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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general: Determinar
la propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso : “Sabor Real”, Distrito de Mala - Cafiete, Afio 2021. Ante
esta situacion problematica, las organizaciones han tenido que implementar un plan
estratégico para poder afrontar la crisis en la que se encuentran. Asimismo,
metodoldgicamente, la investigacion fue de disefio de corte transversal - no
experimental, nivel descriptivo y tipo cuantitativo. Se aplicd un cuestionario bajo la
técnica de encuesta, que se realizd a 13 colaboradores. Respecto al desempefio
laboral: el 46.20% estan de acuerdo que las relaciones interpersonales son habilidades
sociales que mejorara el desempefio laboral, el 38.50% estan de acuerdo que los
factores internos de la motivacion e influyen en el desempefio laboral y el 46.20%
estdn de acuerdo que un colaborador comprometido con la empresa va estar
satisfecho con su trabajo. Respecto a la gestion de calidad: el 90% estan de acuerdo
que el restaurante cuente con un plan de trabajo enfocado en el planeamiento de
calidad, control de calidad y mejora de calidad. Concluyendo que la propuesta
de mejora del restaurante va estar enfocado en mejorar las falencias encontradas en
la variable del desempefio laboral, con el fin de poder lograr los objetivos de la
empresa y asi mismo para mejorar la eficacia y eficiencia de los colaboradores del

restaurante.
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ABSTRACT

The general objective of this research work is: To determine the proposal to improve
job performance for the quality management of the MYPE, Restaurant Category, Case :
"Real Flavor", District of Mala - Carfiete, Year 2021. Faced with this problematic situation,
organizations have had to implement a strategic plan to be able to face the crisis in which
they find themselves. Also, methodologically, the research was quantitative, cross-
sectional design - non-experimental and descriptive level. A questionnaire was applied
under the survey technique, which was carried out on 13 collaborators. Regarding job
performance: 46.20% agree that interpersonal relationships are social skills that will
improve job performance, 38.50% agree that internal motivation factors influence job
performance and 46.20% agree that a collaborator committed to the company will be
satisfied with their work. Regarding quality management: 90% agree that the
restaurant has a work plan focused on quality planning, quality control and quality
improvement. Concluding that the restaurant improvement proposal will be focused on
improving the shortcomings found in the work performance variable, in order to achieve
the company's objectives and also to improve the effectiveness and efficiency of the
restaurant's employees.

Keywords: Quality, Performance, Management, Restaurant, Mype.
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l. INTRODUCCION

Actualmente, el rubro que se estudiara se encuentra perjudicado por consecuencia del
coronavirus. Por tal motivo, en el continente europeo se ha descendido a un - 82% dejando

desempleando a méas de 2.2 millones de individuos. (Comision europea, 2020, p.1).

El Pert ha sido identificado como el “Mejor destino culinario del mundo”, reconociendo a
las MYPES como la fuente principal generadora de empleo, haciendo crecer la economia
peruana; sin embargo, debido a la situacion adversa que atraviesa el pais, por las
consecuencias de la COVID-19, los servicios del rubro restaurante han descendido -99.6% del
PBI, perjudicando gravemente la nuestra economia. (INEI, 2021). No obstante, el restaurante
es considerado un lugar para socializar y disfrutar de los diferentes platillos que se ofrecen, lo
que exige una atencion de primer nivel, asociada a un excelente desempefio laboral de los

servidores y a una gestion de calidad.

En esa perspectiva, las organizaciones vienen reclutando y seleccionando profesionales
que cuenten con conocimientos, habilidades y actitudes, que reflejen una destacada
competencia laboral; por lo que orientan sus recursos para evaluar de manera permanente el
desempefio laboral de sus servidores, segun los quehaceres, funciones y niveles de

responsabilidad de cada uno de los colaboradores de la organizacion.

Por esta razon, se realizo el trabajo de investigacion “Propuesta de mejora del desempeio
laboral para la gestién de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, distrito
de Mala — Canete, Afio 20217, considerando que su propoésito primordial es determinar la
propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestién de calidad, a fin de que dicha

organizacién mejore su servicio, ergo, su rentabilidad.



Por otro lado, el departamento de Lima cuenta con un crecimiento vertiginoso en materia
de servicios, expandiendo sus diferentes rubros, en especial el rubro estudiado; por esa razon,
se desarrollé la investigacion en el distrito de Mala, por ser un destino turistico enfocado en el

negocio empresarial, con atractivos paisajes y comidas tipicas.

Contrario a ello, es necesario conocer que el Restaurante Sabor Real ha tenido que
enfrentar las dificultades propias del cese de actividades comerciales y de la reactivacion
progresiva, dispuestos por las normas del Gobierno para enfrentar la pandemia de la COVID-
19; por consiguiente, inici0 un proceso de readecuacion de las modalidades y dinamica de la
prestacion del servicio. Una situacion como ésta ha generado al interior del Restaurante Sabor
Real, una serie de discrepancias y conflictos entre los servidores, en donde se ha cuestionado
aspectos propios de la organizacion interna como las formas de comunicacion, el sentido de
pertenencia, la responsabilidad laboral, el trabajo en equipo y el compromiso con la mejora
institucional. Esta situacion de tension constante, ha generado problemas de empoderamiento,
trabajo en equipo y manejo de conflictos, asi como dificultades para coordinar el quehacer
cotidiano; ocasionando deficiencias que afectan el servicio, ergo, producen poca implicacion
de los servidores con los objetivos organizacionales, siendo esto un despropdésito para los

fines de la organizacion.

Frente a este escenario, el propdsito de la investigacion se oriento a lograr el crecimiento
del negocio, a partir de la mejora del rendimiento de su personal para obtener mayores
resultados dentro de la organizacion. Luego del analisis del contexto, se planteé el siguiente
problema de investigacion ¢Cudl es la propuesta de mejora del desempefio laboral para la
gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso : “Sabor Real”, Distrito de Mala -

Cariete, Afio 20217, en consecuencia se plantea el objetivo general: Determinar la propuesta



de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: “Sabor Real”, Distrito de Mala - Carfiete, Aflo 2021. Considerando Objetivos

especificos:

Identificar las caracteristicas del desempefio laboral de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso:

“Sabor Real”, Distrito de Mala - Cafiete, Afio 2021.

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso:

“Sabor Real”, Distrito de Mala - Cafiete, Afio 2021.

Elaborar la propuesta de mejora del desempefio laboral de la MYPE, Rubro Restaurante,

Caso: “Sabor Real”, Distrito de Mala - Cafiete, Afio 2021.

Por lo expuesto, la presente investigacion se justifica desde el punto de vista practico,
porque da a comprender las caracteristicas de la gestion de calidad y el desempefio laboral,
correspondientes al Restaurante “Sabor Real”, con el proposito de brindar una propuesta de
mejora orientada al logro de los objetivos organizacionales, que sera de utilidad para su

propietario, asi como para otros propietarios dedicados al mismo rubro.

Desde el punto de vista metodoldgico, la investigacion utiliz6 el método cientifico,
garantizando la confiabilidad de la informacién, que servird como referencia para futuras
investigaciones. Asimismo, desde el punto de vista teorico, se utilizaron teorias y métodos
existentes para analizar las variables propuestas en el presente trabajo, a fin de explicar las

falencias encontradas en el rubro restaurante y elaborar una propuesta de mejora.

La investigacion siguid el método cientifico, con un enfoque cuantitativo, nivel



descriptivo y un disefio no experimental de corte transversal. Se utilizd una poblacién de la
MYPE, Caso: “Sabor Real” que estd conformada por 13 colaboradores, a quiénes se les
aplicd un cuestionario bajo la técnica de encuesta. En los resultados obtenidos en la
variable desempefio laboral, se pudo evidenciar que el 46.20% estan de acuerdo que las
relaciones interpersonales son habilidades sociales que mejorara el desempefio laboral,
también el 38.50% opinaron que estan de acuerdo que los factores internos, como la
motivacion, influyen en el desempefio laboral, y el 46.20% afirmaron que un colaborador
comprometido con la empresa va estar satisfecho con su trabajo. A su vez, se pudo conocer
que en la variable gestion de calidad, la mayoria de los colaboradores estan de acuerdo que el
restaurante cuenta con un plan de trabajo enfocado en el planeamiento de calidad, control de
calidad y mejora de calidad. Finalmente, se concluye que la propuesta de mejora del
restaurante va estar orientado a mejorar las falencias encontradas en la variable del desempefio
laboral, con el fin de poder lograr los objetivos de la empresa y mejorar la eficacia y eficiencia

de los colaboradores del restaurante.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

a)

Antecedentes Internacionales

Parrefio (2019) En su estudio realizado: “Diserio de un sistema de gestion de
calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 para el restaurante: La
Jama”. Tuvo como objetivo principal evaluar los procesos operativos y recursos internos
del Restaurante la Jama. Esta investigacion tuvo un enfoque descriptivo de corte
trasversal y tipo de investigacion cuantitativo. Tuvo como poblacién a mas de 700
clientes que frecuentes, aplicando un cuestionario cerrado. Se evidencio que los clientes
estaban insatisfechos y que habia una falencia en la gestion de calidad bajo el enfoque de
la norma ISO. Concluyendo que se deberia implementar la norma 1SO 9001:2015, con el
fin de mejorar el plan econémico de la empresa, la calidad del servicio y/o producto que

ofrece el restaurante.

Delgado (2016). En su estudio realizado: “Andlisis de la gestion de calidad de los
servicios en A& B en el complejo Club Garza Roja del Cantén Nobol de la Provincia del
Guayas”. Tuvo como objetivo principal de elaborar un método de progreso continuo en
la calidad de los servicios del area de Alimentos. Esta investigacién fue cuantitativa,
nivel descriptivo, disefio exploratorio. Trayendo consigo evidencia donde se muestra la
falencia en la publicidad especificamente en su imagen del restaurante, en la calidad del
servicio ofrecido y su infraestructura. Concluyendo que las falencias encontradas

trajeron como consecuencia, que pocos clientes ingresaran al local, por ende, se



disefiaron estrategias de mejora enfocado en mejorar todas las debilidades encontradas

en el restaurante.

Quezada (2016) En su estudio realizado. “Propuesta de un modelo de gestion de
calidad para la mejora de los restaurantes de la Ciudad de Ambato”. Tuvo como
objetivo principal en proponer un modelo de calidad. Esta investigacion tuvo un enfoque
mixto (cuantitativo y cualitativo) con un disefio descriptivo, aplicando un cuestionario
cerrado. Se evidencio como falencia el poco conocimiento sobre la variable de Gestion
de Calidad. Concluyendo que el restaurante de ambo se debe implementar una guia de
gestion de calidad P.D.C.A. que contribuya en dar soluciones sobre las técnicas de

produccién, mejorando el servicios y producto.

Escobar y Goyes (2019) En su estudio realizado: “Estudio de modelos de Gestion
de calidad en restaurantes del Canton Playas, Provincial del Guayas”. Tuvo como
objetivo principal en examinar los métodos de gestion de calidad. Esta investigacion
tuvo un enfoque analitica e inductiva, disefio descriptivo de corte transversal, de tipo
cuantitativo. El trabajo de investigacion utilizo una poblacion de 900 clientes. En la cual
se evidencio en que la organizacion presenta falencias en sus dos variables.
Concluyendo que se debera implementar un proceso de gestion donde permitird brindar
un excelente servicio al cliente y que la gestién de calidad se base de acuerdo a la

normativa 1SO para brindar productos de calidad.

b) Antecedentes Nacionales

Atoche (2017). En su estudio realizado: “Caracterizacion de la capacitacion y



desempefio laboral de las MYPE rubro restaurantes en el Caserio Miraflores Medio
Piura, Afio 2017”. Tuvo como objetivo principal en determinar las caracteristicas que
tiene la capacitacion y el desempefio laboral. Asimismo, su metodologia fue de nivel
descriptivo, con un enfoque cuantitativo y disefio de corte transversal - no experimental.
Aplicandose a dieciséis microempresas. En la cual se evidencié que el 70% considera
importante la capacitacion, el 71% consideraron que el nivel de capacitacion dentro de
la organizacién es muy bajo, el 93% consideraron que la presentacion de cada plato
sirve para medir el desempefio de los trabajadores. Concluyendo que la capacitacion es
un factor relevante para el desempefio laboral, considerado que el capital humano es el
pilar primordial dentro de la empresa, por ello se propuso la implementacion de un

sistema de avaluacion, que con lleve a fortalecer la variable del desempefio laboral.

