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RESUMEN

En la investigacion se planted el siguiente problema ¢Cual es la propuesta de
mejora del desemperio laboral para la gestion de calidad de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “Coral’, San Vicente - Cafiete, 2020?. Para ello se planted el
siguiente objetivo general: Determinar la propuesta de mejora del desempefio laboral
para la gestion de calidad. Asimismo, metodologicamente, la investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal.
Se aplicd una encuesta a 6 colaboradores. Respecto al desempefio laboral: la
investigacion sefiala que el 66% indica que casi siempre realiza cursos y
entrenamientos al personal, el 67% indica que casi siempre la comunicacion es fluida
dentro del restaurante, el 83% indica que casi siempre el restaurante motiva a trabajar
cada vez mejor, el 50% indica que casi siempre se anticipan a las necesidades y
problemas futuros en su area de trabajo y el 67% indica que siempre los colaboradores
se sienten comprometido con el éxito del restaurante. Respecto a la Gestion de
Calidad: EI 100% indica que casi siempre el restaurante cuenta con un mercado
objetivo definido, el 83% indica que casi siempre el restaurante cumple con las
necesidades de los clientes y cuenta con estrategia para captar clientes mediante la
atencion. Se concluye que la propuesta de mejora se basa en mejorar las caracteristicas
del desempefio laboral con respecto al desenvolvimiento, capacidad laboral, eficacia y
perfil del trabajador, para ello se implementara capacitaciones constantes y
retroalimentaciones, para lograr cumplir con los objetivos de la empresa.

Palabras clave: Calidad, Desempefio, Gestion, Laboral, Restaurante.
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ABSTRACT

The research raised the following problem: What is the proposal to improve work
performance for the quality management of the MYPE, Restaurant Category, Case:
“Coral”, San Vicente - Carfiete, 2020? For this, the following general objective was
proposed: Determine the proposal for improving job performance for quality
management. Likewise, methodologically, the research had a quantitative approach,
descriptive level, non-experimental cross-sectional design. A survey was applied to 6
collaborators. Regarding work performance: the research indicates that 66% indicate that
they almost always take courses and trainings for staff, 67% indicate that
communication is almost always fluid within the restaurant, 83% indicate that the
restaurant almost always motivates them to work getting better, 50% indicate that they
almost always anticipate future needs and problems in their workplace and 67% indicate
that employees always feel committed to the success of the restaurant. Regarding
Quality Management: 100% indicate that the restaurant almost always has a defined
target market, 83% indicate that the restaurant almost always meets the needs of
customers and has a strategy to attract customers through service. It is concluded that the
improvement proposal is based on improving the characteristics of work performance
with respect to development, work capacity, efficiency and worker profile, for this,
constant training and feedback will be implemented, to achieve compliance with the
objectives of the company.

Keywords: Quality, Performance, Management, Labor, Restaurant
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. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion denominado ‘“Propuesta de mejora del
desempefio laboral para la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso:
“Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020”. Tendrd como objetivo principal: Determinar la
propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad de la MYPE
para que la empresa aumente sus ingresos.

En la actualidad, el rubro restaurante se encuentra afectado por el impacto del
COVID-19. Por otro lado, en Europa se ha descendido a un - 82%. Desempleando 2.2
millones de personas.

El Pert fue reconocido por tres afios consecutivo como el “Mejor destino
culinario del mundo”. La economia del pais es influida de manera creciente por las
micros y pequefias empresas, pues estas unidades econdémicas son consideradas una de
las principales fuentes de generacion de empleo. Por la crisis que se viene
desencadenando, en rubro de restaurante ha descendido un 99.60% de PBI. (INEI,
2020, p.3.).

En el rubro restaurante, las empresas estan innovando y tratando de crecer
tanto interna como externamente para el logro de sus objetivos. Para tomar mejores
decisiones deben conocer que indicadores le ayudara a obtener el éxito por ello se
considera que el los indicadores méas fundamentales son el desempefio laboral y la
gestion de calidad.

Los restaurantes son el sitio principal para reunirse a degustar diversos platos

que brindan diferentes variedades de sabores para los diferentes gustos, por ello la



atencion al cliente de los distintos restaurantes de la zona debe ser superior al prestado

en otros lugares

En la ciudad de Lima, a medida que pasan los afios se van generando empresas
con diferentes tipos de giros de negocios; uno de ellos es el rubro restaurantes.
Asimismo, en el Distrito de San Vicente de Cafiete la competencia cada dia es mayor,
por ser un lugar turistico que esta creciendo en el rubro empresarial, uno de ellos es la
empresa que se estudiara en el trabajo de investigacién, quien considera lograr sus
objetivos, principalmente se enfocara en el desempefio laboral de su personal para
poder obtener mejores resultados de la empresa. Obteniendo como referencia los
problemas expuestos, se ha decidido realizar la presente investigacion, planteando el
siguiente enunciado del problema: ;Cual es la propuesta de mejora del desempefio
laboral para la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral”, San
Vicente - Cafiete, 2020? Por lo siguiente se plantea el Objetivo general: Determinar la
propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Considerando Obijetivos especificos:

Identificar las caracteristicas del desempefio laboral de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020.
Describir las caracteristicas de la gestion de calidad de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “Coral”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Elaborar la propuesta de mejora de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral”,



San Vicente - Cariete, 2020.

Desde el punto de vista practica, la investigacion, radica en conocer las
caracteristicas de desempefio laboral ofrecido por el Restaurante “ Coral” y la gestion de
calidad; a partir de ello se pudo determinar la implementacion del plan de mejora que les
servird no solo al duefio del restaurante “Coral” , sino también a otros empresarios del
mismo rubro para mejorar la gestion de calidad considerando en primer lugar el
desempefio de sus trabajadores generando beneficios para el desarrollo del sector
servicio del Distrito de San Vicente de Carfiete. Desde el punto de vista metodoldgico, la
investigacion sigue el rigor del método cientifico lo cual garantiza la confiabilidad de la
informacion lo cual permitid que sirva de referencia para futuras investigaciones. Por
tanto, la presente investigacion se justificd desde el punto de vista tedrico respecto a los
principales modelos y teorias del desempefio laboral y gestién de la calidad que permitio
describir la problematica en el sector servicio del rubro restaurante y plantear una
propuesta de solucion.

Asi mismo, metodolégicamente, la investigacion tiene un enfoque cuantitativo, con
un nivel descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Con la aplicacion de
un cuestionario bajo la técnica de encuesta, que se aplicé a 6 colaboradores de la
MYPE, rubro restaurante, Caso: “Coral”. Respecto al desempefio laboral: la
investigacion sefiala que el 66% indica que casi siempre realiza cursos y
entrenamientos al personal, el 67% indica que casi siempre la comunicacion es fluida
dentro del restaurante, el 83% indica que casi siempre el restaurante motiva a trabajar
cada vez mejor, el 50% indica que casi siempre se anticipan a las necesidades y

problemas futuros en su area de trabajo y el 67% indica que siempre los colaboradores



se sienten comprometido con el éxito del restaurante. Respecto a la Gestion de
Calidad: EI 100% indica que casi siempre el restaurante cuenta con un mercado
objetivo definido, el 83% indica que casi siempre el restaurante cumple con las
necesidades de los clientes y cuenta con estrategia para captar clientes mediante la
atencion. Se concluye que la propuesta de mejora se basa en mejorar las caracteristicas
del desempefio laboral con respecto al desenvolvimiento, capacidad laboral, eficacia y
perfil del trabajador, para ello se implementara capacitaciones constantes y

retroalimentaciones, para lograr cumplir con los objetivos de la empresa.



Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

a)

Antecedentes Internacionales

Parrefio (2019) En su trabajo de investigacion titulada: Disefio de un
sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015
para el restaurante “La Jama”, ubicado en el Cantén Duran de la Provincia
del Guayas. Para obtener el titulo de ingeniero en sistemas de calidad y
emprendimiento. Guayaquil — Ecuador. Cuyo objetivo general fue: Evaluar los
procesos operativos y recursos internos del Restaurante la Jama, para disefiar un
sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la Norma I1SO 9001:2015.
Asi mismo la metodologia de esta investigacion fue de enfoque cuantitativo,
disefio descriptivo de corte transversal. Con una poblacion de 700 clientes que
frecuenta el restaurante, se aplicd un cuestionario de 18 preguntas cerradas. En
los resultados obtenidos se evidencio la insatisfaccion de los clientes, ademas se
evidencio una falencia en el sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos
de la norma 1SO. Llego a la conclusion a implementar la norma ISO 9001:2015,
para la mejora del plan econdmico del restaurante La Jama. Se puede decir que
la implementacion de las normas ISO ayudard a mejorar la calidad del servicio

ylo producto que brinda la organizacion.

Escobar y Goyes (2019) En su trabajo de investigacion titulada: Estudio

de modelos de Gestion de calidad en restaurantes del Cantén Playas,



Provincial del Guayas. Para obtener el titulo de licenciado en turismo y
hoteleria. Guayaquil -Ecuador. Cuyo objetivo general fue: Analizar los
procesos de gestion de calidad de los restaurantes del Canton Playas, Provincia
del Guayas. Asi mismo la metodologia de esta investigacion fue analitica e
inductiva, con un enfoque cuantitativo, disefio descriptivo de corte transversal.
Con una poblacion de 900 clientes. En los resultados se pudo corroborar que la
empresa hay falencia con respecto al sistema de la gestion de calidad y en la
atencion al cliente. Lleg6d a la conclusion que implementard un modelo de
gestion donde permitira brindar un correcto servicio al cliente y gestion de
calidad de los alimentos que se brindan en el mismo. Se puede decir que el
modelo de gestion de calidad que esté basado en la normativa 1SO es

fundamental para brindar productos de calidad.

Delgado (2016). En su trabajo de investigacion titulada: Analisis de la
gestion de calidad de los servicios en a& b en el complejo Club Garza Roja del
Cantén Nobol de la Provincia del Guayas. Para optar el titulo profesional de
Licenciado de Turismo Yy Hoteleria. Guayaquil - Ecuador. Cuyo objetivo
General: Disefiar un plan de mejora continua en la calidad de los servicios del
area de Alimentos y Bebidas en el Club Garza Roja. Asi mismo la investigacion
metodologica fue cuantitativo, bibliografico, nivel descriptivo, disefio
exploratorio. En los resultados obtenidos se evidencio falencia en la calidad de
imagen del restaurante, también hay una falencia en la calidad del servicio, en

la imagen del personal y la infraestructura. Llego a la conclusion que falencia



en la calidad de servicio, infraestructura, publicidad, trayendo consigo la poca
acogida de los clientes, se disefio un plan de accion con mejora continua que
ayudara corregir las deficiencias encontradas. Se puede decir, que un plan
estratégico que este enfocado en la mejora continua ayudara a mejorar las
debilidades que hay dentro de la organizacion.

Quezada (2016) En su trabajo de investigacion titulada: Propuesta de un
modelo de gestion de calidad para la mejora de los restaurantes de la Ciudad
de Ambato. Para optar el titulo profesional de Ingeniero en Gestion de
Alimentos y Bebida en la Universidad Regional Autonoma de los Andes,
Ecuador. Cuyo objetivo General: Proponer un modelo de calidad, para la mejora
continua en la presentacién de productos y servicios en los restaurantes del
Canton de Ambato. Asi mismo la investigacion metodologica fue mixta con un
disefio descriptivo. Se aplicO unas encuestas y entrevistas, de la misma forma se
plante6 estudio o analisis de las mismas. En los resultados obtenidos se
evidencio la falta de conocimiento sobre la gestion de calidad. Llego a la
conclusién de que los restaurantes de Ambo le faltan mas conocimiento sobre la
gestion de calidad, por lo que se le propone el modelo de gestion de calidad
P.D.C.A, que coadyuve en la solucion de los procesos de produccion de
empresas dedicadas a la industria de la restauracion. Se puede decir, que la
implementacion del modelo de gestion, contribuird a la mejora de servicios y

productos.

