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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de Gestion de calidad y el desempefio
laboral de los colaboradores como factor relevante en la propuesta de
mejora en las Micro y Pequefias Empresas, Rubro Turismo, Distrito De
Cascas, Provincia De Gran Chimua, 2020. El tipo de investigacion
empleado fue cuantitativo con un nivel de investigacion descriptivo con
corte transversal cuyo disefio fue no experimental. Se evaluara a un total
de 05 MYPES en el distrito de Cascas, provincia Gran Chimu con el Unico
objetivo de determinar las caracteristicas de los colaboradores de estas
empresas, lo cual conllevard a un servicio de calidad para los
consumidores. La muestra sera los colaboradores y representantes de las
MYPES a los cuales se les aplico la técnica de la encuesta utilizando como
instrumento el cuestionario. Luego del analisis de resultados se
determinaron las caracteristicas de la gestion de calidad y el desempefio
laboral asi mismo se concluydo que los colaboradores se sienten
desmotivados por lo que el desempefio laboral en las empresas de estudio
se ve afectado por otro lado se verifica que la gestion de calidad en una
organizacion tiene incidencia e influye en el desempefio de los

trabajadores.

Palabras claves: desempefio laboral, gestion de calidad, MYPES
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ABSTRACT

The present research work had as general objective: To determine the
characteristics of Quality Management and the work performance of
collaborators as a relevant factor in the improvement proposal in Micro
and Small Companies, Tourism Sector, Cascas District, Gran Chimu
Province, 2020. The type of research used was quantitative with a
descriptive cross-sectional research level whose design was non-
experimental. A total of 05 MYPES will be evaluated in the district of
Cascas, Gran Chimu province with the sole objective of determining the
characteristics of the collaborators of these companies, which will lead to
a quality service for consumers. The sample will be the collaborators and
representatives of the MYPES to whom the survey technique was applied
using the questionnaire as an instrument. After the analysis of results, the
characteristics of quality management and job performance were
determined, it was also concluded that employees feel unmotivated, so
that job performance is affected, on the other hand, it is verified that
quality management in an organization it has an impact and influences the

performance of workers.

Keywords: job performance, quality management, MYPES
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INTRODUCCION

Delgado (2016) en su estudio titulado “la salud ocupacional y su relacién con el
desemperio laboral de los trabajadores de transportes Luchito E.L.R.L. — Trujillo
2016”7 manifiesta, respecto al problema, que en los gobiernos de paises
desarrollados se evidencia que las condiciones de trabajo generan malestar en la
salud fisica asi mismo emocional en los colaboradores de una empresa, lo cual llevo
a las organizaciones a replantear las condiciones de trabajo que se implantaban lo
cual siempre se considera hasta la fecha.

Ccaulla (2018) en su estudio “inteligencia emocional y desempeiio laboral en las
micro y pequefias empresas del rubro de transporte urbano de buses de pasajeros
en la ciudad de Ayacucho, 2018 refiere, respecto al problema, que el desempefio
laboral en la MYPES estéd basado en la conducta del colaborador lo cual influye
directamente en el desempefio laboral, es por esto que se debe organizar a la
empresa en la busqueda de los metas y mejoras para la organizacion.

Romero y Urdaneta (2009) en su estudio “desempeiio laboral y calidad de servicio
del personal administrativo en las universidades privadas” nos refiere que en la
actualidad las organizaciones sufren cambios constantes permitiendo a estas
mantener un nivel de exigencia en base a las variables desempefio y calidad, los
cuales son una forma de predecir el éxito de la empresa, siempre y cuando exista
un fuerte por parte de la alta gerencia, en lograr los objetivos trazados.

Desde tiempos atrds en la época de nuestros ancestros se viene practicando el
transporte como medio de comunicacion entre paises, regiones, pueblos con la
finalidad de mantenerse comunicados y realizando la practica del negocio. Es asi

que utilizaron los animales, como el caballo, luego practicaron la herramienta como



la rueda hasta llegar al ferrocarril; con esto nos damos cuenta que los tiempos van
cambiando, asi como las estrategias para realizar mejoras en los servicios que se
brinda.

En los tiempos del siglo XX, se han desarrollado importantes cambios en el sistema
empresarial, lo cual se caracteriza por una globalizacion las economias altamente
calificadas y competitivas a raiz de la evolucion de la tecnologia en los procesos de
produccion, la cual da lugar a empresas que de acuerdo a su nivel de activos
patrimoniales vayan mejorando continuamente con el propdésito de dar a sus
colaboradores la confianza necesaria para desempefiarse laboralmente conforme a
los requerimientos de la organizacion.

Hoy en dia se generan cambios en el entorno laboral, lo que han llevado a muchas
organizaciones a realizar un cambio en el ritmo del trabajo con la finalidad de lograr
la misién propuesta, gestionando de una forma u otra, que el recurso humano que
labora en estas este satisfecho con el producto que brindan y asi mismo el
consumidor con el producto que consumen.

Es muy importante que las empresas brinden un servicio que satisfaga la necesidad
de sus clientes para que asi puedan ser reconocidas por sus consumidores, lo que
hace que tengan una posicion eficiente en el mercado.

En el sector transportes, toda empresa es muy importante para la economia peruana,
pues estas generan en un buen porcentaje los ingresos para que esta economia se
mantenga activa.

En la Provincia de gran chim( existen un numero considerable de empresas de
transportes dedicadas al rubro de viajes y turismo, sin embargo, es facil notar que

estas no poseen una estructura organizacional definida que les permita trabajar de



manera ordenada para asi lograr los objetivos los cuales lograrian ayudar a estas a
mejorar y brindar un mejor servicio en el rubro que representan, por lo tanto debido
a esto, los colaboradores no brindan un mejor desempefio en sus labores asi mismo
la calidad en la gestidn se tornaria deficiente.

En estaregion, La Libertad, es muy importante apoyar a las MYPES con la finalidad
de mejorar sus sistemas de gestion de calidad en el enfoque del desempefio laboral
de los colaboradores, ya que en un factor muy importante para la mejora de procesos
con el Unico objetivo de satisfacer las necesidades del cliente. Por lo tanto, estas
empresas, en el rubro que se manejan, deben aplicar o establecer técnicas,
estrategias necesarias para una buena gestion interna o externa en la empresa,
contribuyendo a la fidelidad de sus consumidores y posicionamiento en el mercado.
La presente investigacion tiene como finalidad determinar las caracteristicas de la
Gestion de Calidad y el desempefio laboral de los colaboradores como factor
relevante sobre las micro y pequefias empresas del sector transportes, rubro viajes
y turismo, el Distrito cascas, Provincia de Gran Chimu, 2020.

Por lo expuesto anteriormente este trabajo de investigacion plantea el siguiente
enunciado del problema: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y
el desempefio laboral de los colaboradores como factor relevante en la propuesta de
mejora en la micro y pequefia del sector transporte, rubro viajes y turismo en el
Distrito de Cascas, Provincia Gran Chimu, 2020?. En relacion a este enunciado del
problema planteamos los siguientes objetivos: objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestiébn de la calidad y el desempefio laboral de los

colaboradores como factor relevante en la micro y pequefia empresa del sector



transporte, rubro viajes y turismo, en el Distrito De Cascas, Provincia Gran Chimd,
2020.; objetivos especificos:

e Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad de la micro y pequefia
empresa del sector transporte rubro viajes y turismo en el distrito de cascas,
provincia gran chimu, 2020.

e Determinar las caracteristicas del desempefio laboral de los colaboradores en
la micro y pequefia, del sector transporte, rubro viajes y turismo, Distrito De
Cascas, Provincia Gran Chima, 2020.

Asi mismo el presente trabajo de investigacion se ve justificado de manera practica
dado que nos ayudara a conocer las caracteristicas respecto a las 2 variables en
estudio, la gestion de calidad y el desempefio laboral de los colaboradores de la
micro y pequefia empresa del sector transporte, rubro viajes y turismo, distrito de
cascas, provincia gran chimd, 2020. Por otro lado, este proyecto de investigacion
se enfoca en descubrir las caracteristicas relevantes para que los colaboradores y
clientes, mediante una excelente gestion de calidad por consiguiente se brinde un
mejor servicio a sus consumidores o clientes internos o externos, respecto al rubro
viajes y turismo, en la Provincia Gran Chimu. EIl presente proyecto utilizara un
método no experimental descriptivo transversal que ayudara a futuros analisis
dados la problematica del sector en la actualidad.

Por otro lado, se obtuvieron como resultados mas relevantes con respecto a los
elementos tangibles, dimension, que el 60% de los entrevistados refieren que la
empresa no tiene los ambientes mejores estructurados atractivos y modernos. Del
mismo modo respecto a la fiabilidad de las empresas no solucionan los problemas

rapidamente asi mismo no existe rapidez en el servicio brindado, 40%



Respecto a la variable desempefio laboral, habilidades, el 40% esta en desacuerdo
que las organizaciones realizan el trabajo en equipo, amenazando
considerablemente el desempefio laboral. Asi mismo, respecto a los beneficios del
trabajador se considera importante el resultado pues la empresa no brinda beneficio
alguno a sus colaboradores, 60%, esto también influyen en el desempefio laboral de
los colaboradores.

