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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: identificar el trabajo en equipo
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante
menu: Caso Restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021. La investigacion fue
de disefio no experimental — transversal — descriptivo de propuesta, para el recojo de
la informacién se utilizé una poblacion muestral de 12 trabajadores de la empresa
restaurante menu: caso restaurante Tamya, a quienes se les aplico un cuestionario
estructurado con 16 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los
siguientes resultados: el 60% de los colaboradores tienen una edad de 18 a 30 afios, el
83.33% son de géenero masculino y el 58.33% tienen un grado de secundaria, el 58.33%
la empresa logra alcanzar los objetivos planteados, el 83.33% la empresa a veces
trabaja en equipo para una actividad designada por parte del representante, el 83.33%
en la empresa no existe nunca honestidad dentro del trabajo en equipo. La
investigacion concluye que el Restaurante Tamya que no tiene la capacidad de
conducir o guiar en el establecimiento que labora, el trabajo en equipo es esencial para

obtener los mejores resultados dentro de las mypes.

Palabras claves: Gestidn de calidad, Trabajo en equipo, Mypes
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ABSTRACT

The general objective of this research was: to identify teamwork for quality
management in micro and small companies in the menu restaurant category: Case of
Tamya Restaurant, Huaraz district, Ancash, 2021. The research was of a non-
experimental design - transversal - descriptive - proposal, for the collection of
information a sample population of 12 workers of the restaurant menu company was
used: Tamya restaurant case, to whom a structured questionnaire with 16 questions
was applied through the survey technique obtaining the following results: 60% of the
employees are between 18 and 30 years old, 83.33% are male and 58.33% have a high
school degree, 58.33% the company achieves the objectives set, 83.33% the company
sometimes works as a team for an activity designated by the representative, 83.33% in
the company there is never honesty within teamwork. The investigation concludes that
the Tamya Restaurant does not have the ability to lead or guide in the establishment

that works, teamwork is essential to obtain the best results within the mypes.

Keywords: Quality management, Teamwork, Mypes
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I. Introduccion

En la actualidad las organizaciones se encuentran en constante cambio
tecnologicos, como de gestion. Esto implica que deben hacer el mayor esfuerzo de
adaptarse a las situaciones para seguir siendo competitivas y eficientes en los mercados
que se desenvuelven. La aparicion de nuevos enfoques de gestion que encaminan a la
empresa hacia la excelencia, teniendo como eje principal alcanzar la calidad, estos

vienen a ser la mejora continua de los productos, procesos y de todas las areas.

A nivel mundial las micro y pequenas empresas (MYPES) son lideres en el
mercado por lo tanto contribuyen al desarrollo del pais, porque muchas familias se
benefician al mejorar los negocios, pero cabe sefialar que la mayoria no sobrevivio. La
insatisfaccion de los clientes genera competencia y pérdida de clientes, ya que sus
aplicaciones no incluyen el proceso de capacitacion de los empleados, este problema

comienza con todos los paises del mundo (Chau, 2018).

El Pert1 ha pasado por diversos acontecimientos durante muchos afios como el
desempleo y la pobreza, entre otros sucesos que pasa la poblacion, por estos motivos
decidieron generar sus propias fuentes de trabajo, dando paso a las micro y pequefias
empresas, estas se han convertido en un gran impulso para la economia, llamando la
atencion de los paises sub desarrollados, las micro y pequefias empresas estan
orientadas a algunas actividades empresariales relacionadas con la produccion, el

turismo, el comercio o servicios.

Para el Banco de Desarrollo de América Latina (2019) menciona que en la
actualidad las MYPES son construidas en una era moderna sobre los puestos de trabajo
y asi se identifiquen con la empresa, para que tengan innovacion de la tecnologia en

los paises latinoamericanos, por eso es esencial para promover la competitividad y el
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cargo que desempenara. En Latinoamérica de los 22 millones de las MYPES aportan
un promedio del 1.7% se incremento de los afios anteriores de un total de 26 millones
de puestos de trabajos en todas las empresas. Para ello se da con frecuencia las
dificultades que existen en el mercado para obtener el capital como al inicio de las

fases de comienzo de nuevas tecnologias.

De acuerdo con Caldas, Castellanos y Hidalgo (2018) el éxito de utilizar el
trabajo en equipo reside en la creacion de la sinergia. Es decir que, si todos los
miembros de un equipo potencian sus acciones conjuntas, pueden lograr un desempefio
mucho mayor al que tienen de manera independiente. Dentro de una empresa aplicar
el trabajo en equipo es fundamental, ya que solo asi, se pueden lograr obtener

resultados competentes, que se adapten a los cambios que exige el mercado.

