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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la evaluacion del desempefio laboral como
herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas de rubro
hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017. La investigacion fue de disefio no
experimental-transversal-descriptivo. Para el recojo de informacion se utiliz6 una
poblacion muestral de 76 micro y pequefias empresas. A quienes se les aplicd un
cuestionario estructurado de 24 preguntas a traves de la técnica de la encuesta,
obteniendo los siguientes resultados: EI 57.90% de los representantes tienen entre
31y 50 afos, el 42.10% son duefios, el 71.10% tienen un tiempo desempefiando en
el cargo de 0 a 3 afios, el 100% de los representantes su objetivo es generar
ganancia, el 100% casi siempre identifica los problemas que existe en su empresa,
el 55.30% anualmente realizan la evaluacion del desempefio laboral. La
investigacion concluye que en su mayoria las micro y pequefias empresas son
dirigidos por los mismos duefios, estos tienen todo los conocimientos claros a cerca
de la evaluacién del desempefio laboral como herramienta de gestion de calidad,
pero no las implementan adecuadamente dentro de su empresa, ya que estos temas
les permitira detectar errores y fortalezas, tanto en la ejecucion de las tareas como
en laadecuacion al puesto del empleado, mejorar la comunicacion interna y detectar
si existe algo que este afectando al rendimiento del empleado. Asimismo, ayudara
gestionar los recursos humanos dentro de una empresa.

Palabras clave: Evaluacion, Gestion, Microempresas, hoteles.
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ABSTRACT

The present research work had the general objective: To determine the main
characteristics of the evaluation of work performance as a quality management tool
in micro and small hotels in the city of Huaraz, 2017. The research was of non-
experimental design -transversal-descriptive. To collect information, a sample
population of 76 micro and small businesses was used. To whom a structured
questionnaire of 24 questions was applied through the survey technique, obtaining
the following results: 57.90% of the representatives are between 31 and 50 years
old, 42.10% are owners, 71.10% have a time performing in the position from 0 to
3 years, 100% of the representatives their objective is to generate profit, 100%
almost always identify the problems that exist in their company, 55.30% annually
carry out the evaluation of work performance. The research concludes that the
majority of micro and small companies are run by the same owners, they have all
the clear knowledge about the evaluation of job performance as a quality
management tool, but they do not implement them properly within their company,
Since these topics will allow them to detect errors and strengths, both in the
execution of the tasks and in the adaptation to the employee's position, as well as
implement incentive plans, detect if there is something that is affecting the

employee's performance, in order to reach the established goal.

Keywords: Evaluation, Management, Microenterprises, hotels
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l. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas en la actualidad concentran su interés en
mejorar las condiciones laborales de sus colaboradores y que desarrollen
comportamientos mas flexibles creativos para que desempefien de mejor manera
sus funciones, es por ello que las organizaciones deben desarrollar estrategias y
propuestas de innovacion, que ofrezcan el incremento de sus niveles de eficiencia
y eficacia en las empresas hoteleras y la evaluacion permanente del desempefio de
sus trabajadores. Para que el sector hotelero contintie con este crecimiento, debe
ser competitivo y ofrecer un servicio de calidad, el cual debe ser sostenido por sus

trabajadores que lo realizan (Panorama, 2015).

Sin embargo, en América Latina y el caribe las micro y pequefias empresas
tienen un rol muy importante porque, este es el sector que méas empleos crea en
todos los paises. La alta concentracion de empleos de baja calidad en empresas y
sectores de baja productividad limitada la generacion de trabajo decente e ingresos
laborales suficientes para sacar a las personas de la informalidad, la desigualdad en

los mercados de trabajo en las organizaciones (Panorama, 2015).

Se ha registrado que este problema no solo se presenta a nivel de América latina
sino tambien en México que el 45% de los empresarios tienen un profundo
conocimiento técnico, asi mismo son pocas las empresas que ha implementado
adecuadamente la evaluacion del desempefio laboral, debido a que no saben en la
forma de cdmo gestionar el conocimiento en sus organizaciones, a esto se suman

las deficiencias en la gestion del talento humano, bajos niveles de motivacion por



la gerencia, falta o inadecuado entrenamiento de como atender al cliente y los
metodos que recurren al castigo a los trabajadores que genera la disminucién de la

productividad (Florencia, 2018).

Es importante resaltar que en la actualidad en nuestro pais muchas empresas se
interesan por mejorar las condiciones laborales con sus colaboradores para que
desempefien mejor sus funciones y poder ofrecer como empresa mejor su servicio.
La evaluacion del desempefio no es un fin en si mismo, sino un instrumento, un
medio, una herramienta para mejorar los resultados de los recursos humanos de la
empresa, asi mismo las empresas hoteleras se interesan a realizar la evaluacion del
desempefio del talento humano a fin de obtener resultados seguros y rapidos

(Gestion, 2019).

Segun el estudio de mercado informa que en la entrevista realizada al gerente
de Aptitud Murida Arulio que las micro y pequefias empresas en el Per( aportan al
Producto Bruto Interno (PBI) con cifras de 24% lo que representan en la actualidad
como impulsadores del crecimiento del pais, que aporta el empleo el 85% de cada
100 puestos de trabajo, el 85% se genera a la actividad de las micro y pequefias
empresas, con el fin de identificar aquellos factores motivacionales que ayudan al
trabajador a mejorar su desempefio laboral y que todos tengan la oportunidad
mejorar su desemperfio y desarrollar su potencial, para que llegado el caso puedan

ascender (Palacios, 2018).

Con respecto a las micro y pequefias empresas tiene un alto componente
informal entre el 70% no cumple con los requisitos y no esta escrito en la

Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNARP)



y el 30% son formales quienes estan sujetas a las normativas y reglamentos de la
SUNARP. Para ello lo que deben hacer es ayudarlas a formalizarse para que
contribuyan no solo con el empleo, sino también con impuestos, seguros social y

todo lo que implica a la formalizacion (Comercio, 2018).

En la provincia de Huaraz, las empresas hoteleras cuenta con un 50% en lograr
evaluar a sus colaboradores para optener los resultados ha cerca de las habilidades
y destrezas. Cuenta con personas capacitadas que mencionan que su evaluacién del
desempefio laboral es injusta, el 28% de gerentes de recursos humanos piensan que
los jefes y gerentes solo llevan los formularios de evaluacién del desempefio laboral
por cumplir y salir del tema, es asi que uno de cada cuatro empleados detestan las
evaluaciones del desempefio laboral. De la misma manera afiadio lo positivo de
estas evaluaciones, para que permitan que los colaboradores sean informados de su
desempefio de forma periddica y como consecuencia se puede establecer una
evaluacion para ascensos y aumentos de sueldo , por otro lado un 87% de los
empleados y jefes encuestados piensan que son improductivas la realizacion del

desempefio laboral, ya que toma mucho tiempo en realizar (Gutierrez, 2018).

De acuerdo a un estudio realizado a los clientes de los diferentes hoteles se
obtuvo los siguientes resultados que el 67% de los clientes tienen una
inconformidad en cuanto a buena calidad de los servicios y el 25% se sienten
descontentos con la atencion del personal; por lo cual el 85% se lleg6 a un resultado
que fue desfavorable ya que las empresas hoteleras no conocen o identifican las
necesidades de los clientes por ello no brindan un mejor servicio. Asimismo en la
ciudad de Huaraz, podemos observar que hay una variedad de este tipo de hoteles,

las cuales tienen diferentes formas de manejar sus empresas, es por ello que la



presente investigacion mediante las encuestas pretendera dar a conocer la
importancia de la evaluacién del desempefio laboral como herramienta de gestion
de calidad en los hoteles con el fin de analizar los diferentes factores que amenazan
o benefician a la empresa de esta manera se atribuira el crecimiento econémico y
fidelizacion del cliente potencial (Instituto Nacional de Estadistica e informatica,

2017).

En la ciudad de Huaraz, las empresas hoteleras, los gerentes y especialistas si
realizan la evaluacién del desempefio laboral, de modo superficial o general, y no
contratar a las personas adecuadas para el trabajo, no crear descripciones de cargo
claro ya que no dan mucha importancia, sobre la evaluacion del desempefio del
trabajador, por ello no saben la necesidad que puede tener el colaborador para poder
brindar un mejor servicio al cliente, asi mismo que las empresas deben de saber
adaptarse a los cambios para que estas mismas se mantengan en el mercado, para
ello estas empresas tienen que cumplir con una calidad y cumplimiento con las
necesidades de los clientes ya que gracias a ellos las empresas se encuentran en el

mercado (Avalio, 2018).

La informacion antes sefialada se pudo visualizar que no existen una adecuada
evaluacion del desempefio laboral por los gerentes, por otro lado no tienen
conocimiento del proceso, ni de los beneficios de la aplicacion y otra lado es que se
incurren mayores gastos y se utiliza gran cantidad de tiempo en su implementacion
y ejecucion, por tal razén prefieren abstenerse de su aplicacion, en consecuencia,
no existe una herramienta de evaluacién del desempefio enfocada en las micro y
pequefias empresas prestadoras de servicios de hoteles, perjudicando asi la

identificacion de las falencias y fortalezas de los empleados. La falta de interés de



los altos mandos ya que, el incentivar al personal y contribuir en el &mbito laboral
son los representantes de las micro y pequefias empresas, de mismo modo es
importante tener claro que para una empresa el recurso mas valioso es el empleado,
de este dependera la gran medida la imagen y futuro de la empresa, asi mismo
determinan de qué manera va influir el desempefio laboral dentro de la organizacion

(Gutierrez, 2018).

El presente trabajo de investigacion se enfocé en el rubro hoteles, es un negocio
que cada dia va creciendo mas, no obstante, con el pasar del tiempo desaparecen y
solo guedan unos cuantos, estos negocios en su mayoria tienen poco o nada de
conocimiento sobre la gestion de calidad, como también no tienen un conocimiento
a fondo sobre la evaluacion del desempefio laboral. Por lo tanto, se planted la
siguiente pregunta de investigacion: ¢Cudles son las principales caracteristicas de
la evaluacion del desempefio laboral como herramienta de gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la cuidad de Huaraz, 2017?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente
objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la evaluacion del
desempefio laboral como herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del rubro hoteles de la cuidad de Huaraz, 2017.

Para alcanzar el objetico general, se planted los siguientes objetivos
especificos: Identificar las principales caracteristicas de los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la cuidad de Huaraz, 2017.
Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro

hoteles de la cuidad de Huaraz, 2017. Describir las principales caracteristicas de la



evaluacion del desempefio laboral como herramienta de gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la cuidad de Huaraz, 2017.

Este trabajo de investigacion se justifico porque brinda conocimiento referente
a la evaluacion del desempefio laboral y gestion de calidad y como ambos
benefician a la empresa en mejorar sus procesos tanto internos como externos,
mejorar la calidad y brindar un buen servicio, dando a la empresa y representantes
un valor agregado que permita sobresalir en el mercado y obtener mas ganancias.
Se justifica porque permitié conocer la situacion real en la que se encuentra las
micro y pequefias empresas, tanto a nivel internacional, como a nivel nacional y
local con la finalidad de detectar las amenazas con la que se enfrentan en el
mercado. Ademas se justifica porque es el proceso que hace seguimientos en los
colaboradores, con el fin de obtener resultados que puedan beneficiar, para que asi
la empresa pueda adaptarse y ponerlo en préctica lo obtenido y por ultimo se
justifica porque servira como fuente de informacion para otros autores, asi también
beneficiara a los estudiantes que necesitan realizar proyectos a futuro, posibilitara
la toma de conciencia por parte de los representantes de las empresas a que
conozcan sobre la evaluacion del desempefio laboral ya que es una herramienta
importante de evaluar a sus empleados y ayudaré a las empresas ver el interés y
esfuerzo que tienen, para poder ser mejor a las demés organizaciones y asi lograr el

objetivo deseado.

La investigacion fue de disefio no experimental-transversal-descriptivo. Fue no
experimental porque no se manipulo la variable evaluacion del desempefio laboral
como herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro

hoteles de la cuidad de Huaraz, 2017. Solo se observé conforme a la realidad sin



sufrir ningun tipo de modificaciones. Fue transversal porque el estudio de la
evaluacion del desempefio laboral como herramienta de gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la cuidad de Huaraz, 2017. Se
desarrollo en un espacio determinado teniendo un inicio y un fin especificamente
en el afio 2017. Fue descriptivo porque solo se describid las principales
caracteristicas de la evaluacion del desempefio laboral como herramienta de gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la cuidad de

Huaraz, 2017.

La técnica que se utilizd para la recoleccion de datos fue a través de una
encuesta que se realiz6 a los 76 representantes de las micro y pequefias empresas, a
quienes se les aplico un cuestionario de 24 preguntas cerradas, de acuerdo a las
dimensiones e indicadores de la variable y linea de investigacion, utilizando la

escala nominal.

Obteniendo los resultados: ElI 42.10% de los representantes desemperfian el
cargo de duefio en su negocio. El 100% indicaron que siempre identifican los
problemas que existen en su empresa. EI 55.30% sefialaron que la gestion de calidad
mejora el rendimiento del negocio. 55.30% sefialaron que anualmente realizan la
evaluacion del desempefio. El 55.30% sefialaron que evaltan el cumplimiento de
las metas establecidas por la empresa. El 55.30% sefialaron que si beneficia la

evaluacion del desempefio a sus colaboradores.

