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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: determinar las
caracteristicas de la propuesta de mejora del desempefio laboral bajo el enfoque de la
gestion de calidad en los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito
Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2022. La metodologia fue de nivel
descriptivo- disefio no experimental — transversal - de propuesta. Para el recojo de
informacidn se identificd una poblacién y una muestra de 25 representantes de los
restaurantes turisticos, a quienes se le aplicd un cuestionario de 19 enunciados por
medio de la encuesta, encontrandose los siguientes resultados: ElI 44% mencionaron
casi nunca los resultados alcanzados por los trabajadores hasta el momento
generalmente son positivo, el 32% casi nunca existe la participacion en equipo de todos
sus trabajadores, el 52% sefialaron a veces la calidad es un objetivo para lograr en la
empresa, el 32% siempre solucionan inmediatamente los problemas que se presentan
en la empresa y por ultimo el 40% de los entrevistados sefialaron siempre establece
acciones para corregir las desviaciones encontradas en los procesos ejecutados. Se
concluye con respecto al desempefio laboral y la gestion de calidad, en las mypes en
estudio no emplea eficientemente esto debido al abandono de algunos temas clave para
el buen funcionamiento de las empresas, como tener en cuenta los conocimientos que
tienen los trabajadores, la falta de equilibrio, las evaluaciones de desempefio,
oportunidades de aprendizaje, entregas de incentivos y competencias laborales; las

cuales son necesarias para el desarrollo de las empresas.

Palabras clave: calidad, desempefio, gestion, microempresas
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ABSTRACT
The general objective of this research work was to determine the characteristics of the
proposal to improve job performance under the quality management approach in
tourist restaurants in the Conchopata neighborhood, Andrés Avelino Céceres
Dorregaray district, Ayacucho, 2022. The methodology it was of descriptive level -
non-experimental design - cross-sectional - of proposal. For the collection of
information, a population and a sample of 25 representatives of tourist restaurants were
identified, to whom a questionnaire of 19 statements was applied through the survey,
finding the following results: 44% almost never mentioned the results achieved by the
workers so far are generally positive, 32% almost never have team participation of all
their workers, 52% sometimes pointed out that quality is an objective to be achieved
in the company, 32% always solve problems immediately that are presented in the
company and finally 40% of the interviewees indicated that they always establish
actions to correct the deviations found in the executed processes. It is concluded with
respect to job performance and quality management, in the mypes under study it does
not efficiently use this due to the abandonment of some key issues for the proper
functioning of companies, such as taking into account the knowledge that workers
have, lack of balance, performance appraisals, learning opportunities, incentive awards

and job skills; which are necessary for the development of companies.

Keywords: quality, performance, management, microenterprises
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I. Introduccion
En la actualidad en las organizaciones se encuentran en constante cambios
tecnoldgicos, como de gestion. Esto implica que deben hacer el mayor esfuerzo de
adaptarse a las situaciones para seguir siendo competitivas y eficientes en los mercados
que se desenvuelven. La aparicion de nuevos enfoques de gestion que encaminan a la
empresa hacia la excelencia, teniendo como eje principal alcanzar la calidad, estos
vienen a ser la mejora continua de los productos, procesos y de todas las areas, el
liderazgo de directivos, desarrollo de politicas, llevando a la satisfaccion de la

empresa, los trabajadores y a los clientes.

Las micro y pequefias empresas son fuentes generadoras de empleo especialmente para
jévenes y madres de familia, ademéas dinamizan la economia local y nacional, ya que,
representan un aproximado del 40% del PBI nacional (Comunicaciones FONCODES,
2018). Esto evidencia que las micro y pequefias empresas han ganado importancia
como motores de creacion de empleos y como fuentes de crecimiento econémico para
el pais. De cada 100 puestos de trabajo 85 se generan gracias a la actividad de las
MYPES (Chau, 2018). El tema de la gastronomia no es ajeno a este crecimiento, ya
que, este se ha convertido en un componente esencial de travesias y excursiones
nacionales e internacionales, siendo que, su crecimiento hacia febrero de 2018

ascendio a 2,67% (Redaccion Perd21, 2018).

Cuando se habla de las micro y pequefias empresas (MYPES) a nivel internacional se
puede mencionar que existe un crecimiento notorio, segin Organizacion Internacional
del Trabajo (2018) afirma La existencia de las mypes dentro del mercado existe once

millones de los cuales cuentan con colaboradores al menos con dos, contandose al



duefio como uno de ellos, también es importante mencionar que dan puesto laboral en
un porcentaje de 47%, esto demuestra en cifras que 127 millones de trabajadores en

los paises Ameérica Latina trabajan en microempresas.

En el transcurso del tiempo ha surgido una evolucion hacia las micro y pequefias
empresas ya que se ha ido desarrollando a lo largo de todo Sudamérica, convirtiéndose
en una de las mas generadoras de empleo con un 47% que entre las empresas
generadoras de mayor empleo viene hacer las micro y pequefias empresas con un
respaldo del 80% que logra contribuir econdémica. De ese modo se le hace un llamado
al estado para que puedan brindar su apoyo hacia la orientacién y crecimiento con la

finalidad de poder hacer crecer estos negocios (El Peruano, 2020).

Mientras tanto en las micro y pequefias empresas (MYPES) es importante en el sector
manufacturero en el Peru, ya que las pequefias empresas representan el 95.9% del
establecimiento nacional, pero son muchas las dificultades que enfrentan estas
pequefias empresas algunas de ellas quebran, y en este caso el tema central fue que no
estan aplicando de manera correcta el desempefio laboral bajo el enfoque de la gestion
de calidad, debido a la presencia de trabajadores que no son eficentes y eficacez en su
puesto de trabajo; Este problema no es solo a nivel nacional sino también a nivel

internacional (Economia , 2018).

También las micro y pequefias empresas son muy importantes en el Per( ya que
constituyen la estructura productiva del pais. En tal sentido, las microempresas
representan el 95% de total de establecimientos nacionales, pero es importante
mencionar que muchas de ellas tienen dificultades que tienen que afrontar sino

simplemente desapareceran del mercado, este problema puede surgir por muchos



factores, tales como la falta de un buen desempefio laboral y una adecuada gestion de
calidad. Importante mencionar que este problema no solo es nacional sino también se

presenta a nivel internacional (Ministerio de Trabajo, 2018).

Cuando se habla en las empresas el tema del desempefio laboral es importante
considerar que para mejorar el rendimiento de los trabajadores y potencializar sus
habilidades, destrezas y actitudes comprendidas en sus competencias es que en los
restaurantes turisticos que se esta investigando el trabajo se oriente a ofrecer calidad,
es decir su trabajo debe estar orientados a una mayor eficiencia, eficacia y excelencia
en el servicio, con la finalidad de tener clientes satisfechos mediante un adecuado
desarrollo de la cultura de servicio garantizando altos estandares de calidad en la

atencion de los mismos.

Respecto a la gestion de calidad y desempefio laboral, son dos variables que estan
estrechamente ligados, que van a permitir que los trabajadores efectlen sus tareas de
la mejor manera, logrando procesos efectivos y por consiguiente mayores ventas.
Lo que se busca es que los trabajadores cuenten con capacidad de desempefiarse en su
rubro ya que al ser la primera imagen que se le da al cliente va ayudar a que ellos

prefieran adquirir nuestros productos y servicios (Lopez, 2017).

Al hablar a nivel de Ayacucho, principalmente el problema que se percibe en las
Mypes del rubro de restaurantes turisticos son la falta de un buen desempefio laboral
y gestion de calidad, de ahi la importancia de la presente investigacion en el sentido
de mejorar dichos aspectos en los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata. Asi
mismo los principales problemas que se perciben falta de una buena gestion y un

inadecuado desempefio laboral por lo que se estard abordando dicho problema en la



presente investigacion. Para mejorar dicho problema se hace necesario aplicar
estrategias, asi como la puesta en practica de habilidades necesarias y técnicas
adecuadas para tomar las decisiones correctas que promuevan un mejor desempefio de
los trabajadores, asi como una mejora de la gestion de calidad de las mypes del rubro

de restaurantes turisticos.

La falta de motivacién y capacitacion hacia los trabajadores, asi como la falta de un
buen liderazgo hacen que el problema del buen desempefio de los trabajdores y la
Gestion de Calidad se acreciente en mayor medida, la misma que sera abordada en la

presente investigacion.

El rubro de restaurantes turisticos siempre fue bien apreciado en la ciudad de
Ayacucho, por los exquisitos platos que se preparan todos los dias y es un deleite tanto
para turistas nacionales y extranjeros asi como para los mismos ciudadanos
ayacuchanos. Por otra parte, importante destacar que muchos de los propietarios y/o
administradores de dichos restaurantes turisticos desconocen el potencial de los
beneficios que tendria la empresa si el desempefio de sus trabajadores fuese efectivo,
asi también, no se puede afirmar si estos trabajdores reciben capacitaciones constantes
sobre gestion de calidad o diferentes aspectos que inciden en su desarrollo, es asi que
se ha tomado como fin de estudio a las empresas de resturantes turisticos del Barrio
Conchopata del distito de Andrés Avelino Céceres de la ciudad de Ayacucho.
Asimismo, se propondra alternativas de solucion para mejorar dicho problema como
enunciado de problema: ;Cudles son las caracteristicas de la propuesta de mejora del
desempefio laboral bajo el enfoque de la gestion de calidad en los restaurantes
turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céaceres Dorregaray,

Ayacucho, 2022?; para dar respuesta al problema se plante6 como objetivo general:



Determinar las caracteristicas de la propuesta de mejora del desempefio laboral bajo el
enfoque de la gestion de calidad en los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata,
distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2022. Para lograr el objetivo
general se han planteado los siguientes objetivos especificos: (a) Describir las
caracteristicas de los factores del desempefio en los restaurantes turisticos del barrio
de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céaceres Dorregaray, Ayacucho, 2022;
(b)Identificar las caracteristicas del comportamiento del trabajador en los restaurantes
turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray,
Ayacucho, 2022; (c) Describir las caracteristicas de la dimension planear en los
restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres
Dorregaray, Ayacucho, 2022; (d) Describir las caracteristicas de la dimension hacer
en los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino
Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2022; (e) Describir las caracteristicas de la dimension
verificar en los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés
Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2022; (f) Describir las caracteristicas de la
dimensién actuar en los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito
Andrés Avelino Céaceres Dorregaray, Ayacucho, 2022; (g) Elaborar una propuesta de
mejora del desempefio laboral bajo el enfoque de la gestion de calidad en los
restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céaceres

Dorregaray, Ayacucho, 2022.

Esta investigacion se justifica porque permitio al desempefio laboral bajo el enfoque
de la gestion de calidad a fortalecer de manera sinérgica el desarrollo de las actividades

que se desarrollan dentro de la empresa (Reynosa, 2016). Esto, en consecuencia,



genera impacto en las distintas areas de la empresa, buscando que exista

compafierismo y de esa manera alcanzar objetivos comunes.

También se justifica porque se implementaron teorias sobre las caracteristicas del
desempefio laboral para la gestion de calidad en los restaurantes turisticos del barrio
de Conchopata del distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, asi mismo
se indagaran tedricas existentes y autores que hablan sobre la variable en estudio ya
que de esta manera permitird a que la empresa a su crecimiento y pueda implementar
dentro de la parte interna. El desarrollo de la investigacion se sustenta en que se
describiran las caracteristicas de las variables, mas exactamente si los propietarios o
gerentes desarrollan un correcto trabajo sobre el desempefio laboral y la gestion de
calidad, ademas, de servir como base para futuros trabajos de investigacion, los cuales

se orientaran a establecer propuestas de mejora para las micro y pequefias empresas.

Asi mismo permitira que las mypes de restaurantes turisticos en la ciudad de Ayacucho
puedan ejecutar las propuestas de mejora que se van a elaborar, permitiendo
posteriormente salir beneficiadas toda vez que mejoraran paulatinamente el
desempefio de sus trabajadores, asi como la gestion de calidad al interior de sus
empresas. También es importante resaltar el presente trabajo sera muy importante ya
que permitira a las investigaciones posteriores a que puedan analizar sobre las
variables en estudio, ya que estan variable ayudara a mejorar y analizar el tema de

estudio.

Por altimo, la presente investigacién se contd con el consentimiento expreso de cada
uno a los trabajadores de la empresa en estudio, los cuales tuvieron el animo de

participar de manera voluntaria en la investigacion, siendo asi que la investigacion



cuenta con una poblacion suficiente y dispuesta a colaborar, situacion que hace viable
el desarrollo de la presente investigacion, el mismo que tendra un impacto significativo

para la empresa y para la sociedad.

En cuanto a la metodologia, el estudio fue de un enfoque cuantitativo, un nivel
descriptivo y un disefio transversal no experimental de propuesta. La poblacion de
estudio estuvo conformada por los 20 representantes de los restaurantes turisticos del
barrio Conchopata del distrito de Andrés Avelino Caceres de la ciudad de Ayacucho.

La Técnica de aplicacion serd la encuesta, utilizando como herramienta el cuestionario.

Los principales resultados el 44% mencionaron casi nunca los resultados alcanzados
por los trabajadores hasta el momento generalmente son positivo, el 32% casi nunca
existe la participacion en equipo de todos sus trabajadores, el 52% sefialaron a veces
la calidad es un objetivo para lograr en la empresa, el 32% siempre solucionan
inmediatamente los problemas que se presentan en la empresa y por tltimo el 40% de
los entrevistados sefialaron siempre establece acciones para corregir las desviaciones

encontradas en los procesos ejecutados.

Se concluye con respecto al desempefio laboral y la gestion de calidad, en las mypes
en estudio no emplea eficientemente esto debido al abandono de algunos temas clave
para el buen funcionamiento de las empresas, como tener en cuenta los conocimientos
que tienen los trabajadores, la falta de equilibrio, las evaluaciones de desempefio,
oportunidades de aprendizaje, entregas de incentivos y competencias laborales; las

cuales son necesarias para el desarrollo de las empresas



I1. Revisién de la literatura
2.1 Antecedentes

A nivel internacional

Sum (2018) en su indagacion Motivacion y desempefio laboral al personal
administrativo de una empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango, el
autor propuso como objetivo general: establecer la influencia de la motivacion en
el desempefio laboral del personal administrativo en la empresa de alimentos de la
zona 1 de Quetzaltenango utilizo como metodologia de disefio no experimental de
caracter descriptivo y con sustento en revision documental. Para la recoleccion de
datos utilizo a la encuesta de 21 preguntas a una poblacion de 16 trabajadores.
Obteniendo los siguientes resultados: el 80.0% no aplican el desempefio laboral, el
20% a veces tienen conocimiento sobre el tema del desempefio laboral. Se concluye
conclusiones, Segun los resultados que se obtuvo en la investigacion determinando
que el desempefio laboral influye en el personal administrativo de la zona 1 de
Quetzaltenango, ya que tuvieron diferentes puntuaciones en su mayoria altas las

cuales se tomaron dos aspectos a calificar y fueron incentivo y satisfaccion.

