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5. Resumen

El presente trabajo de investigacion surge como una necesidad en muchas
MYPES, rubro servicio, sector ferreteria del distrito de Huanuco. El enunciado del
problema es: ¢Cudl es la propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestién de
calidad en las micro y pequefias empresas, del sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel
Pillkowasi del distrito de Huanuco — 2020?, cuyo objetivo general es Determinar la
propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad en las microy
pequefias empresas, del sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del
distrito de Huanuco — 2020. En la metodologia de trabajo se utilizd: tipo de
investigacidn cuantitativa, disefio no experimental - transversal, disefio descriptivo la
poblacién que se investigd fueron 5 MYPES y como muestra se seleccion6 a 1 sola
MYPE y se tomo a los 5 colaboradores del hotel pillkowasi como estudio de caso.
Los resultados obtenidos consideran que la mayoria desconocen, que los trabajadores
cumplen con sus labores designados por su jefe el, 40%, y la evaluacion es constante
por parte de la empresa con el, 60% Yy asi mismo la gestion de calidad son eficientes
porgue trae un resultado de 60%, para poder satisfacer a los clientes que concurren
al hotel. Se concluye que el personal que laboran en el hotel no se identifican con

la empresa por ello se propone una capacitacion para poderlos motivarlos.

Palabras clave: desempefio laboral, gestion de calidad, hotel y MYPE.
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ABSTRACT
The present research work arises as a necessity in many MYPES, service area, hardware
sector of the Huanuco district. The problem statement is: What is the proposal to improve
job performance for quality management in micro and small companies, in the service
sector - hotels, case: Pillkowasi hotel in the Huanuco district - 2020? whose general
objective en Determine the proposal to improve work performance for quality
management in micro and small companies, in the service sector - hotels, case: Pillkowasi
hotel in the Huanuco district - 2020. The work methodology used: type of research
quantitative, non-experimental - cross-sectional design, descriptive design, the population
that was investigated was 5 MYPES and as a sample only 1 MYPE was selected and the
5 collaborators of the pillkowasi hotel were taken as a case study. The results obtained
consider that the majority are unaware that the workers fulfill their tasks designated by
their boss 40%, and the evaluation is constant by the company with 60% and likewise the
quality management is efficient because brings a result of 60%, in order to satisfy the
customers who, come to the hotel. It is concluded that the staff who work in the hotel do

not identify with the company, therefore training is proposed to motivate them.

Keywords: job performance, quality management, hotel and MYPE.
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INTRODUCCION

El desempefio laboral y la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas es importante, indispensable para una buena gestion de las empresas que
se dedican a al rubro de hoteles. Lo que tienen como objetivo en cualquier parte del
mundo las mype hoteleras tienen un solo objetivo de brindar un buen servicio que
le resalte una buena calidad de servicio a los clientes que concurren en los hoteles.

En Ameérica Latina y el Caribe, las micro, pequefias y medianas empresas
constituyen el 99.5% de las empresas de la region y generan alrededor del 60% del
empleo productivo formal, aunque ha habido un incremento relativo de las
pequefias y medianas empresas y una ligera reduccion de las microempresas junto
con el desempefio laboral para una buena gestién en los clientes de los hoteles (Dini
& Stumpo, 2019, p. 16) los hoteles en américa latina es una fuente econémica en la

regién, porque contribuyen con el PBI y al empleo.

Malles (2019) las PYME brasilefias tienen como motor del crecimiento en
la innovacion y productividad por ende entre enero y agosto de 2019, el 90% de los
empleos creados provinieron de micro y pequefias empresas. (Pag. 3) los sectores
hoteleros impulsan en Brasil un volumen de 21,9%, gracias al desempefio laboral
de los trabajadores para demostrar una buena gestion, para brindar un servicio de

excelencia a los clientes.

En Chile, 37.5% de las empresas redujeron su personal entre abril y mayo,
y 44% estaba en un estado financiero malo o critico. Calderén & Carbajal, (2020)
la hoteleria se registrd6 un promedio de 31% esto representa una caida de 16%,

respecto a | promedio del 2019, que fue el 47%, con ello estan conllevando a



capacitar para un buen desemperio laboral a los trabajadores para poder recuperarse

en el mercado y brindar una buena gestion en la atencion de los clientes.

En Panama4, los sectores que registraron las mayores caidas de sus ingresos
fueron los de hoteles (-99.4%), los ingresos de las empresas se has esfumado, esta
situacion les obliga a los hoteles buscar opciones para poder renegociar sus deudas,
unas de esas opciones son buscando una gestion de calidad ante los clientes para
ello se tienen que capacitar a los trabajadores para poder desarrollar un buen
desempefio laboral en la atencidn a los clientes que son fundamentales para poder

recuperas los ingresos economicos. (Calderon & Carbajal, 2020, p. 9).

Asi mismo se observa en los paises de la Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémicos (OCDE), donde las pymes representan mas del 50%
del empleo, con el agravante de que, en los sectores mas afectados por la crisis, la
proporcién de pymes en el empleo es del 75%, esto es, en los sectores de fabricacion
de transporte, construccion, comercio mayorista y minorista, transporte aéreo,

servicios de alojamiento (hotelera). Calderon & Carbajal (2020).

Segun Comexperu (2020) en el Per( las micro y pequefia empresa (mype)
del rubro de Hoteles, Restaurantes tienen una vision positiva para el proximo afio,
tal es asi que el 64 % del sector proyecta crecer mas de 10 % en el 2017, segn un

sondeo de Aprenda, Instituto de la Microempresa del Grupo ACP.

Asi mismo Segun el Ministerio de la Produccion PRODUCE (2018) en el
2019, antes del cese mayoritario de la actividad empresarial motivado por la politica
de prevencion de contagios del gobierno (COVID-19), en nuestro pais habia activas
2 millones 734 mil empresas, un 14.3% mayor a la cantidad existente en el 2018,

de las cuales méas del 95% estan en el régimen MYPE, la mayorias de los negocios



pequefios como zapaterias, restaurantes, bodegas, hoteles, hostales entre otros,

conforman la mayor parte de las Mypes en el Perd.

Por otra parte, podemos afirmar como consecuencia de una menor actividad
econdmica en el sector, era de esperarse una reduccion importante en la recaudacion
tributaria. Asi, el sector turismo y hoteleria gener6 un 47.2% menos que lo
recaudado en 2019, con lo cual alcanzo los niveles de recaudacion de 2012;
mientras que transporte generd un 26.4% menos que en 2019. (comexperu, 2020,
p. 2) para poder recuperar las perdidas dadas en el sector hotelero e debe generar
un buen desempefio laboral de la mano con la gestion de calidad, asi lograr los

niveles de recaudacion econémica.

Ceferino (2019) afirma que las Micros y Pequefias Empresas - MYPE del
sector Hotelero en la ciudad de Huénuco — 2019, realizan sus actividades
comerciales, teniendo una gran probabilidad de crecimiento por el lugar comercial
donde se encuentran, cabe resaltar que los gerentes o titulares de las empresas no

asumen o desconocen el tema de gestion de calidad y el desempefio laboral.

El turismo en la region Hu&nuco posee un amplio escenario de diversidad
de recursos turistico, historia, cultura, naturaleza, pero de acuerdo al estudio
realizado muestra que los visitantes extranjeros y vacacionistas peruanos no
acceden a estos lugares mencionados de la regién, la causa es que necesita realizar
un Plan estratégico con la finalidad de dar a conocer, promocionar y vender nuestra
diversidad cultural para que los extranjeros y peruanos visten la region. De la misma
manera solo el 1% de los extranjeros arriba a un establecimiento de hospedaje, en
vista que el flujo de visitantes en la regién Huanuco no supera el 1% a nivel nacional

en los ultimo cinco afios (Dir Certur, 2019 -2015).



Por este motivo mencionado es fundamental que los Hotel Pillkowasi
brinden un servicio de calidad, con el objetivo de que los clientes se sientan
satisfechos y las micro y pequefias empresas hoteleras empiecen a generar ingresos
econdmicos, pero para esto es esencial la organizacion con los clientes sobre todo
tener una buena relacion y uno de los puntos claves para que los clientes regresen
es que ellos encuentren satisfaccion por ello fue muy importante el desempefio

laboral.

Se plante6 el problema general: (Cudl es la propuesta de mejora del
desempefio laboral para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, del
sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco —

20207

Con la finalidad de medir el desempefio laboral para la gestion de calidad.

Y se planted el objetivo general para dar respuesta al problema: Determinar
la propuesta de mejora del desempefio laboral para la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas, del sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del
distrito de Huanuco — 2020. Y asi mismo se planted los Objetivo especificos:
Identificar las caracteristicas del desempefio laboral, en las micro y pequefias
empresas, sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de
Huénuco — 2020. Identificar los factores relevantes del desempefio laboral para la
mejora de la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas, sector servicio
—rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco — 2020. Describir las
caracteristicas de la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas, sector

servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco — 2020.



Elaborar una propuesta de mejora sobre el desempefio laboral para la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro hoteles,

caso: hotel pillkowasi del distrito de Huanuco - 2020

La justificacion practico: la presente investigacion se desarrollé a razon que
se aprecia la necesidad de mejorar el nivel de rendimiento del desempefio laboral
en referencia a la gestion de calidad para el desarrollo de las propuestas de mejora
en el hotel pillkowasi en el distrito de Huanuco, se utilizaran técnicas para el
desarrollo del duefio y trabajadores en el sector para que sea un aporte de mucha

importancia.

Justificacion tedrica: la presente investigacion se ejecutd con finalidad de
contribuir el conocimiento existente acerca de la utilizacion la propuesta de mejora
como un instrumento de evaluacion del desempefio laboral en la gestién de calidad
en el hotel pillkowasi. De los resultados obtenidos nos permitieron realizar una

estructura de propuesta de mejora para poder saber las deficiencias del hotel.

La justificacion metodoldgica: la elaboracion de las propuestas para medir
cada uno del desempefio laboral de la gestion de calidad podréan ser utilizadas en
estudios futuros cuyo escenario sea similar a este, es decir tienen que estar validados
y cumplan con la confiabilidad respectiva podran ser utilizados en otros estudios de

la mype hoteleras y sirvan como antecedente.

Se concluye caracteristicas del desempefio laboral se refieren a la capacidad
de expresar las propias ideas de manera efectiva en lo colectivo o individual;
iniciativa, porque se refiere a la intencion de influir positivamente en los eventos
para lograr metas, conocimientos Se debe a Se refiere al nivel de tecnologia y

especializacion alcanzado en el campo relacionado con el campo de trabajo.