Avedaiio (2017). En su estudio realizado: “El desempefio laboral de los
colaboradores en el restaurante La Tomasita- Piura — 2017”. Tuvo como objetivo
principal en analizar el rendimiento laboral de los colaboradores en el Restaurante. Asi
mismo, metodoldgicamente tuvo un enfoque cuantitativo , con un nivel descriptivo.
Aplicado a una muestra de quince colaboradores. Se evidencio falencias en la variable
de desempefio laboral dentro de la organizacion, trayendo consigo molestias en los
clientes, no manifiestan capacidad de liderazgo y no controla el tiempo de salida de los
platos. Concluyendo que los trabajadores demuestran muy poca efectividad en realizar
sus funciones, brindando un mal servicio y también generando incomodidad entre los
clientes, por ende, proponen implementar estrategias que eleve el nivel del desempefio

laboral, con el fin de mejorar la efectividad dentro de la organizacion.



Condo (2018) En su estudio realizado: “Desempefio Laboral y la Calidad total
de Servicio Mediante la Técnica del Cliente Misterioso en el Restaurante Calle del
Medio Cusco 2018”. Tuvo como objetivo principal en establecer la relacion entre la
calidad del servicio y el desempefio laboral. Esta investigacion, fue
metodoldgicamente de enfoque cuantitativo, disefio de corte transversal - no
experimental y nivel descriptivo; en la cual se aplicd un cuestionario con preguntas
cerradas. Se evidencio que un tercio de los trabajadores muestra un buen desempefio
laboral y el veinticinco porciento menciona que la calidad del servicio es buena.
Concluyendo que hay una relacion significativa entre la calidad de servicio y el

desempefio laboral.

Parihuaman (2019) En su trabajo de investigacion: “Gestion de calidad y
competitividad de las MYPE’s del sector servicios-rubro restaurantes del Distrito
de Huacho, 2018”. Tuvo como objetivo principal en establecer las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las. Asi mismo
metodologicamente, la investigacion fue de tipo cuantitativo, disefio no experimental
— corte transversal, nivel descriptivo. Aplicado a una poblacién de ciento diecisiete
micro y pequefias empresas. Se evidencio que el 60% desarrollaron estrategias para
prevenir amenazas. Concluyendo que para llevar un buen direccionamiento en la
empresa se debe alinear la Gestion Pablica y la competitividad ya que son elementos

fundamentales para el éxito empresarial.



Zuzunaga (2021) En su estudio realizado: “Productividad y desemperio laboral
de colaboradores en empresas de comida rapida durante el 2019 en Lima”. Tuvo
como objetivo principal en analizar, si la productividad de los colaboradores se ha
visto afectada durante el periodo 2019. Asi mismo metodolégicamente, la
investigacion fue de tipo cuantitativo, disefio no experimental — corte transversal,
nivel descriptivo. Aplicado a una poblacion de ciento quince micro y pequefias
empresas, donde se aplic6 un cuestionario con 19 preguntas cerradas. En los
resultados se evidencio una relacion directa entre la productividad y el desempefio
laboral. Concluyendo que si existe una relacion significativamente positiva entre la

productividad y el desemperio laboral.

Antecedentes Regionales

Amaya (2020) En su estudio realizado: “Propuesta de mejora del desempefio
laboral para la gestion de calidad de las Micro y Pequefia Empresa del sector
servicio, Rubro Salud Humana, caso Policlinico San Vicente — Cafiete E.I.R.L, San
Vicente — Cariete ,2019”. Tuvo como objetivo principal: determinar la propuesta de
progreso del rendimiento laboral para la gestion de calidad. Este trabajo fue
metodologicamente de tipo cuantitativo, disefio de corte transversal - no
experimental, disefio descriptivo. Con una poblacion de veinte micro empresas. Se
evidencio que los trabajadores laboran de forma individual. Concluye que el personal
se encuentra desmotivado por lo que presento una propuesta de mejora para elevar la
motivacion al personal y lograr el éxito de la organizacion.

Moza y Rojas, (2019) En su estudio realizado: “Gestion del talento humano



y su influencia en el desempefio laboral de los colaboradores administrativos de la
oficina de seguros del Hospital Nacional arzobispo Loayza Lima 2018”. Tuvo como
objetivo principal, en establecer las medidas de aplicacion para la Gestion de la
capacidad Humana. Asimismo, metodolégicamente tuvo un enfoque cuantitativa con
disefio no experimental y el nivel descriptivo. Se evidencio que los comportamientos
de los colabores no son ético y por ende influye en el desempefio laboral. Concluye
que se propone estrategia para elevar las eficiencia y efectividad del rendimiento
laboral, siendo un componente fundamental la gestion de calidad.

Villalobos (2018). En su estudio realizado: “Desemperio laboral del personal de
servicio del restaurante estadio futbol Club del Cercado De Lima, 2017”. Tuvo
como objetivo principal en establecer el nivel de rendimiento laboral del personal de
servicio. Asimismo, metodoldgicamente tuvo un enfoque mixto, nivel descriptivo,
disefio de corte transversal - no experimental. Se evidencio que hay falencia en la
disciplina, gestion de trabajo, pero también hay una valoracion bien alta en destrezas
de tarea, conocimiento y adaptabilidad. Concluyendo que no cuenta con mucho
conocimiento el tema del desemperio laboral, trayendo consigo falencia por mejorar,

por ende, se propone una propuesta de mejora.

Torres (2017) En su estudio realizado: “La motivacion y su relacién con el
desempefio laboral de los trabajadores de los restaurantes del distrito de Chancay-
sector- Panamericana, Afio 2017”. Tuvo como objetivo principal en establecer la

relacion entre la Motivacion y Desempefio Laboral. Asimismo,
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metodolégicamente tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no experimental - corte
transversal y nivel descriptivo. Se evidencio una relacion significativa, y positiva
entre la motivacién y el rendimiento laboral. Concluyendo que el clima laboral es
muy valioso para la organizacion, porque de esa manera pueden lograr los objetivos

de la empresa.

Sulca y Takeshita (2021) En su estudio realizado: “Clima organizacional y el
desempefio de los trabajadores en el restaurante Cevicheria Punto Marino del Distrito
de Lince, Region Lima en el afio 2019”. Tuvo como objetivo principal en establecer
si el clima organizacional se vincula con el desempefio de los colaboradores. Asi
mismo la investigacion fue metodolégicamente mixto (cualitativo y cuantitativo),
disefio experimental - no experimental. Se evidencio una relacion significativa entre
el clima laboral y el desempefio laboral. Concluyendo que el clima laboral es un
factor importante y se vincula con el desempefio laboral.

2.2. Bases teoricas de la investigacion
2.2.1. Desempefio Laboral
Segtin Palaci (2004), sostienen que: “El desempefio laboral es el costo que se
aspira dar a la organizacién de los diferentes sucesos conductuales que una persona
realizo a lo largo de una época de tiempo”. (p.41)
Para Robbins (2004), dice que “el desempefio laboral se presencia al establecer,
como uno de los fundamentos principales de la psicologia del manejo, es la fijacion
de metas, debido a lo cual activa el comportamiento y el mejoramiento del

funcionamiento, pues ayuda al sujeto a focalizar sus esfuerzos
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hacia metas o fines complejos”. (p.36)

Para Cubillos, Velasquez y Reyes (2014). El desempetio laboral “Son capacidad y
motivacion (esfuerzo), adiestramiento y recursos, de esta forma ademas la motivacion, esta

compuesta por el quiero y el compromiso”. (p. 72).

2.2.2. Teoria del desempefio laboral

Segtn Robbins y Coulter (2000), dice que “el desempefio laboral es un proceso o
curso para evaluar qué tan exitosa se ha presentado una organizacion (o un sujeto o
un proceso) en el logro de sus actuaciones, ocupaciones y finalidades laborales.
Generalmente a grado organizacional, la evaluacion del desempefio laboral da una
medicion respecto del cumplimento de sus metas y fines estratégicos a nivel

profesional”. (p. 35)

2.2.3. Importancia del Desempeiio Laboral
Para Chiang y San Martin (2017) “El desempefio laboral refleja primordialmente
las metas de la eficiencia, es decir, conseguir las metas al tiempo que se aplican los
recursos eficientemente, para cualquier organizacion deberia considerarse de enorme
trascendencia el desempefio laboral de sus trabajadores, si bien es cierto el asunto de
productividad ademas prima mucho, deberia valorarse con la misma intencion el

manejo del recurso humano”. (p. 160).

2.2.4. Evaluacion del desempefio laboral
Segun Mazariegos (2019), menciona que la evaluacién y valoracién del
funcionamiento de los trabajadores se ha transformado en una presencia clave y
esencial para las organizaciones actualmente, sin embargo, si miramos antes,
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tendremos la posibilidad de notar que la organizacion vino desarrolldndose con el
pasar del tiempo, observamos cémo los procedimientos de evaluacion y medicion por igual
se vino convirtiendo con el lapso de la historia. Al rededor del siglo XIX en el pleno boom
de la Revolucién Industrial, los empresarios del instante lograban medir y cuantificar con un
método bastante sencillo el rendimiento de los empleados, o sea, cuadntas unidades eran
capaces y competentes de llevar a cabo o generar al dia por medio de la tecnologia de la era.
Pese a ello, en el instante de hacer la medicion de la productividad de sus empleados no
tenian a su disposicion recursos o elementos que les accedieran a estimar y medir su
funcionamiento, durante el siglo XX. Los procedimientos de evaluacién usados fueron cada
vez mas avanzados. Las organizaciones comenzaron a evaluar sus capacidades y
competencias solicitadas para los definidos puestos, asimismo analizaron cuantitativamente
el rendimiento de sus ayudantes. Después la indagacion e informacion, va a ser empleada
para llevar a cabo comparativas de los diversos perfiles y ademas del funcionamiento de los
empleados. (p.43)
2.2.5. Factores del Desempefio Laboral

Segun Arias (2011) dice que el manejo es dependiente de algunas magnitudes

trascendentales, los cuales se describira luego:

o EIl razonamiento: esta magnitud hace referencia que la persona deberia tener
los puntos conceptuales y practicos para conseguir a llevar a cabo un trabajo.
Parte importante de aquel entendimiento se fundamenta en las metas, la tarea,

planes y tacticas, propuestas de la

organizacion y el sector.

o Las capacidades: esta magnitud se refiere a la capacidad de la mente y

psicomotor para realizar y hacer un trabajo.
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o La personalidad: esta magnitud se refiere al desempefio de las interrelaciones

interpersonales, pensamiento y los sentimientos que muestra ante los otros.

o Las expectativas: se ordenan bajo este rubro los efectos esperados del manejo,

singularmente con alusion a recompensas y sanciones. (p.178)

2.2.6. Dimension del desempefio laboral
Para Fernandez, (2016) menciona 3 puntos que son centrado a las dimensiones
del rendimiento laboral y son las siguientes:

Capacidades Sociales: Las capacidades sociales conforman un grupo de
cualidades y conductas de interaccion que aceptan mantener un grado correcto de
interaccion interpersonal. Ademas, entran que un individuo se relacione de manera
constructiva con los otros: una carencia de esta clase de destrezas se puede
minimizar en exhibirse violento, bastante permisible, manifestar de manera
equivocada las emociones, actuar de manera intransigente, etc. Por ello tiene
secuelas negativas en el ambiente social y mas resumidamente en el desempefio
laboral. (p. 7).