Cruz (2018) en su investigacion Incidencias del Clima Laboral en los niveles de
Desempefio del Personal que labora en la compafiia arrocera Sarmiento S.A.
INASAR, Tuvo como objetivo general, determinar si el clima laboral influye en el
rendimiento del personal de la direccion de recursos humanos de la Contraloria
General del Estado, la metodologia a emplear es la siguiente, cualitativa por estar
basado a la evaluacion del clima laboral aplicando como instrumento una encuesta
con 12 preguntas cerradas. Obteniendose como resultados a nivel mundial el clima

laboral en las organizaciones es un tema imprescindible, ya que es el ambiente en



donde se desenvuelven los trabajadores con una serie de caracteristicas evidentes,
y que esta enfocado a la administracion, donde intervienen las necesidades de cada
trabajador para poder crear una satisfaccion y productividad. Actualmente las
empresas logran obtener un minimo de resultados de conocimientos sobre la
motivacion ya que es el comportamiento del ser humano uno de los mayores
factores internos que requiere de mucha atencion y cuidado. Se concluye que el
79% de los trabajadores encuestados, y de acuerdo a entrevista realizada a uno de
los administradores de la compafiia INASAR S.A. consideran estar de acuerdo en

ser necesaria la aplicacion de un plan de mejoras para el buen clima laboral.

Diaz (2018) en su tesis Seguridad en el trabajo y desempefio laboral, Previo a
conferirsele el titulo de Psicologa Industrial; tuvo como objetivo: determinar la
relacién entre seguridad en el trabajo y el desempefio laboral de los colaboradores.
La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo con un disefio descriptivo,
Ilegando a la siguiente conclusidn, Existe relacion entre la seguridad en el trabajo y
el desempefio laboral, porque permite que los colaboradores realicen el trabajo de
mejor forma al establecer medidas de seguridad, ya que hace que todo el personal
se sienta seguro al momento de ejecutar sus tareas diarias y asi evitar accidentes y
enfermedades, El grado de desempefio laboral de los colaboradores, constituye un
elemento fundamental para el buen funcionamiento de la empresa, ya que la
evaluacion de dicho desempefio debe proporcionar beneficios para la organizacion
y el personal, Los factores que afectan el desempefio laboral del personal son
mobiliarios y equipo proporcionado, iluminacién, ventilacion, informacion que se

brinda sobre seguridad, sefializaciones de emergencia y capacitaciones.



Burgos (2017) en su investigacion Desarrollo del sistema de gestion de calidad en
el restaurante-bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los lineamentos de la norma ISO
9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA 008; tuvo como objetivo
general desarrollar un sistema de gestion de calidad para la empresa, bajo los
lineamientos de la ISO 9001 y la NTS-USNA 008, la metodologia utilizada en la
investigacion fue de caracter cualitativo, de tipo mixta para la recoleccion de datos
se utilizd como instrumento el cuestionario de 20 preguntas y la técnica la encuesta
a una poblacion de 20 empresas obteniéndose como resultados: se logro
estandarizar los procesos que desarrolla la empresa, se disefiaron procesos de
gestion del cambio y se contribuyé con el levantamiento de la informacion
documentada. Se concluye la capacidad financiera y recursos de la organizacion
para la implementacion del sistema de gestion de calidad disefiado y propuesto, se
establecieron los parametros de costeo, flujo de caja y evaluacién de activos
disponibles para ejecucién de la propuesta en un detallado estudio, incluyendo hasta

los costos de no calidad.

Ramos y Céardenas (2018) en su tesis Sistema de Gestion de la Calidad para la
empresa “Alimentos Balanceados del Ecuador, cuyo objetivo fue elaborar un
modelo de Gestion de la Calidad para la empresa “Alimentos Balanceados del
Ecuador. Teniendo como metodologia Paradigma critico — propositivo, ya que
busca generar una critica a la situacion del contexto, la metodologia utilizada en la
investigacion fue de caracter cualitativo, de tipo mixta para la recoleccion de datos
se utilizd como instrumento el cuestionario de 17 preguntas y la técnica la encuesta
a una poblacién de 30 trabajadores. Tuvieron como conclusiones. Al medir el nivel

actual de desempefio se evidencio que la empresa tiene deficiencias frente a las
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exigencias de este sector primario, se debe considerar que los actores principales
para disponer de un adecuado nivel son los clientes internos, es por ello que se
elabor6 un Manual de Calidad que detalla los aspectos a reforzar para asi conseguir
una mejora en las diversas actividades de la empresa y ser mas competitivos. La
empresa de Alimentos Balanceados del Ecuador no dispone del Sistema de Gestion
de Calidad, lo que genera un desconocimiento de los procesos, procedimientos,
instructivos o documentacién de la empresa y esto a su vez provoca que se reduzca
la competitividad y productividad en el sector, por lo tanto, su importancia es
fundamental para el funcionamiento y control de todas las actividades. EI manual
de calidad es el sustento del Sistema de Gestion de Calidad lo que permite conocer
la importancia en la planificacion, organizacion, control y gestion de las actividades
de la empresa Alimentos Balanceados del Ecuador, permitiendo que la empresa

mejore sus actividades en base a la calidad.

A nivel nacional

Benites (2019) en su tesis Propuesta de mejora del desempefio laboral para la
gestion de calidad de la micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
ventas de alimentos balanceados, caso: grupo Fecomat E.I.R.L. Cafiete, afio, 2019
el autor propuso como objetivo general: elaborar la propuesta de mejora del
Desempefio Laboral, para la Gestién de Calidad, la metodologia fue de tipo
cuantitativo, no experimental y de corte transversal, Para recopilar informacion se
aplico la encuesta que se aplicé a 14 trabajadores, 30 clientes, con resultado, 97%
de clientes afirmaron estar seguros de encontrar lo que buscan, 3% no encuentran
los que necesitan, 97% aseguraron que FECOMAT debera de mejorar proceso de

ventas, 3% todo esta bien, 93% opina cumplir con las metas y objetivos, 3% no esta
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seguro de hacerlo, 64% de trabajadores no estdn convencidos de recibir
capacitaciones, 36% si esta conforme. Se concluye, que como propuesta de mejorar
la MYPE debera de considerar los resultados obtenidos por la encuesta que son: Es
necesario la buena gestion y desempefio laboral, La carencia de conocimientos por
parte de la MYPE en ventas, Que no todos los trabajadores cumplen con las metas
y objetivos, Que la falta de capacitaciones hacia los trabajadores debilita el buen

desempefio laboral de FECOMAT. Mejorar los resultados fortalecera a la MYPE.

Figueroa (2018) en su tesis Caracterizacion del desempefio laboral y gestion de
calidad de las Mypes del sector servicio rubro hospedajes en el distrito de Tumbes,
2018. tuvo por objetivo central determinar la caracterizacion del desempefio laboral
y gestion de calidad de las MYPES, sector servicio rubro hospedajes del distrito de
Tumbes, 2018. Empleo una metodologia de investigacion de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; con una poblacién de 45
trabajadores para la variable desempefio laboral y 68 clientes para la variable
gestion de calidad, utilizando el cuestionario y la encuesta como técnica e
instrumento de recoleccion de datos; se concluyé que existe optimizacion de
tiempo, movimientos y de materiales por parte del personal del hospedaje, ademas
concluyo que los trabajadores realizan sus funciones en el momento planificado,
por consiguiente la empresa racionaliza bien sus materiales para el desempefio y
sus funciones, por ultimo la empresa le permite postular a los trabajadores a un

ascenso o promocion laboral.

Cruz (2021) en su tesis Gestion de calidad y desempefio laboral de los

colaboradores como factor relevante en la propuesta de mejora de las micro y
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pequefias empresas, sector servicios del rubro restaurantes, Cercado de Truijillo,
2019. Tuvo por objetivo general determinar la relacion que existe entre gestion de
calidad y el desempefio laboral de los colaboradores como factor relevante en la
propuesta de mejora de las micro y pequefias empresas rubro restaurantes, la
metodologia empleada fue de disefio de investigacion cuantitativa, transversal,
descriptivo, experimental, tuvo una poblacién de 36 micro empresas dedicadas al
rubro de restaurantes aplicando dos cuestionario por separados, 22 preguntas en
relacion primera variable “Gestion de Calidad, y 28 preguntas para la segunda
variable “Desempefio Laboral”, mostrandonos los siguientes resultados; el 58%
considera regular el nivel de gestion de calidad, donde se obtuvo como principales
resultados que el 42% considera como buena el nivel de desempefio laboral en las
mypes, el 47% desarrollan una regular gestion de calidad por ser sensibles a la
capacidad de respuesta en cuanto a una de sus dimensiones, el 58% poseen un
regular comportamiento en el desempefio de sus labores. Se concluye que se
determiné la relacion entre gestion de calidad y el desempefio laboral de los
colaboradores como factor relevante en la propuesta de mejora de las micro y
pequefias empresas rubro restaurantes del cercado de Trujillo, 2019, gracias a la

significancia positiva de la prueba de Pearson, al 5% de significancia.

A nivel local

Caulla (2018) en su tesis Inteligencia emocional y desempefio laboral en las micro
y pequefias empresas del rubro de transporte urbano de buses de pasajeros en la
ciudad de Ayacucho, 2018, tuvo como objetivo general determinar el impacto de la
inteligencia emocional y desempefio laboral en las micro y pequefias empresas del

rubro de transporte urbano de buses de pasajeros en la ciudad de Ayacucho 2018.
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La metodologia empleada fue enfoque cuantitativo con nivel descriptivo
correlacional; el universo muestral estuvo conformado por 160 trabajadores de
ambos sexos. Para la recoleccién de datos se aplicaron dos instrumentos adaptados:
Encuesta - cuestionario debidamente validado por juicio de expertos y confiables
con el estadistico Alpha de Cronbach. El analisis y procesamiento de datos se
realizaron con los programas de Excel 2016 y SPSS 25, con los que se elaboraron
tablas y graficos para obtener la siguiente conclusion: La inteligencia emocional se
relaciona significativamente con el desempefio en las micro y pequefias empresas
del rubro de transporte urbano de buses de pasajeros en la ciudad de Ayacucho

2018.

Barrientos (2021) en su tesis Desempefio laboral en las micro y pequefias empresas
del rubro estética facial y corporal: caso consultorio Pacheco Servicios Integrales
de Salud S.A.C, distrito Ayacucho, 2021 tuvo por objetivo describir el desempefio
laboral en las micro y pequefias empresas del rubro estética facial y corporal. El
estudio tuvo como metodologia fue cuantitativo de corte transversa no
experimental; nivel descriptivo de corte transversal; la poblacion de estudio estuvo
conformado por 11 colaboradores responsables de diferentes areas; se utilizé la
encuesta como técnica y los instrumentos de recojo de informacion fue el
cuestionario; los datos se procesaron con el programa estadistico SPSS Versién 25.
Los resultados revelaron que 46% de los colaboradores de la consultoria pacheco
bajo desempefio laboral, el 18% se evidencio un mediano desempefio laboral y en
el resto 9% se observo un alto desempefio laboral, paralelamente se evidencio en
los resultados de las dimensiones. En conclusion, en la consultoria pacheco se

observo un deficiente desempefio laboral. Se recomienda realizar capacitaciones,
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pasantias, especializaciones y la adquisicion de nuevos conocimientos acorde a la

demanda del mercado.

Avendafio (2019) en su investigacion Desempefio laboral en las micro y pequefias
empresas, rubro boticas: caso Superfarma, distrito de Ayacucho, 2019 tuvo como
objetivo general: Describir el desempefio laboral en las micro y pequefias empresas,
rubro boticas: caso superfarma, distrito de Ayacucho, 2019; aplicando una
metodologia de tipo cuantitativa, nivel descriptivo y disefio no experimental con
una poblacién de 5 colaboradores y se tomd como muestra a la empresa Botica
Superfarma; utilizando el cuestionario como instrumento de recoleccién de datos;
obteniendo los siguientes resultados: el 60% indicaron que casi siempre se
consideran trabajadores de eficaz; el 60% indicaron que a veces se sienten
satisfechos de trabajar en la empresa; el 100% indicaron que siempre el
conocimiento es prioridad en el desempefio laboral que efectian. Finalmente se
llega a la conclusion de que gran porcentaje de los trabajadores es eficaz, sin
embargo, no se ve una buena satisfaccion laboral por la falta de reconocimientos,

asi mismo se pudo notar que el conocimiento es fundamental.

Pillaca (2018) Gestidn del talento humano y calidad del servicio en los restaurantes
del Distrito de Ayacucho, 2018. como objetivo general, describir las caracteristicas
que presentan la gestion del talento humano y la calidad de servicios en los
restaurantes del distrito de Ayacucho 2018. La investigacion fue de tipo
cuantitativa, de nivel descriptiva, para el recojo de la informacion se escogio una
muestra de 43 restaurantes de una poblacion de 102, a quienes se les aplico un

cuestionario de 20 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta de estilo

15



Likert. Obteniendo los siguientes resultados: el 35% de los encuestados, la mayoria
de veces recluta personal; el 67% fija la remuneraciones de acuerdo a las funciones
del personal; el 33% algunas veces si algunas veces no promueven programas de
capacitacion; 40% no concluye el servicio en el tiempo prometido; del 44% de los
encuestados el personal no escucha con atencion cualquier duda; el 42% siempre
consideran importante generar credibilidad en los usuarios finalmente, se puede
concluir que las diversas caracteristicas que presentan la gestion del talento humano
y la calidad de servicios en los restaurantes, son vitales para planificar, organiza,
dirigir y controlar con los trabajadores y asi cumplir los mismos objetivos y brindar

un servicio de calidad.

2.2 Bases tedricas de la investigacion

Variable 1: Desempefio laboral

El desempefio laboral como el rendimiento del colaborador y la accion de
desarrollar sus funciones dentro de la empresa de forma efectiva, contribuyendo

al desarrollo de la empresa, demostrando su idoneidad (Bautista, 2020).

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

los resultados de la empresa (Rodriguez, 2016).

Define como un desempefio constante y sobre todo sostenible a través del tiempo
es critico para el éxito de la empresa. Sim embargo, las empresas deben
proporcionar las condiciones para que esto sede y asi verse beneficiadas, se realiz6

un estudio de los ejecutivos de un buen estado mental, fisico y emocional teniendo
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como resultado un desempefio superior, toman mejores decisiones y saben

transmitir ideas a sus equipos de trabajo (WADE, 2014).