REVISION LITERARIA

2.1. Antecedentes internacionales

Granero (2015), en su investigacion: Calidad de la vida laboral de las
enfermeras Evaluacion y propuesta de mejora, tuvo el objetivo de evaluar la
calidad de la vida laboral de las enfermeras de Barcelona, en el contexto de crisis
econdémica contemporanea. En esta investigacion se utiliz6 una metodologia
mixta, que combind un analisis cuantitativo, descriptivo y transversal, con un
analisis cualitativo de contenido, de tipo exploratorio y descriptivo. La muestra
fue de 1760 enfermeras de la provincia de Barcelona, siendo la técnica de
muestreo el de conveniencia. El presente trabajo concluye que las enfermeras
que valoraron mejor sus condiciones de trabajo, expresaron una vision de su
trabajo en términos asociados al cuidado, eficacia, buenas relaciones sociales,
compafierismos, compromiso y responsabilidad. Las enfermeras que valoraron
peor sus condiciones de trabajo hablaban de agotamiento, malas condiciones

socioecondémicas, malestar y sobrecarga.

Rojas (2014), en su investigacion: Propuesta de un sistema de gestion para
optimizar la calidad y productividad en las empresas construcciones Cesanca,
S.A. orientado a los sistemas de informacion gerencial, el presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo general proponer un sistema de gestion para
optimizar la calidad y productividad en las empresas construcciones Cesanca,
S.A. orientado a los sistemas de informacion gerencial. La metodologia
empleada fue de tipo de investigacion cuantitativo, disefio de investigacion
descriptivo. Se concluye que el comportamiento organizacional encontramos que

6



parte del personal carece de informacién y entrenamiento correspondiente a la

empresa, como objetivos, alcance, proyecciones a corto, mediano y largo plazo.

Zambrano (2016), en su investigacion: Influencia de los subsistemas de
talento humano en el desempefio laboral del personal de la institucion publica,
coordinacion zonal 8, durante el periodo 2014, disefio de un aplicativo de
control para los subsistemas de capacitacion y seleccion, el presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo general analizar la influencia de la
administracion de los subsistemas del talento humano en el desempefio laboral
del personal de la institucién publica, coordinacién zonal 8, durante el periodo
2014, disefio de un aplicativo de control para los subsistemas de capacitacion y
seleccion. La metodologia utilizada es de tipo cuantitativo.  Finalmente se
concluye que se cumpli6 a cabalidad, en efecto las teorias con respecto a la
administracion de recursos humanos, con manejo de personal, demuestran que
estas provienen de una época muy antigua, en donde se expone distintos modelos

de gestion.

Lagos (2015), en su investigacion: La motivacion laboral y su incidencia
en el desempefio organizacional en empresas COPELEC, 2015, en el presente
trabajo de investigacion se planted el objetivo general: analizar los factores
motivacionales en empresas COPELEC segun la teoria de la motivacién e
higiene Herzberg. La metodologia de investigacién es de enfoque cualitativo,
disefio no experimental. Se concluye que las herramientas gerenciales son
instrumentos que facilitan al directivo o gerente, la planeacion, administracion,

direccion, control y evaluacién de una organizacién y sus procesos, e impulsan



la optimizacion de recursos y el desarrollo de una gestion eficiente, que permitan
alcanzar los logros establecidos en blsqueda continua de mas alto desempefio
posible.

Antecedentes nacionales

Herrera (2016), en su investigacion: Calidad de vida, clima y desempefio
laboral del profesional de enfermeria del hospital nacional Daniel Alcides
Carridn, Callao, tuvo el objetivo de determinar la relacion entre la calidad de
vida, clima y desempefio laboral del profesional de enfermeria. El estudio fue de
tipo cuantitativo, aplica la légica deductiva y un estudio correlacional, tomando
una muestra de 103 profesionales de enfermeria, se aplicé un cuestionario.
Concluyendo que existe relacion entre calidad de vida, clima y desempefio
laboral del profesional de enfermeria, donde las predominancias de los
encuestados presentaron: un moderado nivel de calidad de vida laboral, un

desfavorable nivel del clima laboral y un adecuado nivel de desempefio laboral.

Moreno (2016), en su investigacion: Calidad de vida y desempefio laboral
en profesionales de la salud de la institucion prestadora de servicio de salud
Pro — Lima. Perq, con la medicion de la encuesta WHOQOL — BREF, tuvo
como objetivo conocer la relacion entra la calidad de vida y el desempefio
laboral en profesionales de la salud de la institucion prestadora de servicios de
salud Pro — Lima. La poblacion estuvo conformada por 50 profesionales de la
salud. La metodologia utilizada fue cuantitativa, correlacional ~ Concluyendo
que no hay una relacion significativa entre las variables calidad de vida y

desempefio laboral, y no hay una relacion significativa entre la variable calidad



de vida y las dimensiones de desempefio laboral (Organizacional, contextual,

tarea).

Rojas (2018), en su investigacion: Gestion de calidad en la atencion al
cliente en las Micro y pequefias empresas del sector textil rubro sastreria del
centro comercial bahia center en la ciudad de Chimbote, 2016. EI presente
trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en la atencién del cliente en las Micro y
pequefias empresas del sector textil rubro sastreria del centro comercial bahia
center en la ciudad de Chimbote, 2016. La metodologia empleada el disefio
de investigacion fue no experimental — transversal — descriptiva. El trabajo
concluye que la mayoria de las Micro y pequefias empresas encuestadas tienen
conocimiento sobre el termino de gestion de calidad y la mayoria absoluta cuenta
con un tiempo de permanencia en el rubro 7 afios a mas, son formales, tienen de

uno a dos trabajadores y su objetivo de creacion es generar ganancia.

Ramirez (2019), en su investigacion: Gestion de calidad y eficacia de los
procesos administrativos en las MYPES del sector comercial, rubro joyeria
distrito de Calleria, 2019, el presente trabajo de investigacion tuvo como
objetivo general investigar la relacion de uso de la eficacia de los procesos
administrativos con la gestion de calidad en las MYPES del sector comercial
rubro joyeria del distrito de Calleria, 2019.  La metodologia empleada fue del
disefio no experimental — transversal — descriptivo, el tipo de investigacion

cuantitativo y finalmente concluye que la eficacia de los procesos



administrativos tiene relacion con la gestion de calidad porque cada proceso

desarrollado dentro de las MYPES brinda calidad de los servicios.

Atoche (2017), en su trabajo de investigacion: Caracterizacion de la
capacitacion y desempefio laboral de las MYPES rubro restaurantes en el
caserillo Miraflores, Piura, 2017, EI presente trabajo de investigacion tuvo
como objetivo general determinar las caracteristicas que tiene la capacitacion y
desempefio laboral en las MYPES rubro restaurantes del caserillo Miraflores,
Piura, 2017. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, disefio no
experimental — transversal. Concluyendo que se determiné que la importancia de
la capacitacion de los trabajadores de las MYPES estudiadas, se centra en el
desempefio del puesto, el valor de la formacion de cada trabajador el deseo de
un aprendizaje continuo y ser capacitado para lograr los objetivos del

restaurante.

Fernandez (2017), en su investigacion: Propuesta de un plan de mejora,
basado de gestién por procesos, para incrementar la productividad en la
empresa distribuciones A&B, tuvo como objetivo elaborar un plan de mejora
basado en gestion por procesos, para incrementar la productividad de la empresa
distribuciones A&B. La metodologia fue: Tipo de investigacion
cuantitativo, disefio de investigacion no experimental. EL trabajo concluye con
el diagndstico del estado actual de la empresa donde se encontraron que el
equipo ablandador no cuenta con un tanque sal, no cuenta con un plan de
mantenimiento de equipos, no planifica sus ventas, los pedidos son atendidos con

retraso, no realiza una cotizacion de proveedores para realizar una compra.
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Antecedentes locales

Godoy & Melchor, (2017). En su investigacion: el clima organizacional y su
relacion con la satisfaccion de los clientes reales en la corporacion hotelera
suites Huanuco pampa - periodo 2017. tuvo como objetivo encontrar la
relacion entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion de los clientes reales
en la Corporacion Hotelera Suites Huanuco Pampa S.A. — Huanuco, periodo
2017. La muestra, conformada por el total de trabajadores de la empresay 177
clientes de la misma. Para lo cual se realizaron encuestas aplicadas a los
trabajadores de la empresa y a los clientes, se realizd una entrevista a la
administradora y se realizaron observaciones del Clima Organizacional, para
establecer relaciones de la misma con la Satisfaccion de los Clientes, se
observaron los patrones de comportamiento del trabajador en la empresa. Los
resultados indicaron opiniones divididas respecto a la relacion entre las
variables de estudio, los clientes en su gran mayoria manifestaron que se
sienten satisfechos con la calidad de servicio de la empresa y que el desempefio
del trabajador es el adecuado; sin embargo, hubo respuestas contundentes
respecto a situaciones que afectan de manera negativa su percepcion, entre ellas
mencionaron los conflictos por las tarifas disparejas, demora en el tiempo de
servicios y escasa identidad de los trabajadores en la empresa. Y concluyo, En
conclusion, existe una relacién positiva entre el Clima Organizacional y la
Satisfaccion de los clientes reales en la Corporacién Hotelera Suites Huanuco
Pampa. Sin embargo, es necesario que los duefios de la empresa empiecen a
valorar mas y tener consideracion hacia sus trabajadores, en consecuencia, Si
el problema de desmotivacion en ellos se agrava, fue muy perjudicial para la

empresa. Afectando de manera directa la Satisfaccion de los Clientes.
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Atencio, (2018). En su investigacion: motivacion del personal y su relacion con
la satisfaccion del cliente en el Grand hotel - inka comfort hoteles Huanuco
2018. Tuvo como objetivo cumple con estandares que debe permitir la
satisfaccion de los huéspedes que demandan su servicio. En ese contexto el
estudio se ha planteado establecer una relacién descriptiva entre la motivacion
que tienen los trabajadores con la satisfaccion expresada de los clientes en el
periodo 2018. Para ello se ha elaborado este estudio que considero encontrar no
solo a los clientes, sino también, a los trabajadores de la empresa para poder
conocer los detalles de la variable motivacion de personal dimensionado en
intensidad, persistencia y direccion, frente a la satisfaccion de los clientes.
conclusiones, como establecer la relacion directa entre motivacion del
trabajador, y satisfaccion del cliente, describiendo que el 96.75% de los clientes
huéspedes encuetados han manifestado que se encuentran satisfecho con los
servicios gue brinda el hotel frente a un importante porcentaje que describe la
motivacion de los trabajadores 76.67% considera que las rutinas cuentan con
apoyo para cumplir tareas, con objetivos bien planteados en la empresa que les
permite trabajar con entusiasmo 31.67% y 63.33% de trabajadores. Los
trabajadores se encuentran motivado por todas las razones descritas en la

investigacion.