Joubert (2015). Segun su investigacion titulada: Los sistemas de gestidn



de calidad en el sector hotelero: perspectivas y desafios para su
implementacion en hoteles de la Ciudad de Neuquén. Para optar el grado de
Maestro. Universidad Quilmes. Cuyo Objetivo General fue: Indagar sobre la
potencialidad y la factibilidad de aplicar SGC en los hoteles de la Ciudad de
Neuquén vy, a partir del andlisis, sugerir propuestas que permitan a los gerentes
y/lo duefios involucrarse paulatinamente en el proceso de implementacion de
estos. Asi mismo la metodologia de la investigacion fue de enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo. Los resultados obtenidos se pueden evidenciar
que en la ciudad de Neuguén no se encuentra preparado para el sector turistico,
los precios estan sobre valorado de acuerdo al mercado y constantemente
cambia a sus personales. Llego a la conclusion que la investigacion contribuye a
dar un panorama cierto de la situacion hotelera de la ciudad de Neuquén, asi
como de las opiniones y percepciones de los gerentes y duefios acerca de la
implementacion de los SGC. Se puede decir, que el sistema del SGC es un
factor importante en una empresa para que tenga el control de los productos y

servicio que se ofrece y reducir costos.

Antecedentes Nacionales

Parihuaman (2019) En su trabajo de investigacion titulada: Gestion de
calidad y competitividad de las MYPE's del sector servicios-rubro restaurantes
del Distrito de Huacho, 2018. Para optar el titulo de licenciado en
Administracion. Lima — Perl. Cuyo objetivo general: Determinar las principales

caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las MYPE’s del



sector servicios-rubro restaurantes del distrito de Huacho, 2018. Asi mismo la
metodologia de esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo
y disefio no experimental — corte transversal. Conuna poblacion de 117 MYPE’s
restaurante. En los resultados obtenidos se observar que el 80% indicaron que
casi siempre tiene conocimiento de posibles servicios que pueden ser sustituidos
por el servicio que ofrece, el 60% afirmaron que siempre desarrollan estrategias
para que prevengan la amenaza de los nuevos competidores. Llego a la
conclusion que la gestién de calidad y competitividad son elementos importantes
en el estudio para el buen direccionamiento de las empresas. Se puede decir que
la gestion de calidad y competitividad son elementos fundamentales para lograr

el éxito una empresa.

Hurtado (2019) En su trabajo de investigacion titulada: Propuesta de
mejora de la motivacion laboral como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de la Calle Derecha Cuadra 1 A 9 Del Distrito de Huaral, 2018.
Para optar el titulo de licenciado en Administracion. Lima — Perd. Cuyo objetivo
general: Proponer las mejoras de la motivacion laboral como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes de la Calle Derecha cuadra 1 a 9 del distrito de Huaral,
2018.Asi mismo la metodologia de esta investigacion fue de enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental — corte transversal. Con

una poblacion de 34 MYPES, se aplicd un cuestionario de 24 preguntas. En los



resultados obtenidos se pudo observar que el 62% algunas veces practican la
gestion de calidad, asi mismo cumplen con los objetivos y también promueve la
premiacion de trabajadores. Llego a la conclusion que los factores relevantes de
la motivacion laboral encontrado mejorar la gestion de calidad. Se podria decir
que el factor més relevante que se encontraron en la investigacion ayudara a que
la empresa empiece a tomar mejores decisiones y se enfocara en sus

trabajadores.

Atoche (2017). En su trabajo de investigacion titulada: Caracterizacionde la

capacitacion y desempefio laboral de las MYPE rubro restaurantes en el Caserio
Miraflores Medio Piura, Afio 2017. Para obtener el titulo de Licenciado en

Administracion. Piura — Perd. Cuyo objetivo general fue: Determinar las
caracteristicas que tiene la capacitacion y el desempefio laboral en las MYPE rubro —

Restaurantes del caserio Miraflores Medio Piura, afio 2017. Asi mismo, la
investigacion metodoldgicamente fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental de corte transversal. Se aplicé a 16 MYPES, con una
muestra de 118 trabajadores para la variable capacitacion y 43 clientes para la
variable desempefio laboral. Los resultados obtenidos el 70% manifestaron que
la importancia de la capacitacién esta en el desempefio laboral, el 71%
manifestaron que el nivel de capacitacion es bajo entre los trabajadores, el 93%
manifestaron que la aceptacion de los platos ofrecidos se mide como factor al
desempefio que pone los colaboradores en su elaboracion, el 70% manifestaron

que ofrecen un buen servicio sintiéndose satisfecho. Llego a la conclusion que la
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importancia de la capacitacion se enfocara en el desempefio de sus
colaboradores, con la finalidad de lograr los objetivos del restaurante, y a la vez
tenerlo motivado con incentivos para lograr aumentar la productividad. Se puede
decir, que el recurso humano es el pilar fundamental para el éxito de una organizacion,
por lo que implementar un sistema de evaluacion, conllevara a fortalecer el desempefio
laboral de los colaboradores.

Condo (2018) En su trabajo de investigacion titulada: Desempefio Laboral y
la Calidad total de Servicio Mediante la Técnica del Cliente Misterioso en el
Restaurante Calle del Medio Cusco 2018. Para optar el titulo profesional de
licenciado en administracién. Trujillo — Perd. Cuyo objetivo general: Determinar
la relacion entre el desempefio laboral y la calidad del servicio mediante la
técnica del cliente misterioso en el restaurante de la calle del medio cusco 2018.
Asi msmo b metodologia fue de enfoque cuantitativo, disefio no experimental de
corte transversal y nivel descriptivo. Se aplicé una técnica de la encuesta con
preguntas cerradas. Los resultados obtenidos indican que el 32.14% de los
empleados tiene un buen desempefio laboral, el 25% presenta una calidad de
servicio bueno. Llego ala conclusion que hay una relacion entre el desempefio
laboral y calidad de servicio. Se puede decir, que si existe relacion entre el

desempefio laboral y la calidad del servicio.

Avedafio (2017). En su trabajo de investigacion titulada: ElI desempefio
laboral de los colaboradores en el restaurante La Tomasita- Piura — 2017. Para

obtener el titulo de Licenciado en Administracion. Piura — Per(. Cuyo objetivo
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c)

general fue: Determinar el desempefio laboral de los colaboradores en el
Restaurante “La Tomasita”™ Piura, 2017. Asi mismo, la investigacion
metodologicamente fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, método
observacional. Con una poblacion de 15 colaboradores. Se aplico un
cuestionario con preguntas cerradas. Los resultados encontrados, establece que
el desempefio laboral es muy poco afectivo y eficiente en la empresa, pocas
veces los colaboradores muestran capacidad de liderazgo, no gestionan bien el
tiempo de atencion, trayendo consigo molestias en los comensales. Llegdé a la
conclusién que los trabajadores de la empresa demuestran poca efectividad en
la hora de realizar sus trabajos, ocasionando una mala calidad en el servicio
ofertado y generando molestia en los clientes. Se puede decir, que al
implementar las estrategias del desempefio laboral, mejorara la efectividad de

los trabajadores.

Antecedentes Locales

Amaya (2020) En su trabajo de investigacion titulada: “Propuesta de
mejora del desempefio laboral para la gestién de calidad de las Micro y
Pequefa Empresa del sector servicio, Rubro Salud Humana, caso “Policlinico
San Vicente — Cariete E.LR.L ", San Vicente — Cafiete ,2019. Cuyo objetivo
general: 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 — Cafete EIR.L”, San Vicente — cafiete —2019. Asi mismo la

metodologia de esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, disefio no
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experimental - transversal, disefio descriptivo. Con una poblacién de 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. Llego a la conclusién que el personal médico labora de manera
desmotivada, motivo por lo que se propone realizar capacitaciones
motivacionales. Se puede decir que la motivacion al personal dentro de una
organizacion es de suma importancia ya que ello se reflejara en los logros de

los objetivos de la empresa.

Mozay Rojas, (2019) En su trabajo de investigacion titulada: Gestion del
talento humano y su influencia en el desempefio laboral de los colaboradores
administrativos de la oficina de seguros del Hospital Nacional Arzobispo
Loayza Lima 2018, Para optar el titulo de Licenciado en Administracién y
Gestion de Empresas. Cuyo objetivo general: Determinar, en qué medida la
aplicacién de la Gestion del Talento Humano, mediante el analisis corporativo
influye en el desempefio laboral en los colaboradores administrativos de la
oficina de seguros del Hospital Nacional Arzobispo Loayza Lima 2018. Asi
mismo la metodologia de esta investigacion fue de enfoque cuantitativo con un
estudio no experimental y descriptivo. Los resultados obtenidos consideran que
los comportamientos éticos influyen sobre el desempefio laboral. Llego ala

conclusién que las estrategias organizacionales, influye sobre eficiencia y
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eficacia en el desempefio laboral que permiten ser elementos claves en la
gestion talento humano en los colaboradores administrativos de la oficina de
seguros del Hospital. Se puede decir que las estrategias organizacionales
influyen sobre la eficiencia y eficacia en el desempefio laboral, siendo el

elemento primordial de la gestién de calidad

Soto (2019) En su trabajo de investigacion titulada: “Gestion de calidad en
la competitividad de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
tienda de ropa para damas, estudio de caso: Moda Urbana Mary del distrito de
San Vicente, provincia de Cariete, departamento de Lima, periodo 2019 ”. Cuyo
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad en la
competitividad de la MYPES del sector comercio, rubro tienda de ropa para
damas, estudio de caso: Moda Urbana Mary del distrito de San Vicente,
provincia de Carfiete, departamento de Lima, periodo 2019. Asi msno k
metodologia de esta investigacion fue de enfoque feromenoldgico — estudio de
caso, nivel de investigacion descriptivo y disefio de investigacién no
experimental transversal. Los resultados obtenidos consideran que la
planificacion tiene como objetivo satisfacer las necesidades de los clientes, el
control de calidad se basa en medicién de los objetivos y no establecen un plan
de mejora de la calidad para asi fomentar una mejora continua. Llego a la
conclusién que la empresa debe contar con un estandar de calidad, que le
permita manejar el proceso de los elementos de la planificacion, control y

mejora de la calidad, y dejando de laborar de forma empirica conel fin de tener
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resultados veridicos.. Se puede decir que la estructura organizacional, ayudara a
delegar funciones y responsabilidades y minimizar la carga laboral, permitiendo

lograr los objetivos de la empresa.

Villalobos (2018). En su trabajo de investigacion titulada: Desempefio

laboral del personal de servicio del restaurante estadio futbol Club del Cercado De
Lima, 2017>. Paraoptar el Titulo profesional de Licenciada de Administracion.
Lima — Per(. Cuyo objetivo general: Determinar el nivel de desempefio laboral
del personal de servicio del restaurante Estadio Futbol Club del cercado de
lima, 2017. Asi mismo la metodologia tuvo un enfoque mixto (cualitativo —
cuantitativo), nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal. Con tres
poblaciones se trabajo por usar el método de evaluacion de desempefio de 360.
Los resultados obtenidos se pueden apreciar que hay una alta valoracion en
destrezas de tareas, adaptabilidad y conocimiento, pero hay falencia en la
disciplina, trabajo en equipo Yy la gestion de trabajo. Llego a la conclusion que
el desempefio laboral dentro de la empresa esta en un nivel medio, porque hay
falencia que mejorar. Se puede decir, que la evaluacion de desempefio laboral
ayudara a mejorar las falencias que hay dentro de la empresa, con el fin de

cumplir con los objetivos y tener personal altamente calificado.

Torres (2017) En su trabajo de investigacion titulada: La motivaciony su
relacion con el desempefio laboral de los trabajadores de los restaurantes

del distrito de Chancay-sector- Panamericana, Afio 2017. Para optar el titulo
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2.2.

2.2.1.

profesional de licenciado en administracién. Lima - Perd. Cuyo objetivo
general: Determinar la relacién entre las variables Motivacion y Desempefio
Laboral de los trabajadores de los restaurantes del distrito de Chancay-sector-
Panamericana, afio 2017. Asi msmo kb metodologia fue de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal y nivel descriptivo.
Con una muestra de 60 MYPES, se aplicd una técnica de la encuesta con 20
preguntas cerradas. Los resultados obtenidos indica que hay una relacion
significativamente positiva entre la motivacion y el desempefio laboral. Llego
a la conclusion que dentro de la empresa existe objetivo de motivacion
extrinseca, que estan adecuado a la funcion de cada trabajador con la
finalidad de obtener buen desempefio laboral. Se puede decir, decir que el
clima laboral es un factor importante dentro de la organizacion, por ende, los
empleados deben estar motivados, para que puedan cumplir con los objetivos

planteados por la empresa.