Sus funciones dentro de la empresa de forma efectiva, contribuyendo al desarrollo

de la empresa, demostrando su idoneidad.

Coexphal (2018) afirma que la evaluacion del desempefio como un proceso
sistematico y periddico que sirve para estimar cuantitativa y cualitativamente el
grado de eficacia y eficiencia de las personas. Su principal objetivo es determinar
si los empleados estan haciendo correctamente su labor. Ademas, puede aportar
informacion sobre la necesidad de mejorar del colaborador a escala de

conocimientos y habilidades.

Es un proceso para determinar qué tan exitosa ha sido una organizacion (o un
individuo o proceso) en el logro de sus actividades y objetivos laborales. En
general a nivel organizacional la medicidén del desempefio laboral brinda una
evaluacion acerca del cumplimiento de las metas estratégicas a nivel individual

(Stephen, Robbins y Coulter, 2018).

A. Caracteristicas del Desempefio Laboral
La empresa busca que sus colaboradores tengan un nivel de desempefio optimo,
el cual logre obtener los objetivos planteados por la empresa, las principales
caracteristicas de un colaborador de alto desempefio es la escucha, el positivismo,
la responsabilidad, el manejo de tiempo, objetivos propios, desafios y por tltimo

el compromiso (Bautista, 2020).
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Segun Camarena (2017) menciona que las caracteristicas del desempefio laboral
corresponden a los conocimientos, destrezas, habilidades y cualidades que una
persona debe utilizar y demostrar en el desarrollo de su carrera, y las principales
caracteristicas del desempefio laboral son la adaptabilidad, la capacidad de
comunicacion, la iniciativa, el conocimiento, la cooperacion y el talento;

desarrollo

B. Factores del desempefio laboral

Purizaca (2017) en su investigacion afirma que la evaluacion del desempefio
debe crear un entorno en el que las experiencias de los empleados ayuden a
mejorar su desempefio mediante la implementacion y el logro de mejores
resultados. Si el resultado es malo, no debe ser un medio para juzgarte. Factores
generalmente evaluados: habilidades laborales, calidad del trabajo, habilidades
de comunicacién interpersonal, estabilidad emocional, habilidades

organizativas, habilidades analiticas.

Para lograr una evaluacion sobre el desempefio laboral muchos de los autores
consideran que es algo dificil y tedioso de manejar, pero es importante recalcar
que no es facil pero tampoco imposible de aplicarlo en la empresa. Por ello la
clave para poder aplicarlo es importante planear adecuadamente es importante

involucrar el tema de formacion de cada colaborador de la organizacion.

C. Factores que influyen en el desempefio laboral

Matos (2017) afirma en las empresas de servicios, para brindar un buen servicio

a sus clientes, tienen que tomar en consideracion los factores que estan
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directamente relacionados y afectan el desempefio de los empleados, y entre los
mas importantes se encuentran los siguientes factores, como la satisfaccion de
los empleados. Mantener una buena autoestima, promover el trabajo en equipo

y mantener la capacitacion de los trabajadores.

D. Objetivos de la evaluacion de desempefio

Matos (2017) afirma la evaluacién del desempefio se ve como una oportunidad
para verificar si las metas se cumplen a nivel individual. Este sistema
proporciona una medicion objetiva y completa del comportamiento, desempefio
o0 resultados (cémo son las personas, qué hacen, qué logran). Es util para
averiguar si la organizacion tiene problemas con la integracion de los empleados.
Identificar los tipos de carencias y problemas de personal, evaluar sus fortalezas,
oportunidades y habilidades y determinar sus caracteristicas; la evaluacion del
desempefio es una herramienta de gestion de recursos humanos. En las empresas
siempre cuando ven los resultados en la ventas o ingresos cuando aplican la
evaluacion es también importante desarrollar o mejorar programas existentes

dentro del mercado laboral.

Segin Matos (2017) afirma los factores comunmente evaluados son el
conocimiento del trabajo, la eficacia en el trabajo, la relacion con las personas y
los colaboradores, la seguridad emocional, la capacidad de integracion, la
capacidad de analisis.
E. ¢ Qué se evalta?

a. Las cualidades del sujeto (personalidad y comportamiento).

b. Contribucidon del sujeto al objetivo o trabajo encomendado.
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c. Potencial de desarrollo.

Matos (2017) menciona la evaluacion del desempefio debe crear un entorno en
el que las experiencias de los empleados ayuden a mejorar el desempefio
mediante la implementacion de procesos y el logro de mejores resultados. Si los
resultados son débiles, no debe usarse como herramienta de diagnostico. Es
importante utilizar medidores (costo, calidad, eficiencia), porque sin ellas no es
facil medir el desempefio. Si no lo tiene, debe arreglarlo para evitar resultados
ineficaces. Para logar la evaluacion es un evento dificil y tedioso que no es facil,
pero tampoco es imposible. La clave para lograrlo es una buena planificacion y
la participacion de todos los participantes con una adecuada informacion y
formacion.

F. ¢Para qué evaluar el desempefio?

El sistema de evaluacion del desempefio tiene como objetivo obtener un
desempefio sobresaliente de los trabajadores, que se refleje en los resultados de
su empresa y en la satisfaccion laboral de cada empleado. Le permite visualizar
el desempefio incremental y la relacion entre las metas corporativas y las metas
personales de los colaboradores, identificar las responsabilidades y prioridades
de cada colaborador y mejorar el desempefio individual de los trabajadores Los
trabajadores y la productividad de su empresa, brindan un enfoque constructivo
de lo que se estd haciendo bien (conocimiento) y lo que se puede mejorar
(aprender), estimular la comunicacion Presencial entre los empleados y sus

superiores inmediatos (Villacis, 2016).

Explican que, en las organizaciones, solo evaluan la forma en que los empleados

realizan sus actividades y estas incluyen una descripcion del puesto de trabajo,
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sin embargo, las compafiias actuales, menos jerarquicas y mas orientadas al
servicio, requieren de mas informacion hoy en dia se reconocen tres tipos

principales de conductas que constituyen el desempefio laboral” Judge (2013)

1. Desempefio de las tareas: Es el cumplimiento de sus responsabilidades y
obligaciones que dan una buena produccion o servicio para poder realizar

tareas administrativas.

2. Civismo: Son acciones contribuyentes al ambiente psicoldgico de una
organizacion, que ayuda a brindar, aunque no lo solicite para resguardar
objetivos de una organizacion, hacer una sugerencia constructiva, respetar a
los comparieros de trabajo, y hablar cosas positivas del lugar de trabajo.

3. Faltade productividad: Son acciones que no traen provecho a la organizacién
dafian de manera activa, dafios a la propiedad de la compafiia, ausentarse con
frecuencia, tales conductas incluyen el robo, tratar de manera agresiva a tus
comparieros de trabajo.

Dimensiones:

Segun el autor (Montejo. A, 2009) citado por Benites (2020) menciona por dos
tipos:

Dimensién 1: Factores del desempefio:

Son factores relacionados con el ambiente de trabajo que capacitan a los
trabajadores para desempefiar sus funciones de manera eficiente y eficaz con el fin
de lograr los objetivos.

Indicadores
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1. Proactividad: toma activamente el control y decide qué hacer en cada
momento, anticipandose a los acontecimientos.

2. Responsabilidad: es dar cumplimiento a las obligaciones y ser cuidadoso al
tomar decisiones o al realizar algo asi mismo es también el hecho de ser
responsable de alguien o de algo.

3. Resultados: es el efecto o consecuencia de una accion, proceso o situacion.
Este concepto es aplicable en distintos contextos.

4. Rendimiento: es todo aquel beneficio, utilidad o resultado que se obtiene de un
proceso, ya sea de un proceso juridico, comercial, técnico o de cualquier otro
tipo.

5. Beneficios: siempre implica una accion o resultado positivo y que por
consiguiente es buena y puede favorecer a una 0 mas personas, asi como

satisfacer alguna necesidad

Dimensién 2: Comportamiento del trabajador

El comportamiento de los colaboradores dentro de la empresa que forman es
importante. Pero es importante mencionar interdisciplinaria que busca estudiar la
forma en el comportamiento de todo individuo, grupo de personas o ver el
ambiente de la organizacion.

Indicadores

1. ldentidad: se puede entender también como la concepcion que tiene una
persona o un colectivo sobre si mismo en relacion a otros.

2. Motivacion: es el motivo o la razon que provoca la realizacion o la omision de
una accion. Se trata de un componente psicolégico que orienta, mantiene y

determina la conducta de una persona.
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3. Capacidades: se refiere a los recursos o actitudes que tiene un individuo,
entidad o institucion, para desempefiar una determinada tarea o cometido.

4. Participacion: tiene que ver con la capacidad de tomar decisiones en libertad y
no solamente con el hecho de contraer responsabilidades econémicas o de
cualquier otro tipo.

5. Capacitacion: es un proceso que posibilita al capacitando la apropiacion de
ciertos conocimientos, capaces de modificar los comportamientos propios de
las personas y de la organizacion a la que pertenecen.

Variable 2: Gestion de calidad

La gestion de calidad es un conjunto de herramientas y técnicas que se aplican para
poder mejorar los procesos internos y externos en los que incurre la empresa, todo
esto con la finalidad de obtener un producto que satisfaga las necesidades del cliente
( Camisén, Cruz y Gonzalez, 2016). Es asi como, la gestidn de calidad se enfoca en

mejorar la situacion de la empresa.

Mientras para el autor Carro y Gonzales (2017) afirma que la gestion de calidad es
el proceso, la accion y el efecto de administrar los recursos, dentro de un organismo
publico o privado, con la finalidad de lograr los objetivos trazados de toda la entidad

0 parte de ella.

La gestion de calidad es la mejora para cualquier organizacién para la mejor
competividad ya sea en los productos y servicios, mejorando continuamente la
calidad, reduciendo los costos, optimizado la productividad, reduciendo los precios,
incremento la participacion del mercado y aumenta la rentabilidad de la empresa

(Lizarzaburu, 2016).
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A. Importancia:

Segun Novillo, Lopez, et al. (2017) afirma es un tema de mucha importancia en los
ultimos tiempos para las empresas ya que todos los dias estan en contacto con sus
productos o servicios que estan en constante cambio siempre queriendo ser mejor
en el mercado como un mejor precio; es por ello que la calidad siempre va buscar
que toda empresa no quede atras de la competencia al ofrecer su producto o servicio

al cliente siempre va buscar satisfacer sus necesidades.

B. Sistema de gestidn
Los sistemas de gestion pueden aplicarse a cualquier tipo de organizacién que
necesite evaluar su capacidad para proveer productos o servicios que acaten los
requerimientos de sus clientes y las normas que sean de aplicacion, siempre que
su objetivo sea la satisfaccion, en busca de asegurar la calidad en beneficio de
todas las partes interesadas, este sistema ayuda a mejorar continuamente su

desempefio ( Camison, Cruz y Gonzalez, 2016).

Segun Ramos y Cérdenas (2018) afirma adoptar un sistema de gestion de calidad
es una decision estratégica de la organizacion, que busca aumentar su eficacia por
medio del mejoramiento continuo y la eficiencia de los procesos, es un
instrumento clave, ya que ayuda a la organizacién a cumplir su politica y objetivos

de calidad que tiene establecido.

C. Implementacion de la Gestion de Calidad
Segun Novillo, Lopez, et al. (2017) afirma la gestion de calidad puede parecer un
modelo de gestion de dificil implantacion, ya que supone una alteracion en la

manera de pensar y en el enfoque de gestion, esto a su vez conduce a vencer una
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cadena de resistencias y conflictos que puedan presentarse, ya que al emplear una
nueva estrategia en la organizacion trae una serie de cambios y aceptaciones ya
sea nuevas ideas, enfoques, actitudes y nuevas herramientas, que puede generar

inestabilidad a la organizacion si no se encuentra preparada.

Existen dos hipotesis fundamentales para lograr que la implantacion de Gestidn
de Calidad tenga éxito, la primera de ellas es contar con el compromiso activo de
la direccion, asi también contar con la gestion adecuada de los recursos humanos,
esto se puede lograr mediante capacitacion y motivacién, la segunda es; contar
con los mecanismos necesarios para lograr obtener informacion fiable y certera
acerca de lo que esté ocurriendo en los procesos, productos y departamentos de la
organizacion (Ramos y Céardenas, 2018).
D. Ventajas de la Gestion de Calidad

Cortés (2017) afirma las ventajas de una buena gestién de calidad es que los
adquirientes de los productos o servicios que son los clientes; se sientan
satisfechos por lo recibido, empezando por la calidad en atencidn y terminando en
la calidad del producto a recibir, lo cual traeria consigo un aumento eficaz del
nivel de ventas de la organizacion, traduciéndose en un incremento de los ingresos

y ganancias, manifestandose en la rentabilidad de la organizacion.

E. Ciclo de Deming.

Para Deming (citado por Armendariz, 2019) afirma que la gestién de la calidad se
logra a través de un ciclo de resolucion de problemas y mejora, al que llamo ciclo
de mejora continua. Este ciclo consta de cuatro etapas o fases (el Ilamado ciclo de

Deming):
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1. Planear
Es la primera etapa es la que previene fallas o errores futuros, estableciendo
actividades necesarias generando una gran ventaja respecto al tiempo. La
planificacion esta relacionada con la vision y misién de la empresa
determinando sus metas y objetivos para obtener resultados favorables. Asi
mismo la planificacion ayuda a facilitar y estandarizar las actividades,
proyectos y tareas empresariales, asi como también a disefiar productos, y
funciones previstas en el futuro.

2. Hacer
luego de haber tocado la primera etapa de planificacion, en esta etapa se ven
todos aquellos agentes que participaron en el proyecto realizado, para luego ser
evaluados. Realizando cambios a través de una prueba piloto.

3. Verificar

Se comparan los resultados obtenidos con los objetivos planteados, se detectan

posibles fallos y los causantes de desviacion.

4. Actuar

Se toman acciones para eliminar desviaciones, asegurar resultados
satisfactorios y eliminar resultados negativos excesivos. Una vez finalizada la
ciclovia, se elabora un nuevo plan en base a los resultados, creando un ciclo de
mejora continua.