La investigacion concluye que los representantes de las micro y pequefias
empresas en su mayoria dicen conocer sobre la evaluacion del desempefio laboral

y que contribuye a mejorar el negocio, pero la mayoria desconocen la utilidad de la



evaluacion del desempefio laboral como herramienta y que aun teniendo el grado
de estudio superior no consideran a la misma como una herramienta y como parte
importante de una buena gestion de calidad. Por esto que la evaluacion del
desempefio laboral como herramienta de gestion de calidad genera enormes
beneficios, porque permitira disefiar planes mas eficientes que aumenten el
desempefio laboral y a su vez facilita el establecimiento de politicas de comprensién
gue incentiven a los empleados para mejorar su motivacion y el desempefio laboral,
porque cuando aumentan la motivacién y la calidad de vida de los colaboradores,
se ve reflejado directamente en sus resultados, ya que estas les serviria como
modelo para poder aplicarlos y lograr un posicionamiento en el mercado ya que
contribuira a que los empresarios logren fidelizar a sus clientes, mediante el buen

servicio y cumplimiento de las necesidades requeridas.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Cano (2016) en su investigacion Perfeccionamiento de la evaluacién del
desempefio individual en el Hotel pernik en la ciudad de Colombia. Tuvo como
objetivo general: Aplicar parcialmente un procedimiento para la evaluacion del
desempefio individual basada en competencias, que incremente los niveles de
alineacion estratégica de sus resultados con los procesos y la organizacion. La
metodologia utilizada fue la siguiente: La investigacion fue de tipo bibliogréfica y
documental, asi mismo se aplicé la técnica de la encuesta, y el instrumento que es
el cuestionario con una poblacion muestral de 74 representantes, el cual contiene 2
preguntas dirigidos a los clientes. Los resultados que se obtuvieron de la
investigacion, fueron los siguientes: El 76% de los encuestados son clientes
habituales. El 54.10% de los encuestados son mujeres que dirigen el negocio. El
40.90% de las encuestas aplicadas son administradores. El 53% de los encuestados
afirman que lo que mas lo atrae del hotel Pernik es el servicio. ElI 75% de los
encuestados analizan la evaluacion del desempefio individual de cada trabajador. El
71% de los encuestados analiza el estado motivacional y de la satisfaccion laboral.
El 73% de los encuestados determina el indice de evaluacion del desempefio
individual. EI 75% de los encuestados determina indice de calidad en la evaluacion.
El 70% contestaron que si hay satisfaccion con la evaluacion del desempefio laboral
con sus colaboradores. EI 43% de los encuestados mide el grado de resultados que
tiene su equipo de trabajo. EI 50% de los encuestados logra resultados esperados

al implementar planes de mejora. EI 65% de los encuestados realiza control interno



en su empresa para verificar el cumplimiento de los objetivos. La investigacion
concluye que con la implementacion de capacitaciones dirigidas al personal interna
de la empresa se mejord su competitividad, a su vez profundiza en las causas que
limitan el desempefio para mejorar la gestién y el proceso actual de toma de

decisiones vinculadas con la gestion del capital humano en el hotel pernik.

Santamaria (2016) en su investigacion Evaluacion del desempefio laboral de los
egresados y profesionales de la escuela de hoteleria y turismo de la Pontificia
Universidad Catolica del Ecuador en las organizaciones del sector turistico y
hotelero del distrito Metropolitano de Quito. Tuvo como objetivo general: Evaluar
el desempefio laboral de los profesionales egresados de la empresa hoteleta y
turismo de la Puce en las organizaciones del sector turistico y hotelero. La
metodologia utilizada correspondié a una muestra cuantitativa y con un disefio
descriptivo, el tipo de muestreo es intencional y de tipo probabilistico, por lo cual
la técnica utilizada fue la entrevista y la poblacion fue de 23 gerentes y/o duefios de
la empresa, realizé encuestas a un total de 227 organizaciones de las cuales, 221
son privadas, 15 publicas y 10NG. Los resultados que se obtuvieron de la
investigacion fueron los siguientes: EI 52% mencionaron que son los duefios. El
82% de los representantes son de género Masculino. El 75% de los representantes
manifiestan tener un grado de instruccion de nivel segundaria. EI 55% afirmaron
que llevan més de 7 afios en el cargo que desempefian. El 62% cuentan con grado
de superior universitario y un 45% de los encuestados cuentan con méas de 11
trabajadores. El 60% de las micro y pequefias empresas de acuerdo a su constitucion
son empresas individuales de responsabilidad limitada. EI 56% de las micro y

pequefias empresas las personas que trabajan en su empresa son familiares. La
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investigacion concluye que, en este presente informe al realizar las encuestas de
diagnostico que las empresas hoteleras estan siendo dirigidas por el género
masculino ya que en su grado de instruccidn académica nivel segundario completa.
Por ese motivo al pasar el tiempo han ido mejorando y aprendiendo solo el control
del negocio, la mayoria de las micro y pequefias empresas llevan de 7 a mas afos
brindando sus servicios a los consumidores, como también la mayoria de los
administradores debe a los afios de experiencia. Los duefios de las micro y pequefias
empresas realizan la capacitacion en insentivos laborales de las micro y pequefias
empresas del sertor servicio rubro hoteles, la mayoria no realizan capacitaciones a

sus personales, que seran a beneficio de sus empresas.

Lopéz (2018) en su investigacion La evaluacion del desempefio laboral como
herramienta de gestion de calidad en las empresas hoteleras en Colombia 2018.
Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
evaluacion del desempefio laboral como herramienta de gestion y desarrollo en el
servicio publico colombiano 2018. La metodologia utilizada fue la siguiente: la
investigacion es de tipo transversal, enfoque cuantitativo, disefio no experimental,
alcance descriptivo y método deductivo, para la optencién de informacién se
determino una poblacion de 20 colaboradores, aplicando un cuestionario de 15
preguntas. Los resultados que se obtuvieron de la investigacion, fueron los
siguientes: El 80% de los colaboradores estan seguros que sus habilidades mejoran
el desarrollo de sus actividades. EI 95% de los colaboradores estan de acuerdo que
pueden influir en los resultados operativos del trabajo. EI 56% de los representantes
realizan la evaluacion del desempefio laboral Anualmente. El 79% afirma que lo

mas importante para su desempefio en el trabajo son las habilidades, experiencia y
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desarrollo profesional. En esta investigacion el autor concluye que el desempefio
laboral del servico publico se desarrolla con relevancia en competencias e impacto
con un plan de mejora de la evaluacion, considerando que si se trabaja
adecuadamente los demas factores estudiados, la gestion de calidad mejoraria el

desempefio laboral.

Mercado (2016) en su tesis Propusta de un instrumento de evaluacién del
desempefio de los trabajadores del Hotel Europa de la ciudad de Leon en el periodo
conprendido de febrero — junio del afio 2016. Tuvo como objetivo general:
proponer un instrumento de evaluacién del desempefio de los trabajadores del Hotel
Europea que permita la medicion del fundamento interno de las actividades
laborales. La metodologia utilizada fue la siguiente: La investigacion es de tipo
transversal, enfoque cuantitativo, disefio no experimental, alcance descriptivo y
metodo deductivo, para optencion de informscion se determind una poblacién de
40 colaboradores, aplicando un cuestionario de 20 preguntas, obteniendo los
resultados que el que el 62% son femenino, el 46% son de edad de 41 a 50 afios de
edad, el 69% si conoce el nombre de su puesto, el 33% tienen licenciatura, el 58%
tienen experiencia en el area o puesto que ocupan, el 67% no conoce asu jefe
inmediato, el 75% no tiene personal bajo su responsabilidad, el 67% desconoce el
ambiente y las condiciones laborales que son optimos para el desarrollo y
desempefio para sus funciones. La investigacion concluye que: la mayoria de las
empresas no toman importancia en evaluar al personal, asi el colaboador hace sus

tareas a lo que le paresca.
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Antecedentes nacionales

Pacheco (2017) en su tesis Modelo de clima organizacional y su relacién con el
desempefio laboral en las PYMES hoteleras de Riobamba. Tuvo como objetivo
general: Conocer el desempefio laboral de los colaboradores del establecimiento.
La metodologia utilizada fue la siguiente: La investigacion realizada es de tipo
descriptivo, la investigacion es no experimental de corte transversal, para la
obtencion de informacion se determind una poblacion de 29 colaboradores, se
realiz la encuesta al colaborador y a los jefes encargados de cada area. Los
resultados que se obtuvieron de la investigacion, fueron los siguientes: El 43.62%
objetivos personales adaptados con la empresa. El 43.66% capacidad como
oportunidad de alcanzar objetivos. El 43.41% de los representantes de las micro y
pequefias empresas son capaces de dar solucion al problema. El 43.17% menciona
que la capacidad de adaptacion en un puesto laboral o cambio de area son casi
siempre, el 44.38% casi siempre tienen actitud amable y empatica con los huéspedes
0 personas externas. En esta investigacion el autor concluye que el desempefio
laboral y un buen trabajo en equipo permite un buen desempefio personal y adaptan
objetivos personales con los de la empresa, sin embargo, hay situaciones de
incertidumbre o herramientas necesarias que la empresa no proporciona y no

permite alcanzar todos los objetivos.

Ticona (2017) En su tesis incidencia del etrés laboral en el desempefio de
trabajadores del Hotel royal inn de la ciudad de puno 2017. Tuvo como objetivo
general: De que manera el estrés laboral incide en el desempefio de los trabajadores
del hotel Royal Inn de la ciudad de Puno del periodo 2017. La metodologia utilizada

fue la siguiente: La metodologia de la investigacion es correlacional cuyo enfoque
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es mixto, disefio no experimental-descriptivo, la técnica que se uso es de censo
estadistico, con una poblacion especifica de 20 trabajadores del hotel, para la
recoleccion de datos se usé como instrumento la encuesta, que se valoro6 en escala
con cinco indices de valoracion desde 0 a 5, como 1=Nunca, 2= Casi Nunca, 3=
Algunas veces, 4= Casi Siempre, 5=siempre, calificando las dimensiones; para el
procesamiento de datos se utilizo el estadistico SPSS: en cuanto a los resultados
obtenidos fueron los siguientes:El 45% de los representantes tienen de 31 a 50
afos. El 67% de los representantes son de genero Masculino. ElI 50.0% de los
representantes manifiestan tener un grado de instruccién de nivel segundaria. EL
68% de los representantes manifiestan tener un grado de instruccion de nivel
superior no universitaria. El 90% de los representantes manifiestan que son duefios
de su negocio. El 50% de Iso representantes desempefian en el cargo de 7 a mas
afios. El 80.00% de los representantes cuentan con 1 a 5 trabajadores. EI 76.00% de
las micro y pequefias empresas son formales. EL 60.00% de los representantes
manifiestan que no tienen conocimiento con el gestion de calidad. EI 56.00% de los
representantes mencionaron que no realizan la evaluacion del desempefio laboral.
El 70.0% de los representantes mencionaron que si conocen el término de
evaluacion del desempefio laboral. EI 60.0% de los representantes confirmaron que
realiza el control interno en su empresa. EI 80.0% de los representantes
respondieron que si les hace participar en programas de desarrollo y capacitacion.El
40.0% de los encuestados mencionaron que el estrés afecta negativamente su
desempefio laboral. El 50% de los encuestados se encuentran en nivel medio de
desempefio laboral debido a que presentan estrés laboral. EI 40% de los encuestados
afirma que el desempefio y satisfaccion de los trabajadores del hotel el estrés laboral

incide en un nivel medio. En esta investigacion el autor concluye que que la mayoria
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de las MYPES encuestadas llevan tiempo de 7 a mas afios brindando sus servicios
a los consumidores, como tambien la mayoria de las empresas son formales
mencionar que los duefios mismos ejercen el laborar de administrador. Eso se debe
a los afnos de experiencia. Los MYPES cuentan con conocimiento sobre el tema de
gestidn de calidad pero muy pocos lo aplican la evaluacion del desempefio laboral,
asi como tambien el estrés laboral genera que se cuiden en aspectos contextuales
de performance tales como la falta de apoyo entre compafieros, poca empatia con

los huéspedes entre otros, por lo que su desempefio no es ni bueno ni malo.

Antecedentes regionales

Araujo (2017) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad
de las Micro y pequefias empresas en el sector servicio rubro hoteles en la
Provincia de Leoncio Prado periodo-2017. Tuvo como objetivo general: Conocer
las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las micro y pequefias
empresas en el sector servicio rubro hoteles en la provincia de Leoncio Prado. La
metodologia estuvo basada en un enfoque descriptiva, con disefio no experimental,
para el recojo de informacién se utilizo tecnica de la encuesta, y utiliz6 como
instrumento un cuestionario con respuestas cerradas, que estan estructuradas por 27
preguntas, el 43% tienen edades entre 36 a 50 afos, por lo tanto con toda vitalidad
para conducir su negocio de manera responsable, en cuanto al género el 71% son
femeninos, referente al grado de instruccion el 50% tiene educacion superior
universitario, es decir que la educacion es la base fundamental para que una persona
pueda comprender y tomar estrategias, el 50% no realiza capacitacién a su personal,
el 57% usa para mejorar la calidad del servicio, el 43% no hace uso de las redes

sociales, el 50% realiza mantenimiento cada afio. EI 50% de los representantes de
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las Micro y Pequefias empresas, han creado su empresa con la finalidad de obtener
ganancias. El 66.70% de los representantes de las Micro y pequefias empresas,
afirman que si tienen conocimeinto de lo que es la gestién de calidad. EI 55.00%
de los encuestados refiere que no conocen ninguna técnica de gestion de calidad. El
43.00% manifista que las dificultades se presentan debido a que hay poca iniciativa,
para hacer uso de esas herramientas. En esta investigacion el autor concluye que la
mayoria de las micro y pequefias empresas no estan capacitados en gestion de
calidad, no aplican la tecnologia de la informacién y comunicacion, no existe

fidelidad por parte de los clientes.

Roque (2018) En su tesis Gestion de calidad y la evaluacion del desempefio laboral
en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro sector turismo
hotelera, jr. José Olaya, Distrito de Chimbote, 2016. Tuvo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad. La metodologia
estuvo basada en un enfoque cuantitativo de tipo aplicado de nivel descriptivo y el
disefio de la investigacion fue no experimental — transversal; con una poblacion de
8 micro y pequefias empresas y la muestra fue de 7 micro y pequefias empresas, la
técnica e instrumento fueron la encuesta y el cuestionario. Los resultados que se
obtuvieron de la investigacion, fueron los siguientes: ElI 71.40% de los
representantes cuentan con una edad de 50 afios. El 100.00% de los representantes
de las Micro y Pequefias empresas, pertenecen al género masculino. EI 100% de los
representantes de la Micro y pequefias Empresas. tienen como instruccién
universitaria. El 71.40% manifiestan que desempefian el cargo de administrador. El
57.10% de los representantes de la Micro y Pequefias Empresas, cuentan con mas

de 7 afios desempefiando en el cargo. El 85.70% en cuanto a la permanencia del
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negocio es de mas de 7 afios. EI 100% cuentan entre 1 a 5 trabajadores. EI 100% de
los representantes afirmaron que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el
rendimiento de la empresa. El 85.70% asimismo que la evaluacion del desempefio
laboral si es primordial para las organizaciones y el 71.40% que un buen uso de la
evaluacion del desempefio laboral permite a la empresa ser eficiente en su rubro.
En esta investigacion el autor concluye que mediante los resultados se dio a conocer
entre ambas variables con la gestidn de calidad, evaluacién del desempefio laboral
en las empresas siempre toman importancia para los representantes evalten al
personal y asi capacitarlos y que brinden un mejor servicio al cliente, por ende, se

concluye que las variables de este estudio poseen relacion.

