidad de servicio que
el colaborador realiza dentro de
una empresa. Dentro de ello
estan las competencias
interpersonales y las
habilidades del trabajador, esto
influye de forma directa en los
resultados de la empresa.
(Rodriguez, 2016)

Se pretenderd determinar, describir las
caracteristicas del desempefio laboral de
las MYPES materia de investigacion
mediante la aplicaciéon de una serie de
interrogantes indicadores formuladores
de preguntas.

Estrategias

Tipos de evaluacién

Gestién de calidad

La gestion de la calidad es un
conjunto de acciones 'y
herramientas disefiadas para
evitar errores o desviaciones
que puedan ocurrir en el
proceso productivo y los
productos 0 servicios
obtenidos del mismo. Por lo
tanto,  primero,  debemos
enfatizar que no desea
reconocer errores cuando ya
han ocurrido, sino que debe
evitarlos antes de que ocurran.
(1S09001, 2015)

Se pretenderd determinar, describir las
caracteristicas de Gestion calidad de las
MYPES materia de investigacion
mediante la aplicaciéon de una serie de
interrogantes indicadores formuladores
de preguntas.

Nominal

Factores

Ventajas de gestion calidad
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4.4,

4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se empled la técnica de la encuesta que fue aplicada a los Propietarios y
trabajadores.

Instrumentos.

El cuestionario viene a ser preguntas formuladas de manera ordenada, de las
dimensiones de cada una de las variables en investigacion, que aborda la encuesta.
Triangula mediante los objetivos especificos y el marco tedrico de la
investigacion, con la respuesta que se obtiene de la muestra. (Aguiar, 2016)
Plan de analisis

El plan de anélisis detalla las medidas de resumen de las variables Desempefio
Laboral y Gestion Calidad, y como serdn presentadas, indicando los modelos y
técnicas estadisticas a usar. Se recogié los datos mediante el instrumento
(encuesta) se tabularon y graficaron de manera ordenada de acuerdo a cada
variable y sus dimensiones. Se empled estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes, se usé el programa de Excel 2016. Luego se realizé el
andlisis del instrumento. Programa SPSS version 21 y validado por expertos
mediante la técnica de (método de juicio por experto) por especialistas. (Alarcén

& Gutiérrez, 2010)
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4.6.

Matriz de consistencia

Formulacion del

problema Hipotesis Objetivos Variables Metodologia Escala de medicion
Objetivo general: Tioo:
Determinar las caracteristicas del Cuan tiptat-ivo
des_empeﬁo laboral y gestion Nivel: '
Dicho por Fidias cal@agj de las Mypes sector Descripti-vo
(2012), no todas servicio rubro restaurantes, Disefio- '
¢Cuales son las las ’ Provincia de Contralmirante No Experim;antal
caracteristicas del . L Villar 2018. '
desempefio y |_nvest|gap|qnes:_ o
gestion  calidad tienen hipotesis, Poblacion:
de las Mypes Y2 due en los Objetivos especificos: /1. Desempefio .. - Nominal
sector  Servicio estudios donde Conocer las estrategias del laboral P1: La poblacion de la .
rubro se van a describir desempefio laboral de las Mypes V2: Gestion Calidad variable Desempeno
restaurantes ciertos conceptos  sector servicio rubro restaurantes, laboral se considera
Provincia de o0 variables no se provincia de Contralmirante flnllta, la misma que
Contralmirante  PU€de establecer villar, 2018. Identificar los tipos esta conformada por
Villar 20187 hipotesis,  este de evaluacion del desempefio los propietarios (8) de
estudio no se |aboral de las Mypes sector las de los restaurantes
aplica. servicio  rubro  restaurantes, (8) Mypes dedicadas
Provincia de Contralmirante al  servicio  de
Villar, 2018. Determinar los gastronomia.
factores de gestion calidad de las P2: La Poblacion para
Mypes sector servicio rubro la  variable Gestion
restaurante,  Provincia  de Calidad se considera
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Contralmirante  Villar, 2018.
Conocer los beneficios de gestion
calidad de la Mypes sector
servicio  rubro  restaurantes,
Provincia de Contralmirante
Villar,2018.
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finita ya que estd
conformada por los
trabajadores (34) al

servicio de
restaurantes en la
provincia de

Contralmirante Villar
siendo (8) Mypes
dedicadas al servicio

del rubro ya
mencionado.
Muestra:

Se determin6 un
muestreo
probabilistico en
donde se considera a la
muestra el total de la
poblacién para cada
una de las variables.

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario




4.7.

Principios éticos.

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion
de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura., 2017) velando
por el cumplimiento de las expectativas que presenta la investigacion; se aplico
principios éticos como la proteccion a las personas, cuidado del medio ambiente
y la biodiversidad, libre participacion y derechos a estar informado, beneficencia
no maleficencia y justicia (Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote., 2019)
Entendiendo los principios éticos como las reglas que sirven como guia para
orientar la conducta, existen, sin embargo, nimeros principios éticos compartidos
a nivel social.

En la presente investigacion se tomaran en cuenta los siguientes principios éticos:
Proteccién a las personas: Se respetara la dignidad humana, la identidad, la
diversidad, la confidencialidad y privacidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Medidas preventivas para evitar
dafios medio ambientales.

Libre participacion y derecho de estar informado: Manifestacion de voluntad
informada, libre, inequivoca y especifica.

Beneficencia no maleficencia: No causar dafios a los participantes, disminuir
posibles efectos adversos y maximizar los beneficios

Justicia: Se trata equitativamente a quienes participan en los procedimientos

asociados a la investigacion.
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5.1.

5.2.

RESULTADOS.
Resultados

Desempefio laboral

Tabla 3

Entrega de incentivos monetarios

Alternativas Si No Total
Respuestas 6 2 8
Porcentaje 75 25 100

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes.