Se concluyo, determinando las caracteristicas de la gestion de calidad como el
desempefio laboral de los colaboradores reflejandose que las entidades no tienen el
conocimiento suficiente en cuanto a las caracteristicas de las variables en estudio
por lo tanto existe falta de compromiso de los entrevistados para con la

organizacion.

REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes
Se presenta tesis del plano internacional:
Basurto (2013), en su tesis titulada: Estructura Organizacional Y Su Incidencia
En El Desempefio Laboral En La Compafiia De Transporte De Carga Pesada
Contranspesa S.A De La Ciudad El Empalme, Provincia Del Guayas. Quevedo.
UTEQ, Ecuador, cuyo objetivo general fue identificar la estructura
organizacional y su incidencia en el desempefio laboral en la compafiia de
transporte de carga pesada Contranspesa SA. Durante el diagndstico realizado
en la empresa COTRANSPESA S.A, se logrd concluir que la empresa no
contaba con una organizacién estructural adecuada. EIl total del personal
(100%) manifestaron que la empresa no cuenta con un manual de

organizaciones y funciones. Debido a esto la compafiia no se desarrolla de la



mejor manera por lo tanto el desempefio del recurso humano incide en el éxito
de la empresa.

Saber como esta organizada y cudles son las actividades que realizan los
empleados de la compafiia COTRANSPESA S.A, es la razon fundamental por
la que se realizd un minucioso y exhaustivo estudio en la presente
investigacion, se pudo observar que las actividades se la realizan sin ningln
orden especial, ni jerarquico, incumpliendo las funciones que realmente tiene
que cumplir cada empleado de acuerdo al puesto de trabajo. También se
determind que Cotranspesa S.A no cuenta con un organico- funcional, lo cual
requiere su estructuracion para poder disefiar el Manual de Funciones y
establecer el perfil y las funciones de cada uno de los empleados, en base al
esquema organizacional.

Cruz (2019) en su proyecto: Manual De Organizacion Para Mejorar El
Desempefio Laboral De La Compaiiia De Transporte Pesado Cotranacar S.A.
De La Ciudad De Latacunga — Ecuador tiene como objetivo la investigacion
del disefio de un manual de organizacion que permita mejorar el desempefio
laboral en la Compafia de Transporte Pesado COTRANACAR S.A. de la
ciudad de Latacunga, el método utilizado fue mixta cuali-cuantitativo con
énfasis cualitativo, el tipo de disefio de investigacion cualitativa que se utilizd
fue investigacidn- accion con la finalidad de resolver el problema y posibles
soluciones, fue de caracter descriptivo ya que nos permitié conocer el objeto
de estudio mediante técnicas de recoleccion de la informacién, la investigacion.
Se empled el método inductivo-deductivo para fundamentar el marco teorico,

el método analitico-sintético para profundizar la investigacion y llegar a las



conclusiones y mediante el método del nivel empirico del conocimiento, se
utilizé el método de analisis documental para analizar los documentos que
disponia la compafia respecto al desempefio laboral. Las técnicas de
investigacion utilizadas fueron entrevistas, asi como encuestas aplicadas a
todos los colaboradores y clientes de la Compafiia COTRANACAR S.A.
Dentro de los principales resultados alcanzados fueron: el diagnostico de la
compafiia de Transporte Pesado COTRANACAR S.A. y el disefio del manual
de organizacion.

A continuacion, se presentaré tesis de nivel nacional:

Quijano (2016) en su estudio titulada: Seleccion De Personal y Su Desempefio
Laboral En La Empresa De Transportes Civa — Chiclayo, tuvo como objetivo:
determinar la relacion de la seleccion de personal en el desempefio laboral de
los trabajadores de la empresa de transportes. Se utilizo un método cuantitativo
ya que se analizaron datos estadisticos relacionados con el proceso de seleccion
y desempefio laboral, y su disefio fue Ex Post-facto porque se determiné las
relaciones entre variables, tal y conforme se presentan en la realidad.

Para el cumplimiento de los objetivos especificos se analizaron dos muestras
conformadas por los clientes y trabajadores, asimismo, cont6 con una hipotesis
positiva y nula en donde se concluye que existe una correlacion de 0,687
llegando a una contrastacion afirmativa. Asimismo, la investigacion fue
descriptiva porque se especificaron las propiedades, caracteristicas de
cualquier fendmeno que se someta a analisis.

Los métodos de investigacion empleado fue el Hipotético deductivo, ya que la

empresa cuenta con problemas de seleccion y que se ven reflejados en el



desempefio laboral de sus trabajadores, a fin de brindar propuestas para las
posibles soluciones y para poder llegar a las conclusiones.

En el procesamiento de datos, se trabajo con el programa estadistico SPSS22,
mediante el cual se utilizaron los estadisticos como frecuencia, media,
desviacion estandar y correlacion de Pearson, este Ultimo para probar si existe
relacion entre las variables de estudio.

Sanchez (2017), en su tesis titulada: Caracterizacion de la capacitacion y
gestion de calidad de las MYPE del sector transporte de pasajeros — rubro
auto colectivos de la provincia de Sullana, afio 2016; tuvo como objetivo
general determinar las principales las caracteristicas de capacitacion y gestion
de calidad de las MYPE del sector transporte de pasajeros - rubro auto
colectivos de la provincia de Sullana, afio 2016. La investigacion es de tipo
descriptiva, de nivel cuantitativo, se escogié una muestra de 20 MYPE de
transporte pasajeros - rubro auto colectivo de la provincia de Sullana, a quienes
se le aplico un cuestionario de 23 preguntas y se obtuvieron los siguientes
resultados: respecto a la capacitacion. Se determind que el 75% responde que
la capacitacion si la consideran como una inversion a futuro, por otro lado el
85% responde que la capacitacion si es una herramienta para mejorar la
rentabilidad de su empresa. respecto a la gestion de calidad el 85% representa
que un buen sistema de gestion de calidad si generara ventajas ante la
competencia, por otro lado en un 100% responde que cree que la gestion de
calidad que brinda su MYPE atrae mayor cantidad de clientes llegandose a las
siguientes conclusiones: La capacitacion es una herramienta que ayuda a

mejorar la rentabilidad de las Micro y pequefias empresas, mejorando las



capacidades laborales de los trabajadores y que la gestion de calidad es una
herramienta que genera ventajas competitivas mejorando la calidad del servicio
que ofrecen las micro y pequefias empresas logrando satisfacer la necesidad de
los clientes

Chévez (2019) en su tesis titulada: Caracterizacion De La Gestion De Calidad
Bajo El Enfoque De Calidad De Servicio En Las Micro Y Pequefias Empresas
Del Sector Servicio_Rubro Transporte De Pasajeros A Combi En La Ciudad
De Huaraz, 2016, en la cual El objetivo de esta investigacion consistio en
describir las principales caracteristicas de la gestién de la calidad bajo el
enfoque de calidad de servicio en el micro y pequefia empresa del sector
servicios, rubro transporte de pasajeros a combi en la ciudad de Huaraz, 2016.
La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental y trasversal para lo cual se aplicé un cuestionario a 57,600
poblacién de transporte con un total de 368 clientes, a quien se aplicd un
cuestionario de 22 preguntas cerradas, los cuales fueron procesadas en el SPSS
v24 obteniendo resultados: el 40,91% oscilan de 28 a 32 afios y género
femenino, con una grado de instruccién nivel secundario, el 31,79% estan en
desacuerdo de las instalaciones fisicas de las MYPES no son visualmente
atractivas, el 32,88% estan en desacuerdo respecto al personal que no tiene
apariencia pulcra, el 27,21% estan en desacuerdo de los elementos y materiales
(folletos, reportes y similares) no son visualmente atractivas, el 60,05% estan
en desacuerdo del personal no tiene conocimientos suficientes para responder
sus preguntas, el 29,62% estan en desacuerdo del comportamiento del personal

no le inspira confianza, el 58,69% estan en desacuerdo con el servicio brindado



al momento de viajar. De estos resultados obtenidos concluimos que los
MYPES no aplican la calidad de servido para que la organizacion logre una
mejora continua, ventaja competitiva y se recomienda el uso de las estrategias
como posicionamiento en el mercado y diferenciacién y el colaborador tiene
que transmitir empatia, buen trato hacia los usuarios y ganar confianza.