Tello, (2017). En su investigacion: Gestion de calidad con el uso del
marketing de las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro hoteles del
distrito de José crespo y castillo, Aucayacu, afio 2017. Tuvo como objetivo
principal determinar las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del

marketing en las Mypes del sector servicios rubro- hoteles del Distrito de José
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Crespo y Castillo, Aucayacu, 2017. La investigacion fue de tipo cuantitativa
debido a que tiene una estructura que se puede medir, con un nivel no
experimental por que se realiz6 sin manipular deliberadamente las variables, de
manera transversal; donde se utiliz6 una muestra dirigida de 12 micro y pequefias
empresas de una poblacion de 22, a quienes se les aplico un cuestionario
estructurado de 22 preguntas aplicando la técnica de encuesta. Obteniendo los
siguientes resultados: el 66.7% tiene de 31 a 50 afios. ElI 58.3% son de sexo
femenino.  El 75% tiene grado de instruccién secundaria. El 58.3% son
administradores. El 41.7% tienen entre 4 y 6 afos en el cargo. EI 50% tienen de
4 a 6 afnos de permanencia. El 58.3% tienen de 1 a 5 trabajadores. El 83.3 % son
familiares. EI 83.3% se cred para generar ganancias. EI 100% no conoce gestion
de calidad. EI 75% tampoco conocen técnicas de gestion de calidad, encuentran
muchas dificultades para su implementacion. Las técnicas de medicion es la
observacion, la gestion de calidad no contribuye al desarrollo de las empresas. Se
concluye que los propietarios a pesar de no haber tenido una buena formacion
académica y algunos estudios de Administracion mantienen su empresa vigente
para que de alguna manera sus servicios sean requeridos por la poblacion, pero
creo que es el momento que se empoderen de nuevas herramientas para poder

estar a la vanguardia en este duro y competitivo mercado hotelero.
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2.2.BASES TEORICAS

Desempefio Laboral
Segun Castro & Delgado (2020) afirmar que el desempefio laboral es:

La eficacia es el primordial elemento de la organizacién a cumplir en
cuanto se refiere a las posibles necesidades que esta requiere: La
consecucion de objetivos institucionales, competitividad (habilidades y
capacidad laboral), personal con alto nivel de motivacion y capacitado,

calidad de vida, politicas, morales y comportamientos. (Pag. 690)

Por otra parte, Bautista et al. (2020) opinan que el desempefio laboral no
se debe fundamentar Unicamente en test psicométricos o evaluaciones, se debe
utilizar técnicas que toman en consideracion la experiencia laboral y conductas

que manifiestan el desempefio de un puesto de trabajo.

Y por tltimo Céceres (2018) menciona que el desempefio laboral impacta
primordialmente en la productividad y rentabilidad de la empresa. En otras
palabras, es el desempefio laboral del trabajador al efectuar las primordiales
funciones y labores que requiere su cargo. Por otro lado, Chiavenato sefiala que
“es el comportamiento del trabajador en la busca de los objetivos fijados, esta

forma la estrategia individual para conseguir los objetivos” (2000, p. 359)

Evaluacion del desempefio laboral

Segln los investigadores, la evaluacion juega un papel muy importante para

seleccion del puesto de trabajo:
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La evaluacion es un proceso que se efectla de pacto con las peculiaridades de la
organizacién y se la emplea como estrategia, tomando en cuenta la eficacia, eficiencia y
la calidad de los objetivos de la organizacién al lado de la competitividad demostrada y
las capacidades laborales, hace una evaluacion integral basdndonos en los resultados de
las destrezas de los trabajadores y de qué manera afecta esta en el cumplimiento de los

objetivos y estrategias de la organizacion (Guartan et al., 2019, p. 16)

Asi mismo Bautista et al. (2020) afirma que la evaluacion del desempefio laboral
siendo un constructo multidimensional, tiene por finalidad contar con los compontes
primordiales para determinar el desempefio y de este modo poder asistir a elaborar
estrategias direccionadas al cumplimiento de los objetivos trazados por las
organizaciones, puesto gque se enfoca en el comportamiento de los trabajadores y como

esta toma el control de los resultados. (Pag. 113)

Para poder evaluar el desempefio laboral se debe tener en cuenta los siguientes

pasos como menciona Alles (2010) estos son:

Delimitar el puesto: cerciorarse de que el supervisor y el subordinado estén de
pacto en las responsabilidades y los criterios de desempefio del puesto. Como ya se
afirmo, una evaluacion solo puede efectuarse en relacion con el puesto; es necesario que

el evaluador y el evaluado entiendan su trabajo.

valorar el desempefio en dependencia del puesto: incluye alguna manera de

calificacion en relacion con una escala definida previamente.

Retroalimentacion: comentar el desempefio y los progresos del subordinado.
(pég. 38)

Finalmente, Castro & Delgado (2020) afirman que la administracion del

desempefio, es la valoracion del trabajo en la evaluacién del desempefio, desarrollo

15



personal y profesional, es la obligacion que la corporacion brinde talleres, capacitaciones
gue motive a las personas, negociacion colectiva, Comunicacion afirmativa, manejo de la

diversidad, aspectos a reducir brechas. (pag. 690)
Importancia de la evaluacion del desempefio laboral

Castro & Delgado (2020) menciona que la evaluacién del desempefio laboral
permite incrementar la vision proyectada a futuro en la capacidad de las personas, aparte
de esto es la sustentabilidad que es manifestada en el desarrollo del humano mediante sus
dimensiones espirituales, sensibles, racionales y fisioldgicas que integra en el desarrollo

de las empresas (Pag. 690).

Y por altimo Bautista et al. (2020) define que se puede querer la importancia del

desempefio laboral:

Es verdad que hay multiples factores que inciden en la rotacion del personal, sin
embargo, 1 de esos factores es la carencia de desarrollo laboral, es verdad que las
personas cumplen las labores asignadas, sin embargo hay bastantes personas que
no consiguen cumplir las actividades asignadas de pacto a lo estipulado, esto es
no prueban eficacia, por este motivo no prueban las habilidades o competencias
que el puesto requiere, por tanto la accion que efectla el empleador basicamente

es el despido. (pag. 111)

Desempefio de la labor: Esta referido a la ejecucién de las funciones que debe
desarrollar en su puesto lo como contribuira a la produccion de un bien o un
servicio con la intencidn de respaldar a las necesidades de la organizacion y

también individuales.

Civismo: Esta dirigido al campo sicoldgico de cada trabajador, esto es el trato y

apoyo que puede brindar a sus compafieros siempre y en todo momento con
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tolerancia, sugerencias edificantes y decir cosas positivas del trabajo con la

intencion de conseguir los objetivos de la organizacion.

Falta de productividad: Esto incluye las acciones que dafia de forma activa a la
organizacion. semejantes conductas incluyen el hurto, dafios a la propiedad de la
compafiia, portarse de forma violenta con los compafieros y ausentarse con

frecuencia. (pag. 111)

Principales caracteristicas del desempefio laboral

Tobdn et al. (2018) menciona que las caracteristicas del desempefio laboral
corresponden a los conocimientos, habilidades y capacidades que se aguardan que una

persona aplique y pruebe al desarrollar su trabajo, son los siguientes:

Adaptabilidad, se refiere a la mantencidn de la eficiencia en diferentes entornos

y con diferentes asignaciones, responsabilidades y personas.

Comunicacion, es la capacidad de expresar sus ideas de forma eficaz asi sea en

conjunto o individualmente.

Iniciativa, la intension de influir activamente sobre los sucesos para lograr
objetivos. A la habilidad de provocar situaciones en sitio de aceptarlas
pasivamente. A las medidas que toma para conseguir objetivos mas alli de lo

requerido.

Conocimientos, se refiere al nivel alcanzado de conocimientos técnicos y/o

profesionales en areas relacionadas su de trabajo.
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Trabajo en Equipo, es la capacidad de desenvolverse de manera eficaz en
equipos/grupos de trabajo para lograr las metas de la organizacién, contribuyendo

y produciendo un entorno armonico que deje el acuerdo.

Estandares de Trabajo, la capacidad de cumplir y sobrepasar las metas o
estandares de la organizacion y a la capacidad de obtencion de datos que dejen

retroalimentar el sistema y mejorarlo.

Desarrollo de Talentos, la capacidad de desarrollar las habilidades y
competencias de los miembros de su equipo, planeando actividades de desarrollo

eficaces, relacionadas con los cargos actuales y futuros.

Potencia el Disefio del Trabajo, se refiere a la capacidad de determinar la

organizacion y estructura mas eficiente para lograr una meta.

Maximiza el Desempefio, la capacidad de establecer metas de
desempefio/desarrollo dando formacion y valorando el desempefio de forma

objetiva.

Gestion de calidad

Segun Arias (2013) define que La calidad viene determinada con lo que el
consumidor desea. En este contexto la calidad se define como “lo que mejor se ajusta al
empleo que se pretende dar con el producto o servicio”. En esta relacion entre el proposito

del producto o servicio y su calidad, la debilidad se encuentra en que diferentes personas
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0 conjuntos sociales pueden tener diferentes deseos y necesidades y, por lo tanto,

diferentes estandares de calidad.

Por otra parte, Carro & Gonzales (2018) menciona que la gestion de calidad es la
prevencion, de forma de quitar los inconvenientes antes que estos aparezcan. Se trata de
crear un medio entorno en la compafiia que responda de manera rapida a las necesidades
y requerimientos del cliente. Por eso es que todos de los miembros de la organizacién

deben conocer la manera de crear valor y cudl es su rol en este proceso.

La gestion de calidad tiene un desarrollo muy importante que es conocido momo
la trilogia de la calidad: planificacién, control y mejora de calidad. Si queremos obtener
un producto o un servicio de la mejor calidad se debe participar de estos procesos
mencionados des un principio. Segun el autor menciona si se realiza solo la inspeccion
de calidad, se impediria la realizacion de productos con defecto, es la razén que se orienta
para lograr la calidad, esto compete a todos los integrantes de la organizacion

(Cuatrecasas, 2017; p. 24)

Importancia de la gestion de calidad

Segun, Bolafios & Baquerizo (2018) menciona que la Calidad es esencial para que
las organizaciones puedan conseguir resultados tanto en rentabilidad como en incremento
de la participacién en el mercado y por tal razén las organizaciones geniales dan gran

relevancia a la calidad.
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La calidad afecta a una empresa de cuatro maneras: segun, Carro & Gonzales

(2018)

Costos y participacion del mercado: las mejoras en calidad llevan a una mayor
participacion en el mercado y ahorros en los costos por minoracion de fallas,

reprocesos y garantias por devoluciones.