Bases teodricas de la investigacion

Desempefio Laboral

Para Montejo. (2009) define el desempefio laboral como “aquellas
acciones o comportamientos observados en los empleados que son
relevantes para lograr los objetivos de la organizacion y que pueden ser
medidos en términos de competencias de cada individuo y nivel de
contribucion a la empresa”. (p.15)

Para Robbins y Judge (2009) “El proceso eficaz del personal que
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desarrolla su trabajo dentro de las organizaciones, la cual es de mucha
utilidad para la organizacién en el logro de sus objetivos, originando en el

trabajador un funcionamiento con motivacidon y satisfaccion laboral”

(p-86).

2.2.2. Teoria del Desempefio Laboral

Teoria de la Motivacién — Cognitiva
Earley y Shalley. (1991). Explica el procedimiento del desempefio laboral

para lograr cumplir las metas organizacionales influyen en el desempefio laboral,
y como éstas se transforman en acciones. Por otro lado, también proponen que
existen dos partes que conforman el desempefio, la primera es de formulacion,
evaluacion e internalizacion de las metas laborales y la segunda, es de desarrollo
y ejecucion de planes de accion. De acuerdo a lo establecido por el autor indica
el procedimiento por el cual todas las metas organizaciones influyen de alguna
manera en el desempefio laboral y como estas metas se transforman en acciones

para poder lograr el cumplimiento de las mismas. (p.315)

Teoria del Desempefio Laboral y proceso de Accion

Hacker W. (1994) Segun los estudios realizados, obtuvieron que la teoria de
desempefio laboral goza de gran prestigio en la psicologia del trabajo en Europa.
Es de corte cognitiva y se fundamenta en el procesamiento de la informacion,
pero solo aquella informacion que esta estrechamente relacionada con la

conducta. Si bien, en esta teoria se pueden apreciar aspectos comunes con otras
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teorias cognitivas de la conducta, la diferencia radica en que se especializa en
entornos laborales. Este autor plantea dos perspectivas, la primera es la accion
que se deriva desde una meta hasta un plan, su ejecucion vy el feedback posterior;
la segunda indica que la accidn esta determinada por cogniciones que se dan de

manera consciente o automatica. (p.118)

2.2.3.  Importancia del Desempefio Laboral
Segun Robbins y Judge (2013) Existen 3 importantes comportamientos

que constituyen el desempefio laboral y son los siguientes:
Desempefio de la tarea: Esta dirigido a cada trabajador segun sus funciones
que tiene de acuerdo al puesto que se encuentra a cargo lo cual contribuird a la
produccidon de un bien o un servicio con el fin de apoyar a las necesidades de la
empresa.
Civismo: Esta dirigido al ambito psicolégico de cada trabajador, es decir el
trato y apoyo que puede brindar a sus comparieros de trabajo siempre con
tolerancia, con el fin de lograr los objetivos de la organizacidn.
Falta de productividad: Son acciones que afectan el correcto funcionar de la
empresa como los robos, hostilidad entre comparieros de trabajo y ausentarse
con frecuencia, son formas de incentivar una baja productividad en un puesto

de trabajo. (p.555).

2.2.4. Objetivo del Desempefio Laboral

Para Robbins y Judge (2013) las necesidades que la organizacién requiere
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para seguir creciendo. Por tal motivo, se detectan necesidades de capacitacion y
desarrollo para dar conocimientos a los trabajadores y puedan desenvolverse
adecuadamente en un puesto de trabajo desarrollando sus habilidades y

competencias lo més eficaz posible mediante la retroalimentacion (p.555).

2.2.5. Caracteristicas del Desempefio Laboral

Para el autor las caracteristicas del desempefio laboral se dividen en 6
puntos principales que demuestran los trabajadores en la elaboracion de su

trabajo y son los siguientes:

a) Adaptabilidad: Sefiala que es la capacidad de expresar sus ideas de
manera efectivas ya sea en grupo o individualmente, es la capacidad de
adecuar el lenguaje o terminologia a las necesidades del receptor. (Davis y

Newtron, 1999, p.176)).

b) Iniciativa: Indica que intencion de influir activamente sobre los
acontecimientos para lograr el cumplimiento de los objetivos, también
podemos decir que es la habilidad de provocar situaciones en lugar de

aceptarlas pasivamente. (Davis y Newtron, 1999, p.176)).

C) Conocimiento: se refiere al grado de conocimientos técnicos o
profesionales en las areas que se estan desempefiando y también es la
capacidad que tiene el individuo de mantenerse actualizado con los avances
tecnologicos y tendencias actuales en su area de labor. (Davis y Newtron,

1999, p.176).
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d)  Trabajo enequipo: Indica es la capacidad de desenvolverse
eficazmente en equipos, grupos de trabajos para alcanzar objetivos y metas
organizacionales en comdn, contribuyendo y generando un ambiente armonico

que permita el consenso. (Davis y Newtron, 1999, p.176)).

e) Desarrollo de talentos: Sefiala como el desarrollo de talentos es la
capacidad del individuo en desarrollar las habilidades y competencias de los
integrantes del grupo planificando actividades de desarrollo efectivas,
relacionadas con los cargos actuales y futuras. (Davis y Newtron, 1999,

p.176)).

f) Potencia del disefio de trabajo: Es la capacidad de determinar la
organizacion vy estructura mas eficaz para alcanzar una meta. (Davis y

Newtron, 1999, p.176)

2.2.6. Factores del Desempefio Laboral
Estos factores influyen en el desempefio laboral porque estan

relacionados al desenvolvimiento de las funciones del personal en la
organizacion, siendo importantes para hacer sentir al trabajador satisfecho y
motivado hacia el logro de los objetivos de la organizacion. Por ello se
considera los siguientes factores para la presente investigacion:
Satisfaccion en el trabajo: Es el grado que los trabajadores perciben, que
son reconocidos por lo tanto sienten que los logros hacia las metas y objetivos

planteados por la organizacion, ello se refleja por un ambiente laboral
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adecuado.

Autoestima: Es un sentimiento muy importante que debe ser tratado dentro
de la empresa, con el fin de tener trabajadores eficiente y eficaz.

Trabajo enequipo: Se debe inculcar dentro de la organizacion hacia los
trabajadores con el fin de obtener una buena comunicacion, compromiso e
integracion que existe entre los miembros de la organizacion. (Davis y

Newtron, 1999, p.178).

2.2.1. Elementos del Desempefio Laboral

Segun Stoner (1996) los elementos del desempefio laboral, son
fundamentales para la organizacion, con la finalidad de que la organizacion
alcance sus metas propuestas y son las siguientes:

El desempefio grupal: Esta basado en un grupo de personas, con la finalidad de
analizarlos en conjunto su desempefio dentro de la organizacion. Trabajando una
serie de componentes: Los procesos de trabajo, productos y lo fundamental la
calidad.

El desempefio Individual: Es el mas complejo puesto que se trabaja de forma
diferente con un solo individuo, con la finalidad de evaluar su desempefio dentro

de la organizacion. (p.32)

2.2.8. Evaluaciéon del Desempefio Laboral

Para Chiavenato (2007) Indica que la evaluacion de desempefio es el medio
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por el cual permite encontrar deficiencias en el colaborador dentro de la
empresa, asi como el desaprovechamiento de los trabajadores que tienen mas
potencial que el exigido para el puesto, problemas de motivacion, etc. Ello va
depender de los tipos de problemas identificados, la evaluacion del desempefio
servird para definir estrategias que traigan consigo beneficios acordes a las

necesidades de la empresa. (p.254)

2.2.9. Método de evaluacion de Desempefio Laboral
Para Robbins y Judge (2009) los métodos de evaluacion varian de

acuerdo con la organizacién ya que cada una tiene su propio Ssistema a
evaluar a su personal y son las siguientes:

« Método de evaluacion del desempefio mediante escalas gréficas.

« Método de eleccion forzosa.

« Método de evaluacion del desempefio mediante investigacion de campo.

« Método de evaluacion del desempefio mediante incidentes criticos.

« Método de comparacion de pares.

« Método de frases descriptivas. (p.313)

2.2.10. Beneficio de la evaluacion de Desempefio Laboral
Montoya y Neyra (2015) menciona que los beneficios de la evaluacion se
han dividido en 3 partes:
a) Brindar oportunidad de crecimiento profesional dentro de la

organizacion
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b) Permitir tener colaboradores con un nivel de potencial alto.
c) Permitir medir el nivel el rendimiento de los recursos humanos ya que

son el pilar fundamental dentro de la organizacién. (p.10)

2.2.11. Dimension del Desempefio Laboral

Para Robbins y Judge (2013) menciona 4 puntos que son basado a las

dimensiones del desempefio laboral y son las siguientes:

Desenvolvimiento:

Sefiala que es una capacidad de involucrarnos en el crecimiento de las
aptitudes y destrezas que un trabajador optimiza a través de la comunicacion
directa y abierta; en la que los trabajadores se conoceran a si mismos

conllevando al bienestar social.

Capacidad laboral: La capacidad laboral se manifiesta en las actitudes que
realiza el trabajador en una organizacién expresada a través de su
experiencia, conocimientos, habilidades o inteligencia que refieja en su area
de trabajo.

Eficacia: Se define de qué manera hacer las cosas correctas, es decir;
acciones del ambiente laboral que se desarrollaran para que la organizacién
logre alcanzar sus objetivos. Ser eficaz permitird medir el desempefio

individual de cada trabajador.

Perfil del trabajador: Indica como deberia ser el comportamiento y
caracteristicas que presenta el trabajador en la empresa, su comportamiento

estd orientado a la edad, sexo e identificacion con la empresa. (p. 47)
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2.2.12. Gestion de Calidad
Segun Pérez y Gardey (2016) Sefiala que la gestion de calidad es un
mecanismo operativo de una organizacién, con la finalidad de optimizar sus
procesos. El objetivo es capacitar al personal, la maquinaria y el trabajo de tal

manera que la organizacion logre sus objetivos. (p.56)

Segln Juran (1992). “La gestion de calidad seria la direccion que
planifica el futuro, implantando programas que controlen los resultados de la

calidad.” (p.5).

2.2.13. Teoria de la Gestion de Calidad

Teoria de Joseph M. Juran
Segun Aldana, Alvarez y Bernal (2011) indica que la baja

productividad y calidad en la empresa se debe a que no existe planeacion o se
es ineficiente en la misma, por ello expone la trilogia de la calidad, ya que son
etapas que deben estar en constante comunicacion e interrelacion, ya que todo
parte ahi. (p.27)
Para Nava (2005) la trilogia de Juran:
«  Planeacién de la calidad: En este proceso se identificard los clientes
para poder definir sus necesidades para cubrir las caracteristicas del producto
y comunicar las estrategias al area de produccion.
«  Control de la calidad: Se evalia el comportamiento real del producto y

gue reduzcan las operaciones en el costo.
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« Mejoramiento de la calidad: En este proceso se optimizard y destacara

los errores en los procesos, lo cual busca a dar soluciones aello. (p. 30).

2.2.14. Caracteristicas de la Gestion de Calidad

Segun Camison, Cruz y Gonzales (2006) la gestién de calidad cuenta con
cuatro caracteristicas.

a) Planeamiento de calidad: las organizaciones son las responsables de la
Gestion de una atractiva calidad que pueda brindar un producto al
consumidor, el cual sera de mucha importancia para el prestigio y confesion
dentro del mercado.
b) Control de calidad: esté se basa precisamente en el procedimiento de
problemas que puedan existir dentro de un producto por el deterioro de
calidad, y que no se llega a cumplir las cualidades esperadas.
c) Aseguramiento de la calidad: esta en seguimiento de lineas de
actuacion planificada y sistematica dentro de un sistema de gestion de
calidad de la organizacion, lo cual debe ser confirmado con objeto de
obligacion de conflanza adecuada, tanto para la empresa como para los
consumidores y proveedores.
d) Mejoras en la calidad: es incrementos dia a dia para que las
organizaciones ofrezcan un buen producto y satisfaga de una manera
eficiente a sus consumidores, esto también engloba al servicio que puedan

tener sus colaboradores dentro de la organizacion. (p.44).
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2.2.15. Elementos de la Gestion de Calidad

Segln el autor los elementos estan relacionados entre si y su vez son
gestionados a partir de los procesos mencionados anteriormente.
La estructura Organizacional: Es la jerarquia de funciones y
responsabilidades que pauta una organizacion para lograr sus objetivos. En
donde muestra la manera en que la empresa ha organizado al personal, de
acuerdo a sus funciones Y tareas, definiendo el papel que desarrollan en la
misma. (Gonzales, 2015, p.85)
Planificacion: Constituye al conjunto de actividades que permiten trazar un
mapa para llegar al logro de los objetivos planteados. Debe responder las
siguientes preguntas en una ;A donde se quiere llegar? ¢Qué hacer para
lograrlo? ¢Como se va a hacer? ;Qué se necesita para lograrlo? (Gonzales,
2015, p.85)
Recursos: Es alcanzar los objetivos de la organizacion; equipo, infraestructura,
personas, dinero para invertir, materia, etc. (Gonzales, 2015, p.85)
Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman materiales en
productos o servicios. Es por ello que se debe identificar cada proceso dentro de
la organizacion, estos procesos requieren a su vez de recursos, procedimientos,
planificacion. (Gonzales, 2015, p.85)
Procedimientos: Son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de
pasos detallados a seguir para poder transformar la materia en producto o

servicio. Estos pueden documentarse para llevar el control de su cumplimiento.
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(Gonzales, 2015, p.85).