Isla (2019) en su tesis titulada: “Propuesta de mejora de seleccion de personal
para la gestion de calidad en las micro y pequefia empresa del sector servicios,
rubro transporte de carga terrestre, de la avenida luna Pizarro, del distrito de
la victoria, 2018 cuyo objetivo principal fue proponer las mejoras de
seleccion de personal como factor relevante para la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro transporte de carga
terrestre, de la avenida Luna Pizarro, del distrito la Victoria, 2018; en esta se
un tipo de investigacion cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental
— transversal, la recoleccion de informacion se realizé a través de la técnica de
encuesta a una muestra de 15 microempresas, que representan el 100% de la
poblacién, se les aplicd un cuestionario de 26 preguntas, obteniéndose los
siguientes resultados: Respecto a las caracteristicas de los representantes
legales, en referencia a la edad la mayoria son adultos que oscilan entre los 31
a 50 afios (60%), son de género masculino (80%), con un grado de instruccion
superior no universitario (93%), tienen 4 a 6 afios de tiempo de permanencia
en el rubro (60%) y el objetivo de creacion fue el generar ganancias (73%).
Respecto a la gestion de calidad, la mayoria indica que siempre determinan las
metas y objetivos organizacionales (73%), realizan un seguimiento a los

procesos de la empresa (60%), y siempre aplican la retroalimentacién para la
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mejora continua (47%). Respecto a la seleccidn de personal, la mayoria indican
que siempre planifican y analizan los puestos de trabajo (47%), realizan
entrevistas para todos los procesos de seleccion (60%), el jefe de éarea del
puesto solicitado toma la decision final (47%), e indican muy pocas veces
realizan evaluaciones psicoldgicas (40%).

Amaya (2020) en su tesis titulado “Propuesta de mejora en el desemperio
laboral para la gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro salud humana, caso: policlinico san Vicente — cafiete E.I.R.L.
, San Vicente-Cariete, 2019 cuyo trabajo de investigacion surge como una
necesidad en muchas MYPES, rubro servicio, sector salud humana en el
distrito de San Vicente, tuvo como enunciado del problema: ¢(Cudl es la
propuesta de mejora del desempefio laboral de las micro y pequefias empresas
del sector salud, caso: “Policlinico San Vicente — Cafiete E.I.LR.L.” San Vicente
- Cariete - 2019?, su objetivo general fue elaborar la propuesta de mejora del
desempefio laboral para la gestion de calidad en la micro y pequefias empresas
del sector salud, caso: “Policlinico San Vicente — Caiiete E.ILR.L”, San Vicente
— cafiete — 2019, en su metodologia de trabajo se utilizo: tipo de investigacion
cuantitativo, disefio no experimental - transversal, disefio descriptivo la
poblacién que se investigd fueron 20 MYPES y como muestra se selecciond
15 colaboradores del Policlinico como estudio de caso. Los resultados
obtenidos consideran que la mayoria desconocen, que los trabajadores se
integran en el trabajo grupal e individual, el 67% desconocen que los
trabajadores se apoyan mutuamente en actividades diversas. En este trabajo se

concluye que el personal médico labora de manera desmotivada, razon por lo
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que se propone realizar capacitaciones motivacionales. Esta investigacion se
relaciona con el proposito de nuestro trabajo, dado que las variables de estudio
en el &mbito a desarrollar tienen relacion directa con nuestra propuesta.

A continuacion, se presentara tesis del plano local:

Delgado (2016) en su tesis titulada, La Salud Ocupacional y su Relacién En EI
Desempefio Laboral De Los Trabajadores De Transportes Luchito EIRL —
Trujillo 2016, cuyo objetivo es analizar de qué manera se relaciona la salud
ocupacional en el desempefio de los trabajadores de la empresa de Transportes
Luchito EIRL. 2016, con la finalidad de mejorar el desempefio de los
colaboradores orientados al cumplimiento de los objetivos y metas
organizacionales, asi como en una calidad de servicio al cliente. En el
desarrollo del trabajo se utilizaron fuentes de informacion como la observacion
directa con el fin de obtener informacion directa y confiable sobre las variables
de estudio. Se utilizé como instrumento una guia de observacion, la cual estuvo
estructura a través de columnas que favorezcan a la organizacion y la
recopilacion de datos, luego se recopil6 los datos a través de una encuesta de
salud ocupacional de 14 preguntas para para luego ser procesadas en tablas y
graficas, en seguida se establecieron las relaciones pertinentes, asi como
también se realiz6 un cuestionario de 12 preguntas validadas para la evaluacién
de desempefio de los colaboradores teniendo en cuenta la escala de Likert.
Finalmente se propuso un plan de mejora de salud ocupacional que mejore el
desempefio de los trabajadores de la empresa. La investigacion llega a la
conclusion que la salud ocupacional de la empresa Transportes Luchito

E.I.LR.L. en los servicios que ofrece esta relacionada significativamente con el
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desempefio de los trabajadores de la misma, es decir si existe una percepcion
de riesgo en el trabajo por parte de los colaboradores estos reducen su
desempefio. Después del estudio realizado, una de las recomendaciones hacia
la empresa es establecer y aplicar adecuadamente un programa de salud
ocupacional que esté de acuerdo no solo a las bases tedricas y técnicas, sino
también a su realidad, lo que le permita reducir el temor de los colaboradores,
con la finalidad lograr un mejor desempefio en los mismos y cumplir con los
objetivos y metas organizacionales.

Delgado (2018) en su tesis titulada, La Gestion Del Capital Humano y La
Satisfaccion Laboral En La Empresa De Transportes Interprovincial TRC
Express SAC Trujillo -2018, tiene como objetivo general determinar de qué
manera la gestion del capital humano influye en la satisfaccion laboral en la
empresa de transportes interprovincial TRC EXPRESS SAC, Trujillo-2018. El
tipo de investigacion es aplicada, y el disefio fue no experimental, transversal,
descriptiva correlacional casual; metodologia. La poblacion esta conformada
169 trabajadores de la empresa TRC EXPRESS SAC. La muestra estuvo
conformada por 118 trabajadores de la empresa TRC EXPRESS SAC. Para el
contraste de hipotesis se ha utilizado la prueba estadistica no paramétrica Rho
de Spearman que indica el grado de correlacion entre la gestion del capital
humano vy la satisfaccion laboral. Se obtuvo como resultado que en un 42,4%
de los encuestados de la empresa TRC EXPRESS SAC manifiestan que la
gestion del capital humano se realiza de manera deficiente, un 38,1% sostiene
que es regular y un 19,5% que es bueno. Con respecto a la satisfaccion laboral,

un 54,2% de los encuestados de la empresa TRC EXPRESS SAC opinan que
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la satisfaccion laboral es de manera regular, y un 34,7 manifiestan que es de
manera deficiente y un 11,0% es bueno. Existe una relacién significativa entre
la gestion del capital humano y la satisfaccion laboral en la empresa de
transportes interprovincial TRC EXPRESS SAC, Trujillo -2018, debido a la
correlacion de Spearman devuelve un valor de 0,822 representando una
correlacion positiva moderada. Este trabajo refiere una prueba estadistica de
Rho Spearman dando como resultado una correlacion positiva moderada, por
lo que fue tomada en cuenta dado que es lo que se busca con nuestro trabajo de
investigacion.

Bocanegra (2018), en su tesis titulada, Relacion Entre Satisfaccion Laboral Y
Calidad De Servicio En La Empresa De Transporte Horizonte SAC, Trujillo —
2018, tiene por objetivo determinar la existencia de relacion entre las variables
“satisfaccion laboral” con “calidad del servicio en la Empresa de Transportes
Horizonte SAC, Trujillo — 2018. Esta investigacion es cuantitativa de tipo
correlacional y de disefio no experimental transversal correlacional ya que se
describird primero las variables de investigacion para luego establecer la
relacion entre éstas. Para la toma de los datos sobre la variable satisfaccion
laboral, se aplico el test de satisfaccion laboral, elaborado por la Universidad
de Salamanca (2005), el mismo que fue adaptado al presente estudio. Este
instrumento contd con 16 preguntas de caracter cerrado. Para la evaluacion del
test se consideraron sus dimensiones, con sus respectivas preguntas. Para la
segunda variable de igual manera se elabor6 una encuesta, basada en el test
servqual, mismo que fue adaptado a esta investigacion para conocer la

percepcion de los clientes sobre la variable “Calidad del servicio” que perciben
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de los trabajadores de la empresa. Este instrumento contd con 8 preguntas de
caracter cerrado. Para la evaluacion del test se consideraron sus dimensiones y
sus respectivas preguntas. Para realizar el analisis se utilizd la estadistica
inferencial y descriptiva. Ya en nuestros resultados, se determiné que todas las
areas de la empresa Horizonte se ubican en el nivel de “alto” de satisfaccion
laboral y en cuanto a la calidad del servicio, la percepcion de los clientes sobre
las areas de la empresa es “alta”. Por ultimo, a través del coeficiente de
correlacion de Pearson se hallé que hay relacion positiva moderada entre las
variables “satisfaccion laboral” y “calidad del servicio”, obteniendo como
resultado el valor de r=0.690. Entonces, se acepta la hipotesis; es decir queda
demostrado que la satisfaccion laboral se encuentra relacionada con la calidad
de servicio al cliente en la empresa de Transportes Horizonte, por lo que este
estudio esta acorde con lo que se pretende analizar en nuestro trabajo de
investigacion.
2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Variable Gestidon de Calidad

Calidad tiene como definiciébn a un conjunto de propiedades para
satisfacer las necesidades internas o externas del cliente o lo que se pueda
decir en otras palabras, la prestacién de mejores servicios ofertados.
Este tema de gestion de calidad viene desarrollandose desde épocas de la
segunda guerra mundial la cual se basa en la inspeccidn del producto que
se expone al consumidor y que no deberia de tener o existir problemas.
En el pais asiatico, Japon, Deming, desarrolla una gestion de calidad

basada en la estadistica y Juran establece un sistema de calidad total, con
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ello se establece la creacion de departamentos y empleados en las
organizaciones, del mismo modo se empieza a escuchar al cliente
conforme a las especificaciones que se requiere del producto. Palomer
(2011)

La innovacién organizacional tiene que ver con los sistemas de gestion
de calidad basados en normas ISO 9000:2000 las cuales permiten a las
empresas una mejor productividad y competitividad en el mercado
empresarial. Camargo (2013)

Principios bésicos de la norma 1SO 9000:2000

i.  Organizacion enfocada a la satisfaccion del cliente.

i. Liderazgo

iii.  Inclusion al personal en los procesos

iv. Enfoque a procesos

v. Enfoque del sistema hacia la gestion

vi. Mejora continua
vii.  Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones
viii.  Relacion beneficiosa con el suministrador
La norma ISO 9000:2000 supone un manual de calidad, asi como uno de
procedimientos. En ellos se definen la organizacién (organigrama) asi
como las pautas necesarias para lograr que los diferentes procesos se
hagan de forma unanime logrando el resultado propuesto y deseado.