Prestigio de la Organizacién: la calidad brotara por las percepciones que los
clientes del servicio tengan sobre los nuevos productos de la compariia y asimismo

por las practicas de los empleados y relaciones con los proveedores.

Responsabilidad por los productos: las organizaciones que disefian y realizan
productos o servicios defectuosos pueden ser responsabilizadas por dafios o
lesiones que resulten de su uso. Esto conduce a grandes gastos legales, costosos
arreglos o pérdidas y una publicidad que no evita el descalabro de la organizacion

entera.

Implicaciones internacionales: en este instante de globalizacion, la calidad es un
tema internacional. Tanto para una compafiia para un pais. En la competencia
eficaz en la economia global, sus productos deben cumplir con las esperanzas de

calidad y costo.

Principios de la gestién de calidad

Cuatrecasas & Gonzélez (2017) define qué estos principios se implementaran de pacto
con la naturaleza de cada organizacion y sus objetivos especificos. Lo que si es

comun a todos ellos es que su utilizacion plantea una perspectiva que puede
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formar la base para la mejora del desempefio y la excelencia de una organizacion.

(pag. 254)

Organizacion enfocada al usuario. Las organizaciones dependen de sus
clientes del servicio y, por consiguiente, deberian entender sus necesidades
actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esmerarse en sobrepasar las
esperanzas de los mismos. (Arias, 2013, p. 74)

Liderazgo: Los lideres establecen unidad de proposito y direccion a la
organizacion. Ellos deben crear y sostener un entorno interno, en el como el
personal pueda llegar a implicarse completamente en la consecucion de los
objetivos de la organizacion. (Arias, 2013, p. 74)

Participacion del personal: El personal, independientemente del nivel de la
organizacion en el que se halle, es la esencia de una organizacion y su total
implicacion permite que sus capacidades sean utilizadas para el beneficio de
la organizacion. (Arias, 2013, p. 74)

Enfoque basado en procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas
eficazmente cuando los recursos y las actividades relacionadas se administran
como un proceso. (Arias, 2013, p. 74)

Enfoque del sistema para la administracion: Identificar, comprender y
administrar un sistema de procesos interrelacionados para un meta dado,
mejora la eficiencia y eficacia de una organizacion. (Arias, 2013, p. 74)
Mejora continua: La mejora continua deberia ser una meta permanente de la
organizacion. (Arias, 2013, p. 74)

Enfoque objetivo cara la toma de resoluciones basada en hechos: Las
resoluciones eficaces se fundamentan en el andlisis de datos y de la

informacion. (Arias, 2013, p. 74)
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Relacion mutuamente ventajosa con el distribuidor: Una organizacion y
sus distribuidores son interdependientes, y unas relaciones mutuamente
ventajosas acenttan la capacidad de los dos para crear valor. (Arias, 2013, p.

74)

Caracteristica de la calidad

Para Cuatrecasas las caracteristicas de la calidad estan vinculados a los servicios,
mejor dicho, todo servicio que se brinda posee sus propias caracteristicas, por ende, se
forman parte de las mediciones de la calidad que se haya logrado al brindar el servicio.
De esto se puede mencionar que la calidad posee diferentes caracteristicas, para ello

podemos resaltar los siguientes: (2017; 27)

Medicion: la medida resulta una de las mas importantes peculiaridades de la calidad,
puesto que nada se conoce hasta el momento en que se logre medir, la como se
puede medir en cualquier instante y acontecimiento. aparte de esto, la medicion
es un aspecto principal para la mejora de la calidad, por el hecho de que deja

conocer de donde partimos y a donde deseamos llegar.
Competitividad: cuyo principal objetivo es lograr el nivel de excelencia.

Mejoramiento progresivo: que se da en todo instante con responsabilidad y compromiso

por todos en la calidad.

Mejoramiento progresivo: que se da en todo instante con responsabilidad y compromiso

por todos en la calidad.
El trabajo: Sus objetivos deben determinarse con mucha eficacia.
Comunicacidn, informacion y participacion.
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Trabajo en grupo para la mejora continua Seguimiento de resultados.

La prevencion de fallos puede disminuir al minimo las dificultades.

Determinacion de objetivos de mejora. Indicadores de gestion.

Satisfaccion de necesidades del usuario: calidad, coste y plazo. (pag.31-33).

Dimensiones de gestion de calidad

Para Cuatrecasas (2017), Los estudios efectuados sobre este punto han

determinado multiples dimensiones lo que sefialaremos a continuacion:

Elementos tangibles: en este elemento se considera la infraestructura, el espacio
y los equipos tecnoldgicos con que cuenta la compafiia para brindar dichos

servicios (pag.12).

Gestion de personal: disefiado para identificar, administrar y atender los procesos

relacionados de manera directa con los personales (pag.12).

Gestion de procesos: nos deja que las actividades y los recursos empleados tenga

resultados convenientes y eficaces (pag.12).

Enfoque al usuario: como ya se ha mentado previamente el usuario es la razén
de ser de la compafiia, por lo tanto, se debe conocer las necesidades
actuales o futuras de ellos, para brindarles una genial satisfaccion a sus

necesidades requeridas. (pag.12)

Las micro y pequefias empresas

Segun la ley 28015, (2003). Es una unidad econdmica compuesta por cualquier forma de

organizacién o administracion empresarial prevista por las personas fisicas o
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juridicas de pacto con la legislacion actual, y su finalidad es extraer, transformar,

generar, vender recursos o prestar servicios.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Conforme Ley N° 30056 (2013). Las micro y pequefias empresas tienen que estar situadas

en una de las proximas categorias comerciales conforme su nivel de ventas anual:

Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de ciento cincuenta unidades

Impositivas Tributarias (UIT).

Pequefia Empresa: Ventas anuales superiores a ciento cincuenta UIT y hasta el monto

méaximo de mil setecientos Unidades Impositivas Tributarias (UIT)

Mediana Empresa: Ventas anuales superiores a mil setecientos UIT y hasta el monto

méaximo de dos mil trescientos UIT.

El aumento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la micro, pequefia y
mediana empresa podré ser determinado por Decreto Supremo refrendado por el
Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccion cada 2 afios. Las
entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los criterios de
medicién a fin de edificar una base de datos homogénea que deje dar congruencia
al disefio y aplicacion de las politicas publicas de promocion y formalizacién del

sector. (pag. 13)

Aspecto caracteristicas de la micro y pequefias empresas

Bernilla (2014) define que los aspectos propios por norma se destacan de la siguiente

manera:

» Administracion independiente, generalmente dirigida y operada por el propio
duefio.
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» Incidencia no significativa en el mercado, el area de operaciones es
parcialmente pequefia y primordialmente local.

» Escaza especializacién en el trabajo, tanto como en el aspecto productivo, como
en el aspecto administrativo.

» Actividad no intensiva en capital, llamado asimismo con predominio de mano
de obra.

» Limitado recursos financieros, el capital de la compafiia es administrado por el
propio duefio.

» Tecnologia, usan tecnologia de pacto al medio. (pag. 14)

Maneras de constitucion de las micro y pequefias empresas

De acuerdo a Bernilla (2014) define que toda persona que quiere efectuar un negocio debe
decidir primero si la actividad que va a desarrollar la va realizar como persona

natural, esto es a titulo personal o como persona juridica.

Estas formas de constitucion son los siguientes:

Persona natural. Es el hombre o mujer como sujeto juridico, con capacidad para ejercer
derechos, contraer y cumplir obligaciones, aparte de esto las personas naturales
pueden efectuar actividades econdmicas rentables, que seran considerados como

renta de tercera categoria.

Ventajas:

> Desde el punto de vista legal, esta clase de negocio se creay se liquida facilmente.

> Unidad de mando y accion, por el hecho de que la propiedad, el control y
administracion de la compafiia seréd en una sola persona.

> La flexibilidad por la una parte del empresario para reaccionar de manera rapida
en casos de cambios bruscos en el mercado que puedan afectar a la empresa.

> Un minimo de regulaciones a las que hay que hacerles frente.
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2.3.MARCO CONCEPTUAL
Sistema de calidad. es un elemento muy importante para poder relacionarse, y
asi utilizar la politica, definir metas y lograrlos.

Calidad total. Es el conjunto de peculiaridades que posee un producto o Servicio,
de este modo como superar la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del
cliente.

Mejora continua. Actividad recurrente para acrecentar la Capacidad para cumplir
los Requisitos.

MYPE. Se la unidad econémica constituida por una persona natural o juridica,
bajo cualquier forma de Organizacion o bien administracion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, Tiene como Objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacién, produccion, Comercializacion de bien o bien
prestaciones de servicios.

Clima organizacional. Se refiere a las percepciones del personal de una
organizacion con respecto al entorno global en que desempefian sobre funciones.
Competencias laborales. Son aquellas que adquieren las personas fuera de las
instituciones educativas en super desempefio ocupacional.

Desempefio laboral. Es un procedimiento estructural y sistematico para medir,
valorar e influir sobre los atributos, comportamientos y resultados relacionado con
el trabajo, de esta forma como el grado de absentismo, con la finalidad de
establecio en qué medida el trabajador se productivo, mejorando sume desempefio

a futuro.
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I1l. HIPOTESIS

Segln Hernandes & Mendoza (2018) menciona que no siempre debemos
establecer hipotesis. Formulamos o no hipotesis dependiendo del alcance inicial del
estudio, el cual, a su vez, depende del planteamiento del problema. Por ende, en la

presente investigacion no se planted hipétesis porque es descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de investigacion

4.2.

Esta investigacion fue no experimental — transversal, descriptivo y
cuantitativo.

Disefio no experimental. — Porque se realizd sin ninguna manipulacion
deliberada de las variables, es decir se observa el fendmeno tal como existe

en su medio.

(Hernandez et al. 2010, pag. 83), “estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de las variables y en los que solo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”.

Poblacion y muestra
Poblacion.