Micro y pequeiias empresas (MYPES)

Segin SUNAT (2018) menciona la Ley 28015 (2013) en la micro y pequefias

empresas es la Unidad econdmica constituida por una persona natural o juridica,
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bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial contemplada a la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Segun Mares (2018) define la importancia las MYPES son unidades de suma
importancia debido a que aportan un 40% del PBI porque contribuyen al ingreso
nacional y al desarrollo econdmico y de la misma manera generan empleo, segun
estudio el 80% de la poblacion activa se ve empleada logrando disminuir la pobreza
brindando una estabilidad econémica Las MYPES son unidades de suma
importancia debido a que aportan un 40% del PBI porque contribuyen al ingreso
nacional y al desarrollo econdmico y de la misma manera generan empleo, segun
estudio el 80% de la poblacion activa se ve empleada logrando disminuir la pobreza

brindando una estabilidad econémica.

Caracteristicas concurrentes de la MYPES

Las Mypes deben reunir las siguientes caracteristicas concurrentes:

a) El numero total de trabajadores:
v’ La microempresa abarca de uno (1) hasta 10 trabajadores inclusive
v’ La pequefia empresa abarca de uno (1) hasta 100 trabajadores inclusive
b) Niveles de ventas anuales:
v’ La microempresa hasta el monto maximo de 150 unidades impositivas
tributarias — UIT
v’ La pequefia empresa a partir de un monto maximo sefialado para las

microempresas y hasta 1700 unidades impositivas tributarias — UIT.
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Importancia de la Micro y Pequefias Empresas

Cabello (2018) afirma que las mypes son importantes por lo siguiente: (a) Son
fuentes generadoras de empleo. (b) Resuelven problemas de la sociedad, toda vez
que da oportunidad a que las personas sin trabajo y de escasos recursos
econdmicos puedan generar su propio trabajo, contribuyendo con la produccion
del pais.

Micro y pequefias empresas de los restaurantes turisticos

(Redaccién Peru21, 2018) término restaurante proviene del francés «restaurant,
palabra que se utilizd por primera vez en Paris de 1765, en castellano, «restaurant»
significa «restaurativo», refiriéndose a la comida que se ofrecia en el siglo XVIl1I
(un caldo de carne). Otra version del origen de la palabra restaurante para

denominar las casas de comidas, la encontramos también en Francia.

Segln esta segunda version, un mesonero llamado Boulanger, al inaugurar la que
se podria considerar la primera casa de comidas, puso un eslogan en la entrada,
que rezaba en latin «Venite ad me vos qui stomacho laboratis et ego restaurabo
vos», que al castellano podriamos traducir como. «Venid a mi todos los de
estbmago cansado y yo os lo restauraré». De esa Ultima palabra del eslogan
derivaria el término restaurante. La palabra se extendié por toda Europa. En
algunos paises se modifica a "restoran", "ristorante" (en Italia) o "restauracja" (en

Polonia).
Plan de mejora
El plan de mejora es aquel conjunto de medidas de cambio que se toman en una

empresa con el fin de mejorar su rendimiento y obtener resultados. De esta manera
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un plan de mejora no solo se centra en problemas esporadicos, sino que también

en los problemas cronicos.

Marco conceptual

Calidad: es un conjunto de acciones, planificadas y sistematicas que son
necesarias para proporcionar una relativa confianza, la cual va poseer un producto
0 servicio obtenido en un sistema de produccion, ya que dependera mucho que las
empresas se desempefian mayormente en el disefio y la medicion del grado,
obteniendo productos y servicios de buena calidad para satisfacer las necesidades

del cliente (Cortés, 2017).

Micro y pequefias empresa: es establecido que la microempresas es considerado
como un tamafio pequefio ya sea por los trabajadores que cuentan, asi mismo
ofrecen bienes o servicios en la sociedad para satisfacer las necesidades de los

clientes (Tello, 2017).

Empresa: Conjunto de personas que comparten sus metas o objetivos con el fin
de obtener beneficios, de igual manera es una unidad productiva agrupada y
dedicada en desarrollar una actividad economica con fines de lucro, en general
esta conformado por un grupo de personas, bienes materiales y financieros, con la

finalidad de satisfacer las necesidades (Debitoor.es, 2017).

Calidad: Proceso en el cual la calidad y el control unen esfuerzos para lograr
resultados para satisfaccion al cliente, ser mas competitivos en el mercado y poder
fidelizarlos. Es por ello que se necesita brindar un ambiente adecuado para el

proceso de adquisicion del producto o servicio ofrecido (Carro y Gonzélez, 2017).
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I11. Hipotesis

El presente trabajo de investigacion titulado: propuesta de mejora del desempefio
laboral bajo el enfoque de la gestion de calidad en los restaurantes turisticos del barrio
de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2022; no
tiene hipdtesis, porque se trata de una investigacion de nivel descriptivo. Segun
Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) en su libro Metodologia de la Investigacion
sustenta que en una investigacion de nivel descriptivo no hay obligatoriedad de

plantear una hipotesis.
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IVV. Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal

Fue no experimental porque no se manipularan deliberadamente a la variable
sobre las principales caracteristicas sobre el desempefio laboral y la gestion de
calidad en los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés
Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2022; solamente se observard conforme

a la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) afirma que el disefio no experimental se
realiza sin manipular deliberadamente variables. Se trata de estudios donde no
hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su
efecto sobre otras variables, lo que hacemos en la investigacion no experimental
es observar tal como se han dado en su contexto natural, para posteriormente

analizarlos (pag. 149).

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un
solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia

de algo lo que sucede. (pag. 151).

En la presente investigacion fue de tipo cuantitativo porque se realizaria la
recoleccion de informacion basada en medicion de la variables y conceptos los

cuales seran representados en nimero a través de métodos estadisticos.
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Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) menciona que la metodologia de
investigacion cuantitativa se basa en el uso de técnicas estadisticas para conocer

ciertos aspectos de interés sobre la poblacion que se esta estudiando.

Del mismo modo al autor Canales (2016) donde afirma que este enfoque, la
investigacion cuantitativa no sélo contiene técnicas de analisis de datos o de
produccién de informacidn, sino también una perspectiva epistemoldgica respecto
de la realidad, de la forma de conocerla y de los productos que podemos obtener

de la investigacion social.

El nivel de investigacion fue descriptivo porque se describid las principales
caracteristicas sobre el desempefio laboral bajo el enfoque de la gestidn de calidad
en los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino

Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2022.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) consiste en describir fendmenos,
situaciones, contextos y suceso; esto es, detallar como son y se manifiestan, con
los estudios descriptivos se 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. Es decir, Unicamente pretenden medir o
corregir informacién de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o

las variables a la que se refieren (pag. 92).
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4.2 Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion
La poblacion de la presente investigacion estuvo conformada por 25
representantes de los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata del
distrito Andrés Avelino Céaceres Dorregaray de la ciudad de Ayacucho.

4.2.2 Muestra
Ya que la poblacién es pequeiia la muestra estuvo conformada por los mismos
25 representantes de los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata del
distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray de la ciudad de Ayacucho, siendo

considerada como una muestra censal.
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4.3 Definicidn y operacionalizacion de variable e indicadores:

Tabla 1

Definicion y Operacionalizacion de Variable 1 e indicadores

Variable Definicion Definicion Dimension Indicador Items msec;i:i(f)ilf
conceptual operacional
1. ;Usted busca en su empresa que sus trabajadores
Proactividad siempre sean proactivos?
(Montejo. A, 2009) Para el 2. (Usted considera que la responsabilidad es una practica
itad ' E: it Responsabilidad constante enla  empresa?
(;051200 por emlfs desarrollo sobre
Es aquellas .
( ac)cionego el desempeiio Factores del 3. (Considera que los resultados alcanzados por los
. x Resultados trabajadores hasta el momento generalmente son
comportamientos laboral es Desempefio 4) " g
observados en los pOSItIVos:
= empleados que son importante que Rendimiento 4. ;Considera que es adecuado el rendimiento de sus Escala Likert
s .
1) trabajadores?
< relevantes para se debe tener en ' ‘ J ’ ' ’
- lograr los objetivos Beneficios 5. ¢(Brinda beneficios a los trabajadores mas destacados? Nunca
° g ] tas d ¢ i}
= cuentas dos . . . . . i
1& . de .1:‘1 Identificacid 6. (Considera que sus trabajadores se sienten identificados Casi nunca
g organlzz(licmn y que dimensiones de entiricacion con su empresa? A veces
: . Casi siempre
3 pueden ser 1 . 7. (Considera que sus trabajadores se encuentran P
: os cuales son Mot . . ;
A IIrledl.dOS en otivacion motivados para ejercer sus labores? Siempre
termtlnos' ded los factores del 8. (Considera que sus trabajadores tienen cierto tipo de
competencias de . : : .
cada individuo y desempefio y la Capacidades fall))agliades para ejercer su respectivo puesto de
X . rabajo?
n'1vel‘de conducta o Comportamlento S, 9. ;Busca siempre la participacion en equipo de todos sus
contribucién a la del trabajador Participacion trabajadores?
empresa. comportamiento J ’
Capacitacion 10.¢Brinda capacitaciones de diversos temas y de manera

constante hacia sus trabajadores?
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Definicion y operacionalizacion de variable e indicadores:

Tabla 2

Definicién y Operacionalizacion de Variable 2 e indicadores

. . r . ‘ Escala de
. s s ex . Dimension Indicador Items s ex
Variable  Definicién conceptual Definicién operacional medicion
Diagndstico situacional 11. ;Realiza un diagndstico situacional antes de la formulacion de
g los objetivos de la empresa?
Formulacién de objetivos . -
: . ¢Lacali S U ivo par 53
para lograr calujjad 12. ¢Lacalidad es un objetivo para lograr en la empresa?
Planear . _ .
Eleccion de técnicas 13. ¢(Elige las técnicas adecuadas a aplicar luego de un arduo
analisis?
. ., . ¢Considera qu signacio ursos a sus respectivas areas
Asignacion de recursos 14. ;Considera que la asignacion de recursos a espectivas are
es la adecuada?
La gestion de calidad es Implementacion de 15. ¢Implementa los procesos a realizar de manera adecuada? Escala Likert:
9
importante porque al momento procesos
que la empresa ofrezca su Asignacion de responsables 16. ¢Asigna los responsables de los procesos de manera adecuada? Nunca
E La maxima expresion servicio o producto a su cliente, Hacer Casi nunca
= de gestion de Ealidad para que sea de calidad es 17. ¢Soluciona inmediatamente los problemas que se presentan en A veces
8 g importante que se debe tener en Solucidn de problemas la empresa? Casi siempre
© se encuentra al generar : : Si
S un ciclo de gestion de cuenta el ciclo de Deming que es ) o o ) lempre
S calidad es planificar la planificacion, hacer, controlar o 18. ;Realiza supervisiones periddicas para asegurar la calidad?
3 by : verificar y por dltimo actuar ya isié
g hacer, verificar y que deyepsa manera podra g Supervision
actuar (Carro y : : Verificar . ., 19. ;Considera tener la capacidad para ddetectar fallas en los
. satisfacer las necesidades de sus Capacidad para la deteccién -
Gonzalez, 2017) - s p p procesos Y las causas que lo originan?
clientes, asimismo cumpla con de fallas en el proceso y sus
sus expectativas. causas
L L 20. ¢Establece acciones para corregir las desviaciones encontradas
Correccion de desviaciones
en los procesos ejecutados?
Estandarizacion de . . -
Actuar resultados positivos 21. ;Se estandariza los procesos que tuvieron resultados positivos?
Descarte de resultados . .
22. ;Se descartan los procesos que tuvieron resultados negativos?

negativos
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

a. Técnica
La encuesta fue la técnica que se utiliz6 con el objetivo de recolectar los datos
e informacion necesaria del desempefio laboral y la gestion de calidad en
restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito de Andrés Avelino
Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2022. Asimismo, por medio de la encuesta
se obtendréa datos que permitira realizar cuadros estadisticos (Hernandez,et
al., 2014).

b. Instrumento
La presente investigacion para el instrumento se va emplear el cuestionario la
cual estara constituido por 22 preguntas de cuales de la variable 1: desempefio
laboral seran de 10 interrogantes mientras para la variable 2: gestion de
calidad seran de 12 interrogantes donde va permitir obtener datos necesarios
para la variable a través de un conjunto de preguntas disefiadas para alcanzar

los objetivos de la investigacion (Hernandez, et al., 2014).

4.5 Plan de Anélisis

Para abordar las principales caracteristicas del desempefio laboral y la gestion
de calidad se realizara la encuesta y el cuestionario, siguiendo la Escala Likert
para facilitar el recojo de informacion. Posteriormente se introduciran los datos
al software SPSS version 25 para ser procesados, sistematizados y presentados
en tablas y figuras que muestren los resultados obtenidos, lo que luego servira
en el andlisis apropiado de estos. Asi mismo se utilizara el Word para la
realizacion del trabajo de investigacion, el Power Point para la sustentacion y

por ultimo el turnitin para la similitud.
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4.6 Matriz de consistencia

Enunciado del

Titulo roblema Objetivos Variable Metodologia  Poblacion y muestra Técnica e
p instrumentos
Objetivos General: .
Tipo:
Identificar las caracteristicas de la propuesta de mejora del desempefio laboral
(Cudles son las  bajo el enfoque de la gestion de calidad en los restaurantes turisticos del barrio Investigacion Poblacion:
, L. de Conchopata, distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2022
caracteristicas . . se aplicard el -,
Propuesta de Objetivos Especificos: La poblacién de la Técnica:
lff de la propuesta a) Describir las caracteristicas de los factores del desempefio en los enfoque presente investigacion Encuesta
mejora del de mejora del restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino estard conformado por
desempeiio desempegio Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2022. cuantitativo. 25 representantes de Instrumento:
) b) Identificar las caracteristicas del comportamiento del trabajador en los : los restaurantes Cuestionario
laboral bajo el laboral baio el o . Rt ; ) Variable 1
aboral bajo € restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino turisticos del barrio de Plan de
enfoque de la enfoque de la Céaceres Dorregaray, Ayacucho, 2022. Desempeii o Conchopata, distrito o
gestion de gestion de c¢) Describir las caracteristicas de la dimensién planear en los restaurantes Fboral Nivel: Andrés Avelino analisis
iti i istri ; i ; o labora . Tizars
calidad en los calidad e los turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres Sera Céceres Dorregaray, Se utilizara
Dorregaray, Ayacucho, 2022. Ayacucho, 2022. los
restaurantes restaurantes  d) Describir las caracteristicas de la dimension hacer en los restaurantes descriptivo gt
turisticos del turisticos del turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Caceres vyriable 2 Muestra Herentes
barrio de : Dorregaray, Ayacucho, 2022. programas
barrio de o - . ., . . ,
e) Describir las caracteristicas de la dimension verificar en los restaurantes ~ Gestion de o Estara conformada por o Microsoft
'COI'IChOPata, Conchopata, turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres o Disefio: 25 representantes de(worg
distrito Andrés {istrito Andrés Dorregaray, Ayacucho, 2022. calida . )
o - . L Sera no los restaurantes
; : . . f) Describir las caracteristicas de la dimension actuar en los restaurantes Excel, PPT),
Avelino Céaceres  Avelino Caceres > ; . . . . isti i
b turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres experimental- turisticos, igual que la Pdf,
orregaray, .
garay; Dorregaray, Dorregaray, Ayacucho, 2022. poblacién  por  ser Turnitin,
Ayacucho, 2022 Ayacucho, @) Elaborar una propuesta de mejora del desempefio laboral bajo el enfoque de transversal equefia o censal
20229 la gestion de calidad en los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, ped '

distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2022.
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4.7

Principios Eticos

El trabajo de investigacion se realiz6 con total transparencia al momento de
realizar la recoleccion de datos de la muestra en estudio; ademas se pondra
énfasis en la autenticidad de los resultados obtenidos, la confidencialidad de las
encuestas aplicadas seré de estricto caracter de estudio y honestidad al momento
de realizar las encuestas; tanto asi que se respetan los derechos del autor, bajo

los principios que se rigen en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

a. Principio proteccion a las personas: en esta investigacion se llevara a cabo el

protocolo de Consentimiento informado, asimismo serd firmado por todos los
representantes de los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata que forman
parte de la muestra en estudio. Si los representantes no quieren o tienen algunos
inconvenientes para firmar el presente documento, se adaptaran distintos
métodos en las que se demuestre el consentimiento para ser integrante de esta
investigacion. Por medio del consentimiento informado se notificara
abiertamente el motivo de la investigacion que se basa en plantear propuestas de
mejora de trabajo en equipo y empowerment en las micros y pequefias empresas,
de la misma forma se les comunicara que cada uno de ellos (as) pueden separarse
en cualquier instante de la investigacion sin dafio alguno, como también pueden
reservarse de responder alguna de las interrogantes; igualmente, se les
mencionara que los datos recogidos quedaran aptos para futuras investigaciones
y/o productos derivados de la investigacion.