Palomer (2011)
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Evolucion de la calidad

La denominacion de calidad siempre evolucién con el pasar de los afios
desde que se origind hasta la actualidad. Este proceso ha permitido a las
empresas afinar sus objetivos para lograr la satisfaccion de sus clientes
en cuanto a la compra de bienes o la prestacion de servicios.

La organizacion internacional de estandarizacion (1SO)

La organizacién mundial de trabajo refiere un concepto para la ISO la
cual manifiesta que esta es una organizacion que agrupa diferentes
institutos de normalizacién con la finalidad de elaborar normas que se
relacionan con los productos y servicios de empresas privadas.

Esta organizacion se ha encargado a lo largo de los afios emitir normas,
en relacion a la calidad, en diferentes aspectos como lo son ambiente y
tecnologia de la informacion relacionados con la produccion,
comercializacion y posterior distribucion de los bienes y/o servicios.
Lizarzaburu (2016)

Familia de normas 1SO 9000

Esta familia de normas esta conformada por:

Norma ISO 9000: describe fundamentos de gestién de calidad
especificando su terminologia.

Norma ISO 9001: se detallan los requisitos para aplicar el sistema de
gestion de calidad cuyo objetivo basico es obtener la satisfaccion del
cliente o consumidor.

Norma 1SO 9004: en esta norma se detallan las directrices considerando

la eficacia y eficiencia del sistema de gestion de calidad, cuyo objetivo
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es mejorar el desempefio de la organizacion teniendo como resultado la
satisfaccion del consumidor.

Norma ISO 19011: en esta norma se brinda asesoria en relacion a las
auditorias del sistema de gestion de calidad.

Cuadro que representa la familia ISO 9000

— IS0 9000

— IS0 3001

— IS0 9004

Familia de noemas 150 9000

— IS0 19011

Fuente: Edmundo L. p.39

Sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2000

Sistema de gestion que establece, documenta, implementa y mantiene el
proceso para su mejora continua a través de su eficiencia y eficacia a
beneficio del consumidor

El sistema de gestion de calidad 1SO 9001 se relaciona con el circulo de

Deming:

Actuar Planificar
Implementacion Identificacion de la secuencia,
de la mejora interaccion criterios y métodos

(clausula 4.1 f) /\t {clausula 4.1 a, b, )

)

Verificar Hacer

Monitoreo, '\/ Implementacion de la
medicion y analisis Planificacion
(clausula 4.1 ¢) (clausula 4.1 d)

Fuente: Castillo, 2018, modelo de deming
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Asi mismo se tiene procesos las cuales se mejoran constantemente bajo

la responsabilidad de la alta direccion, la cual estd profundamente

comprometida con el éxito de la organizacién. Pachuca (2000)

Principios de la gestion de calidad

El comité de gestion de calidad ISO/TC 176 (2008) se basa en 8

principios:

1.

Enfoque al cliente: comprender las necesidades del cliente
satisfaciendo sus expectativas.

Liderazgo: estableciendo objetivos con el propdsito de involucrar a
los colaboradores para el logro de estos.

Participacion del personal: compromiso total de los colaboradores
posibilitando el uso de sus habilidades para el logro de los objetivos
de la empresa.

Enfoque basado en procesos: eficiencia en los procesos

Enfoque del sistema para la gestion: identifica, entiende y gestiona
los procesos basados en la eficiencia y eficacia respecto al logro de
los objetivos.

Mejora continua: este principio siempre deber ser un objetivo
permanente en toda organizacion.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones:

Relaciones beneficiosas con el proveedor: relacion mutua entre el
proveedor y el consumidor para aumentar la capacidad al crear un

valor al producto.

19



Figura 1: principios de gestion de calidad

Fuente: Torres (2015) Como aplicar en una empresa los principios de calidad

2.2.2 Variable Desempefio Laboral

La funcién de los colaboradores o del recurso humano es muy
importante en las empresas de la actualidad, dado que sin estos la
organizacion no tendria el éxito o el renombre que deberia basandose
en un sistema de calidad con factores de evaluacidn y recompensa para
con los colaboradores.

Los colaboradores se sienten motivados por factores como la
creatividad, liderazgo, asistencia asi mismo la colaboracion de todo los
gue estan involucrados en mejorar o brindar un mejor servicio.

La medicion del desempefio implica el cumplimiento de metas en una
organizacion, es decir se mide la eficiencia y eficacia de la gestion, en

cuanto al talento humano. Grandes (2015)
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Segun Chiavenato (2000) el desempefio son actos o comportamientos

analizados que son primordiales en el cumplimiento de los objetivos en

una organizacion. En efecto este desempefio es un arma muy relevante

para el éxito de la organizacion. Bittel (2000) menciona que el

desempefio esta influenciado en gran parte por la satisfaccion que tiene

el colaborador sobre la labor que desarrollara, por lo tanto, el

desempefio esta vinculado con las habilidades que presenta el

colaborador con el fin de lograr la mision de la empresa. Asi mismo

Ghiselli (1998) sefiala que el desempefio laboral estd implicado por 4

factores: i) motivacion, ii) habilidades y rasgos personales, iii) claridad

y aceptacion del rol, iv) oportunidades para realizarse. Romero (2009)

Principios fundamentales del desempefio laboral

Estos principios fundamentales esta pasmado por el area de recursos

humanos las cuales se tiene:

1. Trayectoria profesional de cada colaborador.

2. Relacion directa con las caracteristicas del puesto de trabajo.

3. Establecer la finalidad del estudio: ¢para que se realiza la
evaluacion?

4. Que el empleado este alineado a los objetivos de la empresa.

5. Elsupervisor o encargado debe tener ideas claras para la resolucion
de problemas.

6. Debe estar orientada al desarrollo personal y profesional de los
colaboradores.

Finalidad de la evaluacion del desempefio
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El anélisis del desempefio laboral en las organizaciones sirve para lo

siguiente:

o Evaluar al personal de una manera més justa

o Comprobar la operatividad en los procesos de seleccion de
colaboradores

o Obtener el nivel de los trabajadores en labores determinadas y
especificas.

o Evaluar a los colaboradores y rotarlos a labores especificas y de

responsabilidad

¢ Qué es lo que se evalla en el desempefio laboral?

Esta evaluacion del desempefio tiene un eje fundamental en tres grandes

premisas:

1. Personalidad, cualidades y comportamiento de los colaboradores

2. Grado de compromiso de los colaboradores con los objetivos de la
empresa

3. Potenciar las areas a desarrollar.

Para poder desarrollar estas 3 premisas la empresa debe evaluar los
aspectos individuales de cada uno de los integrantes de la empresa
en base a los siguientes criterios:

Conocer la labor que desempefia

Medir la calidad del trabajo que realiza

Relacion interpersonal con los demas colaboradores

Estabilidad emocional y mental del colaborador

Capacidad de analisis y resolucion de problemas.
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¢indicadores que se deben usar en la evaluacion del desempefio?
1. Indicadores estratégicos
e Medicion de nivel de cumplimiento de los objetivos
establecidos
e Fortalecimiento de estrategias
e Orientacion de los recursos
e Estrategias o formas de llevar a cabo la evaluacion
2. Indicadores de gestion
e Medir los avances obtenidos a través de actividades o procesos
e Obtener los datos de las actividades realizadas y sus
componentes
Meétodos de la evaluacion de desempefio
Existen distintos métodos a emplear para medir la evaluacion de
desempefio, pero esto depende de las necesidades de la empresa. Esto
se puede realizar a traves de los siguientes métodos:
e Autoevaluacion:
e |gualdad en la evaluacion: por el cargo que puedan ocupar
e Evaluacion realizada por los subordinados: evaluar a los superiores
e Evaluacion realizada por los superiores: evaluar a los subordinados
e Evaluacion de los clientes con los que se trabaja
e Evaluacion 360, con los que analiza las opciones anteriores, de esta
manera se tiene una vision mas panoramica del tema.
Utilidad del desempefio laboral en las empresas

o Implicar a los colaboradores con los resultados obtenidos
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Dar reconocimiento a los colaboradores por los objetivos
alcanzados
Identificar las areas de bajo rendimiento y proponer mejoras
continuas
Establecer objetivos e involucrar eficientemente a los

colaboradores para el cumplimiento y éxito de estos
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HIPOTESIS

Debido a que es una investigacion descriptiva, este proyecto no es necesario plantar
hipétesis alguna.
Herndndez y Fernandez (2014) lo menciona en su libro Metodologia de la

Investigacion.
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V.