Motivacion: Es la expresion de los motivos que incitan a un individuo a una
expresa accion. A partir de un aspecto psicologico, se logran concretar como el
grupo recursos dindmicos teniendo una fuente que estimulan la actuacion de un
humano hacia un objetivo determinado; seglin este criterio, cualquier hecho sin
justificacion, es viable que fracase. (p. 6).

Compromiso: Trata de una realidad mas grande en la que quedan englobadas las

demas premisas de implicacion, satisfaccion, sentimiento de pertenencia o
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vinculacion, motivacion. O sea, un trabajador no va a poder estar comprometido si no
esta satisfecho con su puesto de trabajo o no se siente parte de la compafia. (p. 7)

2.2.7. Gestién de la Calidad

Definicion

Segtn Pérez y Gardey (2016). Apunta que “la gestion de calidad es una unidad
operativa de una organizacion, con el fin de mejorar sus procesos. La finalidad
principal es preparar al personal, la utilizacion de maquinas y eltrabajo de tal forma

que la organizacion pueda sus fines.” (p.56)

Segun Chicana (2017) nos indica que “la gestion de calidad es una de las herramientas que
permiten a las empresas a planear, ejecutar y controlar las actividades de la empresa con el

objetivo de contribuir al cumplimiento integral de las metas de las organizaciones”. (p.36)

2.2.8. Teoria de la Gestion de Calidad Teoria de Joseph M. Juran
Segun Aldana, Alvarez y Bernal (2011) sugiere que la baja productividad y calidad
en la organizacion se deberia a que no existe idealizacion o no es ineficiente en la
misma, por esto plantea la trilogia de la calidad, debido a que son fases que tienen
que estar en constante comunicacion e interrelacion, debido a que todo parte alli.

(p.27)

Segun Nava (2005) la trilogia de Juran:

o Planeacion de la calidad: En este proceso se identificard los consumidores
para lograr conceptualizar sus necesidades para cubrir las propiedades del

producto y comunicar las tacticas al area de produccion.

o Control de la calidad: Se evalta la conducta real del producto y que
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disminuyan las operaciones en el precio.
o Mejoramiento de la calidad: En este proceso se optimizard y destacara los
errores en los procesos, lo que busca a ofrecer resoluciones a ello. (p. 30)

2.2.9. Caracteristicas de la gestién de Calidad

“Segun Camisén, Cruz y Gonzales (2006) la gestion de calidad cuenta con

cuatro caracteristicas.”

a) Planeamiento de calidad: Este proceso logra ofrecer un producto al
consumidor, el cual va a ser de mucha trascendencia para la reputacion y confesion
dentro del mercado.
b) Control de calidad: Esta se inspira claramente en el método de
inconvenientes que logren existir en un producto por el detrimento de calidad, y que
no se llega a consumar las cualidades que se tenian como expectativas.
c) Aseguramiento de la calidad: Esta en seguimiento de lineas de actuacion
planificada y sistematica en un sistema de gestion de calidad de la organizacion, lo
que deberia ser confirmado con objeto de obligacion de confianza correcta, como
para la organizacién como para los clientes y proveedores.

d) Mejorasen la calidad: Es incrementos dia a dia para que las empresas ofrezcan
un éptimo producto y satisfaga de una forma eficiente a sus clientes, esto ademas

abarca al servicio que logren tener sus ayudantes en la organizacion. (p.44).

2.2.10. Principio de la Gestion de calidad
Las reglas ISO 9001 muestra que la organizacién tiene que tomarse no

como un sistema de utilizacion, sino como un sistema de alusion y que se
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obtengan resultados de calidad, en los principios tenemos la posibilidad de

descubrir 8 enfoques.

A. Enfoque al cliente: La organizacion deberia comprender las necesidades de
sus consumidores recientes y futuras ya que se deberia a ellos propios, por
consiguiente, deberia saber cudles son sus maneras, que le agradaria que la
organizacion le dieran, que cambios debe poseer el producto o servicio, para lograr que
cada una de las organizaciones tienen que destinarse a sus consumidores
especialmente, estar pendiente de los cambios 0 novedosas expectativas que se
manifiestan dentro del mercado y ofrecer contestacion de solucion a los distintos
cambios que se proporcionan dentro del rubro.  (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017,
p.13).

B. Liderazgo: EI liderazgo es un parentesco que implica a todos los
equipamientos de la organizacion y mas que nada a la elevada conducta
quienes estan comprometido en los logros. Especificamente de todo el grupo
para lograr las metas de la organizacion. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017,
p.13).

C. Participacion del personal: Dentro de la organizacion se deberia saber que el
personal es fundamental para alcanzar las metas propuestas, esto ya que la
compariia aprovecha las capacidades y responsabilidad del participante y que
valen para el beneficio de la organizacidn, por esta razon la organizacion
deberia tener bastante de cerca al personal, brindarle atencion, confianza y
darle a entender que es bastante relevantes detras de la compafiia. (Sirvent,
Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

D. Enfoque basado en procesos: En una organizacion se estima los resultados
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conseguidos, todo lo mencionado se consigue una vez que las
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ocupaciones y los recursos se desarrollan de una forma bastante eficiente y hace viable que los
procesos sea la parte importante de cada beneficio obtenido. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017,
p.13).

E. Enfoque de sistema para la gestion: La organizacion deberia detectar y mas
que nada, gestionar para tener un sistema que contribuya en la eficiencia,
efectividad de la organizacién por el que va a ser bastante fundamental
identificar y gestionar de una manera bastante especifica cada proceso que se
desarrollara y que va a hacer permisible el logro de las metas planteadas.
(Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

F. Mejora continua: La organizacion estd impuesta a un desarrollo persistente,
gracias a la competencia y aparecimiento de novedosas maneras, por esto se
tienen que utilizar procesos para poder obtener resultados, es primordial en la
organizacion el entendimiento planear, hacer, comprobar y actuar para tener
una optimizacion persistente. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

G. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Adentro de la
organizacion, es fundamental tomar decisiones para arreglar cada proceso, para
eso es fundamental el estudio de antecedentes de informacion logrados que
ayuden a contribuir a evadir algiin caos en la organizacion. (Sirvent, Gisbert.
y Pérez, 2017, p.13).

H. “Relaciones mutuamente con el proveedor: Para la empresa es primordial
poseer una comunicacion asertiva con sus proveedores, ya que le posibilita
ampliar la capacidad para producir costo y el proceso de novedosas tacticas que

hace viable aumentar la productividad y la rentabilidad de los dos. El sistema de
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2.2.11.

2.2.12.

gestion de calidad se fundamenta en una decision estratégica que elige en tomar cada

direccion de la compafiia. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

Importancia la Gestion de Calidad
Hoyle (2000) menciona que la Norma ISO 9001, destaca el valor de la gestion
de calidad como:

La gestion de calidad nos ayuda a reducir la improvisacion:Des un
instrumento que nos posibilita llevar todos los procesos de la organizacion. De tal
forma que podamos ofrecer solucion a la brevedad viable funcionando tipicos,
Optimas o adversas.

La gestion de calidad brinda una oportunidad clave:Nos ayuda a planear y
ademas a entablar los mecanismos para el seguimiento, control y optimizacion de
la calidad de cada proceso.

A traveés de la aplicacion eficaz del sistema: Nos posibilita conseguir una seguridad en
el manejo de los procesos, conseguir productos con ceros deficiencias a partir de
principio, disminuyendo los precios, obteniendo una alta productividad y un fundamental
ahorro de precios para la compafiia. (p.7)

Teoria de laMYPE

En el Pert las MYPES afrontan problemas para transformarse en mecanismos
de productividad. El problema mas grande de las MYPES es su complejidad de
entrar al mercado. Para confrontar esta prohibicién se han desarrollado varios
mecanismos como datos sobre compradores, la oferta por medio de consorcios, ruedas

de negocios que contribuyen al encuentro entre oferta y demanda, o comercializacion de

servicios por medio de subcontratacién. Los esfuerzos que se observan se centran en
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ingreso al mercado, productividad; financiamiento; tecnolégica; innovacién 'y
transferencia; capacitacion y asesoria.
2.2.13. Caracteristicas de las MYPE

De consenso, con la ultima modificacion la Ley 30056 (2003) en el articulo N°
5, nos plantea que las propiedades de la MYPE, tienen que hallarse en alguna de las
préximas categorias empresariales, propuestas en funcionalidad de sus grados de
ventas anuales.

Microempresa: Ventas anuales hasta el costo mayor de 150 (UIT).
Pequefia organizacion: Ventas anuales hasta el costo mayor de 1700 (UIT).

Mediana compafiia: Ventas anuales mejores a 1700 UIT y hasta el costo

mayor de 2300 UIT.

2.2.14. Importancia de las MYPES

Las MYPES son relevantes para perfeccionar la calidad de vida poblacional,
segun Ministerio de Trabajo (2013) actualmente las micro y pequefias empresas
representan un sector de esencial trascendencia en la composicién provechosa del
Per, de manera que las microempresas representan el 95,9% del total de
establecimientos nacionales, porcentaje éste que aumenta hasta el 97,9% si se
agregan las empresas pequefias, de esta forma ademas tenemos la posibilidad de
mencionar gque su trascendencia se fundamenta en que:

e Son la primordial fuente de empleabilidad. Mejoran el reparto del ingreso.

e Dan numerosos puestos de trabajo.

e Incitan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor poblacional.
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2.3.  Marco Conceptual

Calidad
Para Fontalvo y Vergara (2010) “la calidad es el conjunto de caracteristicas inherentes de un
bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes” (p.22).
Cliente.

Segun Kaotler y Keller (2012) indica que “el cliente es el tnico capaz de generar valor en
una empresa, el éxito de una empresa depende en captar, mantener y aumentar su nimero de
clientes, los clientes son la razén para la constitucién de la empresa, contratacion de
empleados y la realizacion de diversas actividades empresariales” (p. 123).

Desempefio Laboral
Para Chiavenato (2012) Define que el “desempefio es la eficacia del personal que trabaja
dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando el

individuo con una gran labor y satisfaccion laboral”. (p.55)

Eficacia
Segtn Beborah (2014) La eficacia “es la capacidad de lograr un efecto o resultado buscado

a través de una accion especifica” (p.3)

Gestion de Calidad

Para Chicana (2017) manifiesta que “la gestion de calidad es una de las herramientas que
permiten a las empresas a planear, ejecutar y controlar las actividades de la empresa con el

objetivo de contribuir al cumplimiento integral de las metas de las organizaciones”. (p.36)
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Servicio
Para Fontalvo y Vergara (2010) indica “como una interaccion del cliente con la empresa,

a través del servicio que brinda, obteniendo transacciones la empresa por el servicio

brindado, mientras el cliente adquiere conocimientos o informacion del servicio que se le ha

entregado”. (p.23).

Restaurante

Segun Dur6n (2006) “un restaurante es considerado como un establecimiento publico

donde a cambio de un precio se sirven comidas y bebidas para consumir” (p.35).

23



I11. HIPOTESIS

Para Arias (2012) Indica “que todas las investigaciones tienen hipétesis, en caso de
que se vaya a describir ciertos conceptos o variables no se puede establecer hipdtesis. En

consecuencia, el estudio no requiere hipodtesis”. (p.48).
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IV. METODOLOGIA

Esta investigacion fue de tipo cuantitativo.

Fernandez, Hernandez y Baptista (2014) Tuvo “un enfoque cuantitativo, donde se
define que es un estudio basado en medicion de cantidades o magnitudes; por tanto, se
desea estudiar un fenémeno que puede ser expresado en datos numéricos, este tipo de

investigacion es la mas apropiada”. (p.160)

El nivel de investigacion fue descriptivo.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) “Busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o

cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”. (p.83).