Figura 1

ENTREGA DE INCENTIVOS MONETARIOS

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 75% (6) indicaron que, Si es necesario entregar incentivos

monetarios a sus colaboradores, el 25% (2) indicaron que no es necesario.
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Tabla 4

Establecimiento de objetivos factibles

Alternativas Si No Total
Respuestas 8 0 8
Porcentaje 100 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes.

Figura 2

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS FACTIBLES

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 100% (8) indicaron que los objetivos de la empresa son factibles
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Tablab

Participacion de los trabajadores

Alternativas Si No Total
Respuestas 3 5 8
Porcentaje 38 62 100

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes.

Figura 3
PARTICIPACION DE LOS TRABAJADORES

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: 62% (5) indicaron que no es necesario un buzéon de sugerencias, el

38% considera que si es necesario.
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Tabla 6

Reconocimiento del trabajo

Alternativas Si No Total
Respuestas 7 1 8
Porcentaje 88 12 100

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes.

Figura 4

RECONOCIMIENTO DEL TRABAJO

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 88% (7) indicaron que, si se reconoce a su colaborador por realizar

un buen trabajo, el 12% (1) indico que no.
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Tabla 7

Autoevaluacion del colaborador

Alternativas Si No Total
Respuestas 8 0 8
Porcentaje 100 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes.

Figura 5
AUTOEVALUACION DEL COLABORADOR

EmSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 100% (8) indicaron que si es necesaria la autoevaluacion del

colaborador
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Tabla 8

Evaluacion de 360°

Alternativas Si No Total
Respuestas 5 3 8
Porcentaje 62 38 100

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes.

Figura 6
EVALUACION DE 360°

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 62% (5) indicaron que si es necesario aplicar una evaluacion de
desempefio donde participen supervisores, colegas y clientes, el 38% (3) restante

indico que no.
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Tabla9

Evaluacion del desempefio por competencias

Alternativas Si No Total
Respuestas 3 5 8
Porcentaje 37 63 100

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes.

Figura7

EVALUACION DEL DESEMPENO POR COMPETENCIAS

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 63% (5) de los encuestados indicaron que, no es fundamental una
evaluacion de desempefio por competencias, el 37% (3) restante lo considera

fundamental.
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Tabla 10

Evaluacion de la actuacion del personal

Alternativas Si No Total
Respuestas 8 0 8
Porcentaje 100 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes.

Figura 8

EVALUACION DE LA ACTUACION DEL PERSONAL

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 100% (8) de los encuestados indicaron que el actuar de sus

colaboradores frente a los clientes es el correcto.
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5.3. Gestion de calidad

Tabla 11

Trabajo en equipo

Alternativas Si No Total
Respuestas 34 0 34
Porcentaje 100 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Mypes.

Figura 9
TRABAJO EN EQUIPO

EmSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 100% (34) de los encuestados indicaron que el trabajo en equipo

si es fundamental para que una empresa sea competitiva
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Tabla 12

Capacitacion

Alternativas Si No Total
Respuestas 34 0 34
Porcentaje 100 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Mypes.

Figura 10
CAPACITACION

ESi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 100% (34) de los encuestados indicaron que deben capacitarlo

constantemente para su desempefio.
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Tabla 13

Necesidades de los clientes

Alternativas Si No Total
Respuestas 22 12 34
Porcentaje 64 36 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Mypes.

Figura 11
NECESIDADES DE LOS CLIENTES

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 64% (22) de los encuestados indicaron que la empresa brinda
productos que satisfacen las necesidades de sus clientes, el 36% (12) indica que

no.
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Tabla 14

Cultura de calidad

Alternativas Si No Total
Respuestas 24 10 34
Porcentaje 71 29 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Mypes.

Figura 12
CULTURA DE CALIDAD

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 71% (24) de los encuestados indicaron que dentro de la MyPe se

mantiene una cultura de calidad 6ptima, el 29% (10) indica que no.
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Tabla 15

Satisfaccion del cliente

Alternativas Si No Total
Respuestas 34 0 34
Porcentaje 100 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los propietarios de las Mypes.

Figura 13
SATISFACCION DEL CLIENTE

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 100% (34) de los encuestados indicaron que atendiendo bien a sus

clientes estd mejorando la gestién de calidad de su empresa.
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Tabla 16

Manejo de los recursos de la empresa.

Alternativas Si No Total
Respuestas 21 13 34
Porcentaje 62 38 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Mypes.

Figura 14
MANEJO DE LOS RECURSOS DE LA EMPRESA

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 62% (21) de los encuestados indicaron que la empresa si maneja

bien sus recursos, el 38%(13) indico que no.
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Tabla 17

Identificacion de los problemas.

Alternativas Si No Total
Respuestas 24 10 42
Porcentaje 71 29 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Mypes.

Figura 15
IDENTIFICACION DE LOS PROBLEMAS.

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: 71% (24) de los encuestados indicaron que la empresa si identifica

los problemas internos, el 29% (10) indico que no.
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Tabla 18

Mejora continua.

Alternativas Si No Total
Respuestas 22 12 40
Porcentaje 65 35 100

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Mypes.

Figura 16
MEJORA CONTINUA

Respuestas

mSi mNo

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: 65% (22) de los encuestados indicaron que la empresa si mejora

constantemente, el 35% (12) indico que no.
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5.4.

Andlisis de resultados

Tabla 3 75% de los encuestados manifestaron que es necesario entregar incentivos
monetarios a sus colaboradores, el 25% no considera necesario dar un incentivo.
Resultado cercano al de Mayor (2019) quien concluyo que ampliar los campos
motivacionales mejora el desempefio del colaborado generando un beneficio
mayor para la empresa. Por otro lado, (Castillejo, 2016) el motivar es una de las
estrategias que se utiliza para que tus trabajadores se esfuercen en lograr los

objetivos que se han planteado por su lider.