METODOLOGIA

4.1 Disefo de la investigacion

El disefio de investigacion que se utiliza en el presente proyecto es no
experimental debido a que no se pretende manipular la variable
independiente procediéndose a analizar y dar conclusion a los datos
obtenidos. El tipo de investigacion es cuantitativo ya que se recolectara
informacidn y se aplicard un método estadistico.

El tipo de trabajo es descriptivo de corte transversal porque debido a su
alcance temporal nos permitira describir las variables respondiendo asi los

problemas planteados.

4.2 Poblacion y muestra

Poblacion

Para este punto se analizara a una poblacion integrada por 05 micro y pequefia
empresa del distrito de CASCAS, provincia Gran Chimu

Muestra

El tamafio de la muestra es poblacional, dado que se analizara a todas las 05
micro y pequefias empresas por contener una muestra pequefia, de los cuales

se tiene acceso al analisis de toda la informacion de estas empresas.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores

Tabla 1. Operacionalizacién de la variable Gestion de Calidad

Variable Definicion

Segln R.
Marquet
Palomer
(2001) gestion
de calidad es un
conjunto de
caracteristicas
externas o
internas que
ayudan a
satisfacer las
necesidades del
consumidor, asi
como un buen
posicionamiento
en el mercado.

Gestion de
calidad

Definicion
Operacional
La variable en

estudio se
analizara en
base al
estudio
aplicado a las
MYPES
existentes en
la provincia
de gran
chimd, rubro
viajes y
turismo, a
través de la
técnica mas
utilizada, que
es la encuesta,
con el
elemento mas
fiables para
las respuestas,
utilizandose la
escala muy
conocida,
Likert
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Dimensiones

Elementos
Tangibles

Fiabilidad
Capacidad De
Respuesta

Seguridad

Empatia

Indicadores

- materiales
visuales

- procedimientos
fisicos

- cuidadoso

- problemas
solucionados

- tiempo estimado
- sin errores

- disponible

- atencién rapida
- ser flexible

- confianza

- seguridad

- comprension y
preocupacion

- atencion
personal

- atencién
individual

Escala

Likert

Likert

Likert

Likert

Likert



Tabla 2. Operacionalizacion de la variable Desempefio Laboral

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala
Operacional
La variable en - rapido
estudio se conocimiento Likert
analizard en Habilidades - ser honestos
Segln base a los - alto desempefio
ECURED en su procesos
articulo estipulados - creativo
respecto al para el - lider
desempefio desarrollo del Comportamiento - responsabilidad  Likert
laboral, este es presente y calidad en la
~ el nivel de proyecto, labor
Desempeio -
rendimiento respetando los
Laboral .
respecto al pasos a seguir
trgb_ajo para el - satisfaccion del
especifico que  analisis de la .
~ consumidor
desempefian los encuesta NN
. - solucion rapida .
colaboradores propuesta, Conclusiones Likert
) de los problemas
dentro de una utilizando -
o - beneficios para
organizacion. paraello la .
el trabajador
escala de
respuestas de
Likert

4.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Para el respectivo andlisis de las variables referidas en el capitulo anterior se

consideraran las siguientes técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

a. Técnicas

e Encuesta

En este proyecto se aplicara esta técnica, con la escala de respuestas de
Likert, con el objeto de conocer las caracteristicas de la gestion de
calidad y el desempefio laboral de los trabajadores de las MYPES en la

provincia de gran chimu.
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b. Instrumentos

Cuestionario

Para este instrumento se elaborara una nomina de 29 preguntas
divididas en 50% para cada variable. asi mismo este cuestionario sera
aplicado a los representantes y colaboradores de las MYPE de la

provincia gran chimd, sector transporte, rubro viajes y turismo.

4.5 Plan de andlisis

El presente proyecto estard conformado por un analisis descriptivo, dado que

detalla la informacion de sus variables de estudio con el mejoramiento de los

procesos utilizados para obtener la relacion existente entre la gestion de calidad

y el desempefio de los colaboradores como factor relevante de la micro y

pequefia empresa del sector transporte, rubro viajes y turismo, distrito de

cascas, provincia gran chima, 2020.

En el andlisis de los datos proporcionados se utilizaron las siguientes

estadisticas:

a)

b)

Descriptiva

Se utilizard una matriz de base de datos para las 2 variables en estudio:
gestion de calidad y el desempefio laboral. Asi mismo se construira
graficos en base a tablas estadisticas basados en una distribucion de
frecuencia.

Inferencial

Se utilizara la estadistica de ciencia social denominado SPSS vers. 23.0.
Del mismo modo por ser la muestra menor a 50, se tendrd& como

referencia la prueba de normalidad de Shapiro Wilks, dado que esta
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compara la funcién existente entre las variables. Asi mismo para conocer
la relacion entre las variables se utilizara la distribucion estadistica

correlacional de Pearson

4.6 Matriz de consistencia
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Tabla 3. Matriz de Consistencia

Formulacion del
Problema

¢Cuéles son las
caracteristicas de la
Gestion de calidad y
desempefio laboral de
los colaboradores,
como factor relevante
de la micro y pequefia
empresa, sector
transportes, rubro
viajes y turismo,
distrito de cascas,
provincia gran chimd,
2020

Hipotesis Objetivos
Obijetivo general
Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad y el
desempefio laboral de los colaboradores como factor relevante
en la micro y pequefia empresa del sector transporte, rubro
. viajes y turismo, en el Distrito De Cascas, Provincia Gran
as

Chimda, 2020.

. o Objetivos especificos
tipo descriptiva en e Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad

investigaciones de

el mayor de los de la micro y pequefia empresa del sector transporte

€asos no generan rubro viajes y turismo en el distrito de cascas, provincia

hipdtesis. gran chimd, 2020.

Hernédndez y N
Fernandez (2014)

Determinar las caracteristicas del desempefio laboral de
los colaboradores en la micro y pequefia, del sector
transporte, rubro viajes y turismo, Distrito De Cascas,
Provincia Gran Chimu, 2020.

e  Elaborar una propuesta de mejora constante en base a

los resultados obtenidos en la investigacion.
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Variables

V1: Gestién de Calidad

V2: Desempefio Laboral

Metodologia

Tipo: cuantitativo
Nivel: Descriptivo

Disefio: No Experimental

Escala de
Medicion

Likert



4.7 Principios éticos

Los principios éticos que guiaron al presente trabajo de investigacion son
los enmarcados en el “Codigo de ética para la Investigacion de la
ULADECH Catolica en su version 003, aprobado por acuerdo del
Consejo Universitario con Resolucion N° 0916-2020-CU-ULADECH
Catolica de fecha 29-10-2020"

o Proteccion a personas: principio que protege a las personas o autores
que brindaron informacion para el analisis del problema, dado que la
persona es el fin mas no el medio, respetando la dignidad humana y
mas si se encuentran en situacion de vulnerabilidad.

o Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: se deben tomar
medidas para evitar dafios en investigaciones que involucran este
principio; se debe respetar la dignidad de los animales, medio
ambiente muy por encima de algun fin cientifico, tomando acciones
para mejorar y producir beneficios.

o Libre participacion y derecho de estar informado: toda persona
involucrada en un proyecto de investigacion debe de estar siempre
informada de los propdsitos de estudio. Asi mismo debe existir
voluntad propia y libre de participar del mismo modo consentimiento
del uso de la informacién de lo que seran sujetos de estudio.

o Beneficencia no maleficencia: en este principio se asegura el
bienestar los individuos a investiga, no causando dafios restando los

efectos adversos para sumar mejores beneficios.
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o Justicia: el investigador debe ser consiente y tener un juicio razonable
al momento de analizar no dando lugar a que se realicen practicas no
justas. Todos los que participan de la investigacion tiene derecho a
saber de la misma conociendo sus resultados.

o Integridad cientifica: se debe declarar los conflictos de interés por
parte del investigador con la finalidad de no afectar el desarrollo del
estudio o los resultados obtenidos, manteniendo su integridad

cientifica.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 4. La empresa cuenta con instalaciones atractivas y modernas

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 0 0
Indiferente 1 20
En desacuerdo 3 60
Completamente en desacuerdo 1 20
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES
Figura 2: la empresa cuenta con instalaciones atractivas y modernas