En esta investigacion poblacion estuvo compuesto por 5 micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro hoteles de la ciudad de Huéanuco.
Muestra
En la presente investigacion la muestra fue no probabilistico porque se aplic
la encuesta a los 5 colaboradores ya que laboran el hotel pilkowasi de la
ciudad de Huanuco.
(Hernandez et alt., 2010, pag. 173), “la muestra es, en esencia un subgrupo
de la poblacién, digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen

a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion™.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION CONCEPTUAL INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL DE
MEDICION
Son las | |nnovacién La innovacion consiste en romper esquemas o rutinas mediante el fomento del Cumplimiento de objetivos
acciones 0 compromiso Y la participacion. La innovacion va en paralelo a la habilidad y creatividad.
comportamientos Desarrollo de talentos
:(' observados Satisfaccion La satisfaccion laboral es una actitud en la que un colaborador asume ante sus labores el Reconocimiento
o en los sentir propio de sus sentimientos, actitudes, estados de &nimo y comportamiento en general _ i
8 empleados respecto a su actividad laboral Motivacidn laboral Clima laboral
5 ?;zvames Soar: Eficiencia E§ la capacid_ad del tra_bajador para alcanzar_u_n resultado mediante el e_:mple_o de los Utilizaciér_l correcta de los
lg logro  de los mejores y pga_bles medios a su alcance. (Utilizando menos recursos disponibles para poder | recursos disponibles
,E,LJ objetivos de lograr su objetivo) —
s la organizacion. Identificacion con la empresa.
% (Chiavenato, Crecimi Refi I N n & 4s Ent i I — Trabai -
4 2012), recimiento efiere que las personas siempre aspiran a tener y ser mas. Entonces tienen la percepcion rabajo en equipo
a) como individuo sobre su propia disposicion para exponer su ser a nuevas experiencias, de
las cuales les permite crecer y concretar sus expectativas de mejora. Capacitacion
Productividad Es la medicion del desempefio que influye la eficacia y la eficiencia, ayudando a comprobar | Eficiencia
lo bien que funciona un conjunto de pasos procedimientos u operaciones de alguna LIKERT
organizacion, conllevando a lograr sus objetivos de la empresa.
Calidad Calidad en el desempefio laboral es el desarrollo alcanzado en las diferentes labores con un | Mejora continua
minimo error, por ende, consiste en un nivel dptimo de la prestacion del servicio de acuerdo
a los estandares requeridos
Es el Planeamiento Es la actividad por parte de la empresa para desarrollar los productos y procesos requeridos | Identificacion de objetivos
conjunto ~ de de calidad para satisfacer las necesidades de los clientes. ldentificacion de clientes
fa) caracteristicas Identificacion de Necesidades
g que poseen Control de Comprende el proceso de evaluar, comparar el comportamiento de la calidad y realizar una | Evaluacion
_ un p_ro_ductq ° calidad retroalimentacién mejorando algunos puntos clave. Cumplimiento
S SEIVICIO, asl Retroalimentacion
a ggg;céi dzléj de Mejoras de la I_Es un proceso por medio del cual se eleva el comportamiento de la calidad hasta unos Infraestructura
3 satisfaccion calidad niveles sin precedentes.
[ Recursos
@ de los
o requerimientos C —
. apacitacion
del usuario.
(Cuatrecasas,
2017).
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4.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
Utilizamos para la presente investigacion: la técnica de encuesta.

(Audirac & otros, 2006), “esta técnica define a la encuesta como una
herramienta que permite reconocer informacién y opiniones de un grupo de
personas”

Instrumento

El instrumento que se utilizd en la investigacion fue el cuestionario,
que fue de 20 preguntas aplicado a todos los trabajadores.

(Hernéndez et alt., 2010, pag. 173), se define como un “grupo o conjunto de
preguntas de una a mas variables a medir, y debe tener un vinculo con el

planteamiento del problema”.

4.5. Plan de analisis

Para el anlisis de los datos en la presente investigacion, se utilizo el anlisis
descriptivo de las variables. Para la elaboracion del presente trabajo de
investigacion se uso de los diferentes programas tecnoldgicos como son:
Excel, que emplearemos para la elaboracion de las tablas, tabulaciones, entre
otros.

(Corbetta, Piergiorgio, 2003), el concepto del plan de “andlisis no consta,
pero si se desarrollan diferentes técnicas para interpretar los datos

recogidos (puede ser cualitativas o cuantitativas).”



4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Obijetivos Variables Hipotesis Metodologia Poblacion 'y Técnica e
del problema muestra instrumento
¢Cudl es la Obijetivo general: las Tipo de Poblacion:
Investigaciones de | j igacion:
pro_puesta de Determinar la propuesta de mejora del desempefio fi 3 ioti Investigacion: La poblacion estuvo
mejora del o . : ipo descriptivas o
N laboral para la gestion de calidad en las micro 'y enumeran las | Cuantitativa conformada por 5

desempefio pequefias empresas, del sector servicio — rubro iedades de | micro y pequefias
laboral para hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de » pro?'e ades de los empresas, del sector oo
la gestién de Huénuco — 2020 Gestion de fenomenos servicio — rubro Teécnica: Encuesta
calidad en las o - calidad estudiados, por lo hoteles, caso: hotel

: Objetivo especificos tanto, no s Pillkowasi del distrito
micro o L o i i 4 _

y Identificar las caracteristicas del desempefio necesario !\Ilvel (_:ie Ia_‘, de Huanuco — 2020
pequenas laboral, en las micro y pequefias empresas, sector establecer Investigacion: Muestra:
empresas, del | servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del hipotesis,  dado D - '
sector distrito de Huanuco — 2020. gue se trata solo escriptiva La muestra estuvo
SErvICIo — Determinar los factores relevantes del desempefio de menlec?nar las const_ltulda por los
rubro laboral para la mejora de la gestion de calidad, en caracteristicas  de trabajadores. En total
hoteles, caso: | las micro y pequefias empresas, sector servicio — la situacion 5 colaboradores de la
hotel rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de prob!ematlca. Las gqr’:%oe:zaseg:f;]:ctor Instrumento:
Pillkowasi | Huanuco —2020. propiedades cervicio .. rubfo cuestionario
. enumeradas  no | pisefio de | N
del distrito Describir las caracteristicas de la gestion de sufren  ninguna | - ISeno de la hoteles, caso: hotel
de Huanuco - | calidad, en las micro y pequefias empresas, sector modificacion Investigacion: Pillkowasi del distrito
2020 servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del Desempefio ' . de Huanuco — 2020
distrito de Huanuco — 2020. laboral No experimental

Elaborar una propuesta de mejora sobre el
desempefio laboral para la gestion de calidad de las
micro y pequefias empresas del sector servicio —
rubro hoteles, caso: hotel pillkowasi del distrito de
Huénuco — 2020.

— transversal




4.7. Principios éticos

Proteccion a las personas: Este principio requiere que los sujetos de
investigacion sean tratados como seres auténomos, permitiéndoles decidir por si
mismo. Se debe brindar proteccién adicional a los individuos incapaces de decidir
por si mismo. Este principio se aplica a través de la obtencion de consentimiento
informado.

Beneficenciay no maleficencia: El investigador en este espacio se asegura que
las personas que participan se debe respetar y asegurar su bienestar, en este sentido
el investigador no causa dafios, disminuye los riesgos o posibles acciones adversos y
maximiza los beneficios.

Justicia: EIl investigador en este principio se refiere a la justicia en la
distribucidon de los sujetos de investigacion, de tal manera que el disefio del estudio
de investigacion permita que las cargas y los beneficios estén compartidos en forma
equitativa entre los grupos de sujetos de investigacion. Es decir, los sujetos no deben
ser elegidos en razdn que estan facilmente disponibles o porque su situacion los hace
méas facilmente disponibles o porque su situacion los hace mas facilmente
reclutarles.

Integridad cientifica: En este caso el investigador debera mantenerse la
integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar el curso

de un estudio o investigacion.



IV. RESULTADOS

5.1. Resultados

RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1: Cumplimientos laborales

Cumplimientos laborales asignados por el jefe

Escala N %
Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 2 40.00
Casi Siempre 2 40.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020

2 2
1
0,
20%
0 0% 0 0%
AN A

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

BN ®%

Figura 1: Cumplimientos de las labores asignados por el jefe en la dimension innovacion

Interpretacion:

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco
- 2020. El 40% manifestaron que a veces se cumplen con las tareas asignadas por el jefe,
por el hecho de que esto influye en los logros de los objetivos de la compafiia, mientras
que el 40% sefialaron que practicamente siempre y en todo momento se cumplen con las
tareas asignadas por el jefe y el 20% manifestaron que siempre y en todo momento se

cumplen con las tareas asignadas por el jefe.



Tabla 2: desarrollo de sus talentos

i aplican el desarrollo de sus talentos.
Area del gréfico N %

Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 3 60.00
Casi Siempre 2 40.00
Siempre 0 00.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores dbl hotel pillkowasi del distrito de Hudmnuco — 2020
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Figura 2: En la empresa aplican el desarrollo de sus talentos en la dimensién innovacion

Interpretacion:

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco
- 2020. El 40% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento en la
compafiia se aplican el desarrollo de sus talentos, dandoles la confianza para que prueben
sus habilidades y se impulsen a la inventiva de poder buscar nuevas formas de brindar un
servicio acorde a las necesidades del usuario y el 60% sefial6 que a veces en la compafiia

se aplican el desarrollo de sus talentos.



Tabla 3: ofrece reconocimientos

La empresa ofrece reconocimientos.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 1 20.00
Casi Siempre 3 60.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020

0 0% 0 0%
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Figura 3: La empresa ofrece reconocimientos en la dimension satisfaccion

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del sector servicio —rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco
- 2020. El 60% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento la compariia
ofrece reconocimientos como muestra a su buen desempefio, mientras que el 20% sefialo
que siempre y en todo momento la compafiia ofrece reconocimientos y el 20% sefialé que

a veces la compafiia ofrece reconocimientos.



Tabla 4: utiliza métodos de evaluacion

La empresa utiliza métodos de evaluacion.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 2 40.00
Casi siempre 3 60.00
Siempre 0 00.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

BN ®m%

Figura 4: La empresa utiliza métodos de evaluacion en la dimensidn satisfaccion
Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco
- 2020. El 60% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento la compafiia
usa métodos de evaluacion para brindar ascensos y también incentivos a los cooperadores,

mientras que el 40% sefial6 que a veces la compariia usa métodos de evaluacion.