4.1.Disefo de la investigacion

Se aplicé un disefio No experimental — Transversal

No experimental: Segiin Bernal (2010) “Se realizo sin operar premeditadamente las
variables, es decir, se observard el fendmeno tal como se encuentra dentro de su

contexto”. (p.43).

Transversal: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “Indica que el estudio se realizo en
un determinado espacio de tiempo”. (p.83).
4.2.Universo y muestra

4.2.1. Universo

25



Esta conformada por una MYPE, del rubro restaurante, caso: “Sabor Real”, en
el afio 2021. En la cual se tom6 como poblacion a 13 colaboradores para medir la
variable de desempefio laboral y para medir la variable de gestion de calidad se

tomé como poblacion a 6 colaboradores.

Segtin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) La poblacion es: “un conjunto

de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174).

4.2.2. Muestra

De acuerdo al estudio, se utilizé el muestreo no probabilistico a lo cual se les
aplico a 13 colaboradores para medir la variable de desempefio laboral y para medir
la variable de gestion de calidad se tomo a 6 colaboradores.

Para Palomino, J. (2015) La muestra “es un sub conjunto representativo de una
poblacion” (p 140).
Muestreo no probabilistico:

Para Fernandez, Hernandez, y Baptista (2014) EI muestreo no probabilistico “es
la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o los propdsitos del
investigador”. (p.176).

Variable de Desempefio laboral (13 colaboradores)
Criterios de Inclusion: Personal Administrativo, Directivo y Operativo.
Se considero a todo el personal que se encuentra adentro de la organizacion, ya que

ellos cuentan con informacion de la empresa.
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Criterios de exclusion: Clientes
No se considerd a los clientes, por motivo que ellos no cuentan con los

conocimientos que pasa dentro de la organizacion.

Variable de Gestién de Calidad (6 colaboradores)

Criterios de Inclusion: Personal administrativo/Directivo

Se considero a todo el personal administrativo y/o directivo para evaluar la gestion
de calidad, ya que ellos cuentan con informacion interna de la empresa.

Criterios de exclusion: Personal operativo

No se tomé al personal operativo, por motivo que ellos no cuentan con informacion

sobre el manejo de la organizacion.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables
Tabla 1
Definicion y operacionalizacion de variables”
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
) _ CAPACIDAD  |para Fernandez (2016) ““Las capacidades sociales Estilo
- Para Robbins (2004), dice SOCIAL conforman un grupo de cualidades y conductas de
é que “el desempefio laboral | e pretende interaccion que aceptan mantener un grado correcto de Habitos
o se presenc? aII establecer, establecer las interaccion interpersonal”. (p.7)
fia| COMO uno ae los caracteristicas del i
< fundamentos principales desempeﬁo laboral de Relacion Interpersonal
- de la psicologia del la MY PE. mediante Para Fernandez (2016) “Es la expresion de los motivos que .,
,% manejo, es la fijacion de las siguie’ntes incitan a un individuo a una expresa accion. A partir de un Accion
0 metas, debido a lo cual dimensiones como: MOTIVACION aspecto psicoldgico, se logran concretar como el grupo ESCALA
% activa el comportamiento Capacidad Social recursos dinamicos teniendo una fuente que estimulanla Factores LIKERT
i y el mejoramiento del Motivacion y ' actuac!on.de un humano haCIa_un_ obj_e_tlvo_determlpado; segun
m funcionamiento, pues Compromiso este crl’t’erlo, cualquier hecho sin justificacion, es viable que Comportamiento
fa) ayuda al sujeto a focalizar fracase”. (,P~6) _ . ,
sus esfuerzos hacia metas Para Fernandez (2016) “Trata de una realidad mds grande enla | gaticfaceion
o fines complejos, que una que quedan englobadas las demas premisas de implicacion, _ _
Vez que sus metas eran COMPROMISO |satisfaccion, sentimiento de pertenencia o vinculacion, Sentimiento de Pertenencia
simples”. (p.36) motivacion. O sea, un trabajador no va a poder estar
pies-. (p- comprometido si no esta satisfecho con su puesto de trabajo o Motivacion
no se siente parte de la compaiiia”. p.47) i
o Camis6n (2006) Este proceso logra brindar un | Clientes
Segun Chicana (2017) ) PLANEAMIENTO|Producto al consumidor, el cual va a ser de mucha [~ Objetivos
a nos indica que “la Se establecera las DF CALIDAD _[trascendencia para el prestigio y confesion dentro del
g gestion de calidad es caracteristicas de la mercado. (p.44). Necesidades del cliente
J una de las herramientas | gestion de la — — - Estratedi
S que permiten a las calidad, basandose Camis6n (2006) Esta se inspira claramente en el método | =Strategia
w empresas a planear, | enlatrilogia de de inconvenientes que logren existir en un producto por =
2 ejecutar y controlar las | Juran. Como C%NAT_ITSIA‘S E " lel deterioro de calidad, y que no se llega a consumar las | D€SemPeno del personal E?EQIFETA
g actividades de  la | Planeamiento de cualidades esperadas. (p.44). Capacitacion
empresa con el objetivo | Calidad, Control de . . i i i i
g de P contribuirJ al | Calidad y Mejora Camison (2006) Es incrementos dia a dia para que las Equipo de trabajo
cumplimiento integral de Calidad MEJORA DE  [EMPresas ofrezcan un 6ptimo producto y satisfaga de una | Infraestructura
de las metas de las CALIDAD forma eficiente a sus clientes, esto ademas abarca al i}
organizaciones” servicio que logren tener sus ayudantes en la| Tecnologia
(p.36). ' organizacion. (p.44).

Fuente: Elaboracion propia
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4.4,

4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

4.4.1. Técnicas

En la investigacion se requiere contar con informacion veridica y confiable, en la
cual se aplico dos encuestas por las dos variables de estudio (Desempefio laboral y

Gestion de Calidad), realizado en el restaurante “Sabor Real”.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) La técnica “es la encuesta como
una herramienta que permitira obtener informacion de las personas encuestadas
mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencion de

informacion especifica” (p.249).

4.4.2. Instrumentos

En la presente investigacion aplicd un cuestionario con 18 preguntas cerradas.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) define “el cuestionario es un
conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios con el propdésito de

alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion” (p. 250).

Plan de analisis

En la presente investigacion se realizd la recoleccion de datos, luego se procedio a
hacer un analisis profundo en la cual se plasmo6 de forma descriptiva en el trabajo de
investigacion, enfocando especificamente en el rendimiento laboral para la gestion de
calidad, tomando como poblacion la MYPE, al restaurante “Sabor Real”. Luego de

haber realizado la encuesta se pasa toda la informacion por el procesador de la base de
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datos SPS N°25, en cual permite hacer la tabulacidn en gréaficos y luego se procedi6 a

realizar la conclusion y elaborar la propuesta de mejora.
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4.6.

Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de Mejora Del Desempefio Laboral para la Gestion de Calidad de la MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: “Sabor Real”, Mala - Cafiete, 2021.

Tabla 2

Matriz de consistencia

Elaborar la propuesta de mejora
del desempefio laboral de la
MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: Sabor Real, Distrito de
Mala - Canete, Afio 2021.

calidad se aplico a 6
colaboradores.

ENUNCIADO TECNICAS E
DEL OBJETIVOS VARIABLES | HIPOTESIS | METODOLOGIA |POBLACIONY MUESTRA
PROBLEMA INSTRUMENTOS
¢Cudl es la propuesta |Objetivos General Para Arias Disefio de la Poblacion Técnica
desempefio laboral  \mejora del desempefio laboral para “que todas las Esté conformada por una Encuesta
para la gestion de la gestion de calidad de la MYPE, | Desempefio linvestigaciones  [No experimental MYPE, del rubro restaurante,
calidad de la MYPE, |Rubro Restaurante, Caso: Sabor Laboral tienen hipétesis, en [Corte Transversal caso: “Sabor Real”, en el afio
Rubro Restaurante,  |Real, Distrito de Mala - Cafiete, caso de que 2021. En la cual se tomé
Caso: Sabor Real, Afio 2021. se vaya a Nivel de la como poblacion a 13
Distrito de Mala - Fr o describir ciertos  |investigacion colaboradores para medir la
Cafete, Afio 20217 Objetivo Especificos conceptos o variable de desempefio laboral
Identificar las caracteristicas del variables no se - Y para medir I_a variable d,e
desempefio laboral de la MYPE, pgegie e_stablecer Descriptivo gestion de calidad se tom6é a6  |Instrumento
Rubro Restaurante, Caso: Sabor hipotesis. En . . L colaboradores. . .
Real, Distrito de Mala - Cafiete, consecuencia, el  [Tipo de la investigacion Muestra Cuestionario
Afio 2021. estuqllo no o Se ut|||_zo e_I muestreo no
Describir las caracteristicas de la requiere . Cuantitativo pro_bqbllistlco alo cual se les
gestion de calidad de la MYPE, hipotesis”. (p.48). apllc_o al3 qolaboradores para
Rubro Restaurante, Caso: Sabor medir la yarlable de
Real, Distrito de Mala - Cafiete Gestion de desempefio laboral y para
Ao 2021 ' Calidad medir la variable de gestién de

Fuente: Elaboracion propia
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4.7.Principios éticos

Proteccién a las personas. La investigacion respetd los derechos de los
participantes. De esta forma mismos se brind6 informacion elemental sobre la
averiguacion de forma que se cuente con su aceptacion continuamente en una vez
que sea mas grande de edad.

Beneficencia y no maleficencia. La investigacion no causo ningin dafio;

pero si maximizo beneficio para el crecimiento de la empresa.
Justicia. La investigacion fue de juicio razonable, y se tomd las precauciones

necesarias para asegurar que la investigacion sea veridica.

Integridad cientifica. La investigacion se aplico de acuerdo a las normas

deontoldgicas, con el fin de que el investigador lleve a cabo en la investigacion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: La investigacion no se vio
afectada la dignidad de los animales ni el medio ambiente incluido las plantas, ya

que se realizo en un restaurante del Distrito de Mala.

Libre participacion y derecho a estar informado: La investigacion se llevo
a cabo por voluntad propia de los encuestados y se le brindard informacion

necesaria sobre el proyecto de investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Variable: Desempefio Laboral

Dimensién: Capacidad Social

Tabla 3
Estilo
Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 30.8%
De acuerdo 5 38.5%
Totalmente de acuerdo 4 30.8%
Total 13 100.00%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021.
Figura 1
Estilo

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerco Totalmente de acuerco
desacusrdo

Fuente: Tabla 3
Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 3 y figura 1, de un total de 13 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 38.5%
estan de acuerdo con el estilo del personal porque le facilita el cumplimiento de su trabajo, el

30.8% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 30.8% estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 4

Habitos
Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 23.10%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 30.80%
De acuerdo 4 30.80%
Totalmente de acuerdo 2 15.40%
Total 13 100.00%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cariete, Afio 2021.
Figura 2
Habitos

40

30

Porcentaje
hJ
[=]

T T
En desacuerdo  Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente ce
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 4

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 4 y figura 2, de un total de 13 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 30.8%
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que las habilidades sociales influyen en su desempefio
laboral, el 30.8% estan de acuerdo, el 23.10% estan en desacuerdo y el 15.40% estan

totalmente de acuerdo.

34



Tabla 5
Relacion Interpersonal

Escala Likert Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 4 30.80%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 23.10%
De acuerdo 6 46.20%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 13 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021.

Figura 3
Relacion Interpersonal

S0

40

30

Porcentaje

20

10

T T
En desacuerdo Mi ce acuerco ni en De acuerco
desacuerclo

Fuente: Tabla 5

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 5 y figura 3, de un total de 13 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cariete, Afio 2021, el 46.2%
estan de acuerdo con las relaciones interpersonales dentro de la organizacion, el 30.8% estan

desacuerdo y el 23.1% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Dimension: Motivacién

Tabla 6
Accion
Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 3 23.10%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 53.80%
De acuerdo 3 23.10%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 13 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021.