00
-

60

= Completamente de Acuerdo De acuerdo
Indiferente En desacuerdo
= Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 3 del presente taller de investigacion
Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 60% est4 en desacuerdo
en cuanto a la pregunta establecida, un 20% se muestra indiferente a la pregunta del

mismo modo un 20% esta en desacuerdo. De esto podemos deducir que las empresas

no presentan instalaciones modernas y/o atractivas.
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Tabla 5. La empresa cuenta con unidades comodas y modernas

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 4 80
Indiferente 1 20
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 3: la empresa cuenta con unidades comodas y modernas

= Completamente de Acuerdo = De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo
= Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 4 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del 100% de encuestados el 80% manifiesta que esta de acuerdo por
lo que se deduce que la empresa si cuenta con unidades modernas y comodas; solo el
20% se muestra indiferente a la pregunta, en consecuencia, se verifica que no tienen
unidades comodas y modernas para brindar una atencion de calidad
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Tabla 6. Los conductores y ayudantes de la empresa cuentan con buena apariencia

Items Frecuencia Relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 4 80
Indiferente 0 0
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 1 20
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 4: los conductores y ayudantes de la empresa cuentan con buena experiencia

= Completamente de Acuerdo = De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo
= Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 5 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del total de encuestados el 80% manifiesta que esta de acuerdo en
consecuencia se puede deducir que los colaboradores de la empresa cuentan con buena
apariencia para el servicio que brindan. Solo el 20% se muestra estar completamente

en desacuerdo por lo que se analizara las causas y se plantearan soluciones.
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Tabla 7. El personal de la empresa se encuentra totalmente identificado

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 2 40
Indiferente 0 0
En desacuerdo 2 40
Completamente en desacuerdo 1 20
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 5: el personal de la empresa se encuentra totalmente calificado

= Completamente de Acuerdo = De acuerdo
Indiferente En desacuerdo
= Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 6 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del total de encuestados, el 40% manifiesta que estan plenamente
identificados sin embargo un 40% manifiesta que esta en desacuerdo del mismo modo
el 20% manifiesta estar completamente en desacuerdo por lo que se deduce que dichas
empresas no tienen a sus colaboradores debidamente identificados
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Tabla 8. Cuando se tuvo un problema la empresa hizo todo lo posible por

solucionarlo
Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 2 40
Indiferente 1 20
En desacuerdo 2 40
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 6: cuando se tuvo un problema, la empresa hizo todo lo posible por

solucionarlo
00
40
= Completamente de Acuerdo = De acuerdo
Indiferente En desacuerdo

= Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 7 del presente taller de investigacion

Interpretacion: se verifica que del total de encuestados el 40% esta de acuerdo al
manifestar que precisamente la empresa le soluciono algin inconveniente, el 20% se
mostro indiferente a la pregunta asi mismo el 40% manifesto estar completamente en
desacuerdo, por lo que se deduce que la empresa no le soluciono los inconvenientes

presentados.
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Tabla 9. El personal de la empresa desempefia el servicio adecuadamente

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 2 40
De acuerdo 2 40
Indiferente 0 0
En desacuerdo 1 20
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las Mypes

Figura 7: el personal de la empresa desempefia el servicio adecuadamente

= Completamente de Acuerdo = De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo
= Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 8 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del total de encuestados el 40% manifiesta tanto de acuerdo como
completamente de acuerdo en que la empresa desempefia un servicio adecuado en tanto
solo un 20% de estas empresas no proporcionan un servicio adecuado, por lo que es
necesario analizar las causas para posibles soluciones.
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Tabla 10. El personal de la empresa concluye el servicio en el tiempo esperado

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 3 60
Indiferente 0 0
En desacuerdo 2 40
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 8: el personal de la empresa concluye el servicio en el tiempo esperado

= Completamente de Acuerdo = De acuerdo
Indiferente En desacuerdo
= Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 9 del presente taller de investigacion
Interpretacion: del 100% de encuestados el 60% manifiesta estar de acuerdo en que
las empresas de transportes culminan el servicio en el tiempo esperado, asi mismo el

40% manifiesta estar en desacuerdo pues las empresas de transportes; debido a esto es
necesario analizar las causas del porque la demora en la culminacion del servicio.
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Tabla 11. Las empresas de transportes brindan un servicio seguro

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 2 40
De acuerdo 3 60
Indiferente 0 0
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 9: las empresas de transportes brindan un servicio seguro

= Completamente de Acuerdo = De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo
* Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 10 del presente taller de investigacion

Interpretacion: se verifica que, del total de encuestados, como items relevantes que,
solamente el 40% estd completamente de acuerdo con el servicio que se brinda por

parte de estas empresas, asi mismo el 60% solo esta de acuerdo
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Tabla 12. El personal de la empresa le comunica en cuanto tiempo termina el

servicio
Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 4 80
Indiferente 0 0
En desacuerdo 1 20
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 10: el personal de la empresa le comunica en cuanto tiempo termina el

servicio
00
* Completamente de Acuerdo = De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo

* Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 11 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del 100% de entrevistados el 80% esta de acuerdo en que se les
comunica el tiempo que dura el servicio brindado, del mismo modo el 20% que esta
en desacuerdo con el tiempo que dura el servicio.

42



Tabla 13. El personal de la empresa siempre esta dispuesto a ayudarte

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 3 60
Indiferente 1 20
En desacuerdo 1 20
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 11: el personal de la empresa siempre esta dispuesto a ayudarte

» Completamente de Acuerdo * De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo
» Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 12 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del 100% de encuestados, el 60% manifiesta que esta de acuerdo dado
que el personal de la empresa siempre esta dispuesto a ayudarte asi mismo el 20%,
tanto para los items indiferente y en desacuerdo manifiesta que no se le ayuda cuando

surge un problema, lo cual genera insatisfaccion al cliente.
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Tabla 14. Las empresas de transportes ofrecen un servicio puntual

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 3 60
Indiferente 0 0
En desacuerdo 2 40
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 12: las empresas de transportes ofrecen un servicio puntual

00

40

:

* Completamente de Acuerdo * De acuerdo
Indiferente En desacuerdo
* Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 13 del presente taller de investigacion

Interpretacion: se verifica que del total de encuestados el 60% manifiesta estar de

acuerdo al ofrecer puntualidad en el servicio brindado, el 40% son realistas y

manifiestan estar en desacuerdo y no brindar la puntualidad en el servicio.

44



Tabla 15. El personal que presta servicio en la empresa es siempre amable con usted

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 1 20
De acuerdo 2 40
Indiferente 0 0
En desacuerdo 2 40
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 13: el personal que presta servicio en la empresa es siempre amable con

usted

* Completamente de Acuerdo * De acuerdo
Indiferente En desacuerdo
» Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 14 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del 100% de encuestados solo el 20% de encuestados esta
completamente de acuerdo al item en mencion, el 40% de acuerdo asi como en
desacuerdo con la calidad de servicio que recibe de la empresa de transportes; para los

items siguientes se obtuvo un 0% por lo que quedan rezagados para la interpretacion.
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Tabla 16. El personal de la empresa te inspira confianza

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 2 40
Indiferente 1 20
En desacuerdo 2 40
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 14: el personal de la empresa te inspira confianza

00

40

A

* Completamente de Acuerdo * De acuerdo

Indiferente En desacuerdo

* Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 15 del presente taller de investigacion

Interpretacion: se verifica que de todos los encuestados el 20% manifiesta ni estar de
acuerdo ni en desacuerdo a la pregunta, asi mismo existe un porcentaje equitativo tanto
para el item de acuerdo y en desacuerdo con un 40% por lo que se deduce que a algunos

les genera confianza y a otro no, por lo que es una inferencia relevante para nuestro

analisis.
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Tabla 17. Confia en la empresa para enviar algin producto o encomienda a otro

destino
Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 2 40
De acuerdo 2 40
Indiferente 0 0
En desacuerdo 1 20
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 15: confia en la empresa para enviar algun producto o encomienda a otro

* Completamente de Acuerdo * De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo
* Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 16 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del total de encuestados se verifica que existe una igualdad de
porcentaje para los items completamente de acuerdo y de acuerdo, 40%, por lo que
existe plena seguridad con aquellas empresas al enviar productos o encomiendas; solo
un 20% considera estar en desacuerdo por lo que no es una empresa confiable para el

envio de productos.
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Tabla 18. El personal de la empresa conoce las rutas o tramos a recorrer

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 5 100
Indiferente 0 0
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 16: el personal de la empresa conoce las rutas o tramos a recorrer

@

* Completamente de Acuerdo * De acuerdo
* Indiferente En desacuerdo
* Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 17 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del total de encuestados el 100% esta de acuerdo, por lo que se deduce
que el personal de la empresa conoce las rutas o tramos a recorrer por las unidades

moviles.
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Tabla 19. La empresa ofrece una atencion personalizada que le haga sentir cbmodo

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 3 60
De acuerdo 0 0
Indiferente 0 0
En desacuerdo 2 40
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 17: la empresa ofrece una atencion personalizada que le haga sentir comodo

40

\

po

* Completamente de Acuerdo * De acuerdo
Indiferente En desacuerdo
» Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 18 del presente taller de investigacion

Interpretacion: para la siguiente Figura se observa que el 60% esta completamente
de acuerdo con la atencion personalizada que se brinda, asi mismo el 40% manifiesta
no estar de acuerdo con la atencion recibida, esto significa que se debe enfocar mas en

la gestion de calidad respecto a la atencion que se brinda.
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Tabla 20. El personal de la empresa se preocupa por satisfacer la necesidad de los

clientes
Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 2 40
De acuerdo 1 20
Indiferente 0 0
En desacuerdo 2 40
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 18: el personal de la empresa se procupa por satisfacer la necesidad de los

clientes

* Completamente de Acuerdo * De acuerdo
Indiferente En desacuerdo
* Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 19 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del 100% de encuestados, el 40% manifiesta estar completamente de
acuerdo, el 20% en de acuerdo y el 40 % estar en desacuerdo, por lo que es necesario
enfatizar en obtener el 100% de satisfaccién del cliente apoyandonos en una buena
gestion de calidad.