Principio de beneficencia y no maleficencia: esta investigacion buscara los
beneficios para los representantes de los restaurantes turisticos del barrio de

Conchopata y para la sociedad, no busca perjudicar a ninguna de las mypes en
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estudio ni a lo sociedad en particular. El investigador busca obtener los mejores
resultados para que sean de beneficio de todos los participantes de la empresa
como el estudiante investigador. En todo momento se protegera los derechos de
los participantes.

Principio de Justicia: en el proyecto se tomara como acciones para asegurar
que los cuestionarios aplicados, no den paso a practicas injustas, reconociéndose
en todo momento la equidad y la justicia para todas las personas que participan
en la investigacion por eso al culminar la investigacion, las conclusiones estaran
a libre disposicion de cualquiera que lo solicite sin restriccion alguna, si los
participantes necesiten la informacion para su aplicacion o para la ampliacion
de la investigacion se les enviara por los medios que indiquen ya sea por su
correo electronico.

Principio de integridad cientifica: no se realizaran adulteraciones que afecten
la integridad de los datos e informacidn a recabar para el estudio, impidiendo
finalmente repercutir en quienes participan en ella y cumpliendo con las normas
deontologicas de la administracion.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado: cada uno de los
representantes de las MYPES en estudio seleccionadas como muestra brindara
informacion de manera voluntaria, informada, libre y consentida, sin presiones
de ningun tipo.

Principio de cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: la investigacion
que se esta llevando a cabo no dafiara al entorno del medio ambiente ya que no
se involucraran los animales y plantas de esta manera disminuyendo los efectos

adversos y maximizar los beneficios.
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V. Resultados

5.1 Resultados

Tabla 1

Determinar las caracteristicas de los factores del desempefio en los restaurantes
turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céaceres Dorregaray,
Ayacucho, 2022.

CATEGORIA Nunca O3 A veces

nunca siempre Siempre TOTAL

F % F % F % F % F % F %

¢Usted busca en su empresa

que sus trabajadores siempre 1 1% 1 4% 19 76% 0 0% 4 16% 25 100.00%
sean proactivos?

¢Usted considera que la

responsabilidad es una préactica 5 20% 13 52% 3 12% 0 0% 4 16% 25 100.00%
constanteenla  empresa?
¢Considera que los resultados
alcanzados por los
trabajadores hasta el momento
generalmente son positivos?
¢Considera que es adecuado el
rendimiento de sus 0O 0% 11 44% 10 40% 1 4% 3 12% 25 100.00%
trabajadores?

¢Brinda beneficios a los 1 4% 1 4% 19 76% 1 4% 3 12% 25 100.00%
trabajadores més destacados?

(6)]

20% 11 44% 5 20% 3 12% 1 4% 25 100.00%

Nota. Cuestionario aplicado

Interpretacion

El 76% de los entrevistados sefialaron a veces busca en su empresa que Ssus
trabajadores siempre sean proactivos, asi mismo el 52% sefalaron casi nunca
considera que la responsabilidad es una practica constante en la empresa, mientras el
44% mencionaron casi nunca los resultados alcanzados por los trabajadores hasta el
momento generalmente son positivo también el 44% casi nunca los representantes
cconsideran que es adecuado el rendimiento de sus trabajadores y por ultimo el 76%

de los entrevistados a veces brinda beneficios a los trabajadores mas destacados.
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Tabla 2

Identificar las caracteristicas del comportamiento del trabajador en los restaurantes

turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céaceres Dorregaray,

Ayacucho, 2022.

Casi

Casi

CATEGORIA Nunca nunca A veces siempre Siempre TOTAL
F % F % F % F % F % F %
¢Considera que sus
trabajadores se  sienten
identificados  con  sU 1 495 1 49 19 76% 1 4% 3 12% 25 100.00%
empresa?
;Considera que sus
trabajadores se encuentran
EESX;T’S para €jercer sus- 1 496 1 4% 13 52% 1 4% 9 36% 25 100.00%
;Considera que sus
trabajadores tienen cierto
tipo de capacidades para
GJercer su respectivo puesto 4 1504 7 2805 3 12% 2 8% 9 36% 25 100.00%
de trabajo?
¢Busca siempre la
participacion en equipo de 3 1794 g 3206 3 1206 6 24% 5 20% 25 100.00%
todos sus trabajadores?
¢Brinda capacitaciones de
diversos temas y de manera
constante  -hacia  sUS g o5 g 3205 7 28% 3 12% 7 28% 25 100.00%

trabajadores?

Nota. Cuestionario aplicado

Interpretacion

El 76% de los entrevistados sefialaron a veces consideran que sus trabajadores se

sienten identificados con su empresa, asi mismo el 52% sefialaron a veces sus

trabajadores se encuentran motivados para ejercer sus labores, mientras el 36%

mencionaron siempre los trabajadores tienen cierto tipo de capacidades para ejercer su

respectivo puesto de trabajo, también el 32% de los entrevistados casi nunca existe la

participacion en equipo de todos sus trabajadores y por ultimo el 32% casi nunca

brinda capacitaciones de diversos temas y de manera constante hacia sus trabajadores.
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Tabla 3

Describir las caracteristicas de la dimension planear en los restaurantes turisticos del

barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2022.

Casi

Casi

CATEGORIA Nunca AUNca A veces siempre Siempre TOTAL
F % F % F % F % F % F %

¢Realiza un diagnostico
situacional antes de la 3 12% 8 32% 3 12% 1 4% 10 40% 25 100.00%
formulacion de los objetivos
de la empresa?
L . - 1 4% 1 4% 13 52% 1 4% 9 36% 25 100.00%
¢La calidad es un objetivo
para lograr en la empresa?
¢Elige las técnicas adecuadas 3 12% 0 0% 2 8% 4 16% 16 64% 25 100.00%
a aplicar luego de un arduo
analisis?
¢Considera que la asignacion 0 0% 4 16% 1 4% 11 44% 9 36% 25 100.00%

de recursos a sus respectivas
areas es la adecuada?

Nota. Cuestionario aplicadc

Interpretacion

El 40% de los entrevistados sefialaron siempre realizan un diagnostico situacional

antes de la formulacion de los objetivos de la empresa, asi mismo el 52% sefialaron a

veces la calidad es un objetivo para lograr en la empresa, mientras el 64% mencionaron

siempre las técnicas adecuadas a aplicar luego de un arduo anélisis y por ultimo el 36%

de los entrevistados siempre la asignacion de recursos a sus respectivas areas es la

adecuada.
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Tabla 4

Describir las caracteristicas de la dimension hacer en los restaurantes turisticos del

barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2022.

CATEGORIA Nunca O3 Aveces O

nunca siempre Siempre TOTAL

F % F % F % F % F % F %

ilmplementa los procesos a
realizar de manera adecuada? 0 0% 3 12% 3 12% 6 24% 13 52% 25 100.00%
¢Asigna los responsables de los
procesos de manera adecuada? 0 0% 3 12% 0 0% 3 12% 19 76% 25 100.00%
¢Soluciona inmediatamente los

problemas que se presentan en la
empresa? 4 16% 8 32% 3 12% 2 8% 8 32% 25 100.00%

Nota. Cuestionario aplicado

Interpretacion

El 52% de los entrevistados sefialaron siempre implementan los procesos a realizar de
manera adecuada, asi mismo el 76% sefialaron siempre asigna los responsables de los
procesos de manera adecuada y por ultimo el 32% de los entrevistados siempre

solucionan inmediatamente los problemas que se presentan en la empresa.

43



Tabla s
Describir las caracteristicas de la dimensién verificar en los restaurantes turisticos del

barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2022

Nota. Cuestionario aplicado

Casi Casi .
CATEGORIA Nunca nuUnca A veces siempre Siempre TOTAL

F % F % F % F % F % F %

¢Realiza supervisiones
periédicas para asegurar la
calidad?

¢Considera  tener la
capacidad para detectar
fallas en los procesos y las
causas que lo originan?

0 0% 8 32% 7 28% 2 8% 8 32% 25 100.00%

3 12% 8 32% 4 16% 0 0% 10 40% 25 100.00%

Interpretacion
El 32% de los entrevistados sefialaron siempre realizan supervisiones periddicas para
asegurar la calidad asi mismo el 40% de los entrevistados siempre consideran tener la

capacidad para detectar fallas en los procesos y las causas que lo originan.
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Tabla 6

Describir las caracteristicas de la dimensién actuar en los restaurantes turisticos del

barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho, 2022.

CATEGORIA Nunca Casl A veces Casi Siempre

nunca siempre TOTAL

F % F % F % F % F % F %

¢Establece acciones para corregir
las desviaciones encontradas en los

procesos ejecutados? 312% 8 32% 4 16% 0 0% 10 40% 25 100.00%
¢Se estandariza los procesos que
tuvieron resultados positivos? 1 4% 1 4% 13 52% 2 8% 8 32% 25 100.00%
¢Se descartan los procesos que
tuvieron resultados negativos? 1 4% 1 4% 1 4% 3 12% 19 76% 25 100.00%

Nota. Cuestionario aplicado

Interpretacion

El 40% de los entrevistados sefalaron siempre establece acciones para corregir las
desviaciones encontradas en los procesos ejecutados, asi mismo el 32% de los
entrevistados siempre estandarizan los procesos que tuvieron resultados positivos y

por ultimo el 76% siempre se descartan los procesos que tuvieron resultados negativos.
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Tabla 7

Propuesta de mejora del desempeio laboral bajo el enfoque de la gestion de calidad en los restaurantes turisticos del barrio de Conchopata,

distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho, 2022.

Objetivos Problemas Actividades Meta Indicador Presupuesto Responsable
Describir los Falta de Siempre se debe buscar | Capacitar a los Numero de S/.200.00 Administrador
factores del compromiso por | que los resultados | trabajadores de capacitaciones
desempeiio parte de los alcanzados por los manera
. trabajadores generalmente | constantemente
trabajadores para o
son posit1vos.
lograr resultados
positivos
Identificar del Falta de Siempre la participacion Realizar de Buscar Administrador
comportamiento | participacion de | en equipo de todos sus | manera correcta compafierismo S/.150.00
del trabajador | los trabajadores de | trabajadores — debe  ser | 4ctividades en dentro de la
1 favorable dentro de la empresa
a empresa grupo de personas
empresa.
Describir de la Falta de interés | La empresa debe | Buscar o contratar Contratar a Administrador
dimension por parte del implementar la calidad ya | auna persona que | especialistas en el
planear responsable yano | que es un objetivo para tenga tema de calidad S/. 200.00
implementa la lograr en la empresa conocimiento ' '
calidad en la sobre temas de
empresa calidad
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Describir la Falta de solucionar | Solucionar Buscar que existe | Quejas realizadas/ S/. 300.00 Administrador
dimension hacer | quejas que existe | Inmediatamente los | las menores quejas
por parte de los problemas que S¢ | por parte de los clientes
clientes presentan en la empresa clientes
Describir la Falta de capacidad | Los responsables tienen Capacitarse en Capacitacion con Administrador
dimension para detectar fallas | que tener la capacidad para programas los especialistas/Horas
verificar en los procesos y | detectar fallas en los | representantes que de capacitacion $/.250.00
las causas que lo | procesos y las causas que | brinda el estado a
originan en la lo originan las mypes o
empresa capacitarse con
especialistas
Describir la Existencia de Establecer acciones para | Elresponsable Mejorar los S/.200.00 Administrador

dimension
actuar

fallas de acciones
de procesos que se
encuentra en la
empresa

corregir las desviaciones
encontradas en los
procesos ejecutados.

debe ver si existe
errores todo lo
planificado para
mejorar en futuros

procesos de la
planificacion
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1

Determinar las caracteristicas de los factores del desempenio en los restaurantes

turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray,

Ayacucho, 2022

El 76% de los entrevistados sefialaron a veces busca en su empresa que sus
trabajadores siempre sean proactivos, este resultado coincide con Gambo (2017)
quien manifiesta que el 52% consideran a veces los trabajadores en las empresas se
sienten contentos, asi mismo a nivel tedrico segin Fishman (2018) menciona que
es muy importante ya que sirve para potenciar la motivacion de los colaboradores
de una organizacién y resultados a través de la delegacion y la trasmision del poder.
Esto evidencia que las micros y pequefias empresas rubro restaurantes turisticos
consideran a veces busca en su empresa que sus trabajadores siempre sean

proactivos esto va traer ventaja ya que va existir un ambiente favorable.