Trabajo en equipo es dar seguimiento y evaluar los resultados de la decision.
Si el seguimiento y la evaluacion indican que los resultados buscados no se lograron,
necesitara revisar el proceso de decision, el cual es un proceso de seguimiento,
evaluacioén y orientacion, para ver qué estuvo mal. Tendra en esencia un nuevo
problema, y debera llevar a cabo otro proceso de toma de decisiones, pero desde una

nueva perspectiva. (Duran, 2018).

Ochoa (2017) menciona que el trabajo en equipo es crucial para lograr mejores
resultados, mas eficiencia e innovacion en las empresas, sin embargo no se ensefia ni
se motiva a hacerlo, la mayoria de las companias premian los resultados individuales
y no los grupales, pero se sabe muy que las actitudes que se recompensan y se refuerzan
constantemente se mantienen, el trabajo en equipo es parte fundamental en todas las
organizaciones, ya que esto puede generar un clima organizacional saludable que

ayude al crecimiento de la misma o viceversa.
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El nivel de exigencia que expiden los clientes con respecto a la gestion de
calidad de los productos o de los servicios que comercializan las organizaciones, obliga
a estas entidades a tener clara y concisa una estructura del trabajo, la cual les permita
que todas las variables involucradas en distintos procesos estén en completo control,
con la intencion de que el resultado a obtener sea, no solamente perecible, sino siempre

el mismo (Sanchez, 2017).

La calidad en el servicio de la atencion al cliente es de fundamental importancia
para el buen desempeio de cualquier organizacion; es por ello que se deben de
desarrollar estrategias que ayuden ante cualquier contingencia a la organizacion; la
implementacion de la norma ISO 9001 en cualquier organizacidon de servicios, es
favorable en la obtencion de la certificacion de calidad, si bien no es de vital

obligacidn, se le es exigida a cualquier organizacion por los clientes (Gutiérrez, 2019).

La gestion de calidad se ha convertido un aspecto importante dentro las
empresas especialmente que prestan servicios, para poder ocupar en el mercado una
ventaja competitiva; por ello es importantes que las mypes ofrezcan productos de
calidad, ya se bienes o servicios ya que hoy en dia cada vez la exigencia de los clientes
es mas frecuente. Ante esto la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote
(ULADECH- CATOLICA) viene impulsando a través de la carrera profesional de
Administracion el desarrollo de la linea de investigacion Gestion de calidad, con el

trabajo de equipo en el rubro de restaurantes en la ciudad de Huaraz.

En la ciudad de Huaraz, se aprecia una realidad innegable respecto del sector
servicio, rubro restaurantes, especificamente de las micro y pequefias empresas que se
ubican en la zona mas concurrida y de mayor servicio de la ciudad. Esta situacion

problemadtica esté referida al deficiente uso de plataformas digitales necesarias para la
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promocion de los productos como nuevos platos a la carta, mejores servicios y
promociones de delivery ya que ha logrado sobrevivir a las constantes dificultades que
se han presentado debido a la pandemia COVID-19 (Instituto Peruano de Economia,
2021).

Para el cual se formulo6 la problematica de la presente investigacion: ;Cudles
son las principales caracteristicas del trabajo en equipo para la gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas del rubro restaurante menu: Caso restaurante Tamya,
distrito Huaraz, Ancash, 2021?; Para poder dar la solucién a este problema, se planted
el objetivo general: Determinar las caracteristicas del trabajo en equipo para la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante ment: Caso
Restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021. Para alcanzar el objetivo general,
se planteo los siguientes objetivos especificos: (a) Describir las caracteristicas de los
colaboradores de las micro y pequefias empresas del rubro restaurante menu: Caso
Restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021; (b) Identificar las caracteristicas
de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante ment:
Caso Restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021; (c) Identificar las
caracteristicas del trabajo en equipo en las micro y pequeias empresas del rubro
restaurante menu: Caso Restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021; (d)
Elaborar un plan de mejora del trabajo en equipo para la gestion de calidad las micro
y pequeiias empresas del rubro restaurante mend: Caso Restaurante Tamya, distrito

Huaraz, Ancash, 2021.

En la ciudad de Huaraz, se aprecia una realidad innegable respecto del sector
servicio, rubro restaurante, especificamente de las micro y pequefias empresas que se
ubican en la zona mas concurrida y de mayor comercio de la ciudad. Esta situacion

problematica esta referida al deficiente uso de plataformas digitales necesarias para la
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promocion de los productos como lo son el consumo de diversas comidas ya que ha
logrado sobrevivir a las constantes dificultades que se han presentado debido a la

pandemia COVID-19.

La presente investigacion se justificd porque permitira caracterizar el trabajo
en equipo para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas restaurante
Tamya en la ciudad de Huaraz, Ancash, 2021. Es decir, se describira si la empresa
mencionada tiene como objeto de estudio si utilizan o no el trabajo en equipo y la
gestion de calidad, y si lo utilizan, en qué medida; ya que al poner en préctica el trabajo
en equipo podran lograr grandes cosas y el servicio mejorard, logrando asi clientes mas

satisfechos y colaboradores més comodos en su lugar de trabajo.