Antecedentes locales

Bravo (2019) en su investigacion Caracterizacion de la evaluacion del desempefio
laboral en las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hoteles del
Distrito de Huaraz, 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la capacitacion en insentivos laborales en las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro hoteles. La metodologia estuvo basada en un
enfoque cuantitativo y nivel descriptivo y de disefio no experimental transeccional,
para la obtencion de informacion se dertermino una poblacion de 31 hoteles,
aplicando un cuestionario de 20 preguntas cerradas. Los resultados que se
obtuvieron de la investigacion, fueron los siguientes: El 61.30% de los
representantes legales de la micro y pequefias empresas tienen de 33 a 37 arios. El
61.30% de los representantes son de genero masculino. ElI 61.30% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen grado de instruccién

segundaria. ElI 54% de los empresarios que administran su propio negocio. El
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60.00% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas tienen un
rango de 2 a 3 afios de tiempo en el cargo. El 73.30% de las micro y pequefias
empresas tienen entre 7 a mas afios en el rubro. EI 80.00% de las micro y pequefias
empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores. El 73.30% de los representantes legales
de las micro y pequefias empresas expresaron que las personas que trabajan son no
familiares. EI 90.00% de los empresarios encuestados revelaron que el objetivo de
la creacion de las micro y pequefias empresas fue el generar ganancias. El 76% de
los representantes legales encuestados manifiestaron que conocer el término gestion
de calidad. EI 87.70% de los representantes legales de la micro y pequefias empresas
conoce la técnica de la observacion para medir el rendimeinto de su personal. El
100% de los representantes legales de las micro y pequefias empresas encuestadas
consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimeinto del
negocio. El 67.70% cuentan con menos de tres trabajadores. El 64.50% de los
representantes casi siempre comunica de forma oportuna a las diferentes areas el
cronograma de proceso de evaluacion del desempefio laboral. El 57% de los
representantes encuestados manifestaron que casi nunca el personal tiene actitud
positiva y responsable en la relacién de su tareas y actividades. EI 87% de Is
representantes manifestaron que casi siempre cumple los objetivos requeridos para
planificar, ejecutar y evaluar el desempefio laboral del personal. El 78% de los
representantes encuestados manifestaron que nunca sus trabajadores se organizan
de manera efectiva para solucionar problemas que se presentan inesperadamente.
El 89% de los encustados mencionaron que casi nunca sus trabajadores responden
acertadamente frente a situaciones de presion de cliente. EI 76% de los
representantes siempre sus trabajadores responden acertadamente frente a

situacines de presion de cliente. EI 88% de los representantes casi siempre sus
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trabajadores resuelven problemas sin necesidad de ayuda de un superior. EI 90% de
los representantes manifestaron que nunca el personal cumple con todas sus
actividades dentro de los plazos previstos. EI 58.10% estan desacuerdo que los
hoteles cuenten con programas de capacitacidn en insentivos laborales. El 71.00%
de los representantes estan desacuerdo que existen trabajos ineficientes. La
investigacion concleye que, la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas son adultas y tienen una edad entre 51 a mas afios, siendo las
duefias mujeres administrado su propio negocio con mas de 7 afios en el cargo,
asimismo la mayoria relativa de estos representantes tiene estudios de nivel
segundaria y superior no universitario, de acuerdo con las deficiencias encontradas
propuso y disefio la aplicacion del programa de evaluacién del desempefio laboral

que permita mejorar el entorno de la organizacion.

Roman (2018) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
modelo Hotelqual en las micro y pequefias empresas del sector servicios del rubro
Hoteles de tres estrellas del Distrito de Huaraz, 2016. Tuvo como objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el modelo
Hotelqual en las micro y pequefias empresas, del sector servicio del rubro hoteles
de tres estrellas del Distrito de Huaraz. La metodologia estuvo basada en un enfoque
cuantitativo y un disefio no experimental — transversal a una poblacion de 5 hoteles
y la muestra de 386 clientes, los instrumentos utilizados fueron el cuestionario y la
técnica fue la encuesta. En cuanto a los resultados el 41.03% mencionaron tener
entre el 40 a 45 afios de edad, el 50.82% son de género masculino, el 64.95%
cuentan con un grado de instruccion superior universitario completa, el 37.23%

afirmaron que la empresa no monitorea a sus colaboradores para verificar sus
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actividades, el 38.04% mencionaron que estan en desacuerdo con el personal al
momento de que ofrecen el uso del servicio. En esta investigacion el autor concluye
que los colaboradores encuestados perciben que existe una deficiencia de gestion
de calidad en los servicios, porque consideran que no hay un interés por parte de

los hoteles para mejorar la calidad del mismo e los distintos aspectos evaluados.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion
Las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas, son el motor que impulsa al desarrollo del pais, asi
mismo es la unidad econdmica constitucional por una persona natural o juridica
bajo cualquier forma de organizacion que tiene como objetivo desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes
0 prestacion de servicios (Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administracion Tributaria, 2019).

Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria
(SUNAT) las micro y pequerias empresas (MYPES) de acuerdo a la ley 30056 hace
el impulso al desarrollo productivo y crecimiento empresarial menciona que ya no
se definira el tipo de empresa por su nimero de trabajadores sino sera por el tamafio
de sus ventas, toda micro y pequefia empresa tiene que ubicarse en las categorias
empresariales de acuerdo a su nivel de ventas anuales, representa a la tercera
categoria conforme a la Ley del Impuesto a la Renta con finalidad lucrativa, para
ser una empresa que cuenta con una venta anual que supera a los 150 UIT hasta el

momento de 1700 UIT ( Palacios, 2018).

Los beneficios laborales que debe brindar una micro y pequefia empresa

Cabello (2014) las micro y pequefias empresas estan sujetas a la jornada de trabajo
solo 8 horas diarias en total cumplir 48 horas por semana. Tiene derecho a descanso
vacacional por el tiempo de servicio, en el caso de los pequefios negocios solo puede

otorgar 15 dias de vacaciones al afio. Tiene derecho a descanso por dias feriados.
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Los beneficios que puede otorgar las micro y pequefias empresas es otorgar
compensacién por tiempo de servicio (CTS) en el caso de una pequefia empresa,
viene a ser reconocido las gratificaciones, que vienen ser también un medio sueldo.

De contar los trabajadores con un seguro de Es Salud (Gutierrez, 2018).

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria
(SUNAT) las micro y pequefias empresas (MYPES) de acuerdo a la ley 30056 hace
el impulso al desarrollo productivo y crecimiento empresarial menciona que ya no
se definira el tipo de empresa por su nimero de trabajadores sino sera por el tamafio
de sus ventas, toda micro y pequefia empresa tiene que ubicarse en las categorias
empresariales de acuerdo a su nivel de ventas anuales, representa a la tercera
categoria conforme a la Ley del Impuesto a la Renta con finalidad lucrativa, para
ser una empresa que cuenta con una venta anual que supera a los 150 UIT hasta el
momento méaximo de 1700 UIT (Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administracion Tributaria, 2019).

Importancia de las micro y pequefias empresas

La importancia de la MYPE se evidencia desde distintos angulos. Es una de las
principales fuentes de empleo, es interesante pues como herramienta de promocion
de empleo en la medida en que solo exige una inversion inicial y permite el acceso
a estratos de bajos recursos, potencializa constituirse en apoyo importante a la gran

empresa (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2017).
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Con ello se da la oportunidad a que las personas sin empleo y de bajos recursos
econdmicos puedan generar su propio empleo, y asi mismo contribuyan con la
produccion de la gran empresa. A nivel nacional, facilita empleo al 80% de la
poblacion econdmicamente activa y generan cerca del 40% del producto bruto
interno (PBI). Es evidente que abarcan varios aspectos importantes de la economia
de nuestro pais, por lo tanto, contribuye de forma creciente en disminuir el alto

indice de desempleo que sufre nuestro pais (Novillo, 2017).

Avalio (2018) la importancia de las micro y pequefias empresas se evidencia desde
distintos angulos ya que es una de las principales fuentes de empleo, es importante
porque como herramienta de produccion de empleo en la medida solo exige una

invesrsion inicial y permite el exceso a estratos de bajos recursos.

Crecimiento de Micro y pequefias empresas

El posterior de la MYPE es aun problemético ya que el 80% de su totalidad tienen
una disminucién productiva, es decir el trabajo se mantiene auténomo y con la
finalidad de permanencia familiar. La carencia de ayuda del parte de sistema de
bancario es un impedimento ya que los empresarios no piden prestamos grandes
con propésito de expansion debido a las altas tasas de interés actuales y esto genera

miedo al aumento de costos (Avalio, 2018).

Tipos de sociedades

Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria
(SUNAT) Sociedad An6nima los accionistas deben ser de 2 a mas y puede adoptar

cualquier nombre, pero tiene que aumentar, Sociedad Andnima o S.A sus aportes
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pueden ser monetarias o también por bienes fisicos y tangibles, Sociedad Anénima
Cerrada los accionistas deben ser de 2 a méas personas y el nombre de este tipo debe
tener lasigla S.A.C, Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada sus capitales
estan divididos todos iguales, un accionista no puede responder las obligaciones

que tiene la empresa, su nombre puede usarlo abreviado o normal (Gutierrez, 2018).

El impacto de las micro y pequefias empresas en el Peru

Palacios (2018) el numero de Micro y pequefias empresas que existen en Per( tuvo
un crecimiento a 5.5 millones en el 2018, lo que significd un crecimiento del 3.4%.
las micro y pequefias empresas también crecieron en ventas, alcanzaron un total de

s/ 139.00 millones en 2018 (+3% respecto a 2017), equivale a un 20.60% de PBI.

Palacios (2018) si los ingresos anuales del ejercicio no superan los 300 UIT
declaran y pagan el 1% de sus ingresos netos mensuales. Si los ingresos superan en

cualquier mes las 300UIT declaran y pagan el 1.5% de sus ingresos. PBI.

GESTION DE CALIDAD

Gestion

Gutierrez (2018) la calidad se extiende a toda empresa en su crecimiento conceptual
y en sus objetivos. La calidad se convierte en calidad total que abarca no solo a
productos, sino a los recursos humanos, a los procesos a los medios de produccion,
a los métodos a la organizacién, por ello la calidad total engloba a toda la empresa

y que involucra a todos los estamentos y areas de la empresa.

Novillo (2017) la administracion de la calidad total requiere de un proceso

constante, que serd llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se
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logra, pero siempre se busca. ElI Mejoramiento Continuo es un proceso que
describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas

necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

Calidad

A lo largo de la historia han dado su contribucion para poder definirse lo que es la
calidad entre ellos tenemos a W. Edwards Deming, Philip Crosby entre otros. W.
Edwards Deming nos menciona que la calidad es traducir las necesidades futuras
de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado
y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara. Kaoru Ishikawa
define la calidad como de manera somera calidad significa calidad del ptoduccto.
Ya sea como calidad es calidad, calidad del servicio, calidad de la informacion,
calidad de proceso, calidad de objetivos, etc. Philip Crosby define la calidad como
cumplir y excede las expectativas del cleinte para preservar el futuro del negocio

(Cuatresca, 2017).

Objetivos de la gestion de calidad

Debemos de definir los objetivos de la empresa hacia sus clientes proporcionando
de la mejor calidad de sus procesos o servicios ofrecidos: Conseguir que nuestros
productos o servicios sean de acuerdo a los objetivos trazados por la empresa.
Estudiar y ver si alcanzamos la calidad deseada en nuestra organizacion. Mejorar
y cumplir con el objetivo de la calidad para obtener un proceso dinamico que nos
permita ser una empresa que trabaje con las exigencias de los clientes (Organizacion

Internacional para la estandarizacién 9001 Calidad, 2015).
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Importancia de la Gestion de calidad

Carro (2019) la importancia de la calidad, permite garantizar en la exelencia en
los servicios y proceso interno de la empresa para lograr el éxito que describe muy
bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer

si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

Principios de la gestion de calidad

Camison (2016) orientacion al cliente: la organizacién lleve a cabo practicas como
la recogida sistematica de informacién sobre las necesidades, expectativas y
satisfaccion del cliente, que se hacen efectivas a través de estudios de mercado,
pruebas de gusto en mercados seleccionados antes del lanzamiento de un nuevo

producto.

Orientacion estratégica a la creacion de valor: Orientacion estratégica a la creacion
de valor al del desarrollo de actividades sistematicas refiriéndose a actividades
organizadas para lograr la mision y los objetivos de la empresa que son conducidas
por un fuerte liderazgo de la direccidn y guiadas por una vision y unas estrategias
claramente establecidas a medio y largo plazo, asi como por estrategias y politicas

de calidad apropiadas (Ayala y Gonzales, 2015).

Luna (2015) liderazgo y compromiso de la direccion: permite la mejora de la propia
empresa, a lo cual pueden ayudar, mas no sustituir, los consultores y formadores.
La GCT es una responsabilidad basica de linea, siendo desaconsejable su

delegacion en staff o consultores.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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Ha dejado de ser una organizacion por departamentos o areas funcionales para ser

una organizacién por procesos para poder crear valor a los clientes.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacién en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de una organizacion lo
que no se puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar es un

Caos.

Ventajas de la Gestion de calidad

Veremos tres ventajas importantes de la gestion de la calidad que son las siguientes:
Veremos que debemos de trabajar en conjunto con todos los colaboradores con el
fin de obtener un objetivo comun para que todos cumplan con sus metas trazadas.
Reducir los costos y ver en que debemos de mejorar para escoger la mejor
productividad, eficiencia y eficacia de los trabajadores. conseguir la mejora de los

puntos anteriores para reforzar en base a la gestidn de calidad (Garcia, 2017).

Dimensiones de la gestion de calidad

Carro (2019) donde se obtiene que el ciclo de Deming sera tomado como
dimensiones para la investigacion en la cual esta nos sirve para aplicar la l6gica y
hacer todas las cosas ordenas, adecuadas y correctas, asimismo se vera que no se

limita la implantacion de la mejora continua.

Las siguientes dimensiones de la gestién de calidad: Planificar esta fase donde se

verd los objetivos que se requiere alcanzar y ver cuales son los métodos elegidos
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para lograrlo. También vamos a ver como se encuentra la empresa mediante la
recopilacion de informacidn necesaria, la planificacion se va hacer para realizar un
estudio de las causas para poder prevenir las fallas y problemas para la cual
debemos de aportar soluciones y medidas. Realizar se llevara a cabo los trabajos y
acciones planteadas en la primera fase. En esta fase veremos la formacién de sus
empleados para que estas puedan adquirir una capacitacion de las actividades y
actitudes que solicita la empresa. Comprobar verificaremos y contralaremos todos
los efectos y los resultados obtenidos para asi poder aplicar las mejores
planificaciones, en la cual debemos de comprobar si se cumplieron los objetivos
marcados y si no fueron cumplidas debemos de planificar nuevos objetivos para
poder supéralos. Actuar se va comprueba las acciones correctivas que dan los
resultados, después debemos de normalizar las documentaciones necesarias,
asimismo vamos a describir todo lo que hemos aprendido y como se ha efectuado

(Deming, 2012).