Tabla 5:Clima laboral

Clima laboral.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 3 60.00
Casi Siempre 1 20.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 5: Clima laboral en la dimensidn satisfaccion

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco
- 2020. El 20% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento en la
compafiia se sostiene un inmejorable tiempo laboral, mientras que el 60% sefial6 que a
veces en la compafiia se sostiene un inmejorable tiempo laboral y el 20% sefiala que

siempre y en todo momento se matiné un inmejorable tiempo laboral.



Tabla 6: Utilizacion correcta

Utilizacion correcta de los recursos disponibles.

Escala N %
Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 2 40.00
Casi Siempre 2 40.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 6: Utilizacion correcta de los recursos disponibles en la dimension eficiencia
Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del sector servicio —rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco
- 2020. El 40% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento se efectla
una utilizaciéon adecuada de los recursos libres en la compafiia, estimando que de esta
manera consiguieran su objetivo y el 40% sefialé que a veces se efectla una utilizacion
adecuada de los recursos libres en la compafiia, mientras que el 20% sefialé que siempre

y en todo momento efectla una utilizacion adecuada de los recursos libres en la empresa.



Tabla 7: Identificacion con la empresa

Utilizacién correcta de los recursos disponibles.

Escala N %
Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 2 40.00
Casi Siempre 2 40.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 7: ldentificacion con la empresa en la dimension eficiencia

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco
- 2020. El 80% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento se sienten
identificados con la compafiia donde prestan sus servicios y el 20% sefial6 que siempre y

en todo momento se sienten identificados con la empresa.



Tabla 8: Se integra facilmente

Se integra facilmente en equipos de trabajo.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 0 00.00
Casi Siempre 3 60.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
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Figura 8: Se integra facilmente en equipos de trabajo en la dimension crecimiento

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco
- 2020. El 60% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento se integran
de forma facil en equipos de trabajo que se conforman para el cumplimiento de los
objetivos de la organizacion y el 40% sefial6 que siempre y en todo momento se integran

de forma facil en los diferentes equipos de trabajo.



Tabla 9: brinda capacitaciones

La empresa brinda capacitaciones oportunas y constantes.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 2 40.00
Casi Siempre 2 40.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

BN m%

Figura 9: La empresa brinda capacitaciones oportunas y constantes en la dimension crecimiento.
Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco
- 2020. EI 40% manifestaron que a veces la compafiia brinda capacitaciones oportunas y
contantes a todos de los cooperadores para prosperar su desempefio en su puesto, mientras
que el 40% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento la compafiia
brinda capacitaciones oportunas y contantes y el 20% sefiald6 que siempre y en todo

momento la compafiia brinda capacitaciones oportunas y contantes.



Tabla 10: resultados con eficiencia

Se logra los resultados con eficiencia. Escala

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 3 60.00
Casi Siempre 2 40.00
Siempre 0 00.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
BN m%

Figura 10: Se logra los resultados con eficiencia en la dimensién productividad

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco -
2020. El 60% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento se consiguen
los resultados de manera eficaz en tiempo establecido y con el nivel de calidad aguardado,

mientras que el 40% manifestaron que a veces se consiguen los resultados con eficiencia.



Tabla 11: mejora continua

Se realiza acciones de mejora continua.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 1 20.00
Casi Siempre 3 60.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 11: Se realiza acciones de mejora continua en la dimension calidad.

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco -
2020. El 60% manifestaron que préacticamente siempre y en todo momento se efectdan
acciones de mejora continua para prosperar el atencion al huéspedes, mientras que el 20%
manifestaron que a veces se efectlan acciones de mejora continua y el 20% sefialé que

siempre y en todo momento se efectlan acciones de mejora continua.



Gestion de calidad

Tabla 12: Identificacion de objetivo

Identificacién de objetivo.

Escala N %
Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 0 00.00
Casi Siempre 3 60.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 12: Identificacion de objetivo en la dimension planificacion de calidad.

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco -
2020. EI 60% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento la compafiia
de hotelera tiene sus clientes del servicio identificados y el 40% sefial6 que siempre y en

todo momento la compafiia de tiene sus clientes del servicio definidos.



Tabla 13: Identificacién de clientes

Identificacion de objetivo.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 1 20.00
Casi Siempre 3 60.00
Siempre | 20.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hucdnuco — 2020
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Figura 13: Identificacion de clientes en la dimensidn planificacion de calidad.

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco -
2020. El 60% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento la compafiia
identifica los clientes del servicio que atenderd y el 20% sefialé que siempre y en todo
momento la compafiia identifica los clientes del servicio que atenderd y el 20% a veces

identifican sus clientes del servicio que van atender



Tabla 14: Identificacién de necesidades

Identificacidn de necesidades.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 0 00.00
Casi Siempre 2 40.00
Siempre 3 60.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 14: Identificacion de necesidades en la dimension planificacion de calidad

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco -
2020. El 60% manifestaron que siempre y en todo momento la compariia ofrece el servicio
acorde a lo que el usuario precisa y el 40% sefialé que practicamente siempre y en todo

momento la compafiia ofrece el servicio acorde a lo que el usuario necesita.



Tabla 15: Evaluacion del comportamiento

Evaluacion del comportamiento de la calidad.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi Nunca 0 00.00
A Veces 1 20.00
Casi Siempre 2 40.00
Siempre 2 40.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 15: Evaluacion del comportamiento de la calidad en la dimensidn control de calidad

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco -
2020. El 40% manifestaron que siempre y en todo momento la compafiia de transporte
cumple con los estandares de calidad y el 40% sefialé que practicamente siempre y en
todo momento el hotel cumple con los estandares de calidad y el 20% sefialan que a veces

se cumple los estandares de calidad.



Tabla 16: horarios establecidos

La empresa cumple con los horarios establecidos.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 4 80.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 16: La empresa cumple con los horarios establecidos en la dimension control de calidad

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco -
2020. El 80% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento la compafiia
cumple con los horarios establecidos de espera, salida y llegada y el 20% sefial6 que

siempre y en todo momento la compafiia cumple con los horarios establecidos.



Tabla 17: Retroalimentacién

Retroalimentacién

Escala N %
Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 0 00.00
Casi siempre 4 80.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 17: Retroalimentacion en la dimensidn control de calidad
Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco -
2020. El 80% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento el hotel toma
acciones para corregir los fallos y el 20% sefiald que siempre y en todo momento el hotel

toma acciones para corregir los errores.



Tabla 18: Planes de modernizacién

Planes de modernizacion.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casi nunca 0 00.00
A veces 2 40.00
Casi siempre 3 60.00
Siempre 0 00.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 18: Planes de modernizacion en la dimension mejoras de la calidad

Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco -
2020. El 60% manifestaron que practicamente siempre y en todo momento la compafiia
tiene planes de modernizacion de la infraestructura y servicios basicos para asegurar la

mejora de la calidad y el 40% sefialé que a veces no tiene planes de modernizacion.



Tabla 19: cuenta con presupuesto.

La empresa cuenta con presupuesto.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casl nunca 0 00.00
A veces 3 60.00
Casi siempre 2 40.00
Siempre 0 00.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 19: La empresa cuenta con presupuesto en la dimension mejoras de la calidad
Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco -
2020. El 60% manifestaron que a veces la compafiia cuenta con presupuesto para
prosperar el servicio brindado y el 40% sefial6 que practicamente siempre y en todo

momento la compafiia cuenta con presupuesto.



Tabla 20: Planes de capacitacion

Planes de capacitacion.

Escala N %

Nunca 0 00.00
Casl nunca 0 00.00
A veces 2 40.00
Casi siempre 2 40.00
Siempre 1 20.00
Total 5 100.00

Fuente: encuesta realizado a los trabajadores del hotel pillkowasi del distrito de Hudnuco — 2020
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Figura 20: Planes de capacitacion en la dimension mejoras de la calidad
Interpretacion

Luego de aplicar la encuesta al personal administrativo de la micro y pequefia
empresa, del servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco -
2020. El 40% manifestaron que a veces les capacitan con el propoésito de prosperar la
calidad de servicio en el hotel, mientras que el 40% manifestaron que practicamente
siempre y en todo momento reciben las capacitaciones y el 20% reciben siempre y en

todo momento capacitaciones para conseguir un buen servicio.



Propuesta de mejora

Para la elaboracion de la presente propuesta de mejora del desemperio laboral para

la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa, del servicio — rubro hoteles, caso:

hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco — 2020; se tomo las variables desempefio laboral

y gestion de calidad, los resultados obtenidos de acuerdo a las encuestas realizadas. Para

ello se planted lo siguiente:

1. PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO — RUBRO HOTELES, CASO: HOTEL PILLKOWASI DEL
DISTRITO DE HUANUCO - 2020

PROBLEMA ENCONTRADO

CAUSA

SOLUCION/APLICACION DE MEJORA

RESPONSABLE

Participacion del personal

El personal no cuenta con
reconocimientos y
recompensas por la parte de
la organizacion, se siente
desmotivado y no acepta
responsabilidades.

e Reconocer los logros individuales y
de equipo; de forma tanto individual
como publica.

e Realizar el programa del “"empleado
del mes"

Administrador

Capacidad laboral

El personal no cuenta con
experiencia, conocimientos
y habilidades para su
desempefio en el puesto de
trabajo

e Se deben de implementar
evaluaciones y capacitaciones para
medir el rendimiento de los
colaboradores y potenciar sus puntos
débiles.

e Informar al trabajador en qué debe
mejorar y capacitarse para poder
alcanzar los diferentes puestos en la
empresa.

Administrador

Eficacia

Falta de motivacion para el
cumplimiento de objetivos,
el mal desempefio para
llegar a los resultados
trazados.

e Mantener una buena comunicacion
entre el jefe y su colaborador de
manera abierta a fin de establecer
objetivos  claros,  precisos Yy
realizables

Administrador

Evaluacion: Esta propuesta de mejora se valorara a todos de los participantes del caso de

estudio, serd un indicador que va a medir su nivel de actividad y su eficacia en la

realizaciéon de sus funciones de trabajo serd un proceso para informar a los

cooperadores su avance. La evaluacion serd mediante encuestas y/o observacién

de desempefio sera realizada por el duefio, exactamente la misma que favorecera

al cooperador y al empresario, esto ayudara a cumplir con sus metas programadas.