El 52% de los representantes sefialaron casi nunca considera que la responsabilidad
es una practica constante en la empresa, este resultado coincide con Gambo (2017)
quien afirma que el 60% los trabajadores en las empresas no son responsables con
las actividades planificadas, asi mismo coincide con margarita (2018) quien afirma
que el 55% los responsables de la empresa no aplican de manera correcta la
responsabilidad. Esto evidencia en las micro y pequeiias empresas del rubro
restaurantes turisticos no estan aplicando de manera correcta el tema de

responsabilidad de los cuales siempre deben capacitarse de manera correcta los
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responsables de las mypes ya que va permitir a que se cumplan de manera correcta

y de manera eficientes los objetivos.

E1 44% mencionaron casi nunca los resultados alcanzados por los trabajadores hasta
el momento generalmente son positivo, este resultado coincide con Gambo (2017)
quien afirma que el 55% de las mypes no realizan una buena seleccion de los cuales
los trabajadores no cumplen de manera correcta las actividades planificadas, pero
contrasta con margarita (2018) quien afirma que el 66% siempre los trabajadores
estan realizando de manera correcta las tareas encomendadas por los responsables.
Esto evidencia que las mypes en estudio los trabajadores no estan cumpliendo con
los resultados favorablemente esto trayendo perdidas econdmicas y retrasos en los
objetivos planificados es por ello que los responsables deben de realizar o
seleccionar de manera correcta a sus trabajadores para que a futuros no tengan estos

inconvenientes.

El 44% casi nunca los representantes consideran que es adecuado el rendimiento de
sus trabajadores, este resultado coincide con Gambo (2017) quien afirma que el
65% de las mypes casi nunca es adecuado el rendimiento de sus trabajadores, pero
contrasta con margarita (2018) quien menciona que el 66% siempre es adecuado el
rendimiento de sus trabajadores para el desarrollo de las actividades de la empresa.
Esto evidencia casi nunca los trabajadores de las mypes en estudio el rendimiento
es desfavorable esto pueda traer problemas en la empresa ya que se demuestra que
existe personal incapacitado en su puesto de trabajo es por ello que los responsables

tienen que estar constantemente en capacitacion con sus personales.
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El 76% de los entrevistados a veces brindan beneficios a los trabajadores mas
destacados, este resultado coincide con Gambo (2017) quien afirma que el 36% de
las mypes siempre cada mes entregan incentivos a su personal, asi mismo coincide
con margarita (2018) quien menciona que el 50% siempre aplican la motivacion e
incentivos al mejor trabajador. Esto evidencia en las micro y pequefias empresas del
rubro restaurantes turisticos a veces brinda beneficios a sus trabajadores esto
permitiendo a que cuentan con un personal con ganas de trabajar ya que su mente

va ser reconocido como el mejor de la empresa o va recibir incentivos.

Tabla 2

Identificar las caracteristicas del comportamiento del trabajador en los
restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres

Dorregaray, Ayacucho, 2022.

El 76% de los entrevistados sefialaron a veces consideran que sus trabajadores se
sienten identificados con su empresa, este resultado coincide con Sum (2018) quien
menciona que el 39% de las mypes a veces los trabajadores se identifican con su
empresa, asi mismo coincide con Cruz (2018) quien afirma que el 60% casi siempre
los trabajadores buscan ser identificados con su empresa. Esto evidencia en las
mypes del rubro restaurantes turisticos los trabajadores se sienten identificados con
la empresa esto va permitir a que se cumplan de manera correcta todo lo planificado

a menor tiempo.

El 52% sefialaron a veces sus trabajadores se encuentran motivados para ejercer sus
labores, este resultado coincide con Cruz (2018) quien menciona que el 50%

regularmente existe motivacion con sus colaboradores, pero se contrasta con la
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investigacion de Figueroa (2018) quien manifiesta el 32% que en ocasiones realizan
capacitaciones de motivacion. Esto se puede evidenciar que las micro y pequefias
empresas rubro restaurantes turisticos a veces realizan capacitaciones a los
colaboradores permitiendo a que se sienten con la capacidad de trabajar, asi mismo
a ser eficientes y eficaces ya que de esa manera los objetivos 0 metas que se ha

trazado la empresa se puedan cumplir de manera correcta.

El 36% mencionaron siempre los trabajadores tienen cierto tipo de capacidades para
ejercer su respectivo puesto de trabajo, respecto a ello se buscaron antecedentes en
los repositorios de las diferentes universidades nacionales, sin encontrarse datos
que permitan contrastar o coincidir con los resultados hallados en esta
investigacion. Esto evidencia permitiendo siempre los trabajadores tienen cierto
tipo de capacidades esto permitiendo a se cumplen con las actividades designadas

de manera eficiente y eficaz.

El 32% de los entrevistados casi nunca existe la participacion en equipo de todos
sus trabajadores, este resultado contrasta con Figueroa (2018) que manifiesta que
un 40% siempre implementan la participacion en equipo, asi mismo, resulta
importante mencionar a Cruz (2021) quien afirma la participacion en equipo es el
rendimiento del personal es un proceso que permite a las personas adquirir ciertos
conocimientos que finalmente repercutan en su comportamiento ajustandose a la
organizacion en la que desempenian labores. Esto evidencia que la mayoria las
mypes en estudio casi nunca existe la participacion en equipo es por ello que deben
aplicar los responsables la capacitacion del personal para un plan de mejora y

verifican que las actividades en las organizaciones marchen de forma correcta.
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El 32% casi nunca brinda capacitaciones de diversos temas y de manera constante
hacia sus trabajadores, este resultado coincide con Cruz (2021) que manifiesta que
un 40% siempre implementan mediante la capacitacion del personal. Esto evidencia
que la mayoria de las mypes del rubro restaurantes turisticos casi nunca brinda
capacitaciones de diversos temas y de manera constante hacia sus trabajadores esto
va traer desventajas ya que va existir un ambiente desfavorable y desmotivacion
por parte de los trabajadores es por ello los responsables deben capacitarse sobre la

administracion moderna.

Tabla 3

Describir las caracteristicas de la dimension planear en los restaurantes turisticos
del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho,

2022.

El 40% de los entrevistados sefialaron siempre realizan un diagndstico situacional
antes de la formulacién de los objetivos de la empresa, este resultado coincide con
Cruz (2021) manifiesta que el 66% siempre determinan los problemas que pueden
surgir en las empresas. Pero se contrasta con Caulla (2018) que manifiesta un 40%
no toman en cuenta las causas y efectos. Esto evidencia siempre las micro y
pequerias empresas determinan causas y efectos que pueden ocurrir en sus empresas
permitiendo saber que problemas pueden surgir ya que de esa manera se pueda
actuar de manera rapida teniendo como beneficios rentabilidad y competitividad en

el mercado.

El 52% sefialaron a veces la calidad es un objetivo para lograr en la empresa, este

resultado coincide con Caulla (2018) que establece el 83% a veces les dan
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continuidad a las acciones de mejoras, también coincide con Barrientos (2021)
manifiesta que el 65% mantienen de forma constante las acciones de mejora
implementadas. Esto evidencia las mypes en estudio a veces la calidad es un
beneficio constantemente al desarrollo competitivo de la empresa frente a su

mercado.

El 64% mencionaron siempre las técnicas adecuadas a aplicar luego de un arduo
analisis, este resultado coincide con Barrientos (2021) que expone el 62%
establecen mejoras continuas frente a los problemas identificados, asi mismo
coincide con Avendafio (2019) quien establece que obtuvo que el 67% realizan
andlisis de los problemas frecuentes para establecer planes de mejora. En este
sentido, la mayoria de las empresas siempre las técnicas adecuadas benefician el
crecimiento de la empresa; pero asi mismo al aplicar de manera correcta el ciclo de

Deming es realizar la retroalimentacion de posibles mejoras.

El 36% de los entrevistados siempre la asignacion de recursos a sus respectivas
areas es la adecuada, respecto a ello se buscaron antecedentes en los repositorios de
las diferentes universidades nacionales, sin encontrarse datos que permitan
contrastar o coincidir con los resultados hallados en esta investigacion. Esto
evidencia siempre las micro y pequefias empresas la asignacion de recursos a sus
respectivas areas es la adecuada esto ayudara a la empresa ahorrar recursos

tangibles.
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Tabla 4

Describir las caracteristicas de la dimension hacer en los restaurantes turisticos
del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho,

2022.

El 52% de los entrevistados sefialaron siempre implementan los procesos a realizar
de manera adecuada, este resultado coincide con Avendafio (2019) que menciona
de un 42,86% de los representantes sefialan que a veces formulan y se implementan
planes de mejora. Esto demuestra que en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes turisticos, siempre implementan un plan de solucién para enfrentar los
problemas que se presentan en la empresa, ya que el plan de solucion ayuda a seguir
un proceso adecuado en un momento determinado, por lo que permite mejorar la
distribucion de los recursos disponibles, de esa manera ayuda a reducir 1os riesgos

de perdida en la empresa.

El 76% sefalaron siempre asigna los responsables de los procesos de manera
adecuada, este resultado coincide con Avendario (2019) que menciona de un 50.0%
de los representantes sefialan siempre los representantes buscan que los procesos
dados sean adecuados, asi mismo coincide con Pillaca (2018) que afirma que un
70.0% de los representantes siempre buscan que los procesos sean de manera
eficiente. Esto evidencia en las mypes del rubro restaurantes turisticos los
responsables siempre buscan que los procesos dados en diferentes aspectos se
realicen de manera correcta o adecuada trayendo como ventaja a que se cumplan

las metas de manera correcta.
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El 32% de los entrevistados siempre solucionan inmediatamente los problemas que
se presentan en la empresa, este resultado coincide con Pillaca (2018) que es
favorable 93% los representantes toman decisiones correctas dentro de una empresa
por que ayuda a lograr a que la empresa cumpla mas rapido los objetivos trazados,
asi mismo coincide con Cruz (2021) que menciona un 50% las decisiones correctas
dentro de una empresa son favorable por que se pueda mantener lider en el mercado.
Esto evidencia que los representantes siempre solucionan va ser importante ya que
va ser las herramientas con el fin de recobrar nuevamente la paz por parte los

trabajadores y clientes.

Tabla 5

Describir las caracteristicas de la dimension verificar en los restaurantes turisticos
del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho,

2022

El 32% de los entrevistados sefialaron siempre realizan supervisiones periodicas
para asegurar la calidad, este resultado coincide con Cruz (2021) quien manifiesta
que el 52% consideran realizan supervisiones a la responsabilidades a los
trabajadores es importante porque ayuda a cumplir mas rapido los objetivos de una
empresa, por otra parte, se contrasta con Benites (2019) que menciona que solo 30%
de los encuestados el gerente no les da responsabilidades y no supervisan a sus
trabajadores. Esto evidencia las mypes en estudio siempre realizan supervisiones
esto va ser muy importante para toda empresa ya que al dar responsabilidades y
supervisar existira a los trabajadores a cumplir a la compafiia a ser més eficientes y

eficaces en el mercado, de cierta manera las estrategias.
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El 40% de los entrevistados siempre consideran tener la capacidad para detectar
fallas en los procesos y las causas que lo originan, este resultado coincide con
Benites (2019) que el 53% menciona que tienen la capacidad para detectar fallas en
los procesos y las causas que lo originan también coincide con Ramos y Cérdenas
(2018) manifestando que el 85% de las personas han recibido cursos de
capacitacion fallas en los procesos y las causas que lo originan en las empresas.
Esto evidencia en las micro y pequefias empresas en estudio siempre los
responsables tienen la capacidad para detectar fallas en los procesos y las causas
que lo origina es importante porque ayudara a que todos los trabajadores sean
eficientes y eficaces, de igual manera ayudando a la mision y vision de la

organizacion.

Tabla 6

Describir las caracteristicas de la dimension actuar en los restaurantes turisticos
del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray, Ayacucho,

2022.

El 40% de los entrevistados sefialaron siempre establece acciones para corregir las
desviaciones encontradas en los procesos ejecutados, este resultado coincide con
Ramos y Cérdenas (2018) que manifiesta un 91% consideran que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa, es importante mencionar
a Pérez y Merino, (2012) afirman que acciones para corregir las desviaciones
encontradas en los procesos ejecutados es la accion y el efecto de administrar los
recursos, dentro de un organismo publico o privado, con la finalidad de lograr los

objetivos trazados de toda la entidad o parte de ella. Esto evidencia que la mayoria
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de las micros y pequefias empresas rubro restaurantes turisticos siempre buscan
establecer acciones dentro de sus empresas esto trayendo mejorara el rendimiento

del negocio.

El 32% de los entrevistados siempre estandarizan los procesos que tuvieron
resultados positivo, este resultado coincide con Burgos (2017) que manifiesta que
un 40% que tuvieron resultados positivo dentro de su organizacion, también
coincide con Diaz (2018) que menciona un 50% hace la medicion del rendimiento
en base a resultados positivos. Esto evidencia que la mayoria de las micros y
pequefias empresas en estudio hace siempre estandarizan los procesos que tuvieron
resultados positivo esto permitiendo a que pueden medir el rendimiento del personal
y verificar que las actividades en la entidad marchen de forma correcta por parte

del trabajador.

El 76% siempre se descartan los procesos que tuvieron resultados negativos, este
resultado coincide con Diaz (2018) que menciona de un 42,86% de los
representantes sefialan que siempre formulan y se implementan planes de mejora.
Esto demuestra que en las micro y pequefias empresas siempre se descartan los
procesos que tuvieron resultados negativos en su empresa esto va permitir a que
ayudara a seguir un proceso adecuado en un momento determinado, por lo que
permite mejorar la distribucion de los recursos disponibles, de esa manera ayuda a

reducir los riesgos de perdida en la empresa.
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V1. Conclusiones

Respecto a las caracteristicas de los factores del desempeiio la mayoria de los
representantes sefialaron a veces busca en su empresa que sus trabajadores siempre
sean proactivos, mientras mas de la mitad sefialaron casi nunca considera que la
responsabilidad es una practica constante en la empresa, menos que la mitad casi
nunca los resultados alcanzados por los trabajadores hasta el momento generalmente
son positivo asi mismo casi nunca los representantes consideran que es adecuado el
rendimiento de sus trabajadores por ultimo a veces brindan beneficios a los

trabajadores mas destacados.

Respecto al comportamiento del trabajador la mayoria de los representantes
mencionaron a veces consideran que sus trabajadores se sienten identificados con su
empresa, también a veces sus trabajadores se encuentran motivados para ejercer sus
labores, mientras la minoria mencionaron los trabajadores tienen cierto tipo de
capacidades para ejercer su respectivo puesto de trabajo de igual manera casi nunca
existe la participacion en equipo de todos sus trabajadores por ultimo casi nunca
brinda capacitaciones de diversos temas y de manera constante hacia sus

trabajadores.