2.2.16. Principio de la Gestion de Calidad

Las normas 1SO 9001 sefiala que la organizacion tiene que tomarse no como
un sistema de implementacién, sino como un sistema de referencia y que se
obtengan resultados de calidad, dentro de los principios podemos encontrar ocho.

A. Enfoque al cliente: La organizacion debe entender las necesidades de
sus clientes actuales y futuras debido a que se debe a ellos propios, por lo tanto,
debe conocer cudles son sus posibilidades, que le gustaria que la organizacion le
ofreciera, que cambios deberia tener el producto o servicio, para conseguir que
todas las empresas deben dedicarse a sus clientes especificamente, estar al tanto
de los cambios 0 nuevas expectativas que aparecen dentro del mercado y dar
respuesta de solucion a los diferentes cambios que se dan dentro del rubro.
(Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

B. Liderazgo: El liderazgo es un vinculo que involucra a todo el equipo de
la organizacion y sobre todo a la alta conducta quienes comprometido de los
logros obtenidos en equipo para poder logra los objetivos ya de cada uno de
nosotros y también de la organizacion. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

C. Participacion del personal: Adentro de la organizacion se debe tener
muy en claro que el personal es principal para poder lograr los objetivos
planteados, esto debido a que la empresa explota las habilidades y
responsabilidad del participante y que sirven para el beneficio de la empresa, por

tal razon la empresa debe tener muy de cerca al personal brindarte atencion,
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confianza y hacerle sentir que es muy importantes detras de la empresa. (Sirvent,
Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

D. Enfoque basado en procesos: Dentro de una organizacion se valora los
resultados obtenidos, todo esto se logra cuando las actividades Y los recursos se
desarrollan de una manera muy eficiente y hace posible que los procesos sea la
parte fundamental de cada beneficio obtenido. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017,
p.13).

E. Enfoque de sistema para la gestion: La organizacion debe identificar y
sobre todo, gestionar para tener un sistema que contribuya en la eficiencia,
eficacia de la empresa por el cual serd muy importante detectar y gestionar de una
forma muy especifica cada proceso que se desarrollara y que hara permisible el
logro de los objetivos planteados. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

F. Mejora continua: La organizacion esta obligada a un avance permanente
debido a la competencia y aparecimiento de nuevas posibilidades, por ello se
deben aplicar procesos para lograr tener resultados, es muy importante dentro de
la organizacion el saber planificar, hacer, verificar y actuar para tener una mejora
permanente. (Sirvent, Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

G. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Adentro de la
organizacion siempre es importante tomar decisiones para corregir cada proceso,
para ello es importante basarse en analisis de datos de informacion obtenidos que
puedan ayudar a evitar cualquier caos dentro de la organizacion. (Sirvent,
Gisbert. y Pérez, 2017, p.13).

H. Relaciones mutuamente con el proveedor: Para la organizacion es muy
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importante tener una comunicacion asertiva con sus proveedores, debido a que le
permite agrandar la capacidad para crear valor y el proceso de nuevas estrategias

que hace posible mejorar la productividad y rentabilidad de ambos. El sistema de
gestion de calidad se basa en una decision estratégica que opta en tomar cada

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

2.2.17. Fundamentos de la Gestion de Calidad
Para Udaondo (1992) da a conocer las razones principales de la gestion de
calidad y son las siguientes:
a) Suobjetivo es el mismo de las empresas, ser competitivos y mejorar

continuamente.

b) Pretende apoyar a cubrir los requerimientos del consumidor.

¢) Los recursos humanos con su elemento méas importante.

d) Es necesario la labor de equipo para alcanzarlo.

e) La intervencion, la informacién y la comunicacion de todos los niveles
son los elementos imprescindibles.

f)  Procura reducir los valores a través de la evitacion de anomalias.

g) Conlleva establecer propositos de Avance permanente vy la

h) ejecucion de un monitoreo periddico de efectos.

i) Es componente de la gestion de la empresa, de cuya politica de

ejecucion representa un proposito tactico esencial. (p.6)

2.2.18. Importancia de la Gestion de Calidad
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Hoyle (2000) menciona que la Norma 1SO 9001, destaca la importancia
de la gestion de calidad como:

La gestidn de calidad nos ayuda a reducir la improvisacion: Des una
herramienta que nos permite llevar todos los procesos de la empresa. De tal
manera que podamos dar solucién a la brevedad posible en funcionamiento
normales, 6ptimas o adversas.

La gestidn de calidad brinda una oportunidad clave: Nos ayuda a
planificar y también a establecer los mecanismos para el seguimiento, control
y mejora de la calidad de cada proceso.

A través de la aplicacion eficaz del sistema: Nos permite alcanzar una
estabilidad en el desempefio de los procesos, lograr productos con ceros
defectos desde el inicio, reduciendo los costos, obteniendo una alta

productividad y un importante ahorro de costos para la empresa. (p.7)

2.2.19. Gestion de Calidad Total (GCT)

Segun Cuatrecasas y Gonzalez (2011) menciona que la gestion de calidad
total es como una nueva revolucion buscando las ventajas competitivas y la
satisfaccion de los clientes. Abarcando no solo productos, sino los procesos, la
produccién, los métodos de elaboracion, la organizacion y primordialmente los
recursos humanos. Englobando toda la empresa desde la alta direccion que tiene
un papel importante en la motivacion n del personal hasta la Ultima &rea. La

calidad se convierte en uno de los factores relevantes para la gestion de una
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organizacion. (p.60).

2.2.20.

Técnica de la Gestion de Calidad

Segun Camisén, Cruz y Gonzales. (2006) Se debe utilizar técnicas y

métodos como soporte para el analisis de cada area y mejora el rendimiento.

Como mencionamos a continuacion:

a.

AMPFE: Este instrumento identificar las variables significativas de un
proceso o producto, con la finalidad de poder prevenir los posibles fallos
y se evita que lleguen productos con defectos al cliente final defectuosos.
BSC: Se caracteriza por medir los factores financieros y no financieros
del estado de resultados de la empresa.

Benchmarking: Es una herramienta que consiste en la comparacion
interna de dos organizaciones competitivamente, fundamentalmente para
fabricar, disefiar, distribuir.

Brainstorming: También conocido como tormenta de ideas, es una
técnica de trabajo que se utiliza para resolver problemas mediante la
creativa de los colaboradores, que surge mediante reuniones grupales.
Circulos de calidad: Esta técnica permite ubicar las falencias de la
empresa mediante grupos reducidos de personas que Se reunen
periodicamente con la finalidad de detectar los errores que hay dentro de
la organizacion.

Diagrama de flujo: Es un instrumento grafico muy eficaz para describir

el funcionamiento como la estructura de los procesos empresariales, las
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fases y los componentes de la empresa y finalmente brindar una vision
global de ella.

g. Diagrama de Ishikawa: Es una herramienta que ilustra graficamente las
relaciones entre un efecto (resultado) y sus causas (factores).

h. Diagrama de Pareto: Esta técnica es un grafico sencillo que
permite distinguir entre las causas de un problema las que son mas
importantes de las mas triviales. Histogramas: Estd técnica se
emplea para la eficacia de la medida de mejora implantada o para
verificar el grado de cumplimiento de las especificaciones en los

resultados (Camison, Cruz y Gonzales, 2006, p.1230)

2.2.21. Teoria de la MYPE
En el Perd las MYPES enfrentan dificultades para convertirse en unidades
productivas y competitivas. El problema mayor de las MYPES es su dificultad de
acceder al mercado. Para enfrentar estd limitacion se han desarrollado diversos
mecanismos como informacion sobre mercados, la oferta a través de consorcios,
ruedas de negocios que contribuyen al encuentro entre oferta y demanda, o venta
de servicios a través de subcontratacion. Las dificultades que se observan se
centran en acceso al mercado, rentabilidad; financiamiento; tecnoldgica;
innovacion y transferencia; capacitacion y asesoria.
2.2.22. Caracteristicas de las MYPE
De acuerdo, con la dlitima modificacion la Ley 30056 (2003) en el articulo

n° 5, nos dice que las caracteristicas de la MYPE, deben ubicarse en alguna de
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las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcién de sus niveles

de ventas anuales.

Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 (UIT).

Pequefia empresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 1700 (UIT).
Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el monto

méaximo de 2300 UIT.

2.2.23. Importancia de las MYPES

Las MYPES son importantes para mejorar la calidad de vida de la poblacién,
de acuerdo con Ministerio de Trabajo (2013) en la actualidad las micro y
pequefias empresas representan un sector de vital importancia dentro de la
estructura productiva del Pert, de forma que las microempresas representan el
95,9% del total de establecimientos nacionales, porcentaje éste que se
incrementa hasta el 97,9% si se afiaden las pequefias empresas, asi también
podemos decir que su importancia se basa en que:

e Son la principal fuente de desarrollo del sector privado. Mejoran la

distribucion del ingreso.
e Proporcionan abundantes puestos de trabajo.
e Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la

poblacion.
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2.3. Marco Conceptual

Calidad

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

Cliente

Segun Kotler y Keller (2012) definen que el cliente es el tnico capaz de
generar valor en una empresa, el éxito de una empresa depende en captar,
mantener y aumentar su numero de clientes, los clientes son la razon para la
constituciébn de la empresa, contratacion de empleados v la realizacién de

diversas actividades empresariales (p. 123).

Compromiso
Meyer y Allen, (1997) definen el compromiso como una actitud que se
expresa como el vinculo Psicolégico del empleado hacia la organizacion que

hace que sea poco probable que el empleado abandone la organizacion (p.33)

Desempefio Laboral

Chiavenato (2012) Indica que el “desempefio es la eficacia del personal
que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la
organizacion, funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion

laboral”. (p.55).

34



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

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

Gestion de Calidad

Chicana (2017) Indica que la gestion de calidad es una de las herramientas
que permiten a las empresas a planear, ejecutar y controlar las actividades de la
empresa con el objetivo de contribuir al cumplimiento integral de las metas de
las organizaciones. (p.36).
Satisfaccion.

Kotler y Keller (2006). “La satisfaccion es el nivel del estado de &nimo de una
persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o

servicio con sus expectativas” (p.23)

Servicio

Segun Fontalvo y Vergara (2010) lo califica como una interaccion del cliente
con la empresa, a través del servicio que brinda, obteniendo transacciones la
empresa por el servicio brindado, mientras el cliente adquiere conocimientos o

informacion del servicio que se le ha entregado. (p.23).

Restaurantes
Para Duron (2006) “un restaurante es considerado como un establecimiento
plblico donde a cambio de un precio se sirven comidas y bebidas para

consumir” (p.35).
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I11. HIPOTESIS

Segun Arias (2012) Indica que todas las investigaciones tienen hipdtesis, en
caso de que se vaya a describir ciertos conceptos o variables no se puede

establecer hipdtesis. En consecuencia, el estudio no requiere hipotesis. (p.48)
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion
En esta investigacion fue no experimental — transversal, descriptivo y cuantitativo.
No experimental: Porque no se manipulo ninguna de sus variables.
Segun Bernal (2010) Se realizara sin operar premeditadamente las variables, es
decir, se observara el fenébmeno tal como se encuentra dentro de su contexto. (p.43)
Es Transversal: Porque se realizd en un tiempo determinado. Periodo comprendido
desde julio hasta octubre del presente afio.
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) Indica que el estudio se realizara en un
determinado espacio de tiempo. (p.83).
En esta investigacion tuvo un nivel descriptivo
Descriptivo: Porque se describid, registro, analizo las interpretaciones de los
fendmenos del problema planteado.
Para Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) Busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendbmeno que se someta a un anlisis. (p.83).
En esta investigacion fue de tipo cuantitativo
Cuantitativo: Porque la investigacion se basa en estudios estadisticos.
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) Tendra “un enfoque cuantitativo, donde
se define que es un estudio basado en medicion de cantidades o magnitudes; por
tanto, se desea estudiar un fenémeno que puede ser expresado en datos numeéricos,

este tipo de investigacion es la mas apropiada”. (p.160)

37



4.2. Poblacion y muestra
4.2.1. Poblacion

En base al estudio cuantitativo, la poblacion estuvo conformada por 78 MYPE
de acuerdo a la informacion brindada por la Municipalidad del Distrito de San
Vicente de Cafiete, por lo tanto, se tomo el caso a 1 MYPE, del rubro restaurante,
Caso: “Coral”, en el afno 2020.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) los autores afirman que la poblacion
es: ‘“un conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones” (p. 174).