Indicadores de la Gestion de calidad

Planificar: Identificacion de las mejoras, identificacion de los objetivos y metas,
establecer las estrategias. Realizar: Poner en préctica un plan, Establecer charlas a
los empleados. Comprobar: Ver los resultados, Aplicar las mejoras practicas.

Actuar: Comprobar las acciones correctivas, Normalizar las documentaciones.

Evaluacion del desempefio laboral

En las organizaciones, el propio individuo es el responsable de su desempefio y de
su propio individuo es el responsable de su desempefio y de su propia evaluacion.

La evaluacion del desempefio laboral es un proceso constante que se lleva acabo
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para medir y calificar el rendimiento del empleado asi la empresa pueda alcanzar

los resultados y alcanzar los diversos objetivos (Chiavenato, 2015).

Chiavenato (2015) la evaluacion de los individuos que desempefian roles dentro de
una organizacion puede llevarse a cabo utilizando varios enfoques, que reciben
denominaciones como evaluacion del desempefio, evaluacion del mérito,
evaluacion de los empleados, informes de programa, evaluacion de eficiencia

personal.

Objetivos de la evaluacion de desempefio laboral

Chiavenato (2015) los objetivos se basan de acuerdo a los intereses de la
organizacién, sin embargo, una evaluacién del desempefio laboral incluye dos
objetivos principales, el de mejorar el rendimiento individual y colectivo y

desarrollar las competencias de los empleados.

Chiavenato (2015) los objetivos se enfocan en valorar la importancia del aporte y
resultados del colaborador y del equipo de trabajo, valorar el rendimiento del
evaluado y buscar una oportunidad para mejorar el desempefio por medio del

desarrollo y motivacion del colaborador.

Importancia de la evaluacion de desempefio laboral

La evaluacion del desempefio laboral constituye el proceso por el cual se estima el
rendimiento global del empleado, su contribucion total a la organizacion, justifica
su permanencia en la empresa. La mayor parte de los empleados procura obtener

realimentacion sobre la manera en que cumple sus actividades los administradores
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de las labores de otros empleados deben evaluar el desempefio individual para

decidir las acciones que deben tomar (Keith, 2016).

La evaluacion del desempefio es un instrumento para dirigir y supervisar a los
colaboradores en su desarrollo personal y profesional y en la mejora de los
resultados de la organizacion para brindar un mejor servicio a los clientes, asi
mismo genera mejor comprension y dialogo entre el colaborador y su responsable
para mejorar los resultados dentro de la organizacion y asi puedan mejorar las

dificultades que existe (Chiavenato, 2015).

Tendencia en evaluacion del desempefio laboral

Hay un efecto directo y también otro indirecto en el reconocimiento por parte del
trabajador de las tendencias que estan afectando a la sociedad hoy en dia, esos
cambios profundos afectan significativamente el comportamiento de la persona y
por tanto su desempefio laboral en la organizacion, se debe considerar para realizar
cualquier analisis mediante serio de lo que se puede esperar a nivel de la evaluacién

sistémica del desempefio (Luna, 2015).

Evaluacion como proceso

La evaluacion es producto de un proceso simple realizado generalmente por el jefe,
la tendencia reconoce que debe ser producto de un sistema cada vez mas complejo
en el cual se involucren muchas personas. La evaluacion como proceso, se
empleaban elementos de evaluacion muy deficientes, se tenia exclusivamente la
opinion unilateral de su superior sin ningdn criterio prestablecido de

discriminacion, solo con base de buena voluntad y criterio personal del directivo,
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se privilegia el uso de varios y diversos instrumentos que idealmente se vayan

complementando el transcurso del proceso de evaluacion (Henriquez, 2017).

Definiciones de las dimensiones de evaluacion del desempefio laboral

Pérez (2017) la evaluacion del desempefio laboral se centra en dimensiones como
confiabilidad, Disponibilidad y productividad que tiene el trabajador ya que con
estas dimensiones la empresa podra tomar decisiones no equivocadas para una

mejora continua de la empresa.

- Confiabilidad: Es el grado en que puede disponer confianza en un empleado, en el
sentido de que terminara sus tareas y le daran seguimiento, como tambien se
relaciona con las aptitudes laborales, donde involucra dar respuesta efectiva a las

tareas y actividades encomendadas (Chiavenato, 2015).

Responsabilidad: Evalué la decision al trabajo y si brinda el servicio dentro de plazo
estipulado. Presion laboral: El trabajo bajo presion, como la competencia de trabajar
como condiciones adversas, de tiempo o de sobrecargas de tareas, manteniendo la
eficiencia. Cumplimiento de meta: Consiste en la capacidad para alinear los
objetivos y metas planteados en la organizacion y mejorar los resutados, para ellos,
se necesita objetivos y metas claros, consisos y precisos que faciliten el éxito

(Cuesta, 2020).

- Disponibilidad: La medida en el empledo es puntual, observar los tiempos
sefialados para realizar las actividades de la organizacién, asi cumplir con los

objetivos y metas establecidas (Alveiro, 2015).
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Actitud hacia el trabajo: Describe un sentimiento positivo acerca de un puesto de
trabajo que surge de la evaluacion. Comportamiento organizacional: La conducta
dentro de las organizaciones, con el proposito de aplicar conocimientos a la mejora
de eficiencia de las organizaciones. Comunicacién interpersonal: Proporciona un
ambiente idoneo de trabajo, en la cual las habilidades sociales permiten establecer y
mantener relaciones adecuadas para que el empleado se desenvuelva con eficiencia.
Trabajo en equipo: La unién del equipo, la uniformidad de los miembros, el
seguimiento del liderazgo, es importante tomar en cuenta, que labor realizada en
equipo puede mejorar si se tiene en contacto directo con los usuarios a que quienes
presta el servicio o si pertenecen a un equipo de trabajo donde se pueda evaluar su

calidad (Chiavenato, 2015).

- Productividad: Se vincula con la obtimizacion de recursos que brinda la
organizacion para producir bienes y/o servicios o cumplir con las tareas que se les

solicita (Alveiro, 2015).

Condicién y Ambiente de trabajo: Regula el uso de la fuerza de trabajo, como
también se enfocan en la higiene y la seguridad de cada trabajador, las condiciones
de trabajo, bienestar y prevencién de accidentes que se encuentran estrechamente
relacionados a los procesos de trabajo dentro de la empresa. Grado de satisfaccion:
Cada resultado un juicio de grado de placer, es la actitud hacia el trabajo que es
definida como el estado emocional positivo que surge de evaluacion del trabajo de

una persona dentro de la organizacién (Cuatresca y Gonzales, 2015).
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Retroalimentacion:

Avalio (2018) es el proceso de evaluaciones del desempefio laboral donde se
considera adicionar informacion necesaria y vital para precisar o reformular la
manera en coOmo se deben administrar el recurso humano que permita ser mas

eficiente y eficaz, sobre todo que le facilite obtener la tan ansiada competitividad.

Rubro hotel

En la actualidad los hoteles brindan unos servicios adicionales a los huéspedes para
gue estés se sientan comodos, con la finalidad que estos decidan volver y también
puedan recomendar a mas personas, los servicios adicionales que brindan son:
internet con Wi-Fi, servicio de limpieza diarios, lavanderia (Superintendencia

Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria, 2019).

Requisitos para los Hoteles

En habitaciones
Ayala (2015) Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria (SUNAT) debe de tener televisor, teléfono con comunicacion nacional e

internacional

Servicios

Ayala (2015) Limpieza diaria de las habitaciones, servicio de lavanderia y

planchado, servicio de custodia de equipaje

Personal: Personal calificado, personas uniformadas las 24 horas.
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2.3  Marco Conceptual

Micro y pequefias empresas: También conocidas con las siglas MYPE: Son
consideradas como unidades econdmicas, tiene como objetivo desarrollar
actividades y se caracterizan por las ventas anuales que tienen, por tener una

administracion independiente, tiene areas pequefias, poco acceso a la tecnologia.

Gestion de calidad: Son las caracteristicas que poseen un servicio o producto, su
objetivo es para satisfacer las necesidades del consumidor que cada vez son mas
exigentes, la calidad debe ser fiable. Su beneficio es que disminuye residuos y

precios, perfecciona los procedimientos, reconoce oportunidades.

La gestion de calidad en las empresas hoteleras: La actualidad las empresas que
brindan servicios como son las empresas hoteleras puedan ofrecer el mismo
servicio, pero diferentes servicios por lo cual esta diferenciacion de los servicios
podemos afadir ventajas que son apreciadas por los clientes; como puede ser
brindar una calidad de servicios ya que esto nos permitird compaginar acciones de

diferenciacién y tener una reduccién de costes, es decir ser mas competitivos.

Calidad: La calidad a tomado una importancia en la actualidad para las empresas
ya que después de realizar un control a convertirse en uno de los pilares de la

estrategia global de una organizacion.

UIT: es un monto establecido por el estado peruano que se renueva cada afo, el

cual sirve para establecer impuestos, infracciones o multas.
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ISO 9001: También conocido como Organizacion Internacional de Normalizacion.
Esta norma tiene la funcion de fijar los requisitos que las organizaciones deben

realizar, con la finalidad de que tenga un mejor sistema de gestion de calidad.

Desempefio: Rendimiento laboral y la actuacion que manifiesta el trabajador al

efectuar las funciones y tareas principales que exige su cargo en el contexto laboral

Evaluacion laboral en los Hoteles: Los gerentes de los hoteles ahora en esta época
utilizan diferentes herramientas que puedan ayudar a su negocio, por lo cual
también ellos deben de comparar las actividades de su hotel con otros hoteles y
mercados para ver si estan realizando la gestion de su hotel correctamente; también

menciona que cuando se cuenta con un proceso de ingresos en curso.

Hotel: Aloja a las personas que desean quedarse por un cierto tiempo lo cual incluye

un servicio completo.

Hostal: Aqui se alojan personas por dias y pueden darse alimentos y bebidas u otros

servicios.
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I11.  HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion Evaluacion del desempefio laboral como
herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro
hoteles de la cuidad de Huaraz, 2017 no se ha planteado la hipétesis por tratarse de

una investigacioén descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Para realizar el trabajo de investigacion se utilizé el disefio de investigacion no

experimental — transversal — descriptivo.

Fue no experimental: porque no se manipul6 a la variable evaluacion del desempefio
laboral como herramienta de gestion de calidad, es decir solo se observé tal como

se presenta en la realidad sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Fue transversal: porque el estudio de investigacién Evaluacién del desempefio
laboral como herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del rubro hoteles de la cuidad de Huaraz, 2017 se realiz6 en un espacio de tiempo

determinado, teniendo un inicio y un final, especificamente en el afio 2017.

Fue descriptivo: porque en el trabajo de investigacion denominado Evaluacion del
desempefio laboral como herramienta de gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017 solo se describio las
caracteristicas de la variable, debido a que se limitd a detallar las principales
caracteristicas de la variable evaluacion del desempefio laboral y gestion de calidad.
No hubo manipulacion de variable, se observé y describio6 tal como se presenta en

la realidad.
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4.2 Poblacion y muestra

Paoblacion:

La poblacion estuvo conformada por 76 micro y pequefias empresas rubro hoteles
de la ciudad de Huaraz, 2017. La informacidn se obtuvo a través de la municipalidad

provincial de Huaraz (Ver anexo 3 ).

Muestra:

Se utiliz6 una muestra de 76 micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la

ciudad de Huaraz, 2017.
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4.3. Definicidn y operacionalizacion de variables e indicadores

) Definicion Definicion ) » ) L
Variable ) Dimension| Indicadores | Medicion
conceptual | Operacional
- 18 a 30 afos.
Representantes | Los Los Edad - 31 a 50 afos. )
_ ) Ordinal
de lamicroy |representantes |representantes - 51 amés
pequefas de las microy |son personas anos
empresas. pequefias de diferentes - Masculino
. , Nominal
empresas son | génerosy Género - Femenino
administradores | edades, ~Sin
ue emprenden, | algunos . .
a P g Grado de instruccion
tiene la tienen instruccion | - Primaria
capacidad de  |estudios .
- Segundaria inal
irigir un rior . Nomina
dirigir una superiores y - Superior no
microempresa | otros han L
universitaria
haciendo que |adquirido .
d g - Superior
generen experiencia a L
universitaria
anancias. lo largo del —
g g Cargo que | - Dueno
tiempo que N - i
Pod desempefia | - Administrador Nominal
han
desempeﬁado TiempO - 0a 3 afios
el cargo que -4 a7 afos ]
. o Razon
desempefia | - 8 a mas afios
en el cargo
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Definicion | Definicion
Variable Dimension | Indicadores | Medicion
conceptual | operacional
- 0 a 3 afios
Caracteristicas | Las micro y | Las micro y| Tiempo de |-4 a7 afios
de las microy | pequefias | pequefias permanencia -8 a mas
pequefias empresas | empresas de la micro | afos Razén
empresas son las|son y pequefias
empresas | pequefios empresas
que inician|negocios
su actividad | que tienen “1as
con_ poco tin ) tempo Numero de | trabajadores
capital, realizando trabajadores |-6 a 10
pocos U trabajadores | Nominal
trabajadores | actividades, .
i -11 a mas
y la mayoria cc,m un trabajadores
son no | nimero
familiares | minimo  de | Opjetivo de |-Generar
con la | trabajadores, | creacion ganancia
finalidad de | creandose -Subsistencia
generar con el
ganancias. |objetivo de
generar
ganancias o0 Nominal
subsistir,
creando
puestos de
trabajos a
familiares
como otras
personas. — -
Las -Familiares | Nominal
personas -Personas no
que trabajan | familiares