Figura 4
Accién
S0
S0
a 0
‘3
i
=
@
o 30
=] 53 ,85%
o
20
23,052
10
o T T
En desacusrdo Ki cle acuerdo ni en Totalmente de acusrdo

desacusrco

Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 6 y figura 4, de un total de 13 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cariete, Afio 2021, el 53.8%
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con que la motivacidn sea un aspecto importante dentro

del desempefio laboral, el 23.1% estan en desacuerdo y el 23.1% estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 7

Factores
Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 46.20%
De acuerdo 5 38.50%
Totalmente de acuerdo 2 15.40%
Total 13 100.00%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cariete, Afio 2021.
Figura 5
Factores
S0
40
_!:I.I
= 3o
| =
L 1]
=
L=
O g
10

T
Mi de acuerco ni en De acuerco Totalments de acusrdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 7

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 7 y figura 5, de un total de 13 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 46.2%
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que los factores internos de la motivacion e influyen en

el desempefio laboral, el 38.5% estan de acuerdo y el 15.4% estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 8
Comportamiento.

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 1 7.70%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo g gg?ggﬁo

. 0

De a::uerdo ; ; 5 38.50%

Totalmente de acuerdo 13 100.00%
Total

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021.

Figura 6:

Comportamiento

40
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En desacuerdo  HMi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
cesacusrdo acusrdo

Fuente: Tabla 8

Interpretacion:

De los datos obtenidos en la tabla 8 y figura 6, de un total de 13 colaboradores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 38.5% estan
totalmente de acuerdo con el comportamiento del colaborador ya que se ve reflejado la
motivacion, el 30.8% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 23.1% estan de acuerdo vy el

7.7% estan en desacuerdo.
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Dimension: Compromiso
Tabla 9
Satisfaccion

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 1 7.70%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 23.10%

De acuerdo 6 46.20%
Totalmente de acuerdo Total 3 23.10%
13 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cariete, Afio 2021.

Figura 7

Satisfaccion

Porcentaje

Totalmente Mi cle acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 9
Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 9 y figura 7, de un total de 13 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 46.2%
estdn de acuerdo en creer que la satisfaccion del personal asegura su compromiso en su
desempefio laboral, el 23.1% estan totalmente de acuerdo, 23.1% estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo y el 7.7% estan totalmente desacuerdo.
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Tabla 10
Sentimiento de Pertenencia.

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 1 7.70%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 38.50%
De acuerdo 6 46.20%
Totalmente de acuerdo 1 7.70%
Total 13 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021.

Figura 8

Porcentaje

Totalmente Mi de acuerdo ni en De acuerco Totalmente de
desacuerdao desacuerdo acuerco

Sentimiento de Pertenencia
Fuente: Tabla 10

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 10 y figura 8, de un total de 13 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 46.2%
estan de acuerdo con el sentimiento de pertenencia del personal puede afectar su compromiso
con la empresa, el 38.5% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 7.7 estan totalmente

desacuerdo y el 7.7% estan totalmente de acuerdo.

40



Tabla 11

Motivacion
Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 1 7.70%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 6 46.20%
Totalmente de acuerdo 6 46.20%
Total 13 100.00%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021.
Figura 9
Motivacién
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Totalmente desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 11

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 11 y figura 9, de un total de 13 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 46.2%
estan de acuerdo con que la ausencia de motivacién puede generar la falta de compromiso del

personal, el 46.2% estan totalmente de acuerdo y el 7.7% estan totalmente desacuerdo.
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Variable: Gestion Calidad
Dimensién: Planeamiento de calidad
Tabla 12

Identifica Clientes.

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 2 33.30%
Totalmente de acuerdo 4 66.70%

Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cariete, Afio 2021.

Figura 10

Porcentaje

[u]

De acuerco Totalmente de acuerdo

Identifica Clientes
Fuente: Tabla 12

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 12 y figura 10, de un total de 6 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 66.7%
estdn totalmente de acuerdo que el restaurante tiene el mercado objetivo definido,

considerando al cliente como prioridad y el 33.3% estin de acuerdo.
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Tabla 13

Objetivos
Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 33.30%
De acuerdo 1 16.70%
Totalmente de acuerdo 3 50.00%
Total 6 100.00%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021.
Figura 11
Obijetivos

Porcentaje

Mi de acuerdeo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 13

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 13 y figura 11, de un total de 6 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 50%
estan totalmente de acuerdo que el restaurante tenga definido su objetivo de calidad, el 33.3%

estan ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 16.7% estan de acuerdo.

43



Tabla 14
Necesidades del Cliente

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16.70%
De acuerdo 2 33.30%
Totalmente de acuerdo 3 50.00%

Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cariete, Afio 2021.

Figura 12
Define objetivos

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 14

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 14 y figura 12, de un total de 6 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 50%
estdn totalmente de acuerdo que el restaurante brinda sus servicios de acuerdo a sus
necesidades de cada clientes, el 33.3% estan de acuerdo y el 16.7% estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Dimensién: Control de calidad.

Tabla 15
Estrategia
Escala Likert Frecuencia Porcentaje

Totalmente desacuerdo En 0 0%
desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo De 0 0%
acuerdo 2 33.30%
Totalmente de acuerdo 4 66.70%

Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021.

Figura 13
Estrategia

Porcentaje

o

De acuerdo Totalmente de acuesrdo

Fuente : Tabla 15

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 15 y figura 13, de un total de 6 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 66.7%

estan totalmente de acuerdo que el restaurante aplique estrategia para captar clientes mediante la

atencion y el 33.3% estan de acuerdo.
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Tabla 16
Desempefio laboral

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16.70%
De acuerdo 2 33.30%
Totalmente de acuerdo 3 50.00%

Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cariete, Afio 2021.

Figura 14

Porcentaje

o

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerco
desacuerdo

Desempefio Laboral
Fuente: Tabla 16

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 16 y figura 14, de un total de 6 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 50%
estan totalmente de acuerdo que el restaurante cuente con mecanismo para controlar el
desempefio laboral, el 33.3% estan de acuerdo y el 16.7% estdn ni de acuerdo ni en

desacuerdo
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Tabla 17
Capacitacion

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 3 50.00%
Totalmente de acuerdo 3 50.00%

Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cariete, Afio 2021.

Figura 15
Capacitacion
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Fuente: Tabla 17

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 17 y figura 15, de un total de 6 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 50%
estan totalmente de acuerdo que el restaurante brinde capacitacion a su personal especialmente

enfocado en atencion al cliente y el 50% estan de acuerdo.
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Dimension: Mejora de calidad.
Tabla 18
Equipo de trabajo

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1 16.70%

De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 5 83.30%
Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cariete, Afio 2021.

Figura 16

Porcentaje

peed ]
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Mi cde acuserdo Ni en desacuerdo Totalmente de acusrco

Equipo de trabajo
Fuente: Tabla 18

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 18 y figura 16, de un total de 6 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 83.3%
estan totalmente de acuerdo con el equipo formado dentro de la organizacion y el 16.7% estan

ni de acuerdo ni en desacuerdo.
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Tabla 19

Infraestructura.

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 2 33.30%
Totalmente de acuerdo 4 66.70%

Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021.

Figura 17

Porcentaje

De acuerclo Totalmente de acuerdo

Infraestructura
Fuente: Tabla 19

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 19 y figura 17, de un total de 6 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cariete, Afio 2021, el 66.7 %
estdn totalmente de acuerdo que el restaurante cuente con un plan para mejorar la

infraestructura y el 33.3% estan de acuerdo.
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Tabla 20

Tecnologia.

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Totalmente desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

De acuerdo 4 66.70%
Totalmente de acuerdo 2 33.30%
Total 6 100.00%
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Restaurante Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021.
Figura 18
Tecnologia

Porcentaje

[u]

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Tabla 20

Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la tabla 20 y figura 18, de un total de 6 colaboradores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de Mala — Cafiete, Afio 2021, el 66.7%
estan de acuerdo que el restaurante cuente con equipo de Ultima tecnologia y el 33.3% estan

totalmente de acuerdo.
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5.2. Analisis de resultados
5.2.1. Con respecto al objetivo General:

Determinar la propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestién
de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: Sabor Real, Distrito de
Mala - Canfete, Afio 2021, De acuerdo a los resultados evidenciados se puede
decir, que en la dimension de capacidad social: En la tablas 4 y 5 estan en
desacuerdo que las habilidades sociales influyan en su desempefio laboral, asi
mismo que las relaciones interpersonal no son habilidades sociales por lo tanto no
mejorara el desempefio laboral; en lo que respecta a la dimension motivacion: en la
tabla 6 y 8 estan en desacuerdo que la motivacion sea un aspecto importante para el
desempefio laboral y también que el comportamiento del personal no se ve
reflejado en la motivacidn, en la dimensién de compromiso: en la tabla 9 y 10 no
todos estan de acuerdo que la satisfaccion del personal asegura el compromiso de
los empleados, asi mismo que el colaborador no se encuentra con sentimiento de
pertenencia hacia la organizacion, por tal motivo se sugiere elaborar programas de
evaluacion que permita evaluar el desempefio de los trabajadores, también elaborar
programa de capacitacion y aplicar pruebas de personalidad, para saber con qué
personal se esta trabajando. Esto concuerda con lo planteado por Atoche (2017),
en su tesis “Caracterizacion de la capacitacion y desempefio laboral de las MYPE
rubro restaurantes en el Caserio Miraflores Medio Piura, Afio 2017 ”. Donde
concluye que la capacitacién es un factor relevante para el desempefio laboral,

considerado que el capital humano es el pilar primordial
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dentro de la empresa, por ello se propuso la implementacion de un sistema de
avaluacion, que con lleve a fortalecer la variable del desempefio laboral. Por otro
lado, Robbins (2004) dice que “el desempeno laboral se presencia al establecer,
como uno de los fundamentos principales de la psicologia del manejo, es la
fijacién de metas, debido a lo cual activa el comportamiento y el mejoramiento del
funcionamiento, pues ayuda al sujeto a focalizar sus esfuerzos hacia metas o fines
complejos” y Mazariegos (2019) indica que “la evaluacion y valoracion del
funcionamiento de los trabajadores se ha transformado en una presencia clave y

esencial para las organizaciones actualmente”.

5.2.2. Con respecto al objetivo especifico 1:

Identificar las caracteristicas del desempefio laboral de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Distrito de Mala - Canete, Afo 2021,
Segun los resultados obtenidos: Tenemos en la dimension de capacidad social, en la
tabla 3,4 y 5 se aprecia que la mayoria de los colaboradores estan ni de acuerdo, ni en
desacuerdo que la el estilo del personal sea el adecuado para el cumplimiento de sus
funciones, que las habilidades sociales influyan en su desempefio laboral y que las
relaciones interpersonales puedan mejorar el clima laboral; en lo que respecta a la
dimension motivacion en la tabla 6,7 y 8 se aprecia que la mayoria de los
colaboradores estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, en que la motivacién sea un
aspecto importante, que los factores internos de la motivacion influya en el
desempefio laboral y que el comportamiento del personal se vea reflejado en la

motivacion; por Gltimoen la dimensién de compromiso en la tablas 9,10 y 11 se aprecia

que la mayoria de los colaboradores estdn de acuerdo con que la satisfaccion del personal
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asegura su compromiso con el restaurante, que los colaboradores se siente identificados
con el restaurante y que la ausencia de motivacion puede generar la falta de compromiso
del personal. Esta informacion se puede comparar con lo encontrado por Avedafio (2017),
en su estudio realizado “El desempefio laboral de los colaboradores en el restaurante La
Tomasita- Piura — 20177, quien concluye que los trabajadores demuestran muy poca
efectividad en realizar sus funciones, brindando un mal servicio y también generando
incomodidad entre los clientes, por ende, proponen implementar estrategias que eleve el
nivel del desempefio laboral, con el fin de mejorar la efectividad dentro de la organizacion.
Con estos resultados se puede afirmar que el autor también considera que motivacion,
compromiso y capacidad social son aspectos fundamentales para tener motivado a los
colaboradores de la organizacién. Por otro lado, Chiang y San Martin (2017) indica que
“el desempefio laboral refleja primordialmente las metas de la eficiencia, es decir, conseguir
las metas al tiempo que se aplican los recursos eficientemente, para cualquier organizacion
deberia considerarse de enorme trascendencia el desempefio laboral de sus trabajadores, si
bien es cierto el asunto de productividad ademas prima mucho, deberia valorarse con la

misma intencion el manejo del recurso humano”.