4.2.2. Muestra

Para Palomino, J. (2015) Indica que la muestra “es un sub conjunto
representativo de una poblacion” (p 140).

En la presente investigacion, la muestra se determind por muestreo no
probabilistico para determinar el nimero de colaboradores.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) El muestreo no probabilistico es
una técnica de muestreo donde las muestras Se recogen en un proceso que no
brinda a todos los individuos de la poblacion iguales oportunidades de ser
seleccionados. (p. 176).

Estuvo compuesta por el estudio de caso de una micro empresa y sera
aplicada a 6 colaboradores, de la MYPE del rubro restaurante, Caso:

“Coral”, en el ano 2020.

Criterios de Inclusion: Personal directivo y administrativo.
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Para ello se tomd a todos los colaboradores del restaurante “Coral”.
Criterios de exclusion: Clientes
En este caso no se aplicara a los clientes, porque ellos desconocen sobre el manejo

del restaurante..
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4.3.Definicion y operacionalizacion de variables
Tabla 1: Definicion y operacionalizacién de variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Para Robbins y Timothy (2013) La capacidad laboral “se
M ontejo. (2009) define CAPACIDAD  [manifiestaen las actitudes que realiza el trabajador en una Puesto de trabajo
& Se pretende LABORAL organizacion expresada a través de suexperiencia, — S—
3 el dese“mpenl(l) laboral detsrminar las conocimientos, habilidades o inteligencia que reflejaensu Formacion y actualizacion de
é como ~aquelias teristicas del area de trabajo”. (p47) conocimientos
le) acciones o carac er|s~|cas € Para Robbinsy Timothy (2013) Sefialaque es una “Capacidad N o
0 c%mp or;amlentlos gesleml\a ‘:PgEl%goral de involucrarnos en el crecimiento de las aptitudes y destrezas | Habilidades individuales
observados en los ela . i imi : icacion di
3 ! que un trabajador optimizaa través de la comunicacion directa y — - -
o emp leados que son traves de las DESEE',:{.?EVIMI abierta en la que los trabajadores se conoceranasimismos | Comunicacion abierta y directa
ZE relevantes para |Ograr d|men5|0nes: conllevando al bienestar social”. (p47) Bienestar en el centro de labores ESCALA
ieti i LIKERT
% LC:‘S Ont:Jze;(I:\llgr? de ISe gzg:gfoi?/.:z?:;% Para Robbins y Timothy (2013) “Se define de qué manera Percepcion del trabajo
L G ya ficaci fild I hacer las cosas correctas, es decir; acciones del ambiente
A p,ued_en ser medidos en elicacia, pertil de EFICACIA laboral que se desarrollaran para que la organizacion logre | Metas alcanzadas
a términos de trabajador. alcanzar sus objetivos. Ser eficaz permitira medir el Conocimiento del puesto de
competencias de cada Desempefio individual de cada trabajador”. p.47) trabajo
IndIVI_duo_Y nivel de Para Robbins y T imothy (2013) Indica como deberia ser el Edad
contribucion a la PERFIL DEL comportamientoy caracteristicas que presentael trabajador en
empresa”. (p.15) TRABAJADOR la empresa, sucomportamiento esta orientado a la edad, sexo e e
identificacion con la empresa”. (p. 47) Identificacion con la empresa
Camison (2006) Las organizaciones son las Clientes
Segun Pérez y Gardey responsables de la Gestidn de una atractiva calidad Obietivos
9{ (2014) Nos dice que “la | Se determinara las [PLANEAM IENTO|que pueda brindar un producto al consumidor, el cual !
a gestion de calidad es un | caracteristicas de la DE CALIDAD [sera de mucha importancia para el prestigio y Necesidades del cliente
31 mecanismo operativo gestion de la confesion dentro del mercado. (p.44).
Q de ulnaf(_)rgfl_r(;lz dac(;on, K;I\K(jsg d? la d Camisén (2006) Se basa precisamente en el Estrategia
a COT. a Tinajidad de la Tril & rgver € CONTROL DE procedimiento de problemas que puedan existir dentro Desempero deloersonal ESCALA
F (I;FI) c:g}ézt?\:gléss F:;;(;))(;ecsi?; a 1riogia de Juran CALIDAD [deun productoporel deterioro de calidad, y que no se P P LIKERT
= llega a cumplir las cualidades esperadas. (p.44). s
cu'_r_|> al personal, la ® P P (p-44) Capacitacion
1) maquinaria y el trabajo Camison (2006) Es el incremento dia a dia para que las | Equipo de trabajo
de tal manera que la MEJORA DE organizaciones ofrezcan un buen productoy satisfaga Infraestructura
organizacién logre sus CALIDAD de una manera eficiente a sus consumidores, esto
objetivos.”(p.56) también engloba al servicio que puedan tener sus Tecnologia

colaboradores dentro de la organizacion. (p.44).

Fuente : Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En estd etapa se realizd trabajo de campo y la informacion obtenida permitio
responder a nuestras preguntas de investigacion y lograr nuestros objetivos
planteados.
4.4.1. Técnicas
En la presente investigacion se utilizd como técnica a la encuesta.

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) La encuesta “es un instrumento de
la investigacion de mercados que consiste en obtener informacion de las
personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma
previa para la obtencion de mformacion especifica”. (p.246)

4.4.2. Instrumentos
La presente investigacion estd compuesta por 19 preguntas para la
recoleccion de datos.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sostiene que: “el cuestionario
es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos necesarios con el
proposito de alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion™ (p. 250).

4.5. Plan de anélisis

Para la siguiente investigacion se realizd la recoleccion de datos sobre el
desempefio laboral para la gestion de calidad de un restaurante del distrito de
San Vicente, de lo cual se aplicé un cuestionario de 19 preguntas. Se tuvo como
soporte el SPS 25 en la cual se realizd la tabulacion de los datos obtenidos.

Luego se analizd los datos obtenido y se procedié a elaborar la conclusion.
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4.6. Matriz de

consistencia

Tabla 2: Matriz de consistencia

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE,

RUBRO RESTAURANTE, CASO: “CORAL”, SAN VICENTE - CANETE, 2020.

ENUNCIADO

Cariete, 2020.

Describir las caracteristicas de
la gestion de calidad de la
MYPE, Rubro Restaurante,
Caso: “Coral”, San Vicente -
Cariete, 2020.

Elaborar la propuestade
mejora de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “Coral”,

San Vicente - Cariete, 2020.

dependiente

Gestion de
Calidad

6 colaboradores de la
MYPE, del Rubro
Restaurante, Caso:
“Coral”, en el afio
2020.

OBJETIVOS ' POBLACION Y TECNICAS E
PRO%IIE_IEMA VARIABLES HIPOTESIS METODOLOGIA MUES TRA INSTRUMENTOS
¢Cualesla Objetivos General Arias (2012) Indica que [Disefiode la Poblacion Técnica
propuesta de Determinar la propuesta de todas las investigaciones [!nvestigacion :
: . ~ tienen hindtesis. en caso En base al estudio Encuesta
mejora de~| mejora del desemp?,no d P ' d ibi No experimental cuantitativo, la
desempefio laborallaboral para la gestion de variable  |€ r‘}[”e Se"ayata ESCIIOI | = orte Transversal poblacién estuvo
para la gestion de [calidad de la MYPE, Rubro | Independiente | Obsl conceptos °d conformada por 78
calidad de la Restaurante, Caso: “Coral”, variables no se puede Nivel de la MYPES, por o tanto,
MYPE,Rubro  |San Vicente - Cafiete, 2020 | Desempefio establecer h!pOtles'St' %n. Investigacion se tomo el caso de
Rest te. CasolObietivo Espechi Laboral  |cOnsecuencia, el estudio o estudio a1 M YPE, del
estaurante, LasojObjetivo Especiricos no requiere hipétesis. Descriptivo rubro restaurante
“Coral”, San (p.48) caso: “Coral”, en el |Instrumento
Vicente - Cariete, Identificar las caracteristicas ' Tipo de la a0 2020,
2020? del desempefio laboral de la investigacion Cuestionario
MYPE, Rubro Restaurante, o Muestra
Caso: “Coral”’, San Vicente - Cuantitativo
Variable Estuvo compuesta por

Fuente: Elaboracion propia
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4.7. Principios éticos
Esta investigacion fue elaborada de acuerdo a los principios bioéticos
inalienables al ambito de la investigacion cientifica, propuesto por la

Universidad Catolica los Angeles de Chimbote version 002 y estos son:

Proteccion a las personas. — La persona en toda investigacion es el fin y
no el medio, por ello necesita cierto grado de proteccion, el cual se
determinara de acuerdo al riesgo en que incurran Yy la probabilidad de que
obtengan un beneficio. En esta investigacion se aplico el principio ético con la
finalidad de proteger los derechos de los encuestados. También se le brindo el
conocimiento necesario al encuestado del consentimiento informado de tal
manera que se cuente con la aprobacion siempre y cuando sean mayor de

edad.

Beneficencia y no maleficencia. — Se debe asegurar el bienestar de las
personas que participan en las investigaciones. En la investigacion se aplico el
principio ético con el fin de asegurard el bienestar de los participantes. En esta
investigacion, la conducta del investigador debe responder a las siguientes
reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y

maximizar los beneficios en los encuestados.

Justicia. — El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y
tomar las precauciones necesarias para asegurar gque sus sesgos Y las limitaciones
de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. En

esta investigacion se respetd las opiniones de los encuestados, tratando de evitar
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dafios ni perjuicios. También se le informo que podran tener los resultados

obtenido mediante la publicacién que se dara en el repositorio.

Integridad cientifica.: La integridad o rectitud deben regir no sélo la
actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades
de ensefianza y a su ejercicio profesional. En esta investigacion se aplic de
acuerdo a las normas deontologicas profesional, con la finalidad de que el
investigador lleve a cabo en la investigacion. Asi mismo, los encuestados tendra

la decision de elegir si desea que su identidad sea de forma reservada o revelada.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Las investigaciones
gue involucran el medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas
para evitar dafios. La investigacion se aplicdé en un restaurante, en el distrito de
San Vicente de cafiete, por ende, no involucrara al medio ambiente por lo

consiguiente no se producira dafios.

Libre participacion y derecho a estar informado: Las personas que
desarrollan actividades de investigacion tienen el derecho a estar bien
informados sobre los propositos v finalidades de la investigacion que
desarrollan. La investigacion se llevara a cabo por voluntades propias de los
encuestados y también se le hara de conocimiento sobre la finalidad de la

investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Variable Independiente: Desempefio Laboral
Tabla 3:

Cursos y entrenamiento

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 1 17,0%
Casi Siempre 4 66,0%
siempre 1 17,0%

Total 6 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.

Figura 1: Cursosy entrenamiento

Fuente tabla 3

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 3y figura 1, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020, 66% indica que casi
siempre realizan cursos y entrenamientos al personal, el 17% indica que siempre y el

17% indica que a veces.
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Tabla 4:

Actualizacion de conocimiento

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 1 17,0%

Casi Siempre 5 83,0%

Siempre 0 0,0%
Total 6 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.

ol wimigs e

Figura 2: Actualizacién de conocimiento

Fuente tabla 4

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 4 y figura 2, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020, el 83% indica que casi
siempre reciben informacion para actualizar sus conocimientos en el trabajo, el 17%

indica que a veces.
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Tabla 5:

Acciones especificas

Nivel Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 0 0,0%
Casi Siempre 5 83,0%
Siempre 1 17,0%

Total 6 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.