Respecto a la dimension planear los representantes menos de la mitad mencionaron
siempre realizan un diagnostico situacional antes de la formulacion de los objetivos
de la empresa mientras la mayoria siempre las técnicas adecuadas a aplicar luego de
un arduo analisis por ultimo menos de la mitad siempre la asignacion de recursos a

sus respectivas areas es la adecuada.

58



Respecto a la dimension hacer la mayoria de los representantes siempre implementan
los procesos a realizar de manera adecuada asi mismo siempre asigna los
responsables de los procesos de manera adecuada, mientras menos de la mitad

siempre solucionan inmediatamente los problemas que se presentan en la empresa.

Respecto a la dimension verificar menos de la mitad de los representantes sefialaron
siempre realizan supervisiones periddicas para asegurar la calidad, también siempre
consideran tener la capacidad para detectar fallas en los procesos y las causas que lo

originan.

Respecto a la dimension actuar la mayoria sefialaron siempre establece acciones para
corregir las desviaciones encontradas en los procesos ejecutados, menos de la mitad
siempre estandarizan los procesos que tuvieron resultados positivo por ultimo la

mayoria siempre se descartan los procesos que tuvieron resultados negativos.
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Aspectos complementarios
Recomendaciones
a) Se debe aplicar evaluaciones de desempefio a sus colaboradores después de cada

capacitacion y al momento de ingresar a trabajar a la empresa.

b) Realizar entregas de incentivos a sus colaboradores, esto dara lugar a las buenas

competencias laborales.

€) Se deber realizar planes o programas de capacitacion para los trabajadores de las
MYPES tipo talleres en las funciones que desempenan, ninguna empresa por
mas pequefia o0 mediana que se ha puede permanecer tal como esta, ni tampoco

su personal siendo uno de los recursos mas preciado que posee.

d) Se debe elaborar formatos de evaluacion del desempefio laboral compuesto con
indicadores de competencia y capacidades que informen acerca de las

actividades y funciones del area en que laboral enfocados a un buen desempefio.
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ANEXos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividad

Ano 2022

Mes | Mes II Mes Il

Mes IV

2134|1112 (3]4]1|2|3

Elaboracion del proyecto

Revision del proyecto por el

Jurado de Investigacion

Aprobacion del proyecto por el
Jurado de Investigacion

Exposicidn del proyecto al Jurado

de Investigacion o Docente Tutor

Mejora del marco teorico

Redaccidn de la revision de la

literatura

Elaboracién del consentimiento

informado (*)

Ejecucion de metodologia

Resultado de la investigacion

10

Conclusiones y recomendaciones

11

Redaccion del pre informe de
Investigacion

12

Redaccién del informe final

13

Aprobacion del informe final por

el jurado de Investigacion

14

Presentacion de ponencia en

eventos cientificos

15

Redaccién de articulo cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

(Estudiante)

Presupuesto desembolsable

Categoria Base % o numero | Total (S/.)
Suministros (*)
e Internet 50 1 50
e Fotocopias 0.20 30 6
e USB 25 1 25
e Cable USB 20 1 20
e Lapiceros 1.5 2 3
Servicios
Uso de Turnitin 100 1 100
Sub total
Gastos de viaje
. Easajes para recolectar o5 9 50
informacién
Sub total 254
Total, de presupuesto desembolsable 25400
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base ,% 0 Total (S/.)
ndmero
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Dig(ital - LAD) 30 4 120
Busgueda de informacion en base de datos 35 2 70
_SoporFe _,informético _ (M(_Sdulo de 40 4 160
investigacion del ERP University - MOIC)
ﬁ]létt)iltljgicolgglde articulo en repositorio 50 1 50
Sub total 400
Recurso humano
,:\rzzs;]c;r)la personalizada (5 horas por s 63 4 952
Sub total 252
Total, de presupuesto no
desembolsable 652
Total (S/.) 879.5
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para la investigacion titulada
PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL BAJO EL ENFOQUE
DE LA GESTION DE CALIDAD EN LOS RESTAURANTES TURISTICOS DEL
BARRIO DE CONCHOPATA, DISTRITO ANDRES AVELINO CACERES
DORREGARAY, AYACUCHO, 2022; para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administraciéon. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted nos pueda

proporcionar, la misma que sera estrictamente confidencial.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente
a ellas exprese su opinion personal, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su

punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

1. ¢En qué rango de edades se encuentra? 2. ¢ Cuél es su género?
a) 18 — 30 afos _
b) 31— 50 afios a) Masculino

c) 51 a mas afios b) Femenino
3. ¢Cual es su grado de instruccion? 4. ¢Qué cargo usted desempefia en la
a) Primaria empresa?
b) SeCU”_da”*'jl _ a) Propietario y/o gerente
c) Superior técnico b) Personal administrativo
d) Superior universitario c) Personal operativo
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I. Con respecto a las variables desempeiio laboral y gestion de calidad

Para evaluar la variable, marcar con una “X” en el casillero de su preferencia del item

correspondiente, utilizando la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° Pregunta 1|12(3)|4 5

VARIABLE 1: DESEMPENO LABORAL

Factores del desempeiio

(Usted busca en su empresa que sus trabajadores
siempre sean proactivos?

1

) (Usted considera que la responsabilidad es una
practica constante enla  empresa?

(Considera que los resultados alcanzados por los
3 | trabajadores hasta el momento generalmente son

positivos?

4 (Considera que es adecuado el rendimiento de
sus trabajadores?

5 (Brinda beneficios a los trabajadores mas

destacados?

Comportamiento del trabajador

(Considera que sus trabajadores se sienten
6 | identificados con su empresa’?

(Considera que sus trabajadores se encuentran
7 | motivados para ejercer sus labores?

(Considera que sus trabajadores tienen cierto
8 | tipo de capacidades para ejercer su respectivo
puesto de trabajo?

(Busca siempre la participacion en equipo de
9 | todos sus trabajadores?

(Brinda capacitaciones de diversos temas y de
10" | manera constante hacia sus trabajadores?

VARIABLE 2: Gestion de calidad

Planear

¢Realiza un diagnostico situacional antes de la

11 formulacion de los objetivos de la empresa?

12 ¢La calidad es un objetivo para lograr en la
empresa?

13 ¢Elige las técpi_cas adecuadas a aplicar luego de
un arduo analisis?

14 (;Consi(_jera que la asignacién de recursos a sus
respectivas areas es la adecuada?

Hacer

15 ¢Implementa los procesos a realizar de manera
adecuada?

16 ¢Asigna los responsables de los procesos de
manera adecuada?
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17

¢Soluciona inmediatamente los problemas que se
presentan en la empresa?

Verificar

18 ¢Realiza supervisiones periodicas para asegurar la
calidad?

19

¢Considera tener la capacidad para detectar fallas

en los procesos y las causas que lo originan?

Actuar

(Establece  acciones para corregir las

20 | desviaciones encontradas en los procesos
ejecutados?

21 ;Se estandari_zg los procesos que tuvieron
resultados positivos?

2 ¢Se descartan los procesos que tuvieron

resultados negativos?
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Anexo 4: Consentimiento informado

P t————— e
SIVEEstisur A e Vs ST
I MYy

FROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Clenckas Suclibes)

La fiaslidad de este protozole eu Ciencis Sucinles, ¢ infarmarle sobre &) proyecta de Investigacion y
solicitare s corsentimicota. De aceptar, ¢f investigador ¥ usted se quedirdn con wna capia,

Lz prescoes investigacién se tituln PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPERNO
LABORAL BAJO FL ENFOQUE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LOS
RESTAURANTES TURISTICOS DEL BARRIO DE CONCHOPATA, DISTRITO
ANDRES AVELINO CACERES DORREGARAY, AYACUCHO, 2022 ¥ & dingido por
ENRIQUEZ MAUL], WILBER investigadar dl¢ la Universidad Catélica Los Angdm de Chimbote.

El propdsito de la investigacida es rerepilar informecian a los tabajadares Para praposcr mzjoras del
descimpefho laboeal bajo ef enfoque de la estica de calidad en 408 restar beristions. on disrit
Andrds avelino Cliceres Dorregaray, Ayucoche y de osta maners poder sentar una base cientiSica en cste
cuimnpa do estudios. Para ello, se le invita a participar ¢n una encossta que le jomasd 10 minstos de so
tGempo.

Su participecidn on fa invesigacida es compictamente volunlaria y anini Usted puede docids
milcrrampitla en cualquicr momento, sin yue cllio Je genere ningin perjaicio, Si tuviern alguna inquictnd
y'o duds sabee [2 investigncion, puede formularla cuando ¢rea convensonie.

Al concluir 2 investigacidin, wsted serd infontada de las resultados & ravés de repasinorio Uladech. Si
desea. tambicn podrd cscribic al corrce wilrey2enriqueza@gmail.com P recibir mayor informacion,

Asimismo, para consultas sobre asg 3 pucts comen com el Conmté de Frica o la
Investigacion de fa mniversidad Cardiica Jos Angeles de Chimbore,

St estd de acucrdo con los punins anteriurcs, campleie sus datos 8 continmacian:

Nuenhee: ;}luﬁg (;gﬂ‘(’_‘f CQ.(\CMCQS r)s E\DEO\
rehe 6 foX Jzezz

Correo clecirbnica: %anc)y ADUSES @lﬂu’\ MQ:\ - Lo

Firnm def participante:

— ) E
recoger informacién:

Firma del investigador 4
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P R T St o —————
NEOARMP VIO vt s e Yoy
LR

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCL ESTAS
(Clentcias Soclades)

15 tinalidad de este protocals ee Ciencias Sociales, ez informarle sabre ¢l prayecta de investigncicn y
solicita e su consentlmiento. e dceptar, el investigador y ustad 5¢ guedardn con una copla,

Ls presepic investizacian se timla PROPUESTA DE MFEJORA DEL DESEMPESO
LABORAL BAJO EL ENFOQUE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LOS
RESTAURANTES TURISTICOS DEL BARRIO DE CONCHOPATA, DISTRITO
ANDRES AVELINO CACERES DORREGARAY, AYACUCHO, 2022 y ¢ dirigido sar
ENRIQULZ MAULI, WILBER investigsdur de la Universida Cardlics Los Angeias e Chimboss.

El propdsito de la investigacion es fecopilar informaciéa a ko rabaiadores para prapeer mejoras del
deserpedo laboral bajo ¢l enfoque de ka pesbiom de calidad e los resauranies waristicos on disiritg
Andres aveling Cdeeres Darregaray, Ayacucho ¥ &k esta mancra poder seiitsr uma hase clontifics on este
campo de estedios, Para ello, ¢ 16 imvita a PRAticipar en NI encucsta que & wmani 1 misatos de su
Licmp,

Su participacion en ln investigacion o completomente voluntaria y anénima.  Usted puede decidir
interrumpiria en cualquier momento, sin gos il le gensre mingdn per olcio. Si tuviena alguna inquectud
/o dnda sobre In investigacian, puede farmelarta cuanda crea cottvemiente,

Al canclulr ls Evestigacita, usted seed informadn de $0s tesoltados « través de repositodio Ulsdech Si
desea, también podni eseribir al cormes wilrey2enriquezii gmail.com para recilir mayue imfornmeion
Asimismo, para consaltas sobre aspecios ticoe, puede evenmicarse eos o Comité d¢ Etica de 1a
Invesugicn de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,

Si cxti de acuerda con los puntos anteriones, complete sus dalos £ continuacion:

ombre:  VILHA  TAPE OCHOWTE

Foche: 26-09 — 2022

Correo electrdnico:

Firma del participaaie: in ;:‘—-\&Ez..

Fierna del ivestigndor (o encurgudo de recoger informacién):
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G

o ——— S T—
SINT RN A L s LIS

e

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO FARA ENCUESTAS
(Clencius Soclales)

La finalidad de este proweoks en Ciencias Sociales, cs informaris anbee el proyectd de [nvestigaciin y
soficitarle sa conseatimicnto, De avcplar, el nvestgador ¥ usted se quedardn con st copin,

La presemta vestigacido se titla PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO
LABORAL BAJO EL ENFOQUE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LOS
RESTAURANTES TURISTICOS DEL BARRIO DE CONCHOPATA, DISTRITO
ANDRES AVELINO CACERFES DORREGARAY, AYACUCHO, 202 v o8 dirigido por
ENRIQUEZ MAULT, WILBER investigadar dz |a Universidad Catolica Los Angeles de Climbote,

El progeisieo de la investigavion os recopilar informacién 2 los trabajadares para proponer mejoras del
desempedo laboral bajo o enfoque de b gestion de calidad en Mg restaurantes turisticos on disirito
Andrés avelim Ciceres Darregaray, Ayacucho y de csta manern poder sentar una base clcntifics e cxte
carmpo de estadios, Paca clio, so le iavita 2 panieipar e una encucss que Je wonard 10 misnws de su
Tiempo,

Su pariicipacién ¢n la kvestigacion es completamenic voluntaria y aodnimy. Usted puede docidis
mieriiigirla en cualquier mameo, gin que elio le genere ninghn perjudcio. Si raviers alguna inguictod
y'o deda sobre L investigacion, pucde formularta cuando crea conseisate.

Al conclur lo investigacion, used seri intormado g Jos resaltados o travis do repositena Uladesh. §4
descu, tumbice podri eseribir al vurreo wilrey2endiqued prsil.com pura reeibir mayor mlormacice,
Asimisii, para vonsalns sobre aspectos éicos, puede comunmcrse eon o Comitd de Euea de I
Investigacibe de la universidad Catdlica los Amgelss de Chimbote.

§i estd de acucrdo con los puntns anteriores, commlete sus daroz a contintsacian:

Nombre: MD Eéﬂ( Yﬂul‘l \'a"cjo
Feaw: _ 26/08/7022

Coneo electrineo: Foiesons Gl nd\. eom

Firma dal participante:

{eid
Firmst ded investi gador (0 encargadn de recaper inforscdn):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO FARA ENCUESTAS
(Clenclas Saclales)

La finalidad de es1¢ protocolo 2a Ciencias Scciales, s infonrarie sobre el proyecie de investigycion y
solicitarle su conseatimicnio. De acepear, of investigador y usted se quedardn con una Ciipis

La presente investigzzian se tuls FROPUESTA DFE MEJORA DEL DESEMPESRO
LABORAL BAJO EL ENFOQUE DE LA GESTION DE CALIDAD EN LOS
RESTAURANTES TURISTICOS DEL BARRIO DE CONCHOPATA, DISTRITO
ANDRES AVELINO CACERES DORREGARAY, AYACUCHO, 2022 y o5 dirigido por
ENRIQUEZ MADLI, WILBER investigacor de la Universidad Catolica Los Angeles de Caimbote.