Tabla 4 100% de los encuestados indicaron que los objetivos de la empresa son
factibles. Resulta similar al de (Cérdova, 2018) quien menciona en sus resultados
que los colaboradores tienen conocimiento de los objetivos de la empresa y esto
genera un buen ambiente de trabajo y un mejor desempefio de sus labores. Por
otro lado, (Pérez, 2017) menciona que la empresa debe tener metas medibles que
sean desafiantes y factibles para los trabajadores. Estos dan una razén por la que
los trabajadores realmente quieren hacer su mejor esfuerzo. Sin roles, es probable
que funcione bien, pero sin ritmo o ruta fija la productividad ird bajando poco a

poco.

Tabla 5 62% de los propietarios encuestados indicaron que no es necesario un
buzdn de sugerencias, el 38% considera que si es necesario. Resultado distinto al
de (Toapanta, 2017) quien concluyo que no al no contar con un proceso de
reclutamiento la empresa al integrar un nuevo colaborador no sabra sus funciones
0 actividades a realizar dentro de ella. Por otro lado, (Gama, 2015)nos dice que el

involucrar a los colaboradores en el transcurso de la toma de decisiones es de gran
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relevancia, ya que los colaboradores se sienten valorados, por ello un mecanismo

como el buzon de sugerencias es una buena estrategia.

Tabla 6 88% de los encuestados indicaron que si se reconoce a su colaborador por
realizar un buen trabajo el 12% restante indico que no. Resultado distinto al de
(Rodriguez & Meza, 2016) quienes concluyeron que los restaurantes no cuentan
con un plan de seguridad para los colaboradores y es necesario ya que existen
diferentes tipo de riesgos en cada una de las areas. Por otro lado, (Martinez, 2018)
nos dice que el colaborador se queja de que el lider no reconoce cuando realizan
un buen trabajo, esto desmotiva al colaborador, por ello el decirle a su colaborador
que esté satisfecho con su labor es de suma importancia porque se sentira util y

valorado, trayendo con si mismo enormes beneficios para la empresa.

Tabla 7 100% de los propietarios encuestados indicaron que si es necesaria la
autoevaluacion del colaborador. Resultado distinto al de (Cueva & Gonzélez,
2017) quien concluyo que existe serias deficiencias en el desempefio laboral,
ademas 37% de los encuestados considera poco importante la constante
evaluacion de los colaboradores. Por otro lado, (Godinez, 2018) la autoevaluacion
del colaborador permite que ellos mismos midan su desemperio, esta informacion
es de gran importancia para los jefes, ya que permite evaluarlos basandose en lo

que ellos piensan.

Tabla 8 62% de los propietarios encuestados indicaron que si es necesario aplicar
una evaluacion de desempefio donde participen supervisores, colegas y clientes,
el 38% restante indico que no. Resultado distinto al de (Atoche, 2017) quien
concluyo que la satisfaccion del servicio es en general el desempefio laboral y se

ubica en mayor porcentaje en los resultados de su encuesta. Por otro lado,
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(Martinez, 2016) nos dice que la evaluacién donde participan los supervisores,
colegas, clientes se llama evaluacion de 360 grados, la cual ayuda a identificar las

debilidades y fortalezas de los colaboradores desde todos los angulos.

Tabla 9 63% de los encuestados indicaron que, no es fundamental una evaluacion
de desempefio por competencias, el 37% restante no lo considera fundamental.
Resultado distinto al de (Barreto, 2018) quien concluye que los trabajadores
realizan sus funciones con gran eficiencia y se identifican con la empresa. Por otro
lado, (Rojas, 2018) nos dice que la evaluacion de desempefio por competencias
ayuda a identificar si un trabajador con destreza y habilidades es mas capaz que

un trabajador con experiencia.

Tabla 10 100% de los encuestados indicaron que el actuar de sus colaboradores
frente a los clientes es el correcto. Resultado distinto al de (Larico, 2015) quien
concluye que los factores de motivacion de desempefio influyen de forma
significativa en la empresa y tiene relaciébn con el desempefio de sus
colaboradores. Por otro lado, (Questionpro, 2015) la evaluacién de actuacién del
personal permite evaluar el campo técnico de las actividades, como lo es la actitud
del colaborador con los clientes, ayuda a alinear los objetivos del colaborador con

los de la empresa, promoviendo el dialogo y la confianza.

Tabla 11 100% de los encuestados indicaron que el trabajo en equipo si es
fundamental para que una empresa sea competitiva. Resultado similar al de
(Hernandez, 2015) quien concluye que el turismo gastronémico es una opcion
estratégica que se puede aprovechar y para lograr ello se necesita que los
restaurantes cuente con unién , empuje y coordinacion. Por otro lado, (Lefcovich,

2017) implementar un sistema de trabajo en equipo orientado a la solucion de
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problemas y generacién de soluciones es una forma de participacion activa y
firmemente de las personas mas cercanas al problema, aprovechando asi de
manera efectiva sus conocimientos y experiencia, ademas de estimular el espiritu

de trabajo en equipo.

Tabla 12: 100% de los encuestados indicaron que deben capacitarlos
constantemente para un mejor desempefio. Resultado similar al de (Centurién,
2015) quien concluye que la capacitacion es un inversion que se considera para
que le personal se capacite en la atencion al cliente. Por otro lado, (Lefcovich,
2017) no dice que la capacitacion es uno de los pilares basicos para la obtencion
de calidad total, el capacitar reduce la fallas internas y externas por ende los

Costos.