5.2.3 Con respecto al objetivo especificos 2:
Describir las caracteristicas de la gestion de calidad de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Distrito de Mala - Carfete, Afo 2021,
Segun los resultados obtenidos: dimensidn planeamiento de la calidad, se puede
apreciar en la tabla 12,13 y 14 que los colaboradores estdn de acuerdo con el excelente
manejo que se esta realizando dentro de la organizacion, basado especificamente en el

planeamiento de calidad, considerando al cliente como prioridad, teniendo sus objetivos

definidos y asi mismo cubriendo las necesidades de los clientes; en la dimension control
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de la calidad en la tabla 15,16 y 17 los colaboradores estan de acuerdo que el restaurante
debe tener estrategia para captar clientes, debe tener mecanismo que le ayuden a controlar
el desempefio laboral y que se realice capacitaciones constante; en cuanto a la dimensién
mejora de la calidad en la tabla 18,19 y 20 los colaboradores estan de acuerdo que el
personal trabaje de forma conjunta, que cuente con un plan de trabajo para la mejora de la
infraestructura y a su vez que tenga equipos de ultima tecnologia. Ello con la finalidad
de poder tener clientes satisfechos y lograr la fidelizacion para el logro de las metas
,informacion que puede compararse con lo encontrado por Escobar y Goyes (2019), en su
tesis titulada “Estudio de modelos de Gestién de calidad en restaurantes del Cantén
Playas, Provincial del Guayas”, quien llego a la conclusion que se debera implementar
un proceso de gestion donde permitira brindar un excelente servicio al cliente y que la
gestion de calidad se base de acuerdo a la normativa ISO para brindar productos de
calidad. Por otro lado, Pérez y Gardey (2016). Apunta gue la gestién de calidad es una
unidad operativa de una organizacion, con el fin de mejorar sus procesos. La finalidad
principal es preparar al personal, la utilizacion de maquinas y el trabajo de tal forma que

la organizacion pueda sus fines.

5.2.4. Con respecto al objetivo especifico 3:
Elaborar la propuesta de mejora del desempefio laboral de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Distrito de Mala - Cafiete, Afio
2021. Los resultados obtenidos muestran que los aspectos mas importantes del
desempefio laboral son la capacidad social: en la tabla 4 y 5 la mayoria de los
colaboradores no estan ni de acuerdo, ni desacuerdo que las habilidades sociales

influyen en su desempefio laboral y que las relaciones interpersonales sea
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habilidades sociales que mejorar el desempefio laboral, en segundo lugar el aspecto
mas importante seria la motivacion: en la tabla 6 y 7 la mayoria de los
colaboradores no estan ni acuerdo, ni desacuerdo que la motivacion sea un aspecto
importante que influya en su desempefio laboral, como el comportamiento sea
reflejando en la motivacion; en tercer lugar el aspecto mas importante es el
compromiso: en la tabla 9 y 10 no todos estan de acuerdo que la satisfaccion del
personal asegura el compromiso con la empresa, por el cual no se siente
identificado con el restaurante, por ese motivo no pueden lograr los objetivos
propuesto por la empresa, por ende, se propuso la propuesta de mejora con la
finalidad de mejor la falencia encontradas en la investigacion, en la cual se
detallé en los aspectos complementarios de esta investigacion , informacion que
puede compararse con lo encontrado por Moza y Rojas (2019), en su tesis titulada:
“Gestion del talento humano y su influencia en el desempefio laboral de los
colaboradores administrativos de la oficina de seguros del Hospital Nacional
arzobispo Loayza Lima 2018”. Quien llego a la conclusion que se propone
estrategia para elevar las eficiencia y efectividad del rendimiento laboral, siendo
un componente fundamental la gestion de calidad. Asimismo, se puede
compararse con lo encontrado por Torres (2017), en su tesis titulada: “La
motivacion y su relacién con el desempefio laboral de los trabajadores de los
restaurantes del distrito de Chancay-sector- Panamericana, Afio 2017”. Quien llego
a la conclusion que el clima laboral es muy valioso para la organizacion, porque de
esa manera pueden lograr los objetivos de la empresa. Con estos resultados se

puede afirmar que ambos autores coinciden en que los puntos mas importantes
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para el desempefio laboral, son la capacidad social, la motivacion y el
compromiso. Por otro lado, Robbins y Coulter (2000), dice que “el desempefio
laboral es un proceso o curso para evaluar qué tan exitosa se ha presentado una
organizacion (o0 un sujeto o un proceso) en el logro de sus actuaciones,
ocupaciones y finalidades laborales. Generalmente a grado organizacional, la
evaluacion del desempefio laboral da una medicion respecto del cumplimento de

sus metas y fines estratégicos a nivel profesional”.
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VI. CONCLUSIONES

Segun el objetivo general: La propuesta de mejora del restaurante va estar
enfocado en mejorar las falencias encontradas en la variable del desempefio laboral,
con el fin de poder lograr los objetivos de la empresa y asi mismo poder mejorar la
eficacia y eficiencia de los colaboradores del restaurante, por ende, se propone
implementar programas de evaluacién que permita evaluar el desempefio de los
trabajadores, también elaborar programa de capacitacion y aplicar pruebas de
personalidad, para saber con que personal se esta trabajando y a su vez también se
realizara reuniones de confraternidad para motivar a los colaboradores con un
incentivo, premiaciones y reuniones. Por ello todos los detalles de la propuesta de

mejora se consignara en los aspectos complementarios.

Segun el objetivo especifico N°1, Los aspectos importantes para el desempefio
laboral son: la capacidad social, el restaurante no se estd enfocando en hacer
actividades, en la cual trabaje en equipo y pueda ver una relacion interpersonal; en la
motivacion, el restaurante implementa acciones que motivan a los colaboradores para

poder cumplir sus funciones, pero, los colaboradores no creen que losfactores
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internos de la motivacion influya en el desempefio laboral; por Gltimo en la dimension
de compromiso, se evidencia muy poca iniciativa de los colaboradores
, ya que no se encuentra satisfecho con el trabajo que realiza y le falta ese sentimiento

pertenecia hacia el restaurante.

Segun el objetivo especifico N°2 Los aspectos importantes de la gestion de
calidad son el planeamiento de calidad, control de calidad y mejora de calidad.

En cuanto a la dimensién planeamiento de calidad: el restaurante cuenta con un plan
de planeacion en la cual se enfoca en tener un objetivo definido, que este acorde a
cubrir las necesidades de los clientes ya que son prioridad para el crecimiento de la
organizacion.

En cuanto a la dimension: control de calidad, el restaurante cuenta con un plan
estratégico para la captacion de clientes, brinda capacitacion a los colaboradores sobre
temas de atencion al cliente, para luego realizar estudio enfocados en evaluar el
comportamiento de la calidad del servicio brindado hacia los clientes y asi poder

levantar la observacion que se presente en cada estudio realizado.

En cuanto a la dimensién mejora de la calidad, en el restaurante existe minimas
falencias que la empresa tiene que mejorar especialmente en la calidad de servicio
brindado, también realizar plan de mejora para la infraestructura. Asimismo, tener en
cuenta que debe tener equipos de Ultima tecnologia para una atencion mas rapida y

eficaz.
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Segun el objetivo especifico N°3 Elaborar la propuesta de mejora del desempefio
laboral de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Distrito de Mala - Cariete,
Afio 2021. Se concluye que los aspectos méas relevantes del desempefio laboral para la
gestion de calidad son la capacidad social, la motivacion y el comportamiento. Por ello,
se estda implementando un plan de accion para elaborar programas de evaluacion que
permita evaluar el desempefio de los trabajadores, también elaborar programa de
capacitacion y aplicar pruebas de personalidad, para saber con qué personal se esta

trabajando.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Propuesta de mejora
Introduccion
El restaurante “Sabor Real” tiene como proposito ofrecer un servicio oportuno,
ordenado, cortés, asimismo ofrecer variedades de platos que sea saludables y
deliciosos con el fin que
responda a la exigencia de sus clientes, quienes utilizan el servicio para reunirse y
disfrutar de los platillos que ofertan; sin embargo, es de conocimiento que existen
reclamos, quejas y criticas negativas sobre el servicio, sefialando que observan una
atencion tardia, trato social inadecuado, descoordinacion y desmotivacion de los
trabajadores, una carta de mends sin variedad, y algunos platos que no llenan el
paladar.
Frente a esta situacion, se ha elaborado una propuesta para mejorar el desempefio
laboral y lograr una gestién de calidad en el restaurant “Sabor Real”, a partir de las
falencias encontradas en el estudio realizado; siendo necesario corregir y afinar los
aspectos mas importantes del desempefio laboral como la capacidad social, la
motivacion y el comportamiento de los colaboradores. Por consiguiente, se disefid
la presente propuesta, que se traduce en actividades orientadas a la evaluacion del
desempefio de los trabajadores, capacitacion laboral aplicacion de pruebas de
personalidad, para fortalecer las habilidades duras y blandas de los colaboradores,
que impacten positivamente en la gestion de calidad de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Distrito de Mala - Cafiete, Afio 2021.

Para la elaboracion de la propuesta se considero los siguientes puntos relevantes:

Objetivo General
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Mejorar el desempefio laboral para la gestion de calidad de la MYPE, Rubro

Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Mala - Cafiete, 2021.

Objetivos especificos

Evaluar el desempefio laboral de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso:
“Sabor Real”, Mala - Cafiete, 2021.

Capacitar el personal que laborar en la MYPE, Rubro Restaurante, Caso:

“Sabor Real”, Mala - Cafiete, 2021.

Fortalecer las habilidades duras y blandas del personal de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “‘Sabor Real”, Mala - Cafiete, 2021.

Diagnostico

Los resultados obtenidos en el trabajo de investigacion, revelaron
principalmente que el 23.10% de los colaboradores manifesto su desacuerdo en
que las habilidades sociales influyen en el desempefio laboral, mientras que el
53,85% mostrd una posicion ni de acuerdo ni en desacuerdo que la motivacion
sea un aspecto importante dentro del desempefio laboral, asi también el 92.30%
sostuvieron que estan de acuerdo o totalmente de acuerdo que la ausencia de

motivacion puede generar la falta de compromiso del personal.

Propuesta

Frente a la problematica encontrada en el trabajo de investigacion realizado

en el Restaurante “Sabor Real”, se propuso a la Gerencia General una serie de
actividades tendientes a mejorar el desempefio laboral de los colaboradores, a fin
de que se asignen los recursos necesarios para su ejecucion dentro el tiempo

previsto, considerando plenamente las siguientes dimensiones:

Dimensién capacidad Social: Las capacidades sociales conforman un grupo

de cualidades y conductas de interaccion que aceptan mantener un grado correcto
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de interaccion interpersonal. Ademas, entran que un individuo se relacione de
manera constructiva con los otros: una carencia de esta clase de destrezas se
puede minimizar en exhibirse violento, bastante permisible, manifestar de manera
equivocada las emociones, actuar de manera intransigente, etc. Por ello tiene
secuelas negativas en el ambiente social y mas resumidamente en el desempefio
laboral. (Fernandez, 2016, p. 7).