El propeisitn & la investigacida ¢s recopilar informacién 2 log trabxjadares pars properer mejoras del
duserpedia lnbordd bajo of entoque de fa gestion de calicad en log restaarandes aisticos en disuico
Andrés svelina Cicerss Darrcgaray, Ayucuche y de csta mancra poder sentir Umnd bass cientifics en este
campo de estudios. Parn cllo, s¢ 1o invita a partivipar on una ehcucsa que le wmark 10 mizates de su
Livmpa.

Su participacion en la invasigacion es completamente yoluncasia Y andnima. 155ed puede desidir
Inecrrumperia co cualquicr momenta, sin que etlo le genere mingan perjuicso, S| wvicra algana lnguictud
yio duda sabry la myestigaeion. pucde formalarls cuando crea convenicnte.

Al corchuir [2 investizacian, wsted serd informado de los resultodas a raves de repositario Uladech. Si
desen, tambicn podrd cscnbir al comep wilrey2enriquezia pmsil.com para recébie mzyor infoemscain.
Asimisim, pura consultas sobre aspectas &icos. puode comunicarse con ol Comad de Bticz de la
Investigacioe de la woiversidad Casdlica Jos Aageles de Clumbxoe.

53 esti de ncuerdo con los puntos anteriores, complete sus Gatos a continnacidn

Nombee: :F‘Or Tres \{’a'.vﬁ \}ctlltjo
voa: _ 26 [08 /2022,
Corren dlectsanico: ,gfbu anyv@htoad com

Frrma del participaote

Firma del nvestigador (6 encargado de recoger infarmacide):

Gastronomia
%unmnnsu!na'

o

74



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
1.1.Apellidos y nombres del informante (Experto): TIPE HERRERA CARLOS
CELSO. DNI N° 28219021

1.2. Grado Académico: Mag. Gestion Pablica

1.3. Profesidn: Licenciado en Administracion — CLAD N° 1253

1.4. Institucion donde labora: GOBIERNO REGIONAL AYACUCHO- Oficina Regional de
Estudios e Investigacion.

1.5. Cargo que desempefia: Asistente Administrativo

1.6. Denominacioén del instrumento: Cuestionario de encuesta

1.7. Autor del instrumento: Wilber Enriquez Mauli

1.8. Carrera: Administracion

1.9. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: Desempefio laboral

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
N° de | corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
e ltem . )
alguna medir el sujetos en las
dimensién de la indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO

Dimensién 1: Factores del desempefio

1.

(Usted busca en su
empresa que sus X X X
trabajadores siempre
sean proactivos?

(Usted considera que la
responsabilidad es una X X X
practica constante en la
empresa?

(Considera que los
resultados alcanzados
por los trabajadores X X X
hasta el momento
generalmente son
positivos?

(Considera que es
adecuado el rendimiento
de sus trabajadores?
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5.

(Brinda beneficios a los
trabajadores mas
destacados?

X

Dimensién 2: Comportamiento del trabajador

6.

(Considera que sus
trabajadores se sienten
identificados con su

empresa?

(Considera que sus
trabajadores se
encuentran motivados

para ejercer sus labores?

(Considera que sus
trabajadores tienen
cierto tipo de
capacidades para ejercer
su respectivo puesto de

trabajo?

(Busca siempre la
participacion en equipo
de todos sus

trabajadores?

10.

(Brinda capacitaciones
de diversos temas y de
manera constante hacia

sus trabajadores?

ftems correspondientes al Instrumento 2:

Gestion de Calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite Ob .
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar a los servaciones
alguna medir el sujetos en las
dimension de la indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensién 1: Planear
1. ¢Realizaun
diagndstico situacional X X X
antes de la formulacion
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de los objetivos de la

empresa?

¢Lacalidad es un
objetivo para lograr en

la empresa?

¢Elige las técnicas
adecuadas a aplicar
luego de un arduo

analisis?

¢Considera que la
asignacion de recursos
a sus respectivas areas

es la adecuada?

Dimension 2: Hacer

5.

¢Implementa los
procesos a realizar de

manera adecuada?

¢Asigna los
responsables de los
procesos de manera

adecuada?

¢Soluciona
inmediatamente los
problemas que se
presentan en la

empresa?

Dimension 3: Verificar

8. ¢Realiza supervisiones
periddicas para
asegurar la calidad?

9. ¢Considera tener la

capacidad para detectar
fallas en los procesos y
las causas que lo

originan?

Dimension 4: Actuar

10. (Establece acciones

para corregir las

desviaciones
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encontradas en los

procesos ejecutados?

11. ;Se estandariza los
procesos que tuvieron X

resultados positivos?

12. ;Se descartan los

procesos que tuvieron X

resultados negativos?

Otras observaciones generales: Ninguno

GOBIERND REGIONAL

CHO'OF QI
DE ESTUDIOS £ INVES HCINA REGIONAL

ETA PRE INVERS!

ASIST ADMINISTRACION
CLAD - 1253

DNI: 28219021

Nota: Se adjunta el proyecto de investigacion
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
1.1.Apellidos y nombres del informante (Experto): QUISPE MEDINA, WILBER.

1.2. Grado Académico: Magister en Educacién con mencién en Docencia, Curriculo e
Investigacion.

1.3. Profesidn: Licenciado en Administracion

1.4. Institucion donde labora: Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

1.5. Cargo que desempefia: Docente

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario de encuesta

1.7. Autor del instrumento: Wilber Enriquez Mauli

1.8. Carrera: Administracion
1.9. VALIDACION:

[tems correspondientes al Instrumento 1: Desempefio laboral

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
alguna medir el sujetos en las
dimensién de la indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO

Dimensién 1: Factores del desempefio

1.

(Usted busca en su
empresa que sus X X X
trabajadores siempre
sean proactivos?

(Usted considera que la
responsabilidad es una X X X
practica constante en la
empresa?

(Considera que los
resultados alcanzados
por los trabajadores X X X
hasta el momento
generalmente son
positivos?

(Considera que es
adecuado el rendimiento
de sus trabajadores?

(Brinda beneficios a los
trabajadores mas
destacados?
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Dimensién 2: Comportamiento del trabajador

6.

(Considera que sus
trabajadores se sienten
identificados con su

empresa?

(Considera que sus
trabajadores se
encuentran motivados

para ejercer sus labores?

(Considera que sus
trabajadores tienen
cierto tipo de
capacidades para ejercer
su respectivo puesto de

trabajo?

(Busca siempre la
participacion en equipo
de todos sus

trabajadores?

10.

(Brinda capacitaciones
de diversos temas y de
manera constante hacia

sus trabajadores?

items correspondientes al Instrumento 2:

Gestion de Calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
. . Observaciones
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna medir el sujetos en las
dimension de la indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensién 1: Planear
1. ¢Realizaun
diagndstico situacional
antes de la formulacién X X X
de los objetivos de la
empresa?
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¢La calidad es un
objetivo para lograr en

la empresa?

¢Elige las técnicas
adecuadas a aplicar
luego de un arduo

analisis?

¢Considera que la
asignacion de recursos
a sus respectivas areas

es la adecuada?

Dimensidon 2: Hacer

5.

¢Implementa los
procesos a realizar de

manera adecuada?

¢Asigna los
responsables de los
procesos de manera

adecuada?

¢Soluciona
inmediatamente los
problemas que se
presentan en la

empresa?

Dimension 3: Verificar

8. ¢Realiza supervisiones
periddicas para
asegurar la calidad?

9. ¢(Considera tener la

capacidad para detectar
fallas en los procesos y
las causas que lo

originan?

Dimension 4: Actuar

10. (Establece acciones

para corregir las
desviaciones
encontradas en los

procesos ejecutados?
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11. ;Se estandariza los
procesos que tuvieron X

resultados positivos?

12. ;Se descartan los

procesos que tuvieron X

resultados negativos?

Otras observaciones generales: Ninguno

) / [Z

—
R R T Y T e T Y T L ]

Mg. Wilber Quispe Medina
LIC. EN ADMINISTRACION
CLAD N° 5179

DNI: 25760824

Nota: Se adjunta el proyecto de investigacién
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y nombres del informante (Experto): Godenzi Vargas, Julio Pablo

1.2 Grado Académico: Maestro en Agronegocios

1.3 Profesidn: Licenciado en Administracion

1.4 Institucidon donde labora: Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga

1.5 Cargo que desempefia: Auxiliar docente

1.6 Denominacion del instrumento: Cuestionario de encuesta

1.7 Autor del instrumento: Wilber Enriquez Mauli

1.8 Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1:

Desempeiio laboral

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
. . Observaciones
N° de item corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna medir el sujetos en las
dimensién de la indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensién 1: Factores del desempefio
1. ;Usted busca en su
empresa que sus X X X
trabajadores siempre
sean proactivos?
2. (Usted considera que la
responsabilidad es una X X X
practica constante en la
empresa?
3. (Considera que los
resultados alcanzados
por los trabajadores X X X
hasta el momento
generalmente son
positivos?
4. ;Considera que es
adecuado el rendimiento X X X
de sus trabajadores?
5. Brinda beneficios a los
trabajadores mas X X X
destacados?
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Dimensién 2: Comportamiento del trabajador

6.

(Considera que sus
trabajadores se sienten
identificados con su

empresa?

(Considera que sus
trabajadores se
encuentran motivados

para ejercer sus labores?

(Considera que sus
trabajadores tienen
cierto tipo de
capacidades para ejercer
su respectivo puesto de

trabajo?

(Busca siempre la
participacion en equipo
de todos sus

trabajadores?

10.

(Brinda capacitaciones
de diversos temas y de
manera constante hacia

sus trabajadores?

items correspondientes al Instrumento 2:

Gestion de Calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite .
. . Observaciones
N° de ftem corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna medir el sujetos en las
dimension de la indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimensién 1: Planear
1. ¢Realizaun
diagndstico situacional
antes de la formulacién X X X
de los objetivos de la
empresa?
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¢La calidad es un
objetivo para lograr en

la empresa?

¢Elige las técnicas
adecuadas a aplicar
luego de un arduo

analisis?

¢Considera que la
asignacion de recursos
a sus respectivas areas

es la adecuada?

Dimensidon 2: Hacer

5.

¢Implementa los
procesos a realizar de

manera adecuada?

¢Asigna los
responsables de los
procesos de manera

adecuada?

¢Soluciona
inmediatamente los
problemas que se
presentan en la

empresa?

Dimension 3: Verificar

8. ¢Realiza supervisiones
periddicas para
asegurar la calidad?

9. ¢(Considera tener la

capacidad para detectar
fallas en los procesos y
las causas que lo

originan?

Dimension 4: Actuar

10. (Establece acciones

para corregir las
desviaciones
encontradas en los

procesos ejecutados?
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11. ;Se estandariza los
procesos que tuvieron X

resultados positivos?

12. ;Se descartan los

procesos que tuvieron X

resultados negativos?

Otras observaciones generales: Ninguno

lo Godenzi Varga
Mg.Lic. en Administracién
CLAD N°05306

DNI: 31653868

Nota: Se adjunta el proyecto de investigacion

86



Anexo 5: Figuras

Figura 1: Determinar las caracteristicas de los factores del desempefio en los
restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Caceres
Dorregaray, Ayacucho, 2022.

80% 76% 76%
(]
70%
60%
50%
40%
30%
20% 4%4%
10% - 27
0%
é¢Usted buscaensu  ¢Usted considera  ¢Considera que los  éConsidera que es ¢éBrinda beneficios a
empresa que sus que la resultados adecuado el los trabajadores
trabajadores responsabilidad es  alcanzados por los rendimiento de sus  mas destacados?
siempre sean una practica trabajadores hasta trabajadores?
proactivos? constante en la el momento
empresa’? generalmente son
positivos?
M Nunca % Casinunca% MAveces% M Casisiempre% M Siempre %

Fuente: propia

Figura 2: Identificar las caracteristicas del comportamiento del trabajador en los
restaurantes turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres
Dorregaray, Ayacucho, 2022.

76%
80%
70%
60%
50%
40% ° % 28%
30%
20%
10% 4%4%
0%
¢Consideraque  ¢Consideraque  ¢Considera que ¢Busca siempre la ¢Brinda
sus trabajadores  sus trabajadores sus trabajadores participacion en capacitaciones de
se sienten se encuentran  tienen cierto tipo equipo de todos diversos temasy
identificados con motivados para  de capacidades sus trabajadores? de manera
su empresa? ejercer sus para ejercer su constante hacia
labores? respectivo puesto sus trabajadores?

de trabajo?

B Nunca % Casinunca% MAveces% M Casisiempre% M Siempre %
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Figura 3: Describir las caracteristicas de la dimension planear en los restaurantes
turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray,
Ayacucho, 2022.

70% 64%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
éRealiza un ¢La calidad es un ¢Elige las técnicas éConsidera que la
diagndstico objetivo para lograr  adecuadas a aplicar asignacion de
situacional antes de en la empresa? luego de un arduo recursos a sus
la formulacion de los analisis? respectivas areas es
objetivos de la la adecuada?
empresa?
® Nunca % Casinunca% M Aveces% M Casisiempre% M Siempre %

Fuente: propia

Figura 4: Describir las caracteristicas de la dimension hacer en los restaurantes
turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Céceres Dorregaray,
Ayacucho, 2022

76%
80%
70%
60%
50%
40% 32% 32%
30%
16%
20% 12% 12% 12% 12% % %
(]
10%
0%
élmplementa los procesos a  éAsigna los responsables de éSoluciona inmediatamente
realizar de manera los procesos de manera los problemas que se
adecuada? adecuada? presentan en la empresa?
B Nunca% mCasinunca% MAveces% M Casisiempre% M Siempre %

Fuente: propia
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Figura 5: Describir las caracteristicas de la dimension verificar en los restaurantes
turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray,
Ayacucho, 2022.

40%

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5% 0%
0%

¢Realiza supervisiones periddicas para éConsidera tener la capacidad para
asegurar la calidad? detectar fallas en los procesos y las
causas que lo originan?

B Nunca % Casinunca% MAveces% M Casisiempre% M Siempre %

Fuente: propia

Figura 6: Describir las caracteristicas de la dimension actuar en los restaurantes
turisticos del barrio de Conchopata, distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray,
Ayacucho, 2022.

76%
80%
70%
60% 52%
50% 40%
40%
30%
20% 12%
10% 1% 4% 4%
0%
¢Establece acciones para ¢éSe estandariza los ¢Se descartan los procesos
corregir las desviaciones procesos que tuvieron que tuvieron resultados
encontradas en los resultados positivos? negativos?

procesos ejecutados?

B Nunca% HECasinunca% MAveces% M Casisiempre% M Siempre %

Fuente: propia
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