50



Tabla 21. La empresa de transportes tiene horarios convenientes para todos los

usuarios
Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 5 100
Indiferente 0 0
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a representante de las MYPES

Figura 19: la empresa de transportes tiene horarios convenientes para todos los

usuarios
* Completamente de Acuerdo * De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo

* Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 20 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del 100% de encuestados, todos sin excepcion manifiestan tener
horarios que se adecuen a conveniencia del usuario o cliente por lo que es un buen
indicador de la atencion de calidad brindada a sus clientes.
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Andlisis Del Desemperfio Laboral De Los Colaboradores En Las Pymes

Tabla 22. La remuneracion que recibe esta de acuerdo a su desempefio y logros

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 0 0
Indiferente 0 0
En desacuerdo 5 100
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a colaborador de las MYPES

Figura 20: la remuneracion que recibe esta acorde a su desempefio y logros

100

* Completamente de Acuerdo De acuerdo
Indiferente En desacuerdo
* Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 21 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del total de encuestados se verifica que el 100% manifiesta estar en
desacuerdo con la remuneracion percibida, por lo que se debe incentivar de alguna

manera al colaborador para un mejor desempefio de sus funciones.
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Tabla 23. La empresa reconoce los logros en tu trabajo

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 2 40
Indiferente 0 0
En desacuerdo 3 60
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a colaborador de las MYPES

Figura 21: la empresa reconoce los logros en tu trabajo

00

60

0
» Completamente de Acuerdo = De acuerdo
Indiferente En desacuerdo

» Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 22 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del 100% de encuestados se verifica que el 40% esta de acuerdo o
reconoce que la empresa donde labora premia sus logros, el 60% expresa que la
empresa no reconoce sus logros, por lo que es necesario analizar el desempefio

respecto a este punto.
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Tabla 24. Existe comunicacion entre gerente y colaborador que permita mejorar las

relaciones interpersonales y el rendimiento dentro de la empresa

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 1 20
Indiferente 0 0
En desacuerdo 4 30
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100
Fuente: Cuestionario aplicado a colaborador de las MYPES

Figura 22: existe comunicacion entre gerente y colaborador que permita mejorar

las relaciones interpersonales y el rendimiento dentro de la empresa

Fuente:

00
20 -
80
* Completamente de Acuerdo De acuerdo
Indiferente En desacuerdo

* Completamente en desacuerdo

tabla 23 del presente taller de investigacion

Interpretacion: en la Figura se verifica que el 80% de entrevistados estd en

desacuerdo por lo que se deduce que no tiene comunicacién con el gerente debido a

esto frustra su crecimiento personal y profesional. Solo el 20% manifiesta tener dichas

relaciones interpersonales son sus superiores
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Tabla 25. Se esfuerza por desarrollarse en lo personal y profesional

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 3 60
De acuerdo 2 40
Indiferente 0 0
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a colaborador de las MYPES

Figura 23: se esfuerza por desarrollarse en lo personal y profesional

= Completamente de Acuerdo = De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo
* Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 24 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del 100% de encuestados el 60% manifiesta estar completamente de
acuerdo con esforzarse en lo personal y profesional, el 40% solamente esta de acuerdo.
Ante esto se deduce que se debe incentivar al personal para lograr un mejor desempefio
laboral y satisfaccién con la labor realizada.
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Tabla 26. En las actividades en que trabaja, le permite aprender y desarrollarse

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 1 20
De acuerdo 1 20
Indiferente 0 0
En desacuerdo 3 60
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a colaborador de las MYPES

Figura 24: en las actividades en que trabaja, le permite aprender y desarrollarse

60

0
* Completamente de Acuerdo * De acuerdo
Indiferente En desacuerdo

= Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 25 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del total de encuestados el item mas relevante alcanza un 60%, en
desacuerdo, dado que no les permite desarrollarse y aprender o hacer linea de carrera
en la empresa; asi mismo se tiene un 20% para completamente de acuerdo y de
acuerdo, por lo que se debe analizar las funciones donde se desempefian los

colaboradores respecto al item relevante

56



Tabla 27. Como trabajador esta comprometido con la empresa donde labora sus

actividades
Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 3 60
De acuerdo 2 40
Indiferente 0 0
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a colaborador de las PYMES

Figura 25: como trabajador, esta comprometido con la empresa donde labora sus

actividades
* Completamente de Acuerdo * De acuerdo
* Indiferente En desacuerdo

= Completamente en desacuerdo
Fuente: tabla 26 del presente taller de investigacion

Interpretacion: se verifica que el 60% esta completamente de acuerdo y
comprometido con las labores en la empresa asi mismo el 40% esta de acuerdo, por lo
que se debe analizar las causas para involucrar totalmente a los colaboradores en las

labores de la empresa.
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Tabla 28. Se adapta facilmente a las actividades que desarrolla

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 4 80
Indiferente 1 20
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a colaborador de las MYPES

Figura 26: se adapta facilmente a las actividades que desarrolla

* Completamente de Acuerdo * De acuerdo
* Indiferente En desacuerdo
* Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 27 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del total de encuestados se verifica que el 80% esta de acuerdo por lo
que se induce que se adaptan facilmente a la labor que realizan, el 20% manifiesta estar
indiferente a la pregunta planteada, por lo que se deduce que se adaptan facilmente al

trabajo en la empresa.

58



Tabla 29. El grupo de personas donde trabaja funciona como un equipo de trabajo

integrado
Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 3 60
Indiferente 0 0
En desacuerdo 2 40
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a colaborador de las MYPES

Figura 27: el grupo de personas donde trabaja funciona como un equipo de trabajo

integrado
00
0
* Completamente de Acuerdo = De acuerdo
Indiferente En desacuerdo

= Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 28 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del 100% de encuestados el 60% manifiesta que esta de acuerdo que
en la empresa existe el trabajo en equipo integrado, en cambio el 40% expresa que no
se realiza el trabajo en equipo. Debido a esto se deduce que no existe un buen

desempefio laboral en la empresa.
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Tabla 30. Sus compafieros de trabajo cooperan entre si

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 0 0
De acuerdo 2 40
Indiferente 0 0
En desacuerdo 3 60
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a colaborador de las MYPES

Figura 28: sus comparieros de trabajo cooperan entre si

00

» Completamente de Acuerdo » De acuerdo
Indiferente En desacuerdo
» Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 29 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del total de encuestados el 60% manifiesta que estdn en desacuerdo
pues sus comparieros de trabajo no cooperan entre si, el 40% esta de acuerdo. Este item
nos ayudara a analizar respecto a la variable de estudio desempefio laboral en cuanto

a la cooperacion.
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Tabla 31. Existe una buena relacion con sus comparieros y jefes de trabajo

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 3 60
De acuerdo 2 40
Indiferente 0 0
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a colaborador de las Mypes

Figura 29: existe una buena relacion con sus compafieros y jefes de trabajo

» Completamente de Acuerdo = De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo
= Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 30 del presente taller de investigacion

Interpretacion: del 100% de encuestados el 60% manifiesta que esta completamente
de acuerdo dado que tienen una buena relacion con sus comparieros y jefes, asi mismo
el 40% expresan que estan de acuerdo. Esta pregunta tiene relacion con la variable,
desempefio laboral, dado que al existir una buena relacion se desempefiardn mejor en

sus labores.

61



Table 32. Los jefes deben promover capacitaciones

Items Frecuencia relativa Porcentaje
Completamente de acuerdo 5 100
De acuerdo 0 0
Indiferente 0 0
En desacuerdo 0 0
Completamente en desacuerdo 0 0
Total 5 100

Fuente: Cuestionario aplicado a colaborador de las MYPES

Figura 30: los jefes deben promover certificaciones

= Completamente de Acuerdo = De acuerdo
= Indiferente En desacuerdo
= Completamente en desacuerdo

Fuente: tabla 31 del presente taller de investigacion

Interpretacion: se verifica que del total de encuestados el 100% manifiesta que se
debe promover capacitaciones los cuales se reflejarian en un mejor desempefio laboral

asi como crecimiento personal y profesional
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5.2. Andlisis de Resultados

Al culminar la encuesta establecida verificamos que los resultados obtenidos
estan acorde a los objetivos tanto general y especificos planteados.