Actividades:

o Realizar jornadas confraternidad entre colaboradores, durante o fuera
del quehacer diario, que les ayuden a conocerse e integrarse para lograr
una comunicacion fluida dentro de la empresa.

e Desarrollar el Taller de Trabajo en Equipo y Clima Laboral, orientado a
fortalecer las relaciones humanas y el trabajo cooperativo entre los
colaboradores, con el propdsito apuntar a los objetivos institucionales.

Dimensién motivacion: Es la expresion de los motivos que incitan a un
individuo a una expresa accion. A partir de un aspecto psicologico, se logran
concretar como el grupo recursos dinamicos teniendo una fuente que estimulan la
actuacién de un humano hacia un objetivo determinado; segun este criterio, cualquier
hecho sin justificacion, es viable que fracase. (Fernandez, 2016, p. 7).

Actividades:

e Reconocer y premiar al mejor trabajador de cada mes, a fin de
promover un mayor esmero de los colaboradores en el quehacer diario,
y lograr objetivos de la empresa.

e Motivar a los trabajadores mediante incentivos, con el propésito de
reconocer el esfuerzo y el cumplimiento de metas de los colaboradores.

e Realizar promociones y concursos internos para el ascenso de los
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colaboradores a otros cargos de mayor relevancia dentro de la empresa.

Dimension compromiso: Trata de una realidad mas grande en la que quedan

englobadas las deméas premisas de implicacion, satisfaccion, sentimiento de

pertenencia o0 vinculacion, motivacion. O sea, un trabajador no va a poder estar

comprometido si no esta satisfecho con su puesto de trabajo o no se siente parte de la
compafiia. (Fernandez, 2016, p. 7)

Actividades:
e Realizar evaluaciones periddicas al personal, que favorezca el
fortalecimiento de las competencias laborales.
e Realizar reuniones informativas sobre los avances y mejoras que se van

realizando dentro de la organizacion.

LusiG
La presente propuesta se enfoca especificamente en mejorar
el desempefio laboral para la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: “Sabor Real”, Distrito de Mala - Cafiete, Afio 2021, a partir del fortalecimiento
de las competencias laborales de los colaboradores, siendo necesario llevar a cabo de
reuniones de confraternidad e integracion, desarrollar talleres formativos, reconocer el
esmero de los trabajadores, implementar las evaluaciones periodicas al personal, y

realizar reuniones informativas respecto a los avances de la empresa.
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PROPUESTA DE MEJORA

PROPUESTA INDICADORES
PROBLEMAS DE MEJORA ACTIVIDADES TIEMPO DE MEDICION METAS PRESUPUESTO | RESPONSABLE
- - - 5
Realizar jornadas confraternidad % de bienestar de 100% de
entre colaboradores, que les | Mensual los colaboradores colaboradores con
ayuden a conocerse e integrarse. bienestar personal
Desarrollar el Taller de Trabajo . 100% de
X . . % de clima laboral
en Equipo y Clima Laboral Bimestral . colaboradores que
armonioso . !
trabajan en equipo
Reconocer y premiar al mejor
trabajador de cada mes, a fin de
100% de
promover un mayor esmero de los % de colaboradores
Mensual . colaboradores
colaboradores en el quehacer reconocidos reconocidos
Se  encuentran diario, y lograr objetivos de la
falencias en el empresa.
desempefio Plan de accion | Motivar a los  trabajadores 100% d
laboral  en las mediante incentivos salariales, % de colaboradores o de )
dimensiones  de morales o  bonos  por | Mensual | o i ados colaboradores Duefio del
capacidad social, cumplimiento de metas. motivados Recursos propios restaurante Sabor
motivacion y Realizar promociones y concursos %  colaboradores 100% de Real
compromiso internos para el ascenso de los . colaboradores
Anual que ascienden a -
colaboradores a otros cargos de comprometidos con
. nuevos cargos
mayor relevancia. la empresa
Realizar evaluaciones periodicas
al personal, que favorezca el | . % de productividad | 100% personal
g, Bimestral .
fortalecimiento de las laboral competitivo
competencias laborales.
Realizar reuniones informativas
sobre los avances y mejoras que
se van realizando dentro de la M | % de metas | 100% metas
organizacion. ensual | alcanzadas alcanzadas
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ANEXOS

1.- Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2022 - |
Actividades FEBRER
° ENERO @) MARZO ABRIL
112|3|4|11(2]3|4|1|2|3]|4 2|3
1 |Elaboracién del Proyecto X[ X[ X
Revision del proyecto por el jurado de
2 N XX
Investigacion
3 Aprobacion del proyecto por el Jurado de X
Investigacion
Exposicion del proyecto al Jurado de
4 L XX
Investigacion o Docente Tutor
5 | Mejora del marco teérico X | X
6 | Redaccion de la revision de la literatura. X
7 | Elaboracion del consentimiento informado | X
8 | Ejecucion de la metodologia X | X
9 | Resultados de la investigacion X
10 | Conclusiones y recomendaciones X
Redaccion del pre informe de
11 N X
Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
Aprobacion del informe final por el Jurado
13 o X
de Investigacion
14 | Pre Banca
Presentacion de ponencia en eventos
15| . " X
cientificos
16 | Redaccion de articulo cientifico X

2.- Presupuesto
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ITEM Unidad de Precio Unit. | Valor Total
Medida
BIENES
Papel Bond A4 1 millar 20.00 20.00
Folder Manila A4 1 pack 8.00 8.00
Lapiceros rojo y azul 2 unid 1.50 3.00
Engrapador 1 unid. 10.00 10.00
Perforador 1 unid. 8.00 8.00
Grapas 1 caja 2.00 2.00
Tinta para impresora 2 unid 35.00 70.00
USB 4 gigas 1 unid. 25.00 25.00
Impresora 1 und 280.00 280.00
/Acceso a Internet hora 1.00 30.00
Anillado (4) und 4.00 16.00
Fotocopias (290) und 0.10 29.00
Sub total 501.00
RECURSOS HUMANOS
Curso de Titulacion 4 meses 3,200 3,200
Asesor de Tesis 1,500 1,500
4,700.00
TRANSPORTE Y ALIMENTACION
Movilidad local ida y vuelta al lugar de 2 dias 8.00 16.00
exposicion
Desayuno, Almuerzo 2 dias 10.00 20.00
Sub total 36.00
TOTAL S/.5,237.00
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3.- Instrumento de recoleccién de datos
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c AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DE DESEMPENO LABORAL EN EL RESTAURANTE “SABOR
REAL”

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para poder asi proponer
mejoras en el Desempefio Laboral del “Sabor Real”.

Instrucciones: La informacién que usted brindara serd Gtil e importante para recopilar
informacion de forma confidencial, que se utilizara solo con fines académicos, Usted
deberéa responder de acuerdo a la escala brindada, gracias por su participacion.

Escala:
Totalmente desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 De acuerdo 4
Totalmente de acuerdo 5
DESEMPENO LABORAL 1 2

CAPACIDAD SOCIAL

¢ Usted cree que su estilo personal le facilita el cumplimiento de su trabajo?

¢ Usted cree que las habilidades sociales influyen en su desempefio laboral?

¢ Usted cree que las relaciones interpersonales son habilidades sociales que
mejora el desempefio laboral?

MOTIVACION

¢ Usted cree que la motivacidn es un aspecto importante e influye en su
desempefio laboral?

; Usted cree que los factores internos de la motivacion e influyen en el
desempefio laboral?

; Usted cree que el comportamiento del personal es un reflejo de la
motivacion?

COMPROMISO

; Usted cree la satisfaccién del personal asegura su compromiso en su
desempefio laboral?

¢; Usted cree que el sentimiento de pertenencia del personal puede afectar su
compromiso con la empresa?

; Usted cree que la ausencia de motivacion puede generar la falta de
compromiso del personal?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

ENCUESTA DE GESTION DE CALIDAD EN EL RESTAURANTE “SABOR REAL”

La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para poder asi proponer mejoras

en la Gestion de Calidad del “Sabor Real”.

Instrucciones: La informacién que usted brindara serd Util e importante para recopilar

informacion de forma confidencial, que se utilizara solo con fines académicos, Usted debera

responder de acuerdo a la escala brindada, gracias por su participacion.
Escala:

Totalmente desacuerdo 1

En desacuerdo 2

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3

De acuerdo 4

Totalmente de acuerdo 5

GESTION DE CALIDAD

PLANEAMIENTO DE CALIDAD

¢ El restaurante tiene el mercado objetivo definido, considera al cliente como
prioridad?

¢ El restaurante tiene definido su objetivo de calidad?

; El restaurante brinda sus servicios de acuerdo a sus necesidades de cada
clientes?

CONTROL DE CALIDAD

¢ El restaurante aplica estrategias para captar cliente mediante la atencién?

¢ El restaurante tiene mecanismo para controlar el desempefio laboral?

¢ El personal del restaurante esta siendo capacitado en temas de atencion?

MEJORA DE CALIDAD

¢ El personal se integra formando su equipo de trabajo?

¢ El restaurante cuenta con un plan para la mejora de la infraestructura?

; El restaurante cuenta con equipo de Gltima tecnologia?
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4.- Protocolo de consentimiento informado.

UNIVERSIDAD CATOLIC A TOS AT iv%
M

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencins Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimiento, De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente nvestigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPERO LABORAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD DE 1A MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO: SABOR REAL, MALA -
CANETE, 2021, Y s dirigido por: Salhun Orellana, Margareth Eva, investigador de la Universidad

Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar In propuesta de mejora del desempeiio laboral para la
gestion de calidad de I MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Mala - Cafete, 2021,

Para cllo, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 15 minutos de su tiempo. Su participacion

en la investigacion cos ¢ pl I ia y andnima.  Usted puede decidir interrumpirla en

cualquier momento, sin que cllo le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un correo electrénico. Si

desea, también podra escribir al correo margasulca@gmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el Comité de FEtica de la

Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: /¢ a0 (ooPoES PIVAO  MENDO2A

Fecha: 92~ 02 - 2022

Correo electronico: £\ AOIA P @ GMRALL coM

Firma del participante:

e

Firma del investigador (o encargado de recoger infi i6n):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA

B
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO: SABOR REAL, MALA -
CANETE, 2021. Y es dirigido por: Salhua Orellana, Margareth Eva, investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora del desempeiio laboral para la
gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Mala - Caiiete, 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 15 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigaciéon es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un correo electronico. Si
desea, también podra escribir al correo maryareth1094@hotmail.com para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacién de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: E.r //17 U/a //lr Z&J ,4;2

>

Fecha: © 4 [’/e /an/ ;/e/ LPol2z

Correo electrénico: __Cr]in. 2 4 ‘?3@61 mail. com

Firma del panjcigmrf '

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): y‘@

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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CNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLLLS
CHIMBO

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO: SABOR REAL, MALA -
CANETE, 2021. Y es dirigido por: Salhua Orellana, Margareth Eva, investigador de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora del desempeiio laboral para la
gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Mala - Caiiete, 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un correo electrénico. Si
desea, también podra escribir al correo maryareth1094@hotmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

No_mbre: QUawn @r/os {7(-(,, (/:{(é%@

Fecha: _©4 - 0Y - 2021

Correo electrénico: Jelin J 82 é) GWC“'/; (om

Firma del participante:
p: p: —

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): ﬂ%
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO: SABOR REAL, MALA -
CANETE, 2021. Y es dirigido por: Salhua Orellana, Margareth Eva, investigador de la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora del desempeiio laboral para la
gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Mala - Cailete, 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de un correo electrénico. Si
desea, también podra escribir al correo maryareth1094@hotmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: ‘J\'f\ &veé, rl\} o>3aoe, \A—%‘q\\i’ o 'Z)QLQQ&Q