5.2. Andlisis de resultados

De acuerdo al objetivo 1: Identificar las caracteristicas del desempefio laboral, en las
micro y pequefias empresas, sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del
distrito de Huanuco — 2020. De acuerdo a los resultados, adquisicion la mayoria de los
encuestados piensa que no sabe lo facil que es adaptarse en el trabajo colectivo e
individual. De igual manera, los trabajadores piensan que no se apoyan entre si en
diversas actividades para lograr los objetivos organizacionales. Granero (2015) compar6
los resultados encontrados en su trabajo titulado. Evaluacion de la calidad de vida laboral
de las enfermeras y sugerencias de mejoray concluyo que las enfermeras que prestan mas
atencion a las condiciones laborales expresan su vision y cuidado por su trabajo. Términos
relacionados con la eficiencia, las buenas relaciones sociales, el compafierismo, el
compromiso Yy la responsabilidad, a través de estos resultados, podemos estar seguros de
que el desemperfio laboral es eficiente cuando se trabaja en un equipo coordinado. En
segundo lugar, Stoner (2014), A escala global, el desempefio laboral es la forma en que
los miembros de una organizacion pueden trabajar de manera efectiva para lograr metas

comunes y cumplir con las reglas basicas previamente establecidas.

De acuerdo al objetivo 2: Determinar los factores relevantes del desempefio laboral
para la mejora de la gestion de calidad, en las micro y pequefias empresas, sector servicio
— rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del distrito de Huanuco — 2020. Segun el
cuestionario encuesta a colaboradores, el defecto de esta institucion a mejorar es el trabajo
en equipo, ya que existe muy poca comunicacion entre los responsables de diversos
campos. Por ello, se recomienda realizar capacitaciones periodicas, reuniones técnicas y

semestrales se realicen auditorias anuales, e informacion y Segun Fernandez (2017) ensu



tesis Propuesta de plan de mejora basado en la gestion de procesos para mejorar la
productividad de la asignacion A&B de la empresa, el contenido es consistente.
“Concluye que ha constatado que no hay tanque de sal, ni plan de mantenimiento del
equipo descalificador, ni diagndstico del estado actual de la empresa que planea venderlo,
el procesamiento de pedidos se retrasa y no se requiere cotizacion del proveedor para la
adquisicién De lo anterior, podemos mencionar que las sugerencias de mejora ayudan a

encontrar debilidades en diferentes areas y proponen planes de mejora.

De acuerdo al objetivo 3: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad, en las
micro y pequefias empresas, sector servicio — rubro hoteles, caso: hotel Pillkowasi del
distrito de Huanuco — 2020. De acuerdo con los resultados obtenidos, la mayoria de los
trabajadores desconoce lista de comprobacion, sirve para reducir errores, asi mismo, la
mayoria de los trabajadores desconoce que el centro médico realiza auditorias internas
para obtener resultados favorables y efectivos, la informacion es consistente con el
contenido anterior. Ramirez (2019) concluyd en su trabajo titulado Gestion de Calidad y
Efectividad de Procesos Administrativos de MSE en el Sector Comercial, Distrito Joyas
de Calella, 2019" que la efectividad de los procesos administrativos Cada proceso
desarrollado en China brinda calidad de servicio. De lo anterior, podemos decir que la
gerencia no comprende el tema de los procesos administrativos. Por otro lado,
Cuatrecasas (2017) define la gestion de la calidad como un conjunto de caracteristicas de

un producto o servicio, y la capacidad de satisfacer las necesidades de los usuarios.



VI. CONCLUSION

Los trabajadores tienen la capacidad de expresar sus ideas de manera efectiva ya
sea en grupo o individual, asimismo, tienen iniciativa para poder influir

activamente en los objetivos y metas del hotel Pillkowasi.

Pocas veces realizan capacitaciones, reuniones técnicas, en la empresa de manera
eficiente en tiempo establecido por ende no consiguen los resultados con eficiencia

para que efectlian acciones de mejora continua.

La gestion de calidad mejora, gestiona y controla los procesos, por ende, la
compafiia cumple con los estandares de calidad y del servicio en el cumplimiento

de los clientes.



ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

e Implementar herramientas de gestion de calidad, para que asi puedan dar un
mejor servicio a los clientes y buscar la fidelizacion de los mismos. Sus
colaboradores deberdn capacitarse en forma continua, sobre temas que sean
relacionados al negocio que se practica.

e Capacitar constantemente a los trabajadores, sobre la importancia de la
gestion de calidad como factor importante para adecuar una buena atencion al
cliente.

e Brindar un mejor servicio para el bienestar de sus clientes, ya que estos
servicios son muy competitivos y por lo tanto tienen que ir mejorando cada dia

y poder tener un mayor ambito de crecimiento del negocio.
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ANEXOS
Anexo 1. Consentimiento Informado

PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO - RUBRO HOTELES, CASO: HOTEL PILLKOWASI DEL DISTRITO
DE HUANUCO - 2020

Estimado seitor (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de mvestigacion a fin de avenguar la madencia de la propuesta de mejora del desempeiio laboml
para la gestion de cabidad de ks micro y pequenias empresas del sector servicso ~ rubro hoteles, caso: hotel pillkowas del dastnito de
Huanuco - 2020. Su particzpacion es voluntana ¢ incluird solamente aguellos que deseen participar.

Participaciin
Para ello, se esta padsendo su particapacson en el estudio, s usted acepta, quicre decir que el investigador ke ha indscado a usted de forma
verbal, asi como escrta lo siguiente: los pasos a seguir, niesgos, beneficios, confidencaladad y preguntas resueltas. Propasito del estudio
El propasito del estudso es investigar de propuesta de mejora del desempeio laboral para la gestion de calsdad de las micro v pequefias
empresas del sector servicio - rubro hoteles, caso: hotel pillkowasi del distnito de Hudnuco - 2020.

del estudio
El propasito del estudio es propuesta de mejora del desempedio laboral para |a gestion de calidad de las micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro hoteles, caso: hotel pillkowast del distrito de Hugnuco - 2020.
¢ En qué consistird su participacion?
Una vez aceptada su participacion, ef investigador le preguntara a usted si utiliza o no la propuesta de meyora del desempeiio lsboral para
la gestion de calidad de las maxcro y pequedias empresas del sector servicio - rubro hoteles, caso: hotel pillkowasi del dastnito de Hudnuco
- 2020
Riesgos, incomodidades y costos de su participacidn
Con respecto u los nesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por nesgos klentilicados, por ko que se ha planteado que
usted ni su empresa no tendr mayor nesgo que Ja poblacion genenl, El estudso no tendra costo pam usted. En todo momento se evaluara
1 usted se encuentra en posicxn de poder hacer wso de la palabra, su negativa a no participar en el estudso, serd respetada,

Beneficios
Se ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de meyora sobre ¢l desempedio laboral parn ks Gestion de Caldad para
54 MICro 0 pequedia empress.

Confidencialidad de ln informacidn
Toda informacidn que usted pos proparcione serd confidencial, los nombres y apellidos de cada participante quedsrd a custodia del

investigador, por un peniodo de § afos, posteriormente los formulanos serdn elimimados,

Problemay o preguntay

Si tienes dudas sobee el estudio, puedes comunicarte con la mvestigadorn principal de Lima, Perd estudiante Trujillo Justiniano, Karlin
&l celular 929 483 M5, o & comeo: karln. trujillo.justinsanofgmail com. Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de
un estudio de  investgacsin, puedes llamar a I Escucls  profesional de  Administracsdn, Telf 35019, Eemail:

escugla_admunssticioniguladech odu pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por ko expuesto comprendo que seré parte de un estudso de investigacian, $¢ que mis respuestas a las preguntas serin uhilizadas para
fimes de investignesin y no se me sdentificard. Tambsén se me informod que, si participo o no, mi negativa o responder no afectant
negativamente i la empresa. Compeendo que el resultado de bs investigacsin serd presentado a la comunidad cientifica para su mejor
comprenyidn

Declaracion del

He keido y he entendido la informacin escrta en estas hogas y firmo este documento autonzando mi partscipacion en ¢l estudio, con exto
no remuncio a mis derechos como cludadimo, Mi firmss indsca también que he recibido una copia de este consentimiento informado.

’ R e P ) 7
DEN VALDIVIA INVGERSIONES S L ~
Valdivia Berrios Eli David ¢ '%///

NGmbre paricipante Firma participante Fecha: 04/1122021
Dr. Relnerto 2. Centurién Medina )
LICENCIADO KM ADMIMSTRACION /S'( Hora: 08:30 a.m
CLAD. 02108
Nombre del DTI

Firma del DTI



Anexo 2: cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afo Afio
N° | Actividades 2020 2020 2021-2
Tesis Tesis Tesis Tesis Taller
| 1 11 v Co-curricular
11234 2| 3 2|1 3| 4 1| 2| 3| 4 2 3
1 Elaboracion del Proyecto | X
2 Revision del proyecto X
por el jurado de
investigacion
3 Aprobacion del
proyecto por el Jurado X
de Investigacion
4 Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacién o X
Docente Tutor
5 Mejora del marco tedrico
6 Redaccion de la revision
de la literatura. X
7 Elaboracidn del
consentimiento informado X
8 Ejecucion de la
metodologia
9 Resultados de la
investigacion
10 | Conclusionesy
recomendaciones X
11 | Redaccion del pre
informe de X
Investigacion.
12 | Reaccidn del informe final X
13 | Aprobacion del
informe final por el
Jurado de X
Investigacion
14 | Presentacion de
ponencia en eventos X
cientificos
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
16 | Revision del informe
de tesis y articulo X
cientifico
17 | Prebanca X
18 | Sustentacion del
informe final X




Anexo 3: presupuestos

Presupuesto desembolsable

(Estudiante)

Categoria Base % o Numero | Total (S/)
Sumisitos (*)

-~ Impresiones 0.20 102 20.40

- Fotocopias 0.10 204 20.40

- Empastado 30.00 2 60.00

- Anillado 4.00 1 4.00

- Lapiceros 1.00 2 2.00
Servicios

+Uso del turnitin 50 2 100.00
Sub total 206.80
Gastos de viaje

- Pasaje para recolectar informacion 2.30 4 9.20
Sub total 9.20
Total del presupuesto desembolsable 216.00

Presupuesto no desembolsable

Categoria Base % o Numero | Total (S/)
Servicios
-+ Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje 35.00 4 120.00
Digital - LAD)
- Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
- Soporte informatico (Mdédulo de Investigacion 40.00 4 160.00
del ERP University - MOIC)
- Publicacion de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total

Recurso humano

- Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252.00
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00

Total (S/) 868.00




Anexo 4: Instrumentos de recoleccién de datos
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ENCUESTA DEL DESEMPENO LABORAL Y GESTION DE CALIDAD

EN EL HOTEL PILLKOWASI- HUANUCO 2020.

La presente encuesta tiene como objetivo conocer la relacion del desempefio laboral y gestion

de calidad en hotel pillkowasi de la ciudad de Huanuco.