en su
empresa son
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. Definicion Definicion . ) . .
Variable . Dimensiones Indicadores | Medicion
conceptual | operacional
Evaluacion | Es obtener La gestion de | Problemas -Siempre
del todos los calidad tiene | que existenen | _cCasj siempre )
desempefio | recursos diferentes suempresa | _Nunca Nominal
laboral necesarios tecnicas, pero -Casi nunca
como para brindar | se encuentran —
. . . Planifica _
herramienta | un mejor dificultades, posibles -Siempre
de Gestion |servicio al implementarlo . -Casi siempre .
. . soluciones Nominal
de calidad |cliente, una adecuada -Nunca
. ., para resolver .
administrando | gestion de la -Casi nunca
. los problemas
correctamente | calidad del .
.. El grado de -Siempre
a la empresa, |servicio. .
. resultados que |- Casi siempre .
llevando al Ofreciendo . . Nominal
. tiene su equipo | -Nunca
éxito, una buena . .
. ., de trabajo - Casi nunca
brindando un | evaluacion del
.. ~ Resultados
servicio de desempefio esperados al i
. -Siempre
calidad laboral al imp lementar Casi p.
-Casi siempre .
enfocado a la | colaborador P P Nominal
., . planes de -Nunca
avaluacion llevaria a la . .
. mejora -Casi nunca
del mejora o
desempefio | brindar el =
laboral que mejor Cump |m|ento -Nun?a
cumpla las rendimiento y de objetivos ) (?a5| nunca Nominal
expectativas | alcanzar las -Sler_np_re
requeridas. | metasy _ ~Casi siempre
objetivos EvaluaC|(~)n del -M(_ensual
trazados por desempefio -Trimestral Nominal
la empresa. laboral -Semestral
-Anual
las metas -Siempre
establecidas - Casi siempre .
Nominal
por la empresa |-Nunca
- Casi nunca
Beneficios que
ofrece la -Recibir
evaluacion del | incentivos
desempefio a econdmicos .
.. Nominal
sus -Participar en
colaboradores | programas

capacitacion
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-Permanencia 'y
estabilidad en

el cargo
Comunica las
diferentes -Siempre
areasy -Casi siempre .
trabajadores el |- Nunca Nominal
cronograma de | _asi nunca
proceso
El personal
tiene actitud _Siempre
positiva y - Casi siempre _
responsable en Nominal
y -Nunca
la relacion de )
sus tareas y - Casi nunca
actividades
Cumple los -Siempre
objetivos - Casi siempre _
requeridos Nominal
. -Nunca
para planificar, .
ejecutar -Casi nunca
Organizan de Siempre
manera Pr
efectiva para |~ Casl siempre Nominal
solucionar -Nunca
problemas -Casi nunca
Responde _
acertadamente -S|err_1pr_e
frente a - Casi siempre .
o Nominal
situaciones de |-Nunca
presion de -Casi nunca
cliente
Resuelve -Siempre
problemas sin | _ c4gj siempre _
necesidad de Nominal
-Nunca
ayuda de un .
superior -Casli nunca
El personal
cumple con -Siempre
todas sus -Casi siempre _
actividades Nominal
-Nunca
dentro de los Casi
plazos -Casi nunca
previstos
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizo la técnica de la encuesta porque es
una técnica de investigacion que consiste en una interrogacion verbal o escrita que
se les realiza a las personas con el fin obtener determinada informacion necesaria

para una investigacion.

El instrumento que se utilizo en la investigacion fue el cuestionario el cual estuvo
estructurado con 24 preguntas las cuales estan distribuidas en tres partes, las 5
primeras preguntas estan referidas a los datos de la caracteristica de los
representantes legales de las micro y pequefias empresas, las otras 4 preguntas se
refieren a la caracteristica de las micro y pequefias empresas y las 15 ultimas
preguntas estan referidas a las caracteristicas de la evaluacion del desempefio

laboral como herramienta de gestion de calidad (Ver anexo 6 ).

4.5 Plan de analisis

Para el analisis y el procesamiento de los datos la estadistica descriptiva, el cual se
realizo a través del programa estadistico SPSS 25 fue incorporado o ingresado los
datos de los representantes de la micro y pequefias empresas rubro hoteles, ademas
se utilizd el programa Microsoft Excel para las tablas y figuras estadisticas, asi
mismo se utilizé el programa Microsoft Word para la redaccion del trabajo de
investigacion, ademas se utilizé el programa PDF para la presentacion final de la
investigacion, a la vez se utilizé el programa antiplagio turnitin para medir el
porcentaje de similitud del trabajo de investigacion con otros estudios y se utilizé

el programa Power Point para la elaboracién de la ponencia de la investigacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variable Poblacion y . Técnica
muestra I\/_Ietgdologla I se
diseiio de la|.
investigacion Instrum
entos
¢Cuéles son|Obijetivo Evaluacion |Se utilizé una |Fue de disefio| Técnica
las General del poblacion de | no experimental | Encuesta
principales Determinar  las|desempefio |76 microy — transversal —|Instrum
caracteristicas | principales laboral pequefias descriptivo. ento
de la| caracteristicas de | como empresas del | Fue no | Cuestion
evaluacion la evaluacion del | herramienta | rubro hoteles | experimental ario
del desempefio de Gestion|de la ciudad de |porque no se
desempefio | laboral como | de calidad |Huaraz, 2017. |manipulo a la
laboral como|herramienta de La variable
herramienta | gestion de informacion se | evaluacion  del
de gestion de|calidad en las obtuvo a desempefio
calidad en las|micro y través de la laboral
micro y | pequefias municipalidad | Fue transversal
pequefias empresas de provincial de | porque el
empresas de |rubro hoteles en Huaraz. Se trabajo de
rubro hoteles|la ciudad de utiliz6 una investigacion
de la ciudad |Huaraz, 2017 muestra de 76 |evaluacion del
de  Huaraz, | Objetivos microy desempefio
20177 especificos pequefias laboral  como
- ldentificar las empresas del | herramienta de
principales rubro hoteles | gestion de

caracteristicas de
los
representantes de
las micro vy
pequefas
empresas del
rubro hoteles de
la ciudad de
Huaraz, 2017.
- Describir las
principales
caracteristicas de
las micro vy
pequerias

empresas del

de la ciudad de
Huaraz, 2017.
Debido que
solo
participaron
las microy
pequefias
empresas que
brindaron
informacion
para realizar el
trabajo de
investigacion.
Se utilizo una
muestra de 76

calidad se llevo
a cabo en un
tiempo
determinado
teniendo en
inicio y un fin.
Fue Descriptivo
porque en el
trabajo de
investigacion
denominado
“evaluacion del
desempefio
laboral como
herramienta de
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rubro hoteles de
la ciudad de

Huaraz, 2017.
- Describir las
principales

caracteristicas de
la evaluacion del

desempefio
laboral como
herramienta de
gestion de
calidad en las
micro y
pequefas

empresas del
rubro hoteles de
la ciudad de
Huaraz, 2017.

microempresas
del rubro
hoteles de la
ciudad de
Huaraz, 2017

gestion de
calidad” solo se
describio las
caracteristicas
de la variable.
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4.7 Principios Eticos

En el presente trabajo de investigacion, se utilizo los siguientes principios Eticos:

Proteccion a las personas. A las personas que apoyaron brindando su informacion,
se les presento su identidad, sus derechos fundamentales, su dignidad humana, y su

privacidad.

Beneficios y no maleficencias. La informacion solicitada a los representantes de las
micro y pequefias empresas rubro hoteles, se realizO de forma ordenada,
considerando el tiempo y el lugar adecuado, respetando cada opinion, el estudio fue
base para futuros trabajos de investigacion y no habra maleficencia ya que solo se

uso para objetivo estudiantil (Ver anexo 5).

Justicia. La informacion solicitada a los representantes de las micro y pequefias
empresas rubro hoteles, toda informacién dada fue manejada de manera justa, se

plasmd tal cual fue su aportacidn respetando cada opinion.

Integridad cientifica. Alude al correcto procedimiento de la practica de la ciencia,
y connota honestamente, transparente, justicia y responsabilidad el cual se refleja

en el trabajo de investigacion realizado.

Libre participacion y derecho a estar informado. La informacion solicitada a los
representantes de las micro y pequefias empresas rubro hoteles, fue de uso
académico y se respetd si el representante autoriz6 o no la publicacion de sus datos,
previamente al encuestarlo se les comunico el fin de dicho acto y se presentd un

consentimiento (Ver anexo 5).
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Cuidado del medio Ambiente y la biodiversidad. Para el proceso de realizacion del
trabajo de investigacion se utilizé las encuestas y material informativo para
evaluacion por parte del asesor, para lo cual se utiliz6 hojas de reciclaje para evitar

el gasto excesivo de hojas.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro

hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017

Datos generales N %
Edad

18 a 30 afios 0 0.00
31 a 50 afnos 44 57.90
51 a mas afios 32 42.10
Total 76 100.00
Género

Masculino 43 56.60
Femenino 33 43.40
Total 76 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 0 0.00
Segundaria 22 28.90
Superior no universitaria 32 42.10
Superior universitaria 22 28.90
Total 76 100.00
Cargo que desemperia

Duefio 22 28.90
Administrador 32 42.10
Total 76 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

0 a 3 afos 54 71.10
4 a 7 anos 11 14.50
8 a mas afios 11 14.50
Total 76 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad
de Huaraz, 2017

Caracteristicas de las micro y pequefias

N %
empresas
Tiempo de permanencia de
la empresa en el rubro
0 a 3 afios 22 28.90
4 a7 afios 32 42.10
8 a mas afios 22 28.90
Total 76 100.00
NUmero de trabajadores
1 a 5 trabajadores 22 28.90
6 a 10 trabajadores 32 42.10
11 a mas trabajadores 22 28.90
Total 76 100.00
Relacién con los trabajadores
Familias 33 41.40
No Familiares 43 56.60
Total 76 100.00
Objetivo de creacion
Generar ganancias 76 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 76 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas del rubro hoteles de la cuidad de Huaraz, 2017
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Tabla 3

Caracteristicas de la evaluacion del desempefio laboral como herramienta de
gestidn de calidad en las micro y pequefias empresas rubro hoteles de la ciudad de
Huaraz 2017

Evaluacion del desempefio laboral

como herramienta de gestion de

calidad N %
Identifica los problemas que existen

en su empresa

Siempre 76 100.00
Casi siempre 0 0.00
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Total 76 100.00

Planifica soluciones que se presentan
en su empresa

Siempre 34 44.70
Casi siempre 42 55.30
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Total 76 100.00
Mide el grado de resultados
Siempre 34 44.70
Casi siempre 42 55.30
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Total 76 100.00
Implementa planes de mejora
Siempre 34 44.70
Casi siempre 42 55.30
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Total 76 100.00
Cumplimiento de los objetivos
Nunca 42 55.30
Casi nunca 34 44.70
Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Total 76 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la evaluacion del desempefio laboral como herramienta de
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la

ciudad de Huaraz, periodo 2017

Evaluacion del desempefio laboral
como herramienta de gestion de N %
calidad

Con qué frecuencia realiza la evaluacion
del desempefio aboral

Mensual 34 0.00
Trimestral 42 0.00
Semestral 0 44.70
Anual 0 55.30
Total 76 100.00

Evalla el cumplimiento de las metas
establecidas por la empresa

Siempre 34 44.70
Casi siempre 42 55.30
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 14.30
Total 76 100.00

Beneficios que ofrece la evaluacion
del desempefio

Participacion en concursos para ascenso 0 0.00
Recibir incentivos econémicos y morales 0 0.00
participar en programas de

desarrollo y capacitacion 42 55.30
Permanencia y estabilidad en el cargo 34 44.70
Total 76 100.00

Comunica de forma oportuna a las diferentes
areas el cronograma de proceso

Siempre 34 44.70
Casi siempre 42 55.30
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Total 76 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la evaluacion del desempefio laboral como herramienta de
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la

ciudad de Huaraz, periodo 2017

Evaluacion del desempefio laboral
como herramienta de gestion de N

0
calidad %

El personal tiene actitud positiva
y responsable

Siempre 18 23.70
Casi siempre 25 32.90
Nunca 16 21.10
Casi nunca 17 22.40
Total 76 100.00

Planificar ejecutar y evaluar el
desempefio laboral del personal

Siempre 18 23.70
Casi siempre 16 21.10
Nunca 16 21.10
Casi nunca 26 34.20
Total 76 100.00

Organizan de manera efectiva
para solucionar problemas

Siempre 34 44.70
Casi siempre 42 55.30
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Total 76 100.00

Responde acertadamente frente a
situaciones de presién del cliente

Siempre 18 23.70
Casi siempre 16 21.10
Nunca 16 21.10
Casi nunca 26 34.20
Total 76 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la evaluacion del desempefio laboral como herramienta de

gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la

ciudad de Huaraz, periodo 2017

Concluye...

Evaluacion del desempefio laboral
como herramienta de gestion de 0

. N Yo
calidad
Resuelven problemas si necesidad
de ayuda de un superior
Siempre 18 23.70
Casi siempre 16 21.10
Nunca 16 21.10
Casi nunca 26 34.20
Total 76 100.00
El personal Cumple con todas sus actividades
dentro de los plazos previstos
Siempre 34 44.70
Casi siempre 42 55.30
Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
Total 76 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias

empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefas

empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017

Edad: el 57.90% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios (Tablal). Este
resultado coincide con los resultados encontrados por Ticona (2016) quien
manifiesta que el 45% de los representantes se encuentran entre las edades de 31 a
50 afos. Pero contrastan con los resultados encontrado por Bravo (2019) quien
indica el 61.30% de los gerentes se encuentran entre las edades de 33 a 37 afios.
También contrasta con los resultados encontrados por Mercado (2016) el cual
manifiesta que el 46% de los representantes se encuentran entre las edades de 41 a
50 afios, finalmente estos resultados contrastan con los resultados encontrado por
Araujo (2017) el cual manifiesta que el 43% de los representantes tienen de 36 a 50
afos. Estos resultados demuestran que en la actualidad los representantes de las
micro y pequefias empresas del rubro hoteles son la mayoria personas adultas bien

preparados para cualquier problema que se pueda suscitar dentro de la organizacion.

Género: el 56.60% son de género masculino (Tabla 1). Este resultado concuerda
con los resultados obtenidos por Bravo (2019) quien obtuvo que el 61.30% de los
representantes son de género masculino, también coinciden con los resultados
encontrados por Ticona (2016) el cual manifiesta que un 67% de los representantes
son de género masculino. Pero contrasta con los resultados encontrados por
Santamaria (2016) el cual manifiesta que el 82% de los representantes son de género
masculino. Estos resultados contrastan con los resultados obtenidos por Cano

(2016) quien manifiesta que el 54.10% de los representantes son de género
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femenino, también coincide con los resultados encontrados por Mercado (2016) el
cual manifiesta que el 62% de los representantes son de género femenino. Estos
resultados demuestran que en la actualidad los representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro hoteles, son en la mayoria personas de género
masculino tiene la capacidad laboral y emprendedora para sacar adelante su

negocio.