Slmmjare Cosl slempres

Figura 3: Acciones especificas

Fuente tabla 5

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 5y figura 3, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020, el 83% indica que casi
siempre el restaurante cuenta con planes y acciones especificos, el 17% indica que

siempre.
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Tabla 6:

Comunicacién

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%
A veces 0 0,0%
Casi Siempre 4 67,0%
Siempre 2 33,0%

Total 6 100.00%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura 4: Comunicacion

Fuente tabla 6

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 6 y figura 4, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 67% indica que casi

siempre la comunicacion es fluida dentro del restaurante y el 33% indica que siempre.
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Tabla 7:

Motivar
Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%
A veces 0 0,0%
Casi Siempre 5 83,0%
Siempre 1 17,0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura5: Motivar

Fuente tabla 7

Interpretacion:
Como se observa en la tabla 7 y figura 5, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020, el 83% indica que casi

siempre el restaurante motiva a trabajar cada vez mejor y el 17% indica que siempre.
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Tabla 8:

Logro de metas

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 3 50,0%
Casi Siempre 2 33,0%
Siempre 1 17,0%

Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura 6: Logro de metas

Fuente tabla 8

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 8 y figura 6, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral’, San Vicente - Cafiete, 2020, el 50% indica que a
veces cumple con las metas del restaurante, demostrando iniciativa en la realizacion de
las actividades en su tiempo indicado, el 33% indica que casi siempre y el 17% indica

que siempre.
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Tabla 9:

Trabajo a largo plazo

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 1 17,0%

Casi Siempre 5 83,0%

Siempre 0 0,0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura 7: Trabajo a largo plazo

Fuente tabla 9

Inte rpretacion:

Como se observa en la tabla 9y figura 7, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Carfiete, 2020, el 83% indica que casi
siempre considera al restaurante como opcion para laborar por largo plazo y el 17%

indica que a veces.
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Tabla 10:

Conocimiento del puesto de trabajo.

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 3 50,0%
Casi Siempre 3 50,0%

Siempre 0 0,0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura 8: Conocimiento del puesto de trabajo.

Fuente tabla 10

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 10 y figura 8, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Carfiete, 2020, el 50% indica que
casi siempre se anticipan a las necesidades y problemas futuros en su &rea de trabajo

y el 50% indica a veces.
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Tabla 11:

Edad y el género

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 33,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 1 17,0%
Casi Siempre 2 33,0%
Siempre 1 17,0%

Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura9: Edad y el género

Fuente tabla 11

Inte rpretacion:

Como se observa en la tabla 11y figura 9, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Carfiete, 2020, el 33% indica que casi
siempre la edad y el género influyen en las tareas encomendadas, el 33% indica que

nunca, el 17% indica que a veces y el 17% indica que siempre.
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Tabla 12:

Identificacion con la empresa

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%
A veces 2 33,0%
Casi Siempre 4 67,0%
Siempre 0 0,0%

Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.

& veces casl slempre

Figura 10: Identificacién conla empresa
Fuente tabla 12

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 12 y figura 10, de un total de 6 Trabajadores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020, el 67% indica
que casi siempre los colaboradores se sienten comprometido con el éxito del

restaurante, el 33% indica que a veces.
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Variable Dependiente: Gestion de Calidad

Tabla 13:

Mercado objetivo

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 0 0,0%

Casi Siempre 6 100,0%

Siempre 0 0,0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.

| e

Figura 11: Mercado objetivo
Fuente tabla 13

Inte rpretacion:
Como se observa en la tabla 13y figura 11, de un total de 6 Trabajadores de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral’, San Vicente - Cafiete, 2020, el 100%

indica que casi siempre el restaurante cuenta con un mercado objetivo definido.
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Tabla 14:

Objetivo de la calidad

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 0 0,0%

Casi Siempre 6 100,0%

Siempre 0 0,0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.

Casl siempre

Figura 12: Objetivo de la calidad

Fuente tabla 14

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 14 y figura 12, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020, el 100% indica que

casi siempre el restaurante cuenta con objetivo de calidad.
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Tabla 15:

Necesidades del cliente

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 0 0,0%
Casi Siempre 5 83,0%
Siempre 1 17,0%

Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura 13: Necesidades del cliente

Fuente tabla 15
Inte rpretacion:
Como se observa en la tabla 15y figura 13, de un total de 6 Trabajadores de la

MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020, el 83%

indica que casi siempre el restaurante cumple con las necesidades de los clientes y

el 17% indica que siempre.
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Tabla 16:

Captar clientes

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 0 0,0%

Casi siempre 5 83,0%

Siempre 1 17,0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura 14: Captar clientes

Fuente tabla 16

Inte rpretacion:

Como se observa en la tabla 16 y figura 14, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Carfiete, 2020, el 83% indica que casi
siempre el restaurante cuenta con estrategia para captar clientes mediante la atencion y

el 17% indica que siempre.
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Tabla 17:

Desempefio laboral

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%
A veces 0 0,0%
Casi Siempre 6 100,0%
Siempre 0 0,0%

Total 6 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.

Casl siempre

Figura 15: Desempefio laboral

Fuente tabla 17

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 17 y figura 15, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”, San Vicente - Cafiete, 2020, el 100% indica que casi

siempre los trabajadores demuestran interés y desempefio en el restaurante.
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Tabla 18:

Capacitacion

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%
A veces 1 17,0%
Casi Siempre 4 66,0%
Siempre 1 17,0%

Total 6 100,0%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura 16: Capacitacion

Fuente tabla 18

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 18 y figura 16, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020, el 66% indica que casi
siempre brinda capacitacion para mejorar su servicio, el 17% indica que siempre Y el

17% indica que a veces.
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Tabla 19:

Equipo de trabajo.

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 0 0,0%
Casi Siempre 5 83,0%
Siempre 1 17,0%

Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura 17: Equipo de trabajo

Fuente tabla 19

Interpretacion:

Como se observa en la tabla 19y figura 17, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Carfiete, 2020, el 83% indica que casi
siempre los trabajadores trabajan en equipo dentro del restaurante y el 17% indica que

siempre.
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Tabla 20:

Plan de mejora

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 0 0,0%
Casi Siempre 4 67,0%
Siempre 2 33,0%
Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura 18: Plan de mejora

Fuente: Tabla 20

Interpretacion:
Como se observa en la tabla 20 y figura 18, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020, el 67% indica que casi
siempre el restaurante cuenta con el plan de mejora en la infraestructura y el 33% indica

que siempre.
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Tabla 21:

Equipo de ultima generacion

Escala Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0,0%
Casi nunca 0 0,0%

A veces 0 0,0%
Casi Siempre 5 83,0%
Siempre 1 17,0%

Total 6 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del restaurante “Coral”. San Vicente - Cafiete, 2020.
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Figura 19: Equipo de Ultima generacion
Fuente: Tabla 21

Interpretacion:
Como se observa en la tabla 21y figura 19, de un total de 6 Trabajadores de la MYPE,
Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, San Vicente - Cafiete, 2020, el 83% indica que casi
siempre el restaurante cuenta con tecnologia de Ultima generacion y el 17% indica que

siempre.

63



5.2,

5.

Analisis de resultados

2.1.  Con respecto al objetivo general:

Determinar la propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de
calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral”, San Vicente - Cafiete,
2020. De acuerdo a los resultados mostrados en cuanto a la Dimension capacidad
laboral: se puede evidenciar en la tabla N° 3 que la mayoria de los encuestados
menciona que el restaurante casi siempre realiza cursos y entrenamiento para la
actualizacion de informacién; en lo que respecta a la dimension desenvolvimiento:
se puede evidenciar en la tabla N° 5 que la mayoria de los encuestados menciona
que el restaurante casi siempre cuenta con planes y acciones especificos destinados a
mejorar las habilidades en el trabajo, en la dimension eficacia se puede evidenciar
en la tabla N° 8 que la mitad de los encuestados indica que casi siempre existe
iniciativa en la realizacion de actividades en su tiempo indicado para el logro de
metas de la empresa y en la tabla N° 10 menciona que casi siempre se anticipan a las
necesidades y problemas que puedan surgir en su area de trabajo. Por ello se sugiere
elaborar programas de capacitacion y entrenamiento sobre conocimiento y manejo
del producto, asi mismo motivar a los trabajadores con incentivos, con el propésito
de reforzar la identificacion y mejorar el desempefio de los trabajadores. Esto
concuerda con lo planteado por Moza y Rojas, (2019) En su trabajo de investigacion
titulada: Gestion del talento humano y su influencia en el desempefio laboral de los
colaboradores administrativos de la oficina de seguros del Hospital Nacional

Arzobispo Loayza Lima 2018, quien concluye que las estrategias organizacionales,
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influye sobre eficiencia y eficacia en el desempefio laboral que permiten ser
elementos claves en la gestion talento humano en los colaboradores administrativos
de la oficina de seguros del Hospital. Se puede decir que las estrategias
organizacionales influyen sobre la eficiencia y eficacia en el desempefio laboral,
siendo el elemento primordial de la gestion de calidad. Por otro lado Amaya (2020)
En su trabajo de investigacion titulada: “Propuesta de mejora del desempeiio
laboral para la gestion de calidad de las Micro y Pequefia Empresa del sector
servicio, Rubro Salud Humana, caso “Policlinico San Vicente — Cariete ELR.L”,
San Vicente — Cariete ,2019, quien concluye que el personal médico labora de
manera desmotivada, motivo por lo que se propone realizar capacitaciones
motivacionales. Se puede decir que la motivacion al personal dentro de una
organizacion es de suma importancia ya que ello se reflejara en los logros de los
objetivos de la empresa. Esta afirmacion podemos comparar con lo encontrado por
Chiavenato (2012) Indica que el “desempefio es la eficacia del personal que trabaja
dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando
el mdividuo con una gran labor y satisfaccion laboral” y para Robbins y Judge
(2013) que el objetivo del desempefio es que la organizacién detecten las
necesidades de capacitacion y desarrollo para dar conocimientos a los trabajadores y
puedan desenvolverse adecuadamente en un puesto de trabajo desarrollando sus
habilidades y competencias lo mas eficaz posible mediante la retroalimentacion.
5.2.1.  Con respecto al objetivo especifico 1:
Identificar las caracteristicas del desempefio laboral de la MYPE, Rubro

Restaurante, Caso: “Coral”, San Vicente - Cafnete, 2020.
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De acuerdo a los resultados en la dimension capacidad laboral se puede apreciar en
la tabla N° 3y 4 que el restaurante casi siempre realiza cursos y entrenamientos al
personal y brinda la informacion necesaria para actualizar los conocimientos de sus
trabajadores; en lo que respecta a la dimensidn desenvolvimiento se puede apreciar en
la tabla N° 5, 6y 7 que el restaurante casi siempre cuenta con planes y acciones
especfficos, también casi siempre la comunicacion es fluida dentro del restaurante y
el total de los encuestados indica que casi siempre el restaurante motiva a sus
trabajadores, en la dimension eficacia se puede apreciar en la tabla N° 8,9y 10 que la
mitad de los encuestados indica que a veces se anticipan a las necesidades y
problemas futuros que se presenta dentro del restaurante, demuestra iniciativa en la
realizacion de sus actividades en el tiempo indicado y la mayoria de los encuestados
menciona que casi sikmpre considera al restaurante como opcion para laborar por
largo plazo. Por dltimo, en cuanto al Perfil del trabajador se puede apreciar en la tabla
N° 11y 12 que la mayoria de los encuestados casi siempre se sienten identificados
con la empresa. Esta informacion se puede comparar con lo encontrado en Villalobos
(2018). En su trabajo de investigacion titulada: Desempefio laboral del personal de
servicio del restaurante estadio futbol Club del Cercado De Lima, 2017, quien
concluye que el desempefio laboral dentro de la empresa esta en un nivel medio,
porque hay falencia que mejorar. Se puede decir, que la evaluacion de desempefio
laboral ayudara a mejorar las falencias que hay dentro de la empresa, con el fin de
cumplir con los objetivos y tener personal altamente calificado. Dichos resultados se
complementan con lo indicado por Montejo. (2009) define el desempefio laboral

como “aquellas acciones o comportamientos observados en los empleados que son
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relevantes para lograr los objetivos de la organizacién y que pueden ser medidos en
términos de competencias de cada individuo y nivel de contribucion a la empresa”.
5.2.2.  Con respecto al objetivo especifico 2:

Describir las caracteristicas de la gestion de calidad de la MYPE, Rubro
Restaurante, Caso: “Coral”, San Vicente - Cafete, 2020.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la dimension del planeamiento de
calidad se puede apreciar en las tablas N° 13,14 y 15 que la totalidad de los
encuestados menciona que casi siempre el restaurante cuenta con un mercado
objetivos definido, con objetivo de calidad para brindar un mejor servicio, asi
mismo brinda un servicio de acuerdo las necesidades de los clientes. En relacion a la
dimensién del control de calidad, se puede apreciar en la tabla N° 16, 17y 18 que la
totalidad de los encuestados menciona que casi siempre el restaurante cuenta con
estrategia para captar clientes mediante la atencion, hay un buen desempefio laboral
de los colaboradores dentro de la empresa y también la empresa brinda
capacitaciones anuales a los colaboradores. Por Ultimo, en la dimension mejora de
calidad, se puede apreciar en la table N° 19, 20y 17 que la totalidad de los
encuestados menciona que casi siempre el restaurante cuenta con un plan de mejora
en la infraestructura del restaurante, sus equipos son todos de Ultima generacion y
todos los colaboradores trabajan en equipo con la finalidad de poder brindar un
mejor servicio al cliente. Esta informacién se puede comparar con lo encontrado
por Soto (2019) En su trabajo de investigacion titulada: “Gestion de calidad en la
competitividad de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro tienda

de ropa para damas, estudio de caso: Moda Urbana Mary del distrito de San Vicente,
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provincia de Carfiete, departamento de Lima, periodo 2019, quien concluye que la
empresa debe contar con un estandar de calidad, que le permita manejar el proceso
de los elementos de la planificacién, control y mejora de la calidad, y dejando de
laborar de forma empirica con el fin de tener resultados veridicos. Se puede decir
que la estructura organizacional, ayudara a delegar funciones y responsabilidades y
minimizar la carga laboral, permitiendo lograr los objetivos de la empresa. Estos
resultados estan en relacion a lo indicado por Segun Pérez y Gardey (2016) Sefiala
que “la gestion de calidad es un mecanismo operativo de una organizacidon, con la
finalidad de optimizar sus procesos. El objetivo es capacitar al personal, la
maquinaria y el trabajo de tal manera que la organizacién logre sus objetivos.”
5.2.4. Con respecto al objetivos especificos 3:

Elaborar la propuesta de mejora de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso:
“Coral”, San Vicente - Cafiete, 2020.

De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo evidenciar en las caracteristicas del
desempefio con respecto a la capacidad laboral, desenvolvimiento y eficacia que el
porcentaje de los trabajadores que estan siempre de acuerdo es menor, esto significa
que la valoracion es buena, pero aln se debe mejorar, por lo que se propone mejorar
estos puntos por medio de la capacitacion y retroalimentacién sobre temas
esencialmente para la empresa, asi mismo se dar incentivo mediante bono y reuniones
para que estén motivando y cumpla con los objetivos de la empresa. Esta informacion
se puede comparar con lo encontrado por Atoche (2017). En su trabajo de
investigacion titulada: Caracterizacion de la capacitacion y desempefio laboral de las

MYPE rubro restaurantes en el Caserio Miraflores Medio Piura, Afio 2017, quien
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concluye que la importancia de la capacitacion se enfocard en el desempefio de sus
colaboradores, con la finalidad de lograr los objetivos del restaurante, y a la vez
tenerlo motivado con incentivos para lograr aumentar la productividad. Se puede
decir, que el recurso humano es el pilar fundamental para el éxito de una
organizacion, por lo que implementar un sistema de evaluacion, conllevara a
fortalecer el desempefio laboral de los colaboradores. Estos resultados estan en
relacion a lo indicado. Del mismo modo Chiavenato (2007) Indica que la evaluacion
de desempefio es el medio por el cual permite encontrar deficiencias en el
colaborador dentro de la empresa, asi como el desaprovechamiento de los
trabajadores que tienen mas potencial que el exigido para el puesto, problemas de
motivacién, etc. Ello va depender de los tipos de problemas identificados, la
evaluacién del desempefio servira para definir estrategias que traigan consigo

beneficios acordes a las necesidades de la empresa.
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VI. CONCLUSION
Con respecto al objetivo general: Determinar la propuesta de mejora del
desempefio laboral para la gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso:
“Coral”, San Vicente - Cafiete, 2020..

La propuesta de mejora para el caso de estudio estd enfocada en mejorar las
caracteristicas del desempefio laboral con respecto a la capacidad labora,
desenvolvimiento y eficacia, paraello se implementara capacitaciones constantes y se
realizard retroalimentaciones después de cada capacitacion con la finalidad de que los
trabajadores logren los objetivos de la empresa. También se motivard al personal con
bonos y con ascenso para lograr cumplir con los objetivos de la empresa.

Con respecto al objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas del desempefio
laboral de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Se concluye que las caracteristicas del desempefio laboral son:

En relacion al d capacidad laboral, el restaurante casi simpre realiza cursos y
entrenamiento para la actualizacion de informacion.

En relacion al desenvolvimiento, el restaurante cuenta con planes y acciones
especificos destinados a mejorar las habilidades en el trabajo, existe poca
comunicacion fluida dentro de la empresa y hay muy poca motivacion hacia sus
trabajadores en hacer cada vez mejor.

En relacién a la eficacia, toma al restaurante como una opcion para laborar a largo
plazo, también existe iniciativa en la realizacion de actividades para el logro de metas

y en la anticipacion a las necesidades y problemas que puedan surgir en su puesto de
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trabajo.
En relacion al perfil de los trabajadores, el restaurante considera que la edad y genero
de sus trabajadores son importante para la realizacién de un trabajo, la mayoria de los

trabajadores se involucran con los objetivos de la empresa

Con respecto al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestion de
calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Se concluye que la gestién de calidad es aplicada adecuadamente en el restaurante.

En relacion con la dimensién de planeamiento, el restaurante tiene el mercado
definido, ha fijado sus objetivos de acuerdo las necesidades del cliente.

En cuanto a la dimensién de mejora de calidad, el restaurante capacita a su personal
con especialista altamente calificado, innova en infraestructura y tecnologia.

En relacion al control de calidad, el restaurante evalla el comportamiento de la
calidad del servicio brindado, ademéas cuenta con estrategia definida y

retroalimentacién.

Con respecto al objetivo especifico 3: «  Elaborar la propuesta de mejora de la
MYPE, Rubro Restaurante, Caso.: “Coral”, San Vicente - Cafiete, 2020.

Se concluye que la propuesta de mejora, debe estar enfocada en mejorar las
caracteristicas del desempefio laboral con respecto al desenvolvimiento, capacidad
laboral, y eficacia, para ello se implementara programa de capacitaciones y se
realizara retroalimentaciones después de cada capacitacion con la finalidad de que los
trabajadores logren los objetivos de la empresa, y se le motivara con incentivos de

bono.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
PROPUESTA DE MEJORA

Diagndstico

De acuerdo a los resultados obtenidos en la variable del desempefio laboral para la
gestion de la calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral”’, en las cuales se
tienen algunas falencias con respecto a las caracteristicas del desempefio laboral en la
capacidad laboral, desenvolvimiento y eficacia se implementard un plan de
capacitaciones y entrenamiento al personal con la finalidad de tener personal idoneo y

motivas en su puesto de trabajo.

Propuesta

Determinar la propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestién de

calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral’, San Vicente - Cafiete, 2020.

Estrategia a desarrollarse:
En tal sentido y de acuerdo a la problematica se presenta las siguientes estrategias

en relacion a la mejora de las caracteristicas del desempefio laboral.

1. Dimension de la capacidad laboral:

Para Robbins y Timothy (2013) La capacidad laboral “se manifiesta en las actitudes
que realiza el trabajador en una organizacion expresada a través de su experiencia,
conocimientos, habilidades o inteligencia que refleja en su area de trabajo”. (p.47)

e Programara capacitaciones al personal referente atemas de la empresa
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e Retroalimentacion del personal

2. Dimensién de desenvolvimiento:

Para Robbins y Timothy (2013) Sefiala que es una “Capacidad de involucrarnos
en el crecimiento de las aptitudes y destrezas que un trabajador optimiza a través de la
comunicacion directa y abierta; en la que los trabajadores se conoceran a Si mismos
conllevando al bienestar social”. (p.47)

e Programar reuniones mensuales para informar temas referentes a los

avances Y las metas alcanzadas.

e Realizar reuniones de confraternidad

3. Dimensién de Eficacia:

Para Robbins y Timothy (2013) “Se define de qué manera hacer las cosas
correctas, es decir; acciones del ambiente laboral que se desarrollaran para que la
organizacion logre alcanzar sus objetivos. Ser eficaz permitird medir el Desempefio
individual de cada trabajador”. p.47)

e Motivar a los trabajadores mediante incentivos salarial, Incentivo moral /bonos
por el logro de los objetivos.

e Premiar al trabajador del mes.
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Conclusion

Las propuestas de mejora ayudaran a mejorar el desempefio de los trabajadores, por
ello se la pronta ejecucion y el compromiso de implementar la propuesta de mejora, por
otro lado, se sugiere realizar programas de capacitaciones sobre temas de la empresa,

retroalimentacién e incentivos con bono.
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PROPUESTA DE MEJORA

ESTRATEGIAS ACTIVIDADES FRECUENCIA | INDICADOR DE META RESPONSABLE| FINANCIAMIENTO
MEDICION
Desarrollar capacitaciones N° de 4 capacitaciones al
Programar referentes a la atencion al capacitaciones  [afio
capacitaciones al | cliente. trimestral G ‘
rimestra . . erente
personaldrelierente Desarrollar canacitaciones % de trabajadores [100% de trabajadores| ;oo ReECUISOS Propics
atemas de la pac competitivos competitivos.
empresa sobre el conocimiento de los
productos
Evaluacion de
conocimientos al personal % de
; ] ) trimestral A 100% sin errores Gerente .
Retroalimentar Elaborar plan de induccion aprendizaje general Recursos propios
para el fortalecimiento del
personal
- - 5 -
| e e oS oo erern e
Mejorar Ia_, nterpersonakes clima laboral
comunicacion | pealizar reuniones mensuales| ~ Mensual Gerente Recursos pronios
dentro de la ' 100% metas eneral prop
para informar los avances de %metas 0 g
empresa
la empresa alcanzadas alcanzadas
Incrementar a cada
Entrega de bonos para el mejor % productividad | afio el 30% de
Motivar a los  [trabajador % de colaborador | productividad
. L . Mensual ) Gerente .
trabajadores  [Premiacién al trabajador del motivados 100% de Recursos propios
. general
mes trabajadores
motivados

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXOS

1.- Instrumento de recoleccién de datos
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Encuesta:
El ofjetivo de este cuestionario detallado a contimizcion tens por fnzlidzd recopilar

informacicn del sector v rubro indicado, lo cuozl sera un factor elemental para al
desarrollo del absjo de investizacidn denominado:

PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL
PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO
RESTAURANTE, CASO: “CORAL”, SAN VICENTE -
CANETE, 2020.

Dighera marcar con una (%) ea el recuadro que crea convenients, teniendo en cuentz las
zignientes mdicaciones:

& S 1 & C_a:i siermpre -’:

4  Casimmea 2 % Siempre 3

& A verez 3

DESEMPENO LABOREAL 1 2 3 4 5
= El restaurante cuenta com planes v acciones
E aspecificos destinados 2 mejorar las
S E habilidades an el wabajo.
r Cree ustad gus la comunicacion es fluida
ﬁ dentro dal restanrants
" El ambiente que coenta el restaurante motiva 2
A trabajar cada ver major.
[ | El restaurante realiza suficientes cursos ¥
Fﬂ 5 g enirenamisnto 2l personal.
= A [Elrestzurante brinda imformarcion para
bl i | acmalizar los conocimientos de sus finciones
Cwrnple con las metas del restzurante
- demostrando inicistiva en la realizacion de
o actividades e el empo indicada.
,-j Considera zsguir lzborando en el restaurante
[ camo uns opcica a largo plazo.
= Se anticipa & las necesidades v problamas
futuros em su puesto de wabajo.
= Considera gue 12 edad v el genesro infloyen

== lzs taress azignadas.
E :E Se myvolecra con los objetivos dal restanramts
=l
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Encuesia;

El objetivo de este cuestionario detallado a coatinuacicn tiene por finalidsd recopilsr
inforrzacion del sector ¥ rubre indicado, lo cnsl sera un factor elemental para el
desarrollo del trabajo de mvestizacion denominada:

PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL
PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUERO
RESTAURANTE, CASO: “CORAL”, SAN VICENTE -
CANETE, 2020.