Tabla 13: 64% de los encuestados indicaron que la empresa brinda productos que
satisfacen las necesidades de sus clientes, el 36% indica que no. Resultado distinto
al de (Cuenca, 2019) quien concluye que los duefios como los colaboradores no
ofrecen productos de calidad y que no evallUan sus indicadores de compra. Por
otro lado, (Merino, 2014) nos dice que el cumplir con las necesidades de los
consumidores es alcanzar la verdadera calidad, el ofrecer un servicio o producto
determinado que cumpla con lo que desea el cliente genera un valor agregado al

real.

Tabla 14: 71% de los colaboradores encuestados indicaron que dentro de la MyPe
se mantiene una cultura de calidad optima, el 29% indica que no. Resultado
distinto al de (Cortez & Cholan, 2014) quienes concluyeron que se utilizan
estrategias para la captacion de sus clientes y de brindar un trato amable para la

fidelizacion del cliente. Por otro lado, (Helmut, 2015) nos dice que la cultura de
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calidad es un entorno donde no solo los trabajadores siguen las pautas de calidad,
también se enfatiza la mejora continua, brinda un lugar de trabajo saludable, hay

clientes satisfechos y por ende la empresa es rentable.

Tabla 15: 100% de los colaboradores encuestados indicaron que atendiendo bien
a sus clientes esta mejorando la gestion de calidad de su empresa. Resultado
similar al de (Dios, 2018) quien concluye que los servicios ofrecidos por el
restaurante son los adecuados. Por otro lado, (Efficy, 2018) nos dice que el
proporcionar un buen servicio al cliente ayuda a la satisfaccion, ya que cumple
con sus expectativas, ademas de que es fundamental para la fidelizacion del

cliente.

Tabla 16: 62% de los colaboradores encuestados indicaron que la empresa si
maneja bien sus recursos, el 38% indico que no. Resultado distinto al de (Ojeda,
2018) quien concluye que la ofertas logran que los clientes recomienden su
empresa ya que consideran que se da un buen servicio. Por otro lado, las
(1S09001:2015, 2018) nos dice que se debe mejorar la calidad de los productos o
servicios, pero sin afectar la calidad de los mismo. EI manejar los recursos de
forma correcta es una ventaja de contar con una buena gestion de calidad, la

reduccidn de coste se trata de optimizar procesos y eliminar costos innecesarios.

Tabla 17: 71% de los colaboradores encuestados indicaron que la empresa si
identifica los problemas internos, el 29%, indico que no. Resultado distinto al de
(Cuenca, 2019) quien concluye que el personal de la empresa no esta
comprometido con dar productos de calidad a los clientes. Por otro lado, (Admin,
2018) nos dice que una de las ventajas de una buena gestion de calidad es corregir

la ineficiencia y potenciar las fortalezas, para ello se utiliza la herramienta del
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Analisis FODA que permite conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas.

Tabla 18: 65% de los encuestados indicaron que la empresa si mejora
constantemente, el 35% indico que no. Resultado distinto a (Cortez & Cholan,
2014) quien concluyen que utilizan estrategias de competitividad para la captacion
de clientes, estrategias de precio y estrategias de fidelizacion. Por otro lado,
(Admin, 2018) nos dice que para la mejora continua la gestion de calidad adopta
el ciclo PDCA, este se aplica a todos los procesos de la empresa y a todo el

sistema.
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VI.  CONCLUSIONES

Con lo referente a mi objetivo general se puedo establecer que en el desempefio laboral
las MYPES se caracterizan por utilizar estrategias la cuales permitan que el trabajador se
sienta motivado y generar una mayor ganancia a la empresa, ademas de que se dan
objetivos realizables de lograr para el trabajador, se considera que la evaluacion del
trabajador es necesaria por ello se pueden utilizar algunos tipos de evaluacion. En la
variable gestion de calidad se pudo obtener por medio de la encuesta que el trabajo en
equipo es de gran relevancia para que la empresa sea competitiva dentro del sector al cual
se dedica, ademas de que se deben considerar factores como la capacitacion para que el
trabajador ofrezca un buen servicio al cliente, para de esa manera conseguir la fidelizacion

del cliente.

Asimismo, con lo que respecta al primer objetivo especifico de la investigacion tenemos
como resultado que los propietarios utilizan estrategias como el incentivo monetario para
lograr que el colaborador se esfuerce més para alcanzar sus objetivos, ademas la empresa
cuenta con objetivos faciles de alcanzar, pero no toman en cuenta a sus colaboradores
para la toma de decisiones, sin embargo, saben reconocer cuando su personal de trabajo

realiza bien sus labores.

Ademas, con lo referente a mi segundo objetivo especifico los resultados de la encuesta
indican que la autoevaluacion es necesaria, ya que esta permite evaluarse a si mismo al
colaborador y esto permite al encargado de la evaluacion saber como se califica su
colaborador a si mismo, ademas también consideran que la evaluacion de 360° grados
donde participan supervisores, colegas, clientes entre otros es necesaria , ya que esta
permite evaluar al colaborador de diferentes angulos, sin embargo no consideran

necesario la evaluacion del desempefio por competencias.
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Asimismo, con lo referente a mi tercer objetivo especifico segln los resultados de la
encuesta los factores de gestion calidad, el trabajo en equipo es fundamental para que la
empresa sea competitiva, ademas la capacitacion constante es una opcion para el mejor
desempefio de los colaboradores, los productos que ofrece la MYPE si satisfacen las
necesidades de sus clientes, también se considera que en la MYPE se mantiene una

cultura 6ptima.