Grado de instruccion: el 42.10% cuentan con un grado de instruccion superior no
universitario (tabla 1). Esto coincide con los resultados encontrados por Cano
(2016) el cual indica que el 42.10% de los representantes cuentan con un estudio
superior no universitario, contrasta con los resultados obtenidos por Santamaria
(2016) el cual manifiesta que el 62% de los representantes tienen grado de
instruccidn superior universitario, a la vez contrasta con Ticona (2017) el cual
indica que 68% de los representantes cuentan con grado de instruccién superior
técnica, asimismo con Araujo (2017) el cual indica que en su investigacion que el
73% de los representantes cuentan con un estudios universitarios, asi mismo
también contras con Bravo (2019) el cual manifiesta que tienen grado de instruccién
segundaria. Mediante estos resultados se puede observar que los representantes
cuentan con estudios no superiores, debido a que hoy en dia los conocimientos son
muy importantes en todo negocio, asimismo muchos de ellos no han ejercido una

profesion para poder administrar correctamente los recursos de la empresa.

Cargo que desempefia: el 42.10% de los representantes de las micro y pequefias
empresas el cargo que desempefian son duefios (Tabla 1). Este resultado coincide

con los resultados obtenidos por Cano (2016) quien manifiesta que el 42.10% de
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los representantes son los duefios, de la misma manera por Santamaria (2016) el
cual manifiesta que el 52% son duefios, contrasta con los resultados obtenidos por
Roque (2018) el cual manifiesta que el 71.40% de los representantes son
administradores también vemos que contrasta con los resultados obtenidos con
Bravo (2019) quien obtuvo que el 54% son administradores. Estos resultados
demuestran que la mayoria de los representantes del rubro hotel estan siendo
dirigidas por los duefios con mucho conocimiento esto implica que tengan una
mayor responsabilidad y no se den tiempo para capacitarse como en temas de la
evaluacion del desempefio laboral y asi tenga la capacidad empresarial para dirigir

y generar su propio ingreso.

Tiempo que desempefia en el cargo: el 71.10% de los representantes desempefian
el cargo entre 0 a 3 afios (Tabla 1). El resultado contrasta con el resultado
encontrado por Santamaria (2016) quien menciona que el 55% de los representantes
desempefian el cargo entre 7 afios a mas, estos resultados obtenidos también
contrastan con Ticona (2017) quien obtuvo que el 50% tienen de 7 a mas afios en
el cargo, asi mismo también contrastado por Roque (2018) quien menciona que el
57.10% de los representantes desempefian el cargo mas de 7 afios. Estos resultados
demuestran que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas
del rubro hoteles son relativamente nuevos, implicando también que los negocios

en este rubro no duran mucho tiempo.
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Tabla 2 Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro Hoteles

de la ciudad de Huaraz, 2017

Tiempo de permanencia de las micro y pequefias empresas en el rubro: el 42.10%
tienen de 4 a 7 afios dedicandose al rubro (Tabla 2). Este resultado contrasta con los
resultados encontrados por Bravo (2019) el 71% de las micro y pequefias empresas
tienen de 4 a 5 afios de permanencia en el rubro; también contrasta con Ticona
(2017) el 85.70% de las micro y pequefias empresas tienen de 7 a mas afios de
permanencia en el rubro, este resultado contrasta con Roque (2018) que el 85.70%
de las micro y pequefias empresas tienen de 7 afios de permanencia en el rubro.
Estos resultados demuestran que la mayoria de las micro y pequefias empresas
perduran poco tiempo debido a que no existe una continuidad de los antiguos
negocios y también es debido a que no aplicacion de una buena gestion de calidad,

ya que estan en un proceso de expansién en la permanencia del rubro.

NUmero de trabajadores de la empresa: el 42.10% tienen entre 6 a 10 trabajadores
(Tabla 2). Este resultado contrasta con Santamaria (2017) el 62% de mas micro y
pequefias empresas tienen entre 11 trabajadores, también contrasta con los
resultados por Ticona (2017) el cual manifiesta que el 80% de las micro y pequefias
empresas tienen 1 a 5 trabajadores. Esto demuestra que la mayoria de las micro y
pequefias ofrecen oportunidad de trabajo debido a que tienen una demanda de
cliente ya que se le hace dificil al representante realizar todo el trabajo por ello
necesita contra contar con trabajadores que le ayuden a brindar mejor el servicio a

sus clientes.
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Relacidn con los trabajadores: el 57.90% son trabajadores no familiares (Tabla 2).
Este resultado contrasta con Mercado (2016) quien menciona que el 34.40% de los
trabajadores son familiares de los duefios; contrastando con os resultados de L6pez
(2018) quien sefiala que el 45.80% de las personas que trabajan en las micro y
pequefias empresas son familiares. Demostrando la mayoria de las empresas
prefieren contratar personas no familiares ya que pueden tener un control en su
operacion de ventas porque el duefio podra tomar decisiones independientes y dar
Ordenes sin que se incomoden a sus trabajadores a realizar actividades de la

empresa.

Objetivo de la creacion: el 100% de ellos buscan obtener ganancia (Tabla 2). Este
resultado coincide con Mercado (2016) sefialando que el 100% tiene como objetivo
generar ganancia a la vez coinciden con el resultado de Pérez (2018) donde el 87%
de las micro y pequefias empresas tiene como objetivo en generar ganancia, también
coinciden con el resultado de Santamaria (2016) sefialando que el 78.70% de las
MYPES es generar ganancia. Demostrando que la mayoria de las empresas se

contribuyeron para obtener ganancias teniendo una buena trayectoria en el mercado.

Tabla 3 Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefas

empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017

Identifican los problemas que existen en su empresa: el 100% que la mayoria
siempre identifica los problemas que existen en su empresa (Tabla 3). Este resultado
coincide con los resultados obtenidos por Araujo (2017) quien manifiesta que el
100% de los representantes mencionaron que la gestion de calidad si contribuye e

identifica los problemas que existen en su empresa; también coincide con los
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resultados obtenidos por Pérez (2018) el 87.50% la gestion de calidad siempre
identifica los problemas que existen en su empresa. Esto demuestra que la mayoria
de los representantes identifican los problemas que existe dentro de su empresa ya
que esto afectaria al cliente, asi mismo saber donde esta fallando buscar métodos,
herramientas para mejorar y esto llevara a la mejora dentro de ello y surgir en el

mercado.

Planifica soluciones que se presenta en su empresa: el 55.30% casi siempre ayudan
a planificar soluciones para resolver los problemas de su empresa (Tabla 3). Este
resultado coincide con los resultados encontrados por Araujo (2017) el 57 % de los
gerentes manifestaron que la gestion de calidad si ayuda a planificar posibles
soluciones para resolver los problemas de su empresa. Esto demuestra que los
gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz,
2017, en su mayoria conoce la gestion de calidad y siendo asi no planifica
adecuadamente, es por ello es importante tener una buena gestion de calidad ya que
ayuda a resolver los problemas y los efectos que presentan méas adelante de su

empresa.

Mide el grado de resultados: el 55.30% siempre mide el grado de resultados que
tiene su equipo de trabajo (Tabla 3). Este resultado coincide con los resultados
obtenidos por Araujo (2017) el 57% de los encuestados manifestaron que casi
siempre los representantes toman en cuenta el grado de resultados que obtiene su
equipo de trabajo. Mostrando que la mayoria de los representantes son conscientes
de medir el grado de resultados de su equipo de trabajo dentro de la organizacion y

permite tomar decisiones acertadas para mejorar la calidad de sus trabajadores,
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debido a maultiples razones como el miedo al cambio o ideas cerradas a nuevos

paradigmas.

Logro de resultados esperados al implementar planes de mejora: se obtuvo que el
55.30% respondié que casi siempre aplican planes de mejora dentro de la
organizacion (Tabla 3). El resultado coincide con los resultados obtenidos por
Araujo (2017) el 50% de los encuestados manifestaron que casi siempre la empresa
ha logrado resultados esperados al implementar planes de mejora. La mayoria
relativa de los representantes demuestra que los gerentes deben de tomar
importancia a implementar planes de mejora, porque permite tomar decisiones
acertadas para mejorar la calidad del servicio. Asi también estan viendo cuales son
las necesidades de los clientes para que asi puedan brindarle un buen servicio y se

sientan comodos con ello.

Los representantes ayudan a realizar el control interno en su empresa para verificar
el cumplimiento de los objetivos: el 55.30% respondié nunca (Tabla 3). Este
resultado contrasta con Santamaria (2016) el 87.50% de los gerentes manifestaron
que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos por la empresa. Esto
demuestra que los gerentes que tener una buena gestién de calidad ayuda a alcanzar

los objetivos y metas trazados la cual ayudara a lograr el objetivo propuesto.

La evaluacion del desempefio laboral: se obtuvo que el 55.30% que anualmente lo
realizan una evaluacién al personal (Tabla 3). Este resultado contrasta con los
resultados encontrados por Roman (2018) que menciona el 100% de los gerentes
realizan la evaluacion del desempefio laboral a cada 6 meses a traves de distintas

maneras. Esto demuestra que la mayoria de los gerentes muestra interés por los

60



colaboradores brindandole lo necesario para su desempefio y tomando en cuenta
diferentes evaluaciones con las veces necesarias y a tiempos reales asi mismo

obteniendo los mejores resultados de cada uno de ellos.

Los gerentes evaltan el cumplimiento de las metas establecidas por la empresa: el
55.30% respondié que casi siempre evalia el cumplimiento de las metas
establecidas por la empresa (Tabla 3). Este resultado coincide con los resultados
obtenidos por Roman (2018) el 62% dijeron que casi siempre evaltua el
cumplimento de las metas. Esto demuestra que los gerentes toman en cuenta a los
colaboradores, para que la evaluacion este bien planeado, coordinado y

desarrollado, ya que proporciona beneficios a corto, mediano y largo plazos.

Los beneficios que ofrecen la evaluacion del desempefio laboral a sus
colaboradores: el 55.30% si participan en programas de desarrollo y capacitacion
(Tabla 3). Este resultado coincide con los resultados obtenidos por Pérez (2018) el
85.70% que, si participan en programas de desarrollo, también coincide con los
resultados obtenidos por Roman (2018) el 89% de los trabajadores manifestaron
que si las empresas mencionan los beneficios que ofrecen la evaluacion del
desempefio a sus colaboradores. Esto demuestra que los gerentes si toman
importancia a la organizacion y capacitar a los colaboradores para alcanzar los
objetivos ademas de organizar, dirigir y controlar para que la eficiencia en el trabajo

sea beneficiosa.

Se comunican de forma oportuna a las diferentes areas y trabajadores el cronograma
de proceso de evaluacion del desempefio laboral: el 55.30% respondio casi siempre

cuentan con una comunicacion de forma oportuna para hacerles saber sobre
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cronograma de proceso de evaluacion (Tabla 3). El resultado concuerda con
Mercado (2016) quien sefiala que el 75% de los gerentes tienden a comunicarse con
los colaboradores ha cerca del cronograma de proceso de evaluacién del desempefio
laboral. Esto demuestra que los gerentes tienen una buena comunicacion con los
colaboradores, lo cual se puede decir que la comunicacién con los colaboradores es

importante para llevar a cabo las actividades.

El personal tiene una actitud positiva y responsable en la relacién de sus tareas y
actividades: el 32.90% respondié casi siempre (Tabla 3). Este resultado coincide
con los resultados obtenidos por Pérez (2018) el 85.70% casi siempre el personal
tiene una actitud positiva para laboral en la empresa; también coindice con los
resultados obtenidos por Roman (2018) el 89% de los gerentes manifestaron que si
el personal tiene una actitud positiva y responsable en la relacién de sus tareas y
actividades. Esto demuestra que los colaboradores incrementaran su capacidad de
innovar y brindar el mejor servicio a los clientes y a que la organizacion logre crecer

dentro del rubro.

Si cumple los objetivos requeridos para planificar ejecutar y evaluar el desempefio
laboral: el 34.20% respondio casi nunca (Tabla 3). Estos resultados contrastan con
los resultados encontrados por Bravo (2019) el 60% mencionaron que si siempre
verifica y cumplen con los objetivos requeridos para planificar, ejecutar y evaluar
el desempefio de sus colaboradores. Esto comprende que para la organizacion
cumplir con los objetivos requeridos va alcanzar los planes establecidos y que

ayudara a los colaboradores encaminar al mejoramiento y facilitan al éxito.
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Trabajadores se organizan de manera efectiva para solucionar problemas que se
presentan inesperadamente: el 55.30% respondié casi siempre (Tabla 3). Estos
resultados concuerdan con los resultados obtenidos por Roméan (2018) el 56%
manifestaron que los colaboradores si solucionan problemas inesperados que se
presentan. Indica que la mayoria relativa de los gerentes transmiten confianza a sus
colaboradores para que puedan solucionar problemas que se presentan
inesperadamente para que asi el colaborador brinda la mejor calidad del servicio y
al recomendar sabe que es lo mejor para la empresa y darle confianza permite a que

tomen una buena decision de poder ofrecer el mejor servicio.

Al momento de responder acertadamente frente a situaciones de presion del cliente:
el 34.20% respondié casi nunca sus trabajadores responden a ello (Tabla 3). Estos
resultados obtenidos contrastan con los resultados obtenidos por Roman (2018) el
37.23% manifestaron que en la empresa siempre sus colaboradores responden
aceradamente frente a situaciones de presion de cliente. Esto demuestra que la
mayoria relativa de los representantes no estdn monitoreando a sus colaboradores

en cuanto si cumplen o no sus actividades correctamente.

Sus colaboradores resuelven problemas sin necesidad de ayuda de un superior: el
35.20% Respondid que casi nunca (Tabla 3). Estos resultados concuerdan con los
resultados obtenidos por Santamaria (2016) el 56% manifestaron que el personal
dentro de la empresa nunca resuelve problemas siempre necesitan de un superior.
Esto demuestra que la mayoria relativa de los representantes estan dispuestos a

ayudar a sus colaboradores para que en futuro cuando se enfrente a un problema lo
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mejoren ya que con ello podréa retener a sus clientes y asi lograr resolver problemas

en el rubro que se dedica.

El personal cumple con todas sus actividades dentro de los plazos previstos: el
55.30% respondid casi siempre el personal cumple con las tareas estregadas (Tabla
3). Este resultado obtenido coincide con los resultados obtenidos por Lopez (2018)
el 40.23% manifestaron que en la empresa siempre cumplen con todas las tareas
establecidas. Esto demuestra que la mayoria de los colaboradores se comprometen
a cumplir las actividades establecidas, por que dependeré de ellos que la empresa

logre alcanzar la meta.