Diebera marcar con una (%) ea el recuadro que crea convenisnta, tepisndo en cuenta lag
zignientes mdicaciones:

4 Fhmra 1 & Cazl siempre 4

4 Cazimmeca 2 & Siempra 3

& A vares 3

GESTION DE CALIDAD 1 2 3 4 | 5

El restaurante tiens el mercado objstivo
definido considara 2l cliente como prioridad

El restaurante tiens definido su objetivo de
calidad

El restaurante brinda =us sarvicios de acuerdo a
=zuz necesidade: de cada clisntes

O'DE CALIDAD

El restaurante zplica estratepias para captar en
clisntes mediante la atancian

El restaurante tiens mecanisimo para coamolar
2l dessmpeia del persanal

El perzonal del restaurants esta siendo
capacitado en temas da atancion

CONTROL DE | PLANEAMIENT

El perzonal ze integra formando um eguipoe de
trabajo

El restaurante cuenta con um plan para la
mejora de la infrasstuchura

El restaurante cuenta con equipo de oltima
tecnologia

METJORA DE
CALIDAD
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2.- Consentimiento informado.

FROTOCOLO DE CONSENTIMIENT O INFORMADOD PARA ENCTUESTAS

La fimalidad de ez protocodo en Ciencias Sociales, e ioformurde sobre ol provecio de fvemiacia v
soliciiards oo cosmessiminn D aceptas, ol imestizador v uoed o= quedarnin con wea copia.

La poesests westizacits s inb: PROPUESTA DE MEMEA DEL DESEMPENO LARORAL
PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE RUERD RESTAURANTE. CASD:
“CORAL", 3AN VICENTE - CANETE 1M V ex dirigids por: Castills De La Croe Jubis,
ivestizador de f Tsiversidad Casdica Los Asgedes de Ciimbose.

Bl propesiio de fa svestizacion ex: Determinar la propoesta de mejora del dezempedis laboral para ln
gesiidén de calidad de b MYPE. Enbra Restanrante, Caze: “Coral”, San Vicente - Cafiete, 2000
Para ello, 5= b i 2 pariciar eo . cocoesn got b tomasd 1Y mimsics de m dempo 33
ariciaciks eo b imesimacidn ex completmenis volenbarn ¥ asdodma  Usied poede decidi
sriernemnids a0 coalgoier moemenio, sin goe ello do peoene wingen perisicio. 3 toviena algom snguietsd
o doda sobre b fovesigacita, posde formmlar coando crea comeniame.

Al conchair b dovestizacidn, woted sord dnformmdo de Jox remsbadors 2 traves de o conreo electndmico. 5
desea, tambitn podrd escedter al comreo: MULIOCASTIA
Asimimo, para consubas sobre aspecios esicos, poeds commoicarss com el Comibe de Bdica de b
Temvesiizacicn de I moiversicad Casedica Jox Aungeldex de Chimbone.

oo il coem jpasa seciter savor snfonamacion

3 esid de acwerdo oon Jos promios amegiones, Commlede wos daios 3 comimmacita:

Neamiwa:

Facha:

Corrag alacirdmion:

Firmm, d=] pariicipame:

Firma de] fvestimador (o encasgado de recoges suformacioa):
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

La presente investigacidn se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL
PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO:
“CORAL", SAN VICENTE - CANETE, 2020 Y cs dirigido por: Castillo De Lu Cruz, Julio,
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es: Determinar la propuesta de mejora del desempeiio Iaboral para ln
gestion de calidnd de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral™, San Vicente - Cafiete, 2020.
Pard cllo, se le invita & participar en una encuesta que le tomard 15 minutos de su tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima.  Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
/o duda sobre I investigacion, puede formularia cuando crea conveniente,

Al concluir Ia investigacion, usted send informado de los resultados a través de su correo clectrimico. Si
deses, también podrd escribir al correo; o ; para recibic mayor informacion,
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de ln
Investigacién de ln universidad Catolica los Angeles de Chimbote,

Si estd de acuerdo con fos puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: _ CARN TN Ron czeas  Lesant©

Fecha: 03/1“3/30

Coren electronico:  Cea v w1 €41 — rovnceriB8 G HO* Mu.i' Cona

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacidn): Wé/v/tb/
/o

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ol proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De acepiar, ol investigador y usted e quedanin con una copia,

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL
PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO:
“CORAL", SAN VICENTE - CANETE, 2020. Y ¢s dirigido por: Castilio De La Cruz, Julio,
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,

El propdsito de la investigacion es: Determinar Ia propuesta de mejora del desempefio laboral pars la
gestion de calidad de In MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral™, San Vicente - Caiete, 2020,
Para cllo, s¢ le invita @ participar en una encuesia que le tomark 15 minutos de su tempo, Su
panticipacion en la investigacion ¢s completamente voluntarin y andnima.  Usted puede decidir
interrumpiria en cualquier momento, sin que ello Te genere ningin perjuicio. §i wviers alguna inquictud
y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al coneluir la investigacién, usted serd informado de los resultados a través de su correo electronico. Si
desea, tambidn podrd cscribir al correo: Loinaln para recibie mayor informacion,
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos. puede comunicarse con of Comité de Frica de la
Investigacion de ln universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esté de ecuerdo con Jos puntos anteriores, complete sus ditos a continuscion:
Nombre:  Caeros RiEHeL Cuno Oedost 2

Fecha: 03/ 'Ol e

Correo clectrdoloo: rclaruf’nod)c:@q @j{maf’-CGM

Firma del participante:

A
Firmaddinvaﬁsldot(oenewgad(dcmguin&mm): //M/ dd/tl/
a—

COMITE INSTITUCIONAL DE £TICA EN INVESTIGACION — | Il ANECH FATATICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢ proyecto de investigacién y
solicitarle su consentimiento. De sceptar, ¢l investigador y usted se quedarin con una copia.

L presente investigacion se tituls: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL
PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO:
“CORAL", SAN VICENTE - CARETE, 2020. Y es dirigido por: Castillo De La Cruz, Julio,
investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.
El;xopbshodchinvﬁigaciénes:Dutrnlurhpnpmudenejondddmpdobhonlpanh
gestion de calidad de In MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral”, San Vicente - Caficte, 2020,
Pars ello, sc le invita & participar cn una encuesta que le tomard 15 minutos de su tiempo. Su
participacién en la investigacion es completamente voluntarda y andnima.  Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que elfo le gencre ningin perjuicio, Si tuviera alguna inquictud
y/o duda sobre In investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir lu investigacion, usted serd informado de los resultados & través de su correo electrénico, Si
desca, también podrit escribir al correo: oo “inl o para recibir mayor informacidn.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éicos. puede comunicarse con ¢ Comité de Etica de la
Investigacién de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

§i estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus dutos a continuacion:
Nomie:_ MANUL QUiIND QURoz

Fecha: 03/ ) / 20

Correo electronico: ’Wﬁumo ?Ufl‘ol@ékﬁ'(-COW\..

)

Firma del participante:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL
PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO:
“CORAL", SAN VICENTE - CARETE, 2020, Y es dirigido por: Castillo De La Cruz, Julio.
investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

EI propdsito de la investigacion es: Determinar In propuesta de mejorn del desempedio laboral para Ia
gestién de calidad de Ia MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral™, San Vicente - Cafiete, 2020,
Para ¢llo, se le invita a participar en unu encucsta que le tomard 15 minutos de su tiempo, Su
participacién en la investigacion es completament voluntaria y andnima.  Usied puede decidir
interrumpirls en cualquier momento, sin que ello fe genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna inquictud
yio duda sobre Ia investigacion, puede formularis cusndo crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo electrinico, Si
desea, ambién podri escribir al correo: oA 0 pure recibir mayor informacidn.
Asimismo, purz consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de In
Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote,

Si esté de acuerdo con Jos puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: BERIHA Cama BuTileelsez.

Fecha: 03/tof20

Comso decinice: 0T hacomo_79 € Notma | com

Firma del participante: f‘ f

Firma de! investigador (0 encargado de recoger informacién): ./%// &M(/Lf{

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre of provecto de investigacion y
solicitarle su consentimicnto, De aceptar, el investigador y usted se quedarin con una copia.

La presenie investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPERNO LABORAL
PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO:
“CORAL", SAN VICENTE - CARETE, 2020. Y cs dirigido por: Castillo De La Cruz, Julio,
investigador de la Universidad Catlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar In propuesta de mejora del desempeiio laboral para la
gestion de calldad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral®, San Vicente - Cafiete, 2020.
Para ello, se le invita a participsr en una encuesta que le tomard 1S minutos de su tiempo, Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y endnima.  Usted puede decidie
interrumpirla en cunlquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio, ST tuviers alguna inquietud
v/o duda sobre la investigacién, puede formularis cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd Informado de los resultados a través de su correo electronico. Si
desea, también podri escribir &l correo; il para recibir mayor informucian,
Asimismo, para consultas sobre aspecios éticos, puede comunicarse con ef Comité de Ftica de la
Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esti de eeuerdo con fos puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: P—-O$A Amc..g.,‘c.o. C HAUP(A Quud.o'z

Fecha: 03/ l°/ 20

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobee el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De sceptar, ¢l investigador y usted se quedarin con una copia.

La presente investigacion se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL
PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LA MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO:
“CORAL", SAN VICENTE - CANETE, 2020. Y ¢s dirigido por: Castillo De La Cruz, Julio,
investigador de ln Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote,

El propisito de la investigaciin es: Determinar la propuesta de mejora del desempedo laborai para In
gestion de calidad de la MYPE, Rubro Restaurante, Caso: “Coral”, San Vicente - Cafete, 2020.
Puru cllo, se le invita & participar en une cncuesta que ¢ tomard 15 minutos de sy tiempo. Su
participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima.  Usted puede decidir
interrumpirlu en cualquicr momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviers alguna inquietd
y/o duda sobre 1a investigacién, puede formularia cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su corneo electrdnico, Si
deses, también podrd cscribir al correo: 261 | para recibir mayor informacion,
Asimismo, pars consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con ¢f Comité de Etica de la
Investigacion de ln universided Catolica les Angeles de Chimbuote.

Si esid de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus dutos a continuacidn;
Nombre: JUAM CHAURN Quieoz.

Fecha: 03/ /2o
Correo clectrinico:
Firma del participante:
"<f o Z
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): Mﬁ/

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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3.- Remype

PERU | Ministerio de Trabajo REMYPE :
y Promocion del Empleo | Registro Nacional de Iz Micro y Pequeiia Empresa

CONSULTA DEL REGISTRO NACIONAL DE LA MICRO Y PEQUENA EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE

(Desde  20/102088) |
i RESOLUCION FECHADE
. FECH . ACION
N°DERUC. | RAZONSOCIAL ]soucn:"n ESTADOCONDICION “;{gl“&\. gﬁ“g /ORCI0 | BAM/
| [ YRR pem cascmacoy
;| ORDONEZ DE . ACREDITADO COMO 1 * ‘
535 2 4 L i e i
OSSN, o poR ’oswme Sin csdasy 14062016 !mmam

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28015
(Hasts o 19102085)

VDERIC. | RAZON SOCIAL f ESTADO i FECHA
NO SE ENCONTRARON RESULTADOS PARA ESTA BUSQUEDA
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4.- Carta de Presentacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FILIAL CANETE

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

Cadete, 17 de noviembre del 2020

Sres.
Ordofiez De Quino Dora

Restaurante “"CORAL"
Lresente. -
De mi especial consideracion:
Por medio del presente le hago llegar mi cordial saludo y a la vez presento al bachiller
CASTILLO DE LA CRUZ JULIO LORENZO con codigo de estudiante 2511122024, de la E.P.

Administracion, quien actualmente se encuentra desarrollando el taller de tesis para titulacion
en esta casa de estudios.

Por ella solicito a su despacho la awlorizacidn para recabar informacion respecto a si
representada que serd wutilizada vnicamente con fines ciemtificos académicos para la
investigacion que se encuentra desarrollando, denominado:

“PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA GESTION DE
CALIDAD DE 1A MYPE, RUBRO RESTAURANTE, CASO: "CORAL", SAN VICENTE -
CANETE, 2020."

Estimanda le brinde las facilidades que el caso requiere, expreso mi profundo
agradecimiento.

Atentamente,
Mg. Amelia L Cnax ﬂ
f'r_lg ’
W [ISISNYR
: '5’/ n[ze
. Ir.Santa i 205 - 260 Shh Yicanse
Cutbetr, Limrea, Ferl

Telf; {01) 581 3725
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5.- Licencia de Funcionamiento
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