Fecha: O @ AL Re22

Correo electronico: m'\:\gc"é‘ L\A @D \/‘D\m\\ - oo

o
Firma del participante: @T(—#

7

Firma del investigador (o encargado de recoger informacién): (} ! 2
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacién se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO: SABOR REAL, MALA -
CANETE, 2021. Y es dirigido por: Salhua Orellana, Margareth Eva, investigador de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propoésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora del desempeiio laboral para la
gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Mala - Caiiete, 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacién, usted sera informado de los resultados a través de un correo electrénico. Si
desea, también podré escribir al correo maryareth1094@hotmail.com para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos. puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: ‘ﬂm' ﬂ Z'n—/;‘;? 0%}‘0 Q‘Z‘”M{éf

rone 0¥ /4] 28

Correo clectrénico: 044/ - 6 9 7@ '4/0/077 a”("/“ fo‘ 77,
J

Firma del participante: éM

Fas

Firma del investigador (o encargado de recoger informaci6n): Vlﬁ
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO: SABOR REAL, MALA -
CANETE, 2021. Y es dirigido por: Salhua Orellana, Margareth Eva, investigador de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora del desempeiio laboral para la
gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Mala - Caiiete, 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un correo electrénico. Si
desea, también podra escribir al correo maryareth1094@hotmail.com para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: QJ@H?J Hoﬁ‘r?/l GUI:EMCZ L"Ya

e 04-04-2022

Correo electrénico: _(2amimGitiar32 1335 Cap gl Gm -

Firma del participante: @‘“"M

Ty v

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): 4 é
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO: SABOR REAL, MALA -
CANETE, 2021. Y es dirigido por: Salhua Orellana, Margareth Eva, investigador de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora del desempeiio laboral para la
gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Sabor Real”, Mala - Caiiete, 2021.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 15 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de un correo electrénico. Si
desea, también podra escribir al correo maryareth1094@hotmail.com para recibir mayor informacién.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la
Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: H@éé 1 H G( Qui N1 Cuo 5(7(\'("715&(‘162

Fecha: OL(/O Y/ '2022’

Correo electrénico: S0 0‘/‘(’0/1‘7\%9 A@ Emai ( lom

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger ifformacién):
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5.- Validacién de

expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL 1M ETRUMENTO DE
INVE STIGACION

DATOS GEMERALES:

1.1. Agellidos y noenbres del informante (Expertol: ERFNOEA OTOVA WICTOR
HUKE

1.2.Grado Aosddmiloo: MAGISTER

1.2 Profeckan: LICENCIADD EM ADMMIETRACICH

1.4, Insftheclan donds lebars: INSTITO SUFEROR TECHOLAOGIZD

"ARGENTINAT
1.6.Cargo qus decampsfa: DOCERNTE
1.8.Denaminaolan del Insfrumento: Desempeie Laboml ¥ Gaslidn de Calkdad
1.7. Audor dsl Incirunssnio: MARGARETH EYA BEALHUG ORELLANA
1.E.Carrera: ADMINESTRACKON
WALIDWCION:

ttemvs correspondientes 3 Instruments 1 Cuestionano de Desempeho Laboral

Validez de Walbder de Wail ke da
conienido CONFATULED iR
o s vtk @ | OE] i SO bty a El i pvrrtsi beg
N de fem ahiania dimaniidn da rmadie al ek ca o el P @ s Dbsarvaciones
la wor stz b pldnhnaedn aUmoE BT e
Ll L s
il bac wlan
k1| MO ] M 5l NO
Dimenskan 1: Capacidac Social
1 X X b
1 L X L
3 L X L

AmeEnsian 2 Maotivacon

H K X X
5 K X X
& K X K

DAmensiin 2 Cormgromi 5o

T X X X
& K X X
g K X X
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+ ttemes correspondientes al Instrumento 2 Cuestionario de Gestide de Calidad

Validez de Vabdez da Wiilkdez di
comienldo LonsEructa CrifErio
B il oeqraipiriks @ | Bl R coningrs & El ihirm pavrrols
N de fem il dimaniidn da rroadls il ndhiadda chirii Fear @ ks Observacionss
L war i b plareasin LR 8N e
Cil leggcriia
inilabs e iy
]| HO El H 5l HO
DimeEnskin 1: Planeamisnio de la calldad
1 X X S
1 X x ¥
1 X X L
JimeEnskin 2: Condndd die Calldad
4 X X "
5 X X L
=] X X L
Dimensiin 3: Meora de Calcad
T X x ¥
= X X L
9 X X L
Otras observacdones penerales:
ESPIMOSA OTOFS WICTOR =UGH

Ml WO 07535730
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INFORME DE OPINION DE EXPERTO S DEL INSTRUMENTO DE
INVE STIGACION

I. DATOS GEMERALES:

1.1.0e La Cruz Lopez Abel besis
1.2. Masstro Gastion Publica.
1.3 Licenclado Adminlatracion.
14. EP % E mapa Cafefe 5.4,
1.5. JeTe de Linaa
1.5. Denominacion del Instrumento: Cusstiarana de Desamaedio

labaral y Gaslidn de Calidad
Autor del Instrumnanita
Carrera

1.7.
1.5,
Il. VALIDACIDN:

tems correspondientes al Instrumento 1 Cugsticnario de Desempefo Laboral

Validez de Validez de Validez de
condenido CoFEirucio orfterk
El Vi oorees peaede | H s cosir i H it i B
H® de lberm  a o ch e a rrsachr wl clasNear a ke Observaccnes
b L v i LT i @ bk
[ e ] Calsgorian
srilatdwe plas
5 M L] M 5l [
Dimensian 1: Capacidas Social
Usrad o gue
PR L [
Funcna - w w
Tacilea &
i phrmiesta
di i TriEaps
Ustad coee guie
las hak bdades
Sogl ek 1nllarpies ¥ " w
an i
i T R S
iy il
gtad e gue
Lk rad dedn ek
il g rinalag
ainn Babiidades ¥ " W
SOl ek gue
rmepsa el
T R
| sy il
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Jimensian 2 Maolivadon

Ustad e que
la mobvaoss el
un dagedlo
imporLanka &
intlurge an s
T R NS

| sl

Ugtad e e que
o fact e
inlsa st la
ol Oos e
Intlrges anal
deHEmpRns

| s il

gt e que
al

EaE4T [ B ET HeSta ¥
del peiondl &=
wn sslleps da la

mobvacas

Jimensian 3 Comgrcmiso

Ustad e e la
satislassidn dal
PG a

FT TR
ST p AT h an
il dinemg=nio
| sl

Ustad e que
IR T R B
de mrieswncd
dil pesdoandl
pueds SetEr G
T [ PSSO S8
|&a emaresl

gt e que
la aarianiid die
e beta Cs
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la faha de
CEmpramien deal
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e comespondanies 3l Instramanto I Cuestionano de Gestion de Calidad

M i lbermi

Walkdez de
comienido

Waldes dia
COnNSAructo

Walkdez de
criterio

El Parn coarimsnsala
i ol s o rrenaids
i L el S

El marm conlngarss a
ol il ik c ko
T ladn

El itern panrmolsa
Charki T @ bea
i s L

S TH
inlakbedas

L Tl i T T

sl MO

5l W

5l MO

imenskan 1: Plancamisnio de la cal

idad

El ririd diird ik
THiTw
marcado

i ran
dwlireda,
Nk bl
dumie camo
g eer ad

El riri® Gisri ik
THne dulivda
au ofuliveg da
(=R

E|l ririf fuirid ik
Er mada s
Y ED O S
at i do @ s
rii ikl d s g
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drmtem

Jimensian It Controd die Calldad

El resi®iuranls
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dhmte
riediante la
alancEn
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temas de
atencién

Dimensién 3: Mejora de Calidad

El personal se
integra
formando su
equipo de
trabajo

El restaurante
cuenta con un
plan para la
mejora de la
infraestructura

El restaurante
cuenta con
equipo de
ultima
tecnologia

Otras observaciones generales:

P4

La Cruz bppe

CLAP:
DNI N° 15429731
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

L1 Apeiidos y mombees del informante [Experte): Castidin Manos Ovidic Jdian
1.2. Grado Académico: Magister en Gessdn Pubiica
1.3, Profesion: Administrador
1A, Insttuciin donde labora: Uisrermcnd Cesa Valepo
1.5, Cargo que desempeda: Docerts
14. Demominacion del instruments: Cuosstionasio de entuesita
1.7, Autor del Instrumento: Margaret Eva Sahua Orelana
$4, Carrora: Adminntracion
. VALIDACKON:

[tems correspondientes 3l instrumento 1 Ceestionario de Desempedo Laboral

Valhide: de | Valider de | Validez de
contenido | constructo criterio

o term o e £ e parmike
comesponde | conibupe & | chaificar 2 bes | Observaciones
N” de ftem 2 algura s ol nfetos on by
dneradn choador catagorim
de b parteads slatdecidas
| variatia
sl ]»o St ] NO | @ I NO
Dimmnsén 1: Capacidad Socul i J
1 JUsled oo que so Cotha persasel e J ; .’f
fac¥1a o CuTpiTIaMS 08 1 VIR0 7 . y
2 ¢Usted cree gue B hob Sdades socales F3 , ¥
PM-UWM ’ v v
F clstad cree gue 35 relaciones : {
intarpecsosaies son habsScades sociles | o/ 4 V
Que megora ol Sesemperio labors?

Dimernsdn 2; Motivacion

& CUSted et Que B MOTVaCKS &5 Uh
Mpecto impantante ¢ ixfipe on 1) ' 4 /
dewrrpaiio aborsi?

5 cilited oee Que 08 Faciones intenos / )
da ks mothvacian @ Intiuyen en of ¥ Y \
daoerrpetie labore?
6 {bted crew gew of compaortaTiento del f
pordonal e un seficio de la motvecidn?

-~

Domersion 3: Compromiso

T dited oree s sptstaccion del persenal [ /
BAORITE TN COMBITAMILD an W dessmpena 0’ ) '
hatsorel?
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8 ¢Usted cree que el sentimiento de ]
pertenencia del personal puede afectar -J
su compromisa can la empresa?

9 ¢{Usted cree que la ausencla de ‘) |
mativacion puede generar la falta de v ./
compromiso del personal?

ftems correspondientes al Instrumento 2 Cuestionario de Gestidn de Calidad

Validez de | Validez de | Validez de
contenido | constructo criterio

El item El item €] ftem permite
comresponde | contribuye a | clasificaralos | Observaciones
N° de ftem a alguna medirel | sujetosen s

dimensién indicador categorias
dela planteado establecidas
variable

Sl | NO| St | NO| SI | NO

Dimension 1: Planeamiento de la calidad

1 LEl restauramte tiene &l mercado ) J
objetivo definido, consicdera  cliente v
coma prioridad?

d |
2 ¢El restaurante tiene definido su J | J
objetivo de calidad? :

3 ¢El restaurante brinda sus servicos de | |
scuerdo a sus necesidades de cada v v d
clientes?

Dimensién 2: Control de Calidad {

4 LE| restaurante aplica estrategias paca J J v
captar cliente mediante la atencién?

5 Ll restaurante tiene mecanismo para |/ J J
controlar el desempefio boral?

6 LEI personal del restaurante estd siendo | | / J
capacitado en temas de atencién? L

Dimensién 3: Mejora de Calidad

7 ¢El personal se integra formando su
equipo de trabajo?

i
‘\‘u
\ L

8 ¢El restaurante cuenta con un plan para |/ /
a2 mejora de la infrasstructura?

.

9 ¢El restaurante cuenta con equipo de / J
Ultima tecnologia? 4

~ 8

Otruobnrvadomm
\_)/ ['{-QA. {W-‘lmw /')D ,_,”T

=
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i&
vy

:.,
Castillén Matgs Ovidio N -
ONI N* 15671219

Colegiatura Nro. 14243
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