Con lo que respecta a mi ultimo objetivo especifico segun los resultados de la encuesta
los colaborados si atienden bien a sus clientes y gracias a ello estan ayudando en la mejora
de gestion de calidad, ademas que la empresa maneja bien los recursos de la empresa,

también puede identificar los problemas internos y mejora de forma constante.
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ANEXQOS

Anexo 01 Encuesta
Desempefio laboral
Estimado Sr(ra) me encuentro me encuentro realizando un estudio de investigacion para mi
trabajo de tesis, titulado “caracterizacion del desempefio laboral y gestion calidad de las MYPE
sector servicio rubro restaurantes, distrito contralmirante villar 2018”’su aporte como trabajador
es para mi de mucho valor, le pido por favor responder algunas preguntas, que ayuden a la

obtencion cuantitativa de los resultados

Dimensién: Estrategias

1. ¢.Considera Ud. que es necesario entregar incentivos monetarios a sus colaboradores.?

Si() No( )
2. ¢Cree usted que los objetivos de la empresa son factibles?

Si() No( )

3. ¢Considera usted que es necesario un buzon de sugerencias?

Si() No( )

4. ¢Reconoce cuando su colaborador realiza un buen trabajo?

Si() No( )
Dimension: Tipos de evaluacion del desempefio

5. ¢Considera usted que la autoevaluacion del colaborador es necesario?
Si() No( )
6. ¢Cree usted que es necesario aplicar una evaluacion de desempefio donde participen
supervisores, colegas y clientes?
Si() No( )

7. ¢Considera usted que una evaluacién de desempefio por competencias es fundamental en
la empresa?
Si() No( )

8. ¢Cree usted que el actuar de sus colaboradores frente a los clientes es el adecuado?
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Si() No( )
Gestion Calidad

Estimado colaborador me encuentro me encuentro realizando un estudio de investigacidn para mi
trabajo de tesis, titulado “caracterizacion del desempefio laboral y gestion calidad de las MYPE
sector servicio rubro restaurantes, distrito contralmirante villar 2018”’su aporte como trabajador
es para mi de mucho valor, le pido por favor responder algunas preguntas, que ayuden a la

obtencion cuantitativa de los resultados
Dimension: Factores

1. ¢Cree usted Que el trabajo en equipo es fundamental para ser una empresa competitiva?

Si() No( )

2. ¢Considera usted gue lo deben capacitar constantemente para su mejor desempefio?
Si() n No( )

3. ¢Cree usted que la empresa brinda productos que satisfacen las necesidades de los

clientes??

Si() No( )

4. ¢ Considera usted que dentro de la MyPe mantienen una cultura de calidad optima?
Si() No( )

Dimensién: Ventajas de gestion Calidad

5. ¢ Considera usted que, atendiendo bien a sus clientes esta mejorando la gestion de calidad

de su empresa.?

Si() No( )
6. ¢ Considera usted que dentro de la empresa se manejan bien los recursos.?
Si() No( )
7. ¢Considera usted que la empresa identifica los problemas internos??
Si() No( )
8. ¢ Cree usted que en la empresa exista la mejora constante. ?
Si() No( )
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por el estudiante ESCURRA
MARCHAN LUIS ANDRES, para efecto de su aplicacién a los sujetos de la poblacion —
muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado: “CARACTERIZACION
DEL DESEMPENO LABORAL Y GESTION CALIDAD DE LAS MYPES SECTOR
SERVICIO RUBRO RESTAURANTES, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE
VILLAR ,2018”; que se encuentra realizando. Luego de hacer la revision correspondiente
se recomienda al estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la
finalidad de optimizar los resultados.

Tumbes, noviembre del 2018
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: CARACTERIZACION DEL DESEMPENO LABORAL Y GESTION CALIDAD DE LAS MYPE
SECTOR SERVICIO RUBRO RESTAURANTES, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR 2018>

AUTOR: Escurra Marchan LUIS ANDRES.

Orden

Pregunta

_CRITERIOS DE EVALUACION *

4Se necesita

" fiflin te ;Necesita JEs mas items
per 1 mejorar la | {endencioss | para medir
& c«:: eto" redaccion? | aquiescente? el

e coneepto?
St [NO[ st [NO| sI | NO | sI | NO

VARIABLE: DESEMPENO LABORAL

10E

Conocer las estrategias del desempeiio laboral
de las Mypes rubro

Provincia de Contralmirante

sector  servicio
restaurantes,

Villar, 2018

¢, Considera Ud. que es necesario entregar
incentivos monetarios a sus colaboradores.?

]

¢, Cree usted que los objetivos de la émpresa son
factibles?

¢, Considera usted que es necesario un buzon de
sugerencias?

¢, Reconoce cnando su colaborador realiza un buen
trabajo.?

e

S =

< NS

S omie

20E

Identificar los tipes de evaluacién del

desempeiio laboral de las Mypes sector servicie
Provincia de

rubro restaurantes,

Contralmirante Villar, 2018.

i

; Considera usted que la autoevaluacion del
colaborador es necesario?

=

( Cree usted que es necesario aplicar una
evaluacién de desempefio donde participen
supervisores, colegas y clientes.?

~|/=

|

&‘
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{ Considera usted que wuna evalvaciéon de
7  {desempefio por competencias es fundamental en la
empresa?

=

¢, Cree usted que el actuar de sus colaboradores
8  |frente alos clientes es el adecuado?

e e

<N S

=

VARIABLE: GESTION CALIDAD

Determinar los factores de gestion calidad de
las Mypes sector servicio rubro restaurante,

Provincia de Contralmirante Villar, 2018.

o Cree usted Que el vtrab'aj'd en equipo es|
9 | fundamental para ser una empresa competitiva.?

; Considera usted que lo deben capacitar
10 | constantemente para su mejor desempefio?

¢, Cree usted que la empresa brinda productos que
11 |satisfacen las necesidades de los clientes?

i Considera usted que dentro de la MyPe
12 | mantienen una cultura de calidad optima?

= | ST

] e [ | R

el I R

SR

4

Conocer las ventajas de gestion calidad de ia

40OE Mypes sector servicio rubro restaurantes,

Provinecia de Contralmirante Villar,2018.