64



VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes tienen de 31 a 50 afios, son de género masculino,
cuentan con grado, superior universitario, tienen de 0 a 3 afios. La minoria tienen
superior no universitario, son administradores de la empresa. Esto demuestra que
las representantas de las micro y pequefias empresas estan dirigidas por hombres
mayores, lo cual no es una desventaja tener un negocio y dirigirlo sin ningun
inconveniente pese a que no tuvieron la oportunidad de seguir con los estudios

universitarios.

La mayoria de las micro y pequefias empresas fueron creadas para generar
ganancias y las personas que laboran en la empresa no son familiares. La minoria
tiene 4 a 7 afios en el rubro y tienen de 6 a 10 trabajadores laborando en su empresa.
Para ello su permanencia en el rubro sea rentable y pueda ampliar mas su negocio
cumpliendo siempre con las exigencias que tiene sus clientes con el servicio que

ofrece

La mayoria de los representantes manifiestan que la gestion de calidad si contribuye
a identificar los problemas que existen en su empresa y casi siempre planifican los
problemas que existen en su empresas, si mide el grado de resultados en ocasiones,
casi siempre las empresas han logrado obtener resultados beneficiosos que les
permite implementar més planes de mejora, la mayoria de los representantes nunca
cumplen los objetivos de la empresa, logran recolectar los datos al momento de
resolver un problema de la empresa y que casi siempre han tenido la oportunidad
de evaluar los Gltimos resultados con los actuales ya que les permitira ver su mejora

cada vez que solucionen un problema de su empresa, tienen en cuenta los trabajos
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en equipo que tiene solo un objetivo comun, mencionan que la empresa no toma en
cuenta los beneficios que puede ofrecer la evaluacién del desempefio laboral, la
mayoria se comunica de forma oportuna a las diferentes areas y trabajadores el
cronograma de proceso de evaluacién de desempefio laboral. La minoria de los
gerentes de las micro y pequefias empresas realizan la evaluacién del desempefio
laboral a sus colaboradores, no resuelven problemas dentro de su empresa sin la
ayuda de un superior, ya que cada organizacion cuente con un sistema formal de
evaluacion del desempefio, donde cada supervisor y directivo revise el avance
logros y dificultades que cada colaborador tiene en sus areas de trabajo y deben de
tomar mucha importancia en evaluar el desempefio laboral a sus colaboradores

atreves de ello puedan diferenciarse de la competencia.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Incentivar a los representantes de las micro y pequefias empresas que se sigan
especializando maestrias para que puedan ser mas competitivos en el mercado,
sobre todo para que su empresa pueda liderar en su rubro, y apliquen los procesos
de mejora continua para que pueda conseguir una mejor calidad, productividad y

eficacia en su empresa.

Impulsar a los representantes a poder conocer a su competencia e implementar
estrategias para poder captar mas clientes, asimismo se les sugiere que cuenten con
una vision hacia el futuro para que puedan generar ganancias, con la finalidad de

poder afrontar las adversidades o cambios que se presenten en el mercado.

Instruir a los colaboradores, acerca de la importancia que tienen la Gestion de
calidad en las empresas, ya que este sistema demanda mucho compromiso tanto
como para los trabajadores como hasta para el mismo duefio, con la finalidad de
entregar un mejor servicio al cliente, asimismo se les sugiere a los representantes
conocer ain mucho mas los términos de la evaluacion del desempefio laboral, ya
qgue no solo se basa en evaluar al personal, sino que también esto ayudard a
encontrar los puntos de falencia, y realizar capacitaciones constantes para los
colaboradores, como es la atencién al huésped, la calidad de servicio que brinda, y
a que favorezcan mejorar sus habilidades, capacidades y destrezas. Asimismo, los
administradores o gerentes deben de tomar mucha importancia en evaluar el
desempefio laboral a sus colaboradores atreves de ello puedan diferenciarse de la

competencia.
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ANEXOS
Anexo 1. Cronograma de actividades

NO

Actividades

Afio 2017

Afio 2018

Arfio 2019

Afio 2020

Semestre 11

Semestre |

Semestre |

Semestre 11

Mes

Mes

Mes

Mes

11234

11234

11234

Elaboracién del proyecto

Revisidn del proyecto por el
Jurado de Investigacion

Aprobacion del proyecto por el
Jurado de Investigacion

Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion

Mejora del marco Teorico y
Metodologico

Elaboracién y validacion del
instrumento de recoleccion de
datos

Elaboracion del consentimiento
informado (*)

Recoleccion de datos

Presentacion de resultados

10

Anadlisis e Interpretacion de los
Resultados

11

Redaccion del informe
preliminar

12

Revision del informe final de la
tesis por el jurado de
investigacion

13

Aprobacion del informe final de
la tesis por el jurado de
investigacion

14

Presentacion de ponencia en
jornada de investigacion

15

Redaccion de Articulo cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base |% numero Total
(sl)
Suministros (*)
* Impresiones 20.00 5 100.00
* Fotocopias 0.10 50 5.00
* Empastado 20.00 1 20.00
* papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 150 15.00
* Lapiceros 4.00 1 4.00
Servicios
* Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 244.00
Gastos de viaje
* Pasaje para recolectar informacion 2.00 20 40.00
Sub total 284.00
Total, de presupuesto desembolsable 284.00
Presupuesto desembolsable (Universidad)
Categoria Base % numero Total
(sl.)
Servicios
* uso de internet (Laboratorio de
Aprendizaje DigiEaI-LAD) 30.00 4 120.00
* Busqueda de informacion en base de 3500 20.00
datos ' 2 '
*Soporte informatico o (Modulo de
investigacion del ERP Universito - 40.00 160.00
MOIC) 4
j" Pl_Jin(_:acién de articulo en repositorio 50.00 50.00
institucional ' 1 '
Sub total 400.00
Recursos humanos
* Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 952 00
semana) ' 4 '
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no 653.00
desembolsable '
Total (s/.) 936.00
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Anexo 3. Directorio

Cuadro de poblacién

E.ILR.L.

N° Nombre Comercial Ubicacién RUC
01 | Alpamayo Hotel Av. Luzuriaga N°629 Huaraz | 20530731821
; ——
02 Tumi Li Jr. José ,de San Martin N°1085 20530731236
Ba. Belén
03 | Hotel Monte Blanco Jr. José de la Mar N°620 20115593791
04 | Hotel Samuel’s Jr. Simon Bolivar N°504 20322919451
05 Hotel Santa Rosa Jr. Teofilo Castillo N°441 10091424261
06 | Gran Hotel Alturas Av. Antonio Raymondi N°316 | 20530919031
07 Hotel El Tumi Jr. San Martin N°1121 20115635388
08 | Centrocoop — Hotel Av. Agustin Gamarra N°690. | 20658741004
09 | Hotel La Joya Jr. San Martin N°1187 20532018941
10 | Hatin Wasi Hotel Av. Raimondi N°903 20530784437
11 | Andino Club Hotel Jr. Pedro Cochachin N°375 20140117499
12 a%r;elsebas“an EIRL =1 3¢ ItaliaNe1124 20531014708
13 | Grand Hotel Cesar’s Jr. José Larrea y Laredo N°721 | 20530960006
14| Hotel Galaxia f\lrg,éléa” de la Cruz Romero | 530830994
15 | Huaraz Hotel Av. Luzuriaga N°529 20530673520
16 Klinton — Hotel Jr. Juan Bautista N°827 10423027776
17 | Hotel el Rubi S.A.C. Av. Luzuriaga N°550 10091788468
18 | Suiza Peruana — Hotel Jr. Federico Sal y Rosas N°843 | 10316497140
19 | Hotel Morales Jr. José Olaya N°444 10414538474
20 | Hotel La Aurora Av. Luzuriaga N°915 20407918500
21 Hotel Lin 111 Av. Confraternidad Inter. 20408096279
Oeste

22 | Empresa Hotelera | _. o

valencia Li EIR.L. Psj. San Martin N°432 20571203040
23 | Hotel Lin Av. Agustin Gamarra N°600 20408096279
24 | Hotel Continental Jr. Diego Ferrer N°461 10316106418
25 | Hotel Huaraz Av. Luzuriaga N°529 10316033895
26 | Hotel Tumi Il Jr. San Martin N°1085 20115635388
27 | Hotel Valencia E.l.LR.L. | Jr. Jr. Larrea'y Laredo N°687 | 20407975996
28 | Hotel Rinconcito _

) Jr. Sebastian Beas N°833 10801394511

Huaracino
29 g‘:e: Chavin - Sefioral | 5 o Martin N°g73 10316182122
30 | Las Tejas Hotel Perd Jr. Mariscal Céaceres N°328 10257141921
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31 | Hualcan Hotel Jr. Hualcan N°346 10316238012
32 | Hotel Lin 1l Jr. Comercio s/n 20408096279
33 o Mz. Unica Lt. 22 parque

Hotel Piramide 10142158464

Ginebra

34 | Hotel Golden E.I.LR.L. Jr. Lucar y Torre N°414 20146532892
35 | La Cordillera Il Jr. Trece de diciembre N°319 | 10524638915
36 Jr. Fidel Olivas Escudero

Huallcor — Hotel 10265348972

N°960

37 | Hotel el Virrey Jr. 28 de Julio N°634 10458962743
38 |El Patio de Monterrey [ H. 3 Estrellas gggetera Huaraz - Caraz KM
39 |Arawi Pastoruri Hotel H. 3 Estrellas |Jr. Corongo N° 145
40 [Andino Club Hotel H. 3 Estrellas |Jr. Pedro Cocha chin N° 357
41 |Centrocoop H. 3 Estrellas | Av. Agustin Gamarra N° 690
42 |San Sebastian H. 3 Estrellas [Jr. Italia N° 1124
43 | Gran Hotel Cesar's H. 3 Estrellas [Jr. Larreay Laredo N° 721
44 |Colomba H. 3 Estrellas [Jr. Francisco de Zela N° 210
45 |LaJoya H. 3 Estrellas |Jr. San Martin N° 1187
46 | El Tumi H. 3 Estrellas [Jr. San Martin N° 1121
47 |Klinton H. 3 Estrellas | Jr. Juan Bautista N° 827
48 |Los Portales H. 3 Estrellas [ Av. Raymondi N° 903
49 |Sierra Nevada H. 3 Estrellas E?\;IrgtleSra Huaraz - Monterrey
5o |Real Hotel Bafios H. 3 Estrellas | Av. Monterrey S/N

Termales de Monterrey
51 |Real Hotel Huascaran | H. 3 Estrellas Q‘;y?)?gg?glo Anttinez de
52 |ElRubi H. 3 Estrellas | Av. Luzuriaga N° 550
53 |Suiza Peruana H. 3 Estrellas |Jr- Federico Sal'y Rosas N°® 843

(frente al Galedn)

54 |Gran Hotel Centenario | H. 3 Estrellas | Av. Centenario N° 515

78




55 | Morales H. 3 Estrellas |Jr- José Olaya N°556 — Barrio
de José Olaya
56 | Valencia H. 2 Estrellas |Jr. Larreay Laredo N° 687
57 |Valenciall H. 2 Estrellas | Psje. San Martin N° 480
5g |Huaraz H. 2 Estrellas | Av. Luzuriaga N° 529
59 |Samuel's H. 2 Estrellas | Jr. Simén Bolivar N° 504
60 | Gran Hotel Alturas H. 2 Estrellas | Ar. Raimondi N° 316
61 |Tumill H. 2 Estrellas | Jr. San Martin N° 1085
62 |Santa Rosa H. 2 Estrellas | Jr. Teofilo del Castillo N° 441
63 | Continental H. 2 Estrellas | Jr. Diego Ferrer N° 461
64 |Galaxia H. 2 Estrellas J6ré8Juan de la Cruz Romero N°
65 |Monte Blanco H. 2 Estrellas | Jr. José de la Mar N° 620
66 | Chavin Sefiorial H. 2 Estrellas | Jr. San Martin N° 873
67 |LasTejas H. 2 Estrellas | Jr. Mariscal Caceres N° 328
gg |Hualcan H. 1 Estrella [Jr. Hualcan N° 346
69 |Rinconcito Huaracino H. 1 Estrella | Jr. SebastianBeas N° 833
70 |Alpamayo Center Hs. 3 Estrellas | Av. Luzuriaga N° 629
Av. Confraternidad
71 | Montafia Blanca Hs. 3 Estrellas | nternacional
Este I>I° 110
72 | Piramide Hs. 3 Estrellas IC\;/Iizn.etJrnaica Lt22 Parque
73 | Bond Hs. 3 Estrellas |Jr. Francisco de Zela N° 426
74 |LaAurora Hs. 3 Estrellas | Av. Luzuriaga N° 915
75 | Misky Huarac Hs. 3 Estrellas |Jr. Francisco Araos N° 184-190
76 |Huaraz Hs. 2 Estrellas |Pje Rodolfo Espinar N° 109 A
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http://maps.google.com/maps?f=q&hl=en&q=comfraternudad+unternacional+oeste+N%C2%AA122%2C+Huaraz%2C+Peru+huaraz

Anexo 4. Declaracion Jurada
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Anexo 5. Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Evaluacion del desempefio laboral como herramienta de gestién de calidad en las

micro y pequefias empresas de rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017.

YO, s Identificado con DNI N°
...................... Acepto participar voluntariamente en el presente estudio, porque
se me explico y comprendo el proposito de la investigacion. Mi participacion
consiste en responder con veracidad y llenar de forma escrita las preguntas

planteadas en el cuestionario.

El (a) investigador(a) se compromete a guardar la confidencialidad y anonimato de
mis datos, los resultados se informaran de modo general, guardando en reserva la

identidad de las personas encuestadas.

Por lo cual autorizo mi participacion voluntaria y firmo este documento como sefial

de conformidad.

Firma
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Anexo 6. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las Micro y
Pequefias Empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: Evaluacion
del desempefio laboral como herramienta de gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017.