Instrucciones: Buenos dias estimados, soy estudiante de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote a través del presente cuestionario, les presento una lista de preguntas para lo cual
necesito de su participacion y lean detenidamente respondiendo con toda sinceridad.

Para ello se debe tener en cuenta la siguiente escala.
- Valor 1: Nunca.

- Valor 2: Casi hunca.
- Valor 3: A veces

- Valor 4: Casi siempre.
- Valor 5: siempre.

Marque con un aspa (X) dentro del recuadro segun
corresponda:

N° ESCALA

[2[3]4 |5

Cumplimientos laborales asignados por el jefe

En la empresa aplican el desarrollo de sus talentos

La empresa ofrece reconocimientos.

La empresa utiliza métodos de evaluacion.

Clima laboral.

Utilizacidn correcta de los recursos disponibles

Identificacion con la empresa.

Se integra facilmente en equipos de trabajo.

OO |IN|OO|O| B~ |W[IN|(F

La empresa brinda capacitaciones oportunas y constantes.

10 Se logra los resultados con eficiencia. Escala
11 Se realiza acciones de mejora continua.

12 Identificacion de objetivo.

13 Identificacion de objetivo.

14 Identificacion de necesidades.

15 Evaluacion del comportamiento de la calidad.
16 La empresa cumple con los horarios establecidos
17 Retroalimentacion

18 Planes de modernizacién.

19 La empresa cuenta con presupuesto

20 Planes de capacitacion.




Anexo 5: validacion por expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Barrueta Salazar, Luis Henrry

1.2. Grado Académico Doctor
1.3. Profesién: Lic En Administracion

1.4. Institucién donde labora: Corporacion GERLUT EIRL
1.5, Cargo que desempeiia: Gerente General
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario de encuesta
1.7. Autor del instrumento: Karlin Trujillo Justiniano

1.8, Carrera Administracion
Il. VALIDACION:

items correspondientes al Instrumento 1: desempeiio laboral

Validez de Validez de Valides de criterin
cwntxmido
El tem El them El fem p
N* de ltem corresponde 1 » medr ol cnsificar » kn sugston
alpma d mehcad o by categoraas
de la vunabk _ plnteado blecad
St [ NO st [ NO Si [ NO
| Dunensicn |- dmmensdon de mmovacaon
I Cumphmsnios hborales ssignados por of jefe X X X
2 Enle emgress aphcan el desarrollo de sus talentos X x X .
Durenicn 3 satsfuceitn
I La empress ofrece X X X
4  Lzemp utihza e evaluncsin Ay X X
Dmensica 3 eficenas
S Clitss labomsl X X X
6 Utilac Je los Srepurnble X X X
Dumenste: 4. crecimeento
T el con b cmp X X X
T [ — - X X X
Demensaon 3 productresdad
9 La conpress brinds 7 y [ X7 X | x |
Demensacm 6: caludnd
10 Se ceaisen de mey X [ I X ] X [
L
Firma

Barructa Salazar, Luis Henrry
DNI N°42380412
Reg. Unico de Colegiscion N° 018980




Items correspondientes al Instrumento 2: Gestion de calidad

Validez de Validez de Valider de criterin
contenlde
El item El ttem contribuye H fiem permute
N* de ltem comesponde a medir clesificer a los sugetos
algua dimensun ndscador & s cuteyucion
de I vanable plmteul establecndas
st l NO st l NO Sl | NO
Dninezwsnin | de caludnd =
11 Se logr bos resultados con eficiencis. Excals X X X
12 Se readiam scciomes de mejoes contims X X X
13, Identificacion de objetivos X X X
Dymezsin 3 control de cabidad
14 Idemnficacsin de nocendades. X X X
15, Evalmexn ded comportamiento de le calidad X X X
16, L4 empresa cumple con los horenos estableados X X X
Dhmem 3 meora de calndd
17 Planes de modemimexn X X X
15, La empresa cuenia con presupoesto X X X
19, Planes de capocstacidn. X X X

Otras observaciones generules: El cuestionano es apto para ser aplicado

770
‘/Fm
Barrueta Salazar, Luts Henrry

DNI N42380412
Reg Unico de Colegiacion N* 018980




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

L1 Apellidos y nombres del informante (Experto): Eddie Jerry Divila Sinchez

1.1. Grado Académico: Doctor en Gestion Pablica

1.3, Profesidn: Lic. adminisirador

14. Instituciin donde labora: Municipalidad de Hudnuco

15, Cargo que desempefa: gerenie

1. Denominacion del instrumento: cuestionario de encuesta

1.7, Autor del instrumento: karlin Trujillo Justidiano

18, Carrera: administracin

Il. VALIDACION: Items correspondientes al Instrumento 2: Gestion de calidad
items correspondientes al Instrumento 1: desempefio laboral Valldez de Vallder de Validez ie criferla
calle il LT (ibservacls
Vlidez de Valider de Vil de eriterin . Elliem El rzm comtribagye El ez permite
ceichido Consruclo N de Jtem COmespands i o medir & clasificar s s U eiog L]
Elltem Elem oty | L e permie Observacknes douns dimessidn dicadar o s caegaris
N de hem camespande a amedirel | clasifieara los sjetcs e vl —— stbleced
alguna dimessidn indicador en bis categoris — i : - — :\
e L& varihiz plamicada etshkridis = o * M ¥ o
Hl O 8l MO sl NO Dimsensiti |- planeamiento de calidad
‘Dimsension |- dimessian de mmovaciin 1. S logra Jos resubsados oon eficiencia. Escaln A A A
1. Complinentos bborakes asignados por el jefe X X X TL. e ez accone B s i N T Y
1 Enlo empresa uplican el desamollo de sus tnlesos X X X T Weicacn & hjives X X X
Dinsensidin 2: satisfaceiva — -
- o Dinsensidi 2-contral de calidad
3 Loempresa offece reconocimiemias. X X X T Viiiamis & mcciik ¥ X X
. [SUI IR AN HIRRR ] =1 E A A
4. Loempoesa utliz neétodos de evaluachin X X X
— _ 13, Evaluscitn del componansente de |6 calidad A X A
Dinsensitin 3: eficiencia
16, Lo enspresa cumple con s barrios estblecidos X X X
3 Clinsa labsoral, X X A
6, Unilizacion cormecta dé los recursos disponibles X X A iz i il
Dinsensidn 4: enecinsents 17, Plases de modemizacion X X X
7. Mentificaciin con ks empresa A A X 18, Lo enspeesal cuenid oo presupuesio A X X
8. S imegra fkcilmense o equipss de rabajo. X A X 10, Pl de s X X X
Dinsensida 3: productividsd
% Loempoea bonda copacitnciones oporiunas y constantes. X | X | | X | |
Dinsensita i calidad Otras ahservaciones generales: APTO
10, S realizn aeciones de mejor contive.

Eddia lerry Davila Sanchez

CORLAD: N* 1142

Eddie Jarry Davila Sanchez

CORLAD: N 1142
Firma

DNENe 22418703




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

. DATOS GENERALES:

INVESTIGACION

1. Apellidos y nombres del informante (Experto): José Luis Claudio Pérez

3. Gradb Académico: Magister en gestidn y negocios

3.3, Profesidn: Lic. administeador

34, Institucion donde labora: Municipalidad de Hulnueo

35, Cargo que desempedia: RR. HH

3. Denominacion del instrumento: cuestionario de encusta

3.0, Autor del instrumento: karlin Trujillo Justidiano

38, Carrera: administracion

ftems correspondientes al Instrumento 2: Gestiin de calidad

Vallder de Villdez de Vilidez de erbicrba
contelilo casiricts
. El e Elliem comribaye | Ellnem permite Phacrrecty
N de Jiem comespande 1 amedid casificar  os sujeios nes
alguna dimessitn idicador el categorias
de |s varizhk planieade establecidas
5l MO 5l N sl N
Dimsensita | pl de calidad
3. e logra bos resulados con eficiencia, Escala X X X
3l S realizn aceiones de meom catmus X X X
31 Mesuficacién de objetives X x I3
Dimsensidn 2coniol de calidad
3. Memficacién de necesidades. X X X
3. Evaluscitn del comportamiento de la calidad X x I3
3. Lo emprest cumple con bes borarios establecidos 3 i X
Dinensidn 3: mejors de calidad
36, Plases de modernizacida X X X
1. Lo empres cuenta co presupusio X X X
3. Plases de capacitacida X X X

V. VALIDACION:
Items correspondientes al Instrumento 1: desempefio laboral
Validez de Validez de Villdez de eniterio
il cillsri
Elltem El tem cosribiaye |'|. lien permite Dhiervachns
N de hiem camespande o amedirel clesificar a los sujeios
alguna dimession inadicadar & s categorin
de I varisble plieada skl
3l O il MO sl | ]
Dimensitn |: dimessitn de msovaciin
0. Complinenios borakes nsignados por el jefe X X X
1L Ein b e plican 2| desarmolle de sus lestos b b A
Dimensitn 2: satsfaceida
10 Loempresa offece reconocimiesios. b b X
1. Loempresa uriliz metodos de evaluneidn X X X
Dinsensitin 3: eficiencia
N, Clima lsborl, b b i
5. Uilizaciln correcta de los recursos disponibles b b X
Dinsensitin 4: erecindenio
I Jljl'.'l'.lllluhllﬂl.ull|Jl'.‘TI..'\:I:h’. 3 x i
17 Se imiegra fheilmenie en equipes de rabajo. X X X
Dinsensica &: productividad
. Luenpeesa brinda capasituciones oporiungs y constniss, | X | | X | | X | |
Dimensitn f: calidad
9. Se pealiza nceiongs de mejon contine.

[ ]
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MatrJagé Luis Claudio Pérez

Mg, Cliudio Pérez José Luis

CORLAL:; 08975

Otras ahservaciones penerales: AFTO
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Anexo 6: evidencias

Encuesta a los trabajadores del Hotel Pillkowasi

PROPUESTA DE MEJORA DEL DESEMPENO LABORAL PARA LA GESTION DE CALIDAD DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO — RUBRO HOTELES, CASO: HOTEL PILLKOWASI DEL DISTRITO
DE HUANUCO - 2020

Cumplimientos laborales asignados por el jefe *

nunca
Casi nunca
A veces

Casi siempre

Siempre

la empresa utiliza métodos de evaluacién

nunca
casi nunca
A veces

casi siempre

siempre

se integra facilmente en equipos de trabajo

nunca
casli nunca

A veces