¢ Considera usted que, atendiendo bien a sus
13 | clientes estd mejorando la gestion de calidad de su
empresa?

¢, Considera usted que dentro de la empresa se
14 | manejan bien los recursos?

(Considera usted que la empresa identifica los
15 | probiemas internos?

(Cree usted que en la empresa exista fa mejora
16 | constante. ?

R R R N

sie= =) =

I NN

o i s

TOTAL
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Identificado con DNL.... 7222232 %... Carnet de Colegio N° Aoz

Pormediodehpmemelugooon@uqoehemisdownﬁnesdcvalidnionel(bs)
mn(s)ammawmmmwdmmmm
MARCHAN LUIS ANDRES, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacion —
mucstra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado: “CARACTERIZACION
DEL DESEMPENO LABORAL Y GESTION CALIDAD DE LAS MYPES SECTOR
SERVICIO RUBRO RESTAURANTES, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE
VILLAR ,2018%; que se encuentra realizando. Lucgo de hacer la revision correspondiente
umonicmhﬂestndhnunweucmhhsobscrwdomsbwhsllimmcmoconh
finalidad de optimizar los resultados.

Tumbes, noviembre del 2018

Sello y Firma.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TITULO: CARACTERIZACION DEL DESEMPENO LABORAL Y GESTION CALIDAD DE LAS MYPE
SECTOR SERVICIO RUBRO RESTAURANTES, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR 2018”

AUTOR: Escurra Marchan LUIS ANDRES.

Orden

CRITERIOS DE EVALUACION

Pregunta

Es

Se necesita

iaaic 2 Necesita Es mas items
s el mejorar la | tendencieso | para medir
ocon eto" redaccién? | aquiescente? el
i concepto?
SI [NO| SI [NO| SI | NO | sI ][ NO

VARIABLE: DESEMPENO LABORAL

10E

Conecer las estrategias del desempeiio laboral

de Jas Mypes sector servicio rubro

restaurantes, Provincia de Contralmirante

Villar, 2018

¢, Considera Ud. que es necesario entregar
incentivos monetarios a sus colaboradores.?

¢, Cree usted que los objetivos de la empresa son

2| factibles? (/ v 4 v
¢, Considera usted que es necesario un buzén de /

3 sugerencias? l/ V
¢, Reconoce cnando su colaborador realiza un buen / ]/

4 :
trabajo.? V
Identificar los tipos de evaluacién del
desempeiio laboral de las Mypes sector servicio

20E | rubre restaurantes, Provincia de

Contralmirante Villar, 2018.
¢ Considera usted que la autoevaluacion del _ V

5 colaborador es necesario? y
; Cree usted que es necesario aplicar una )

6 |evaluacién de desempefio donde participen '/ V /

supervisores, colegas y clientes.?
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{ Considera usted que una evalvacién de
desempetio por competencias es fundamental en la
empresa?

R

8

¢, Cree usted que el actuar de sus colaboradores
frente a los clientes es el adecuado?

==

VARIABLE: GESTION CALIDAD

30E

Determinar los factores de gestién calidad de
Ias Mypes sector servicio rubre restaurante,

Provincia de Contralmirante Villar, 2018.

(, Cree usted Que el trabajo en oqﬁipo es

fundamental para ser una empresa competitiva.?

{ Considera usted que lo deben capacitar
constantemente para su mejor desempefio?

11

¢, Cree nsted que la empresa brinda productos que
satisfacen las necesidades de los clientes?

12

{ Considera usted que dentro de la MyPe
mantienen una cultura de calidad optima?

=l == &

TSR TS

= NS

40E

Conocer Ias ventajas de gestion calidad de ia
Mypes sector servicio rubre restaurantes,

Provineia de Contralmirante Villar,2018. -

13

¢, Considera usted que, atendiendo bien a sus
clientes estd mejorando la gestion de calidad de su
empresa?

i4

;. Considera usted que dentro de la empresa se
manejan bien los recursos?

15

(Considera usted que Ia empresa identifica los
problemas internos?

16

(Cree usted que en la empresa exista la mejora

constante, ?

wol e il B

=% =

B e R

=~ =

'TOTAL
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

rsnsanann ARaRseRRRRE R R Ra R wen

Yo.5238. Opelasa  OrThbau

Identificado con DNLREBA.LY......... Carnet de Colegio N°... 23337 ........... "
Conel moa[.awufom%wﬂum-ﬁ 537#«!

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por el estudiante ESCURRA
MARCHAN LUIS ANDRES, para efecto de su aplicacion a los sujetos de Ia poblacion —
muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado: “CARACTERIZACION
DEL DESEMPENO LABORAL Y GESTION CALIDAD DE LAS MYPES SECTOR
SERVICIO RUBRO RESTAURANTES, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE
VILLAR ,2018"; que se encuentra realizando. Luego de hacer la revision correspondiente
se recomienda al estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al mstrumento con la
finalidad de optimizar los resultados.

Tumbes, noviembre del 2018

Sello y Firma.
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TITULO: CARACTERIZACION DEL DESEMPENO LABORAL Y GESTION CALIDAD DE LAS MYPE
SECTOR SERVICIO RUBRO RESTAURANTES, PROVINCIA DE CONTRALMIRANTE VILLAR 20187

AUTOR: Escurra Marchan LUIS ANDRES.

CRITERIOS DE EVALUACION

Se necesita

‘.'.E § ¢ Necesita 2Es mas items

pertinente - . .

Orden Pregunta S mejorar la | tendencioss | para medir
Sokcente? redaccion? | aquiescente? el

pto: concepto?

st [No| st [NO]| ST [ NO [SsI] NO

VARIABLE: DESEMPENO LABORAL

10E

Conocer Ias estrategias del desempeiio laboral

de las Mypes sector servicio rubro
restaurantes, Provincia de Contralmirante
Villar, 2018

¢, Considera Ud. que ¢s necesario entregar
incentivos monetarios a sus colaboradores.?