Trabajo de investigacion para optar el grado de bachiller en ciencias

administrativas.
GENERALIDADES:

REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS

1. Edad

a) 18 a 30 afios

b) 31 a 50 afios

¢) 51 a mas afos

2. Genero

a) Femenino

b) Masculino

3. Grado de Instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria
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¢) Secundaria

d) Superior no Universitaria

e) Superior Universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempeiia

a) 0 a3 arfios

b) 4 a 6 afos

€) 7 a mas afios

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a 3afos

b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afos

7. NUmero de trabajadores

a) 1 a5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

¢) 11 a mas trabajadores

8. Las personas que trabajan en su empresa

a) Familiares

b) Personas no familiares

9. Objetivos de Creacion:

a) Generar ganancias

b) Subsistencia

REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
10. Usted identifica los problemas que existen en su empresa
a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca
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11. Usted planifica posibles soluciones para resolver los problemas de su

empresa

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

12.  Usted mide el grado de resultados que tiene su equipo de trabajo

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

13. Su empresa ha logrado resultados esperados al implementar planes de
mejora.

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

14. Realiza control interno en su empresa para verificar el cumplimiento de

los objetivos

a) Nunca

b) Casi nunca

c) Siempre

d) Casi siempre

REFERENTE A LA EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

15. ¢Usted con qué frecuencia realiza la evaluacion del desempefio laboral?

a) Mensual

b) Trimestral

c) Semestral

d) Anual

16. ¢Evalda el cumplimiento de las metas establecidas por la empresa?

a) Siempre
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b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

17. ¢Cudles son los beneficios que ofrece la evaluacion del desempefio a sus
colaboradores?

a) Participacion en concursos para ascenso

b) Recibir incentivos econdémicos y morales

c) Participar en programas de desarrollo y capacitacion

d) Permanencia y estabilidad en el cargo

18. ¢Usted se comunica de forma oportuna a las diferentes areas y
trabajadores el cronograma de proceso de evaluacion del desempefio
laboral?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi Nunca

19. ¢Usted cree que el personal tiene actitud positiva y responsable en la
relacién de sus tareas y actividades?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

20. ¢Usted cumple los objetivos requeridos para planificar ejecutar y evaluar
el desempenio laboral del personal?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

21. ¢Usted cree que sus trabajadores se organizan de manera efectiva para
solucionar problemas que se presentan inesperadamente?

a) Siempre

b) Casi siempre
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¢) Nunca

d) Casi nunca

22. ¢Usted cree que sus trabajadores responden acertadamente frente a
situaciones de presion de cliente?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

23. ¢Usted cree que sus trabajadores resuelven problemas sin necesidad de
ayuda de un superior?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca

24. ¢Usted cree que el personal cumple con todas sus actividades dentro de los
plazos previstos?

a) Siempre

b) Casi siempre

¢) Nunca

d) Casi nunca
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Anexo 7. Alfa Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 76 100,0
Excluido 0 0
Total 76 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N° de elementos

,807 23

variables del procedimiento.
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Anexo 8. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017

Preguntas | Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
De 18 a 30 arfios - 0 0.00
SR E
De 31 a 50 afios HELL-111 44 57.90
Edad De 51 a mas TSIy 32 42.10
T =m0 -reeeenn -
s ninime
Total - 76 100.00
SIS E
Masculino HHHT-11 43 56.60
Género Femenino SRR 33 43.40
T =m0 -reeeenn -
s ninime
Total H-nnm 76 100.00
Sin instruccion - 0
Primaria - 0
Segundaria Tgnisnigi 22 28.90
Superior no
Grado de | universitario s sl 32 42 10
instruccion | Superior
universitario FLEELEE-REEEE= 10 - 99 28.90
H-neeee-reeeeennn -
TSI s e
Total - 76 100.00
Duefio FEEEEH-TREEE -1 22 28.90
Cargo que Administrador TSy 32 62.10
desempefia s niie
SIS E
Total s 76 100.00
0 a 3 afios s ninime
) t-rn-nn 54 71.10
T'gumepo 4 a7 afios TR 11 14.50
desempefia 8 a més afos HH-1 11 14.50
en el cargo e
THIIUEHIEninime
Total s 76 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de

Huaraz, 2017

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta Relativa
De 0 a 3 afios HEELEEEE-DEERE =1 22 28.90
THEiiime
De 4 a 7 afios T 32 42.10
De 8 a més afios HEELEEEE-DEERE =1 29 28.90
Tiempo de IS HIImE
permanencia nsnine
de la T ne
empresa | Total HHELEEEN-1n 76 100.00
De 1 a5 afios TR 22 28.90
De 6a 10 THIEnme
trabajadores LTI 32 42.10
g De 11 a mas
tlgli)gqugoo?:s trabajadores HEELEEEE-DEERE =1 99 28.90
THIHIsHIImE
e
TInsninies
Total HEELEEEETE-TH 76 100.00
TniEiimime
Familiares T 32 42.10
LT =T -
Grado de Pers_o_nasno igiime
familiaridad familiares 111 44 57.90
ismime
FEELEEEREE =T -
e
Total HELEELEEEL-THTET 76 100.00
TS Hime
e
e
_ Generar ganancia L= 76 100.00
Ogggzgligr?e Subsistencia - 0 0.00
THsnimime
T ne
nisninne
Total L= 76 100.00

94




Caracteristicas de la evaluacion del desempefio laboral como herramienta de gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas rubro hoteles de la ciudad de Huaraz,

2017
Preguntas | Respuestas Tabulacion Frecuencia | Frecuencia
absoluta | Relativa
THnusnnnnisiime
Siempre FLEEEEEEE =D = L0 = 76 100.00
Casi
siempre - 0 0.00
Identifica los | Nunca - 0 0.00
problemas Casi nunca - 0 0.00
que existen en T e
suempresa | Total FLEEEEEEE =D = L0 = 76 100.00
Siempre HnanEnnnnam 34 44.70
Casi
Planifica siempre TS g 42 55,30
soluciones Nunca - 0 0.00
que se Casi nunca - 0 0.00
presentan en THUEnnEnnisime
suempresa | Total FLEEEEEEE =D = TR = 76 100.00
Siempre FLELELEEE=0EEEEn == 34 44.70
Casi
_ siempre TSN 42 55 30
Mide el grado
de resultados | 1nunca - 0 0.00
Casi Nunca - 0 0.00
THHnusnnnnns e
Total g 76 100.00
Siempre HnanEnnnnam 34 44.70
Casi
Implementa | siempre TSN 42 5530
planes de Nunca - 0 0.00
mejorar Casi nunca - 0 0.00
e nnisinme
Total FLEEEEEEE =D = L0 = 76 100.00
Nunca e g 42 55.30
Casi
- siempre e 34 44.70
Cumplimiento [;
de los Sler_npre - 0 0.00
. Casi
objetivos siempre - 0 0.00
THnUEnnEnnsiiie
Total FLEEEEEE -0 =T = 76 100.00
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Siempre HEELLLEEEE-DREE R - - 76 100.00
Casi
siempre - 0 0.00
Identifica los | Nunca - 0 0.00
problemas | Casi nunca - 0 0.00
que existen en BTSN EHTTTIE
su empresa | Total CLELELEEE =D == 76 100.00
Siempre HEELLLEEEEE-DREE R R - 1nn -t 34 44.70
Casi
Planifica | siempre T aus s 42 55 30
soluciones |Nunca - 0 0.00
que se Casi nunca - 0 0.00
presentan en BTSN EHTTIE
su empresa | Total CLELELEE = DR L= = 76 100.00
Siempre CLELELEEEE =N =L =i 34 44.70
Casi
Mide el grado siempre HEEEEEE =00 E R e e e -ee e e e e e e - 42 55 30
de resultados |-Nunca - 0 0.00
Casi Nunca - 0 0.00
e nnne
Total HEELLEEEE-DREE T =P - 76 100.00
Siempre HEELLLEEEE-DREER R =10 -1t 34 44,70
Casi
Implementa | siempre TN 42 55 30
planes de | Nunca - 0 0.00
mejorar Casi nunca - 0 0.00
e nnnne
Total CLELELEEE =D == 76 100.00
Nunca CELEEEEEE =R = RN -1 42 55.30
Casi
Cumplimiento si_empre HEELLEEEE-DREER R =10 -t 34 44,70
Siempre - 0 0.00
d_el_os Casi
objetivos siempre - 0 0.00
RS
Total CLELELEEE =D == 76 100.00
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Mensual - 0 0.00
Conque | Trimestral - 0 0.00
frecqenua Semestral s e i 34 44,70
reallza.lfal g e
eva'g;C'O” Anual il 42 | 55.30
desempefio t-reeen -t -
laboral TR EHTTHE
Total T - 76 100.00
Siempre -t -reenen-mn 34 44,70
Evalla el TEOCEEEEEE =00 e e e -ee e e e e -
cumplimiento | Casi siempre i 42 55.30
de las metas | Nunca - 0 0.00
establecidas | Casi nunca - 0 0.00
por la t-reeee-=-neeennn-
empresa R E
Total H-mnm 76 100.00
Participacion en
concursos para
ascenso - 0 0.00
Recibir incentivos
econdémicos y
.. morales - 0 0.00
Beneficios o ticipacion en
que ofrece la | 0 amas de HEE-E-Tn-
evaluacion desarrollo 'y [
del .| capacitacion 42 55.30
desempefio Permanencia y
estabilidad en el
cargo -t -reenenn-mn 34 44,70
Total RS Ennne
ti-rnn-ann-
T -t 76 100.00
Comunica de | Siempre -t -reenen-mn 34 44,70
forma Casi siempre TEOCEEEEEE =00 e e e -ee e e e e -
oportuna a 1 42 55.30
las diferentes [ \unca _ 0 0.00
areas el Casi nunca - 0 0.00
cronograma. | Totg| TS TS T
de proceso =TT -
- 76 100.00
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El personal Siempre TEEEEEE-T00E-1E 18 23.70
tiene actitud | Casi siempre TSI 25 | 32.90
positiva'y Nunca TSI 16 21.10
responsable | Casi nunca TSI 17 | 22.40
sustareasy  [Tog T E T
actividades e N 76 | 100.00
Planificar Siempre LT 18 23.70
ejecutar y Casi siempre TS 16 21.10
evaluar el Nunca TSI 16 21.10
desempefio | Casi nunca TSI 26 34.20
laboral del Total T E T
personal FOOEEE =L =T =1 76 | 100.00
Organizan de | Siempre T E s 34 44.70
manera Casi siempre T T T 42 55.30
efectiva para | Nunca - 0 0.00
solucionar Casi nunca - 0 0.00
problemas Total COLLEEEE =R =L =L -

COCEEE =L =T =1 76 | 100.00
Responden | Siempre L= 18 | 23.70
?feer:tt(i‘iamente Casi siempre TR 16 | 2110
situaciones de | Nunca [HTH-TH 16 21.10
presionde | Casi nunca HOEE-E =1 26 | 34.20
cliente

Total COCEEEE =D =E =L -

LT =L =T =1 76 | 100.00
Resuelven | Siempre LT 18 23.70
problemas sin =aqi siempre TITITETIIIT 16 | 21.10
necesidad de NUnca
ayuda de un TEm 16 2110
superior Casi nunca T E T 26 34.20

Total T T e T T TS T

FOOEEE =L =T =1 76 | 100.00
El personal Siempre t-reeee-=neenen-nmn 34 44.70
cumple con | Casi siempre
todas sus TN
actividades 42 55.30
dentro de los | Nunca - 0 0.00
plazos Casi nunca - 0 0.00
establecidos | Total COLLEEEE =D =EE =L -

FOOEEE =L =T =1 76 | 100.00
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Anexo 9.
Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
hoteles de la ciudad de Huaraz, 2017

42.10%

B 18 a 30 afios
M 31 a 50 anos

M 51 a mas afios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

B femenino

B Masculino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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28.90%

M Sin instruccion

M Primaria

m Segundaria

% Superior no universitaria

M Superior universitaria

y

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

B Dueiio

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1
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14.50%

B 0a3afios
M4 a7afos

= 8 a mas afnos

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad de
Huaraz, 2017

m0a3afios
W4 a7afios

M 8 a mas anos

Figura 6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2
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28.90%

W 1 a5 trabajadores
M 5 a 10 trabajadores

M 11 a mas trabajadores

Figura 7. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2

M Familiares

M Persona no familiar

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2

102




B Generar ganancia

M Subsistencia

Figura 9. Objetivo de la creacion
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas de la evaluacion del desempefio laboral como herramienta de
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro hoteles de la ciudad

de Huaraz, 2017

M Siempre
M Casi siempre
¥ Nunca

Casi nunca

Figura 10. Identifica los problemas que existen en su empresa
Fuente. Tabla 3
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55.30%

Figura 11. Planifica soluciones que se presentan en su empresa
Fuente. Tabla 3

55.30%

Figura 12. Mide el grado de resultados
Fuente. Tabla 3
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B Siempre
M Casi siempre
M Nunca

Casi nunca

M siempre
M Casi siempre
¥ Nunca

Casi nunca



M Siempre

55.30% M Casi siempre
® Nunca
Casi nunca
Figura 13. Implementa planes de mejora
Fuente. Tabla 3
44.70% B Nunca

B Casi nunca
W Siempre

Casi siempre

Figura 14. Cumplimiento de los objetivos
Fuente. Tabla 3

105



H Mensual

M Trimestral
m Semestral
Anual
Figura 15. Con qué frecuencia realiza la evaluacion del desempefio laboral
Fuente. Tabla 3
B Siempre

M Casi siempre
¥ Nunca

Casi nunca

Figura 16. Evalla el cumplimiento de las metas establecidas por la empresa
Fuente. Tabla 3
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M Participacion para concurso en
ascenso

M Recibir incentivos economicos y
morales

W Participar en programas de
desarrollo y capacitacion

[ Permanencia y estabilidad en el
cargo

Figura 17. Beneficios que ofrece la evaluacion del desempefio laboral
Fuente. Tabla 3

M Siempre
55.30% .
M Casi siempre
® Nunca

I Casi nunca

Figura 18. Comunica de forma oportuna a las diferentes areas el cronograma de proceso
Fuente. Tabla 3
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M Siempre
M Casi siempre
® Nunca

I Casi nunca

Figura 19. El personal tiene actitud positiva y responsable sus tareas y actividades
Fuente. Tabla 3

M Siempre
M Casi siempre
® Nunca

% Casi nunca

Figura 20. Planifica, ejecutar y evaluar el desempefio laboral del personal
Fuente. Tabla 3
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M Siempre
M Casi siempre
® Nunca

2 Casi nunca

Figura 21. Organiza de manera efectiva para soluciones problemas
Fuente. Tabla 3

M Siempre
M Casi siempre
34.20%
® Nunca

% Casi nunca

Figura 22. Responden acertadamente frente a situaciones de presion de cliente
Fuente. Tabla 3
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23.70%

B Siempre

W Casi siempre

21.10% ¥ Nunca
Casi nunca
Figura 23. Resuelven problemas sin necesidad de ayuda de un superior
Fuente. Tabla 3
M Siempre

M Casi siempre
® Nunca

Casi nunca

Figura 24. El personal cumple con todas sus actividades dentro de los plazos previstos
Fuente. Tabla 3

110