Respecto a la dimension elementos tangibles, el 60% esta en desacuerdo que
la empresa tenga instalaciones atractivas y modernas del mismo modo el 20%
esta completamente en desacuerdo (tabla 3, Figura 01). Por otro lado, en la
tabla 5, Figura 03, el 80% esta de acuerdo que el personal cuenta con buena
apariencia; asi mismo mas del 50% de empresas manifiesta que su personal
no esta debidamente uniformado o identificado, como se observa en tabla 6,
Figura 04. Estos resultados tienen similitud con lo expuesto o concluido por
Chavez L. (2019) manifestando que las organizaciones no aplican una buena
gestion de calidad para con sus usuarios asi mismo el colaborador debe de ser
empatico para con los clientes

En la dimension de fiabilidad (tiempo estimado, sin errores, solucion de
problemas) para la tabla 7, Figura 05, el 40% esta en desacuerdo que se
solucionan los problemas rapidamente, asi como el 20% se muestra
indiferente. ElI 40% muestra estar desacuerdo que la empresa 0 sus
colaboradores concluyen el servicio en el tiempo estimado (tabla 9, Figura
07), asi mismo el 20% manifiesta estar en desacuerdo que la empresa culmine
el servicio en el tiempo establecido. Estas premisas tienen coincidencia con
el estudio realizado por Sanchez 1. (2017) donde se menciona que una buena
gestion de calidad al servicio brindado genera ventajas competitivas ante la
competencia, por lo que las empresas en estudio deben mejorar los resultados
obtenidos en contra durante el analisis de los mismos.

Disponible, atencion réapida, ser flexible son indicadores de la dimension
capacidad de respuesta en donde segun el andlisis de resultados el 20%
manifiesta estar en desacuerdo, asi como el 20% ser indiferente a que el
personal siempre esté dispuesto a ayudarte (tabla 12, Figura 10). ElI 40%
manifiesta que la empresa no ofrece un servicio puntual como se verifica en
tabla 13, Figura 11, debido a esto las empresas deben de mejorar su capacidad
de respuesta para los problemas suscitados. Sanchez I. (2017) en su estudio

manifiesta que se debe tener una mejor calidad de atencion para poder
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satisfacer las necesidades de sus clientes, por lo que se debe de lograr
mejorando los puntos expuestos respecto a la atencion y flexibilidad.

Para la dimension seguridad; de los encuestados, tabla 15 Figura 13, el 40%
estd en desacuerdo, asi como el 20% se muestra indiferente y manifiesta que
la empresa no le inspira confianza; por lo que es necesario plantear soluciones
para mejorar la seguridad de los usuarios.

El 40% de los usuarios estd en desacuerdo que la empresa le brinde una
atencion personalizada para sentirse mas seguros y comodos, (tabla 18 Figura
16), del mismo modo, tabla 19 Figura 17, el 40% manifiesta estar en
desacuerdo dado que la empresa no se preocupa por satisfacer la necesidad
de su cliente. Respecto a lo manifestado es necesario que la empresa brinde
confianza y seguridad para la satisfaccion del cliente, aplicando un excelente
servicio asi lo manifiesta similarmente Chavez L (2019), las empresas no
muestran una mejor calidad de servicio para tener una ventaja competitiva,
por consiguiente, satisfacer a su cliente.

La variable desempefio laboral detallada en los objetivos especificos donde
se especifica determinar el nivel de desempefio laboral de los colaboradores
de la MYPE del sector transporte, rubro viajes y turismo, distrito de cascas,
provincia de gran chimq, se contrasta con la teoria estipulada por Grandes,
2015, en donde sefiala que la medicion del desempefio implica el
cumplimiento de metas en una organizacion, midiendo la eficiencia y eficacia
de la gestion del talento humano, lo cual al comparar con nuestro analisis se
Ileg6 a los siguientes resultados:

En la dimensién habilidades en la tabla 28, Figura 26, el 40% esta en
desacuerdo del trabajo en equipo que se realiza en la organizacion, por lo que
el desemperio laboral se ve amenazado por una parte considerable. Esto tiene
relacion con lo estudiado por Delgado (2016) donde concluye que existen
factores que influyen negativamente ocasionado un riesgo en el desempefio
laboral de los colaboradores.

Para el indicador lider, dentro de la dimensién comportamiento, el 80% esta
en desacuerdo que existe comunicacion entre el gerente y colaborador, lo cual

no contribuye al buen rendimiento dentro de la empresa, existiendo un
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comportamiento inadecuado para el cumplimiento de las funciones (tabla 23,
Figura 21). Este andlisis tiene similar enfoque con el estudio realizado por
Isla (2019) donde propone mejoras en la seleccién del personal asi mismo
expone que el 47% de la poblacién en estudio toman la decision final respecto
al area de trabajo.

Respecto a la dimension conclusiones (beneficios del trabajador, satisfaccion
del consumidor) el 60% esta en desacuerdo manifestando que el area donde
trabaja no le presta algun beneficio que le permita aprender y desarrollarse
(tabla 25, Figura 23), asi mismo el 100% manifiesta que los jefes deben
promover capacitaciones para el desarrollo profesional (tabla 31, Figura 29),
por otro lado el 100% de los colaboradores en la tabla 21, Figura 19, concluye
que no esta de acuerdo con la remuneracion percibida. Todos esos puntos
tienen alguna incidencia en los resultados de la investigacién propuesta por
Séanchez | (2017) concluyendo que existen factores que influyen directamente

en el desempefio laboral de los colaboradores.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determino las caracteristicas de la gestion de calidad y con los datos observados se
concluye que no todas las empresas involucradas en el estudio brindan un servicio de
calidad, lo que trae como consecuencia que el usuario no sea fiel, se sienta insatisfecho
ante los servicios brindados por las empresas en estudio, siempre hay un cambio
constante en el uso del servicio.

En relacion al desempefio laboral de los colaboradores se determinaron las
caracteristicas asi mismo en base a las dimensiones esta variable se ve afectada dado
que las empresas otorgan a sus colaboradores bajas remuneraciones, no reconocen los
logros por otro lado no los capacitan para un desarrollo personal y profesional; por
consiguiente, el desempefio laboral no es el 6ptimo y debido a esto no se logran los

objetivos de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 01: Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene como objetivo determinar las caracteristicas de la

gestion de calidad y el desempefio laboral de los colaboradores como factor relevante

en la propuesta de mejora de la micro y pequefia empresa del sector transporte, rubro

viajes y turismo, en el distrito de cascas, provincia gran chimd, 2020. La informacion

que usted proporcionara sera utilizada solo con fines académicos y conservados con

absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su valiosa colaboracion.

ANALISIS DE LA GESTION DE CALIDAD

1.

2.

¢La empresa cuenta con instalaciones atractivas y modernas?

¢La empresa cuenta con unidades comodas y modernas?

¢Los conductores y ayudantes de la empresa cuentan con buena apariencia?
¢El personal de la empresa se encuentra totalmente identificados?

¢Cuando se tuvo un problema la empresa hizo todo lo posible por
solucionarlo?

¢El personal de la empresa desempefia el servicio adecuadamente?

¢El personal de la empresa concluye el servicio en el tiempo esperado?

¢Las empresas de transportes brindan un servicio seguro?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢El personal de la empresa le comunica en cuanto tiempo termina el servicio?
¢El personal de la empresa siempre esta dispuesto a ayudarte?

¢Las empresas del transporte ofrecen un servicio puntual?

¢ El personal que presta el servicio en la empresa es siempre amable con
usted?

¢El personal de la empresa te inspira confianza?

¢Confia en la empresa para enviar algun producto o encomienda a otro
destino?

¢El personal de la empresa conoce las rutas o tramos a recorrer?

¢La empresa ofrece una atencion personalizada que le haga sentir comodo?
¢El personal de la empresa se preocupa por satisfacer la necesidad de los
clientes?

¢La empresa de transporte tiene horarios convenientes para todos los

usuarios?

ANALISIS DEL DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES EN

LAS PYME

19.

20.

21.

22.

23.

24.

¢La remuneracion que reciben esta de acuerdo a su desempefio y logros?
¢La empresa reconoce los logros en tu trabajo?

¢ Existe comunicacion entre gerente y colaborador que permita mejorar las
relaciones interpersonales y el rendimiento dentro de la empresa?

¢Se esfuerza por desarrollarse en lo personal y profesional?

¢En las actividades en las que trabaja le permite aprender y desarrollarse?
¢Como trabajador estd comprometido con la empresa donde labora sus

actividades?
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25. ¢Se adapta con facilidad a situaciones nuevas en el trabajo?

26. ¢El grupo de personas con las que trabaja funciona como un equipo de trabajo
integrado?

27. ¢Sus compafieros de trabajo cooperan entre si?

28. ¢Existe una buena relacion con sus comparieros y jefes de trabajo?

29. ¢ Los jefes deben promover capacitaciones?

Para estas preguntas tanto para la variable 1 y variable 2, se planted opciones como

se verifica en el cuadro a continuacion:

° Opcion
Completamente de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo
Completamente en desacuerdo

gldlwn|— |2
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