[$9]

¢, Cree usted que los objetivos de la empresa son
factibles?

(95}

¢, Considera usted que es necesario un buzén de
sugerencias? )

Ssitd b~}

¢, Reconoce cnando su colaborador realiza un buen
trabajo.?

T ] e

AT

= LSas ] K

20E

Identificar los tipes de evaluacién del
desempeiio laboral de las Mypes sector servicio

rubro restaurantes, Provincia de

Contralmirante Villar, 2018.

W

¢ Considera usted que la autoevaluacion del
colaborador es necesario?

ST

{ Cree usted que es necesario aplicar una
evaluacién de desempefic donde participen
supervisores, colegas y clientes.?
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; Considera usted que una evalvacion de
desempefio por competencias es fundamental en la
empresa?

=

X

8

¢, Cree usted que el actuar de sus colaboradores
frente a los clientes es el adecuado?

A

VARIABLE: GESTION CALIDAD

30E

Determinar los factores de gestion calidad de

las Mypes sector servicio rubro restaurante,

Provincia de Contralmirante Villar, 2018.

{ Cree usted Que el trabajo cn cquipo es
fundamental para ser una empresa competitiva.?

{ Considera usted que lo deben capacitar
constantemente para su mejor desempefio?

¢, Cree usted que la empresa brinda productos que
satisfacen las necesidades de los clientes?

{ Considera usted que dentro de la MyPe
mantienen una cultura de calidad optima?

gl el =

o S~

NN

T S

40E

Conocer las ventajas de gesiion calidad de Ia
Mypes sector servicio rubro restaurantes,

Provincia de Contraimirante Villar,2018.

13

¢, Considera usted que, atendiendo bien a sus
clientes esta mejorando la gestion de calidad de su
empresa?

~

14

;. Considera usted que dentro de la empresa se
manejan bien los recursos?

-

i5

(Considera usted que ia empresa identifica los
problemas internos?

16

;Crec usted que en la empresa exista la mejora
constante. 7

S

i e

< | N N

wi?i

TOTAL
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Anexo 03 Permiso a las MYPES

“ANO DEL DIALOGO Y RECONCILIACION NACIONAL"

Tumbes, Noviembre del 2018
Sefior (a):
Representante Legal de la Mype

Yo Luis Andrés Escurra Marchan, identificado con DNI N°
70805638, Estudiante del séptimo ciclo de la Escuela Profesional de Administracién
de la Asignatura de Taller de Investigacién Il en la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote (ULADECH) con codigo N° 2111161169, ante usted, con el debido

respeto me presento y expongo lo siguiente:

Que, concurro a su persona con la finalidad de solicitarle el
permiso para realizar las encuestas para mi taller de investigacion titulado
“Caracterizacion del desempefio laboral y gestion calidad de las MYPE sector
servicio rubro restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar 2018” Para de esta

manera obtener mi grado de bachiller en administracion.

Sin otro particular agradezco la atencion brindada al presente,

no sin antes eRpresarle mi consideracion y estima personal.

-,

t )
Luis Andrés Escurra Marchan A"f\n l\'ﬂ:\/}ﬁ" W
DNIN: Q0 22 V664

DNI N° 70805638
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“ANO DEL DIALOGO Y RECONCILIACION NACIONAL"

Tumbes, Noviembre del 2018
Sefior (a):
Representante Legal de la Mype

Yo Luis Andrés Escurra Marchan, identificado con DNI N°
70805638, Estudiante del séptimo ciclo de la Escuela Profesional de Administracion
de la Asignatura de Taller de Investigacion Il en la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote (ULADECH) con codigo N° 2111161169, ante usted, con el debido

respeto me presento y expongo lo siguiente:

Que, concurro a su persona con la finalidad de solicitarle el
permiso para realizar las encuestas para mi taller de investigacion titulado
“Caracterizacion del desempefio laboral y gestion calidad de las MYPE sector
servicio rubro restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar 2018 Para de esta

manera obtener mi grado de bachiller en administracion.

Sin otro particular agradezco la atencion brindada al presente,
no sin antes expresarle mi consideracién y estima personal.
S
< > -
CARLCS ALBERTO PeVA z APATA
DNl T YATZH ORI

Luis Andrés Escurra Marchan

DNI N° 70805638
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“ANO DEL DIALOGO Y RECONCILIACION NACIONAL'"

Tumbes, Noviembre del 2018
Sefior (a):
Representante Legal de la Mype

Yo Luis Andrés Escurra Marchan, identificado con DNI N°
70805638, Estudiante del séptimo ciclo de la Escuela Profesional de Administracién
de la Asignatura de Taller de Investigacion I1I en la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote (ULADECH) con codigo N° 2111161169, ante usted, con el debido

respeto me presento y expongo lo siguiente:

Que, concurro a su persona con la finalidad de solicitarle el
permiso para realizar las encuestas para mi taller de investigacion titulado
“Caracterizacién del desempefio laboral y gestion calidad de las MYPE sector
servicio rubro restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar 2018 Para de esta

manera obtener mi grado de bachiller en administracion.
Sin otro particular agradezco la atencion brindada al presente,
no sin antes expresarle mi consideracion y estima personal.
Luis Andrés Escurra Marchan Fdoacdo D\\m Corrostw lemdém
DNI N° 70805638 DNEN: 00240764
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“ANO DEL DIALOGO Y RECONCILIACION NACIONAL"

Tumbes, Nobiembre del 2018

Seiior (a):
Representante Legal de la Mype

Yo Luis Andrés Escurra Marchan, identificado con DNI N°
70805638, Estudiante del séptimo ciclo de la Escuela Profesional de
AdmilﬁstraciéndehAaignmdeTaﬂenblnvesﬁgaciénmenhUnivasidnd
CatélicalosAngeksdeChimbote(m.ADECH)ooncédigoN°2|lllGll69,ame
nswd,cmddebidommemyexpongolosigmm

Que, concurro a su persona con la finalidad de solicitarle e}
permisopuamaliurhsencmspammimﬂerdeinvmti@ciénﬁmhdo
“Caracterizacién del desempefio laboral y gestion calidad de las MYPE sector
servicio rubro restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar 2018” Para de esta
manera obtener mi grado de bachiller en administracion. «

Sin otro particular agradezco la atencién brindada al presente,
no sin antes expresarle mi consideracion y estima personal.

b/

Lt Ancile Hitompra Maccion <3 Hagaly [Zwya foreas

DNI N° 70805638 DHT! 61944177
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“ANO DEL DIALOGO Y RECONCILIACION NACIONAL"

Tumbes, Nobiembre del 2018
Sefior (a):
Representante Legal de fa Mype

Yo Luis Andrés Escurra Marchan, identificado con DNI N°
70805638, Estudiante del séptimo ciclo de la Escuela Profesional de
Administracién de la Asignatura de Taller de Investigacion 11l en la Universidad
CatélicnlosAnplesdeCh'nnboﬁe(ULADECH)ooneédigoN"lellGll69,mte
usted, con el debido respeto me presento y expongo lo siguiente:

Que, concurro a su persona con la finalidad de solicitarle el
pamisommlimrhsmpammihllerdeinv&sﬁgnciénﬁmhdo
“Caracterizacion del desempeiio laboral y gestion calidad de las MYPE sector
servicio rubro restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar 2018 Para de esta
manera obtener mi grado de bachiller en administracién. *

Sin otro particular agradezco la atencion brindada al presente,
no sin antes expresarle mi consideracién y estima personal.

Luis Andrés Escurra Marchan @M‘;‘" Aot
DNI N° 70805638 AT 0033 9349
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“ANO DEL DIALOGO Y RECONCILIACION NACIONAL"

Tumbes, Nobiembre del 2018
Sefior (a):

Representante Legal de la Mype

Yo Luis Andrés Escurra Marchan, identificado con DNI N°
70805638, Estudiante del séptimo ciclo de la Escucla Profesional de
Administracion de la Asignatura de Taller de Investigacion 111 en la Universidad
Catélica los Angeles de Chimbote (ULADECH) con codigo N° 2111161169, ante

usted, con el debido respeto me presento y expongo lo siguiente:

Que, concurro a su persona con la finalidad de solicitarle ¢l
permiso para realizar las encuestas para mi taller de investigacion titulado
“Caracterizacion del desempeiio laboral y gestion calidad de las MYPE sector
servicio rubro restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar 2018” Para de esta
manera obtener mi grado de bachiller en administracion. |

Sin otro particular agradezco la atencién brindada al presente,
no sin antes expresaric mi consideracion y estima personal.

(2 S

i Stiene Viwes Henth
Luis Andrés Escurra Marchan 0632 DT

DNI N° 70805638
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“ANO DEL DIALOGO Y RECONCILIACION NACIONAL"

Tumbes, Nobiembre del 2018
Sedior (a):
Representante Legal de la Mype

Yo Luis Andrés Escurra Marchan, identificado con DNI N°
70805638, Estudiante del séptimo ciclo de la Escuela Profesional de
Administracién de la Asignatura de Taller de Investigacién III en la Universidad
Catlica los Angeles de Chimbote (ULADECH) con cédigo N° 2111161169, ante
usted, con el debido respeto me presento y expongo lo siguiente:

Que, concurro a su persona con la finalidad de solicitarle el
permiso para realizar las encuestas para mi taller de investigacién titulado
“Caracterizacion del desempeifio laboral y gestion calidad de las MYPE sector
servicio rubro restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar 2018” Para de esta
manera obtener mi grado de bachiller en administracion. ¢

Sin ofro particular agradezco la atencion brindada al presente,
no sin antes expresarle mi consideracién y estima personal.

juié}
Luis Andrés Escurra Marchan 73333860
DNI N° 70805638 WIS 0N TUAN Satvenp, cayp
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“ANO DEL DIALOGO Y RECONCILIACION NACIONAL"

Tumbes, Nobiembre del 2018
Sefior (a):
Representante Legal de la Mype

Yo Luis Andrés Escurra Marchan, identificado con DNI N°
70805638, Estudiante del séptimo ciclo de la Escuela Profesional de
Administracién de la Asignatura de Taller de Investigacion 1T en la Universidad
Caté!icnlos/\ngelesdeChhnbote(ULADECl—DconcédigoN°2llll61169,ante
usted, con ¢l debido respeto me presento y expongo lo siguiente:

Que, concurro a su persona con la finalidad de solicitarle el
permiso para realizar las encuestas para mi taller de investigacién titulado
“Caracterizacién del desempefio laboral y gestion calidad de las MYPE sector
servicio rubro restaurantes, Provincia de Contralmirante Villar 2018” Para de esta
manera obtener mi grado de bachiller en administracion. *

Sin otro particular agradezco la atencién brindada al presente,
nosnmte%cggesarle mi consideracion y estima personal.

L e, M\K\QQQ Rcﬂ"'rc

Luis Andrés Escurra Marchan Dl s {2up2630
DNI N° 70805638
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Anexo 04 evidencias.
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Anexo 05 Turnitin

TALLER-IV- ESCURRA

INFORME DE ORIGINALIDAD

0. 0-. 0- 0-.

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

ENCONTRAR COINCIDENCIAS CON TODAS LAS FUENTES {SOLO SE IMPRIMIRA LA FUENTE SELECCIOMADA)

1%

* Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante
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