De acuerdo con Caldas, Castellanos y Hidalgo (2018) el éxito de utilizar el
trabajo en equipo reside en la creacion de la sinergia; es decir, si todos los miembros
de un equipo potencian sus acciones conjuntas, pueden logran un desempefio mucho

mayor al que tienen de manera independiente.

La investigacion fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo — de
propuesta, para el recojo de la informacion se utilizé una poblacion muestral de 12
trabajadores de la empresa restaurante menu: caso restaurante Tamya, a quienes se les

aplico un cuestionario con 16 preguntas

Se obtuvo como principales resultados: el 60% de los colaboradores tienen
edades de 18 a 30 afos, el 83.33% son de género masculino y el 58.33% tienen un
grado de secundaria, el 58.33% la empresa logra alcanzar los objetivos planteados, el
83.33% la empresa a veces trabaja en equipo para una actividad designada por parte
del representante, el 83.33% en la empresa nunca hay honestidad dentro del trabajo en

equipo.
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La investigacion concluye que el Restaurante Tamya, que el 50% no tiene la
capacidad de conducir o guiar en el establecimiento que labora, el trabajo en equipo es

esencial para obtener los mejores resultados dentro de las mypes.
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I1. Revision de literatura
2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Gonzalez (2018) en su tesis Trabajo en equipo Y satisfaccion laboral aplicado en
el personal de operaciones de telemercadeo de Transactel, la autora determind
como objetivo general: establecer la relacion entre el trabajo en equipo y la
satisfaccion laboral de los miembros del staff de la empresa, la metodologia
utilizada en la investigacion fue de tipo descriptivo, para la recoleccion de datos
se aplico un cuestionario a los empleados y una entrevista a los jefes directos,
obteniéndose como principales resultados: en cuanto a la confianza que tienen los
trabajadores con respecto a sus comparieros, un 68% afirmé que confia en sus
comparieros, frente a un 32% que no confia en sus compafieros; en cuanto a si las
tareas asignadas pueden ser compartidas, un 56% afirma que las tareas pueden ser
compartidas y un 44% no considera que las tareas asignadas puedan ser
compartidas. Las conclusiones a las que arribd la investigacion fueron: (a) La
mayor parte de los encuestados confian en sus compafieros y esto permite que
exista trabajo en equipo en la empresa, pero esto no quiere decir que el trabajo en

equipo sea total, se debe trabajar en buscar la integracion de todas las personas.

Villanueva y Morroquin, (2018) en su tesis Propuesta de estrategias para la
implementacion del trabajo en equipo en las pequefias empresas de Chalco, los
autores plantearon como objetivo general: determinar las propuestas de estrategias
para la implementacion del trabajo en equipo en las pequefias empresas, la
metodologia empleada fue de tipo exploratoria, nivel cuantitativo disefio no

experimental. Para la recoleccion de datos se aplicd un cuestionario a los
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empleados y una entrevista a los jefes directos para detectar los puntos mas
vulnerables en los que hacia falta mejorar o implementar estrategias para trabajar
en equipo obteniéndose los siguientes resultados: El 80.0% las estrategias
aplicadas no son las adecuadas, el 79.9% de los empleados afirman que aunque
no existe una comunicacion afectiva en su entorno de trabajo por ultimo 60.0% se
estan aplicando de forma correcta o no son suficientes, lo que afecta en el proceso
productivo y la interaccién en el grupo de trabajo. Se concluye la capacitacion que
se brinda, no es suficiente, debido a que no existe motivacioén para poner en

practica lo aprendido.

Gil (2018) en su tesis Trabajo en equipo, una estrategia para la productividad
empresarial, cuyo objetivo general fue analizar la importancia del trabajo en
equipo en las organizaciones y su influencia en el desempefio laboral, la
metodologia fue de documento bajo una revision literaria. Para la recoleccion de
datos se aplico un cuestionario a los empleados de 20 interrogantes, obteniéndose
los siguientes resultados: el 80.0% no realizan trabajo en equipo depende de que
muchos factores intrapersonales, interpersonales y de la tarea, es por ello, que se
requiere que estas sean asignadas de forma apropiada, asi mismo, el 78.8% todos
los participantes del equipo no entiendan la mision para la cual se desempefian, se
apoyen mutuamente y superen las diferencias de forma asertiva. Se concluye En
cada empresa, de acuerdo con los principios institucionales y los valores que
deben caracterizar a su talento humano, definidos en sus lineamientos, se deben
especificar tales politicas y propiciar las condiciones para que se desarrollen al

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

hasta los costos de no calidad.

Antecedentes Nacionales

Flores (2021) en su tesis Trabajo en equipo en las micro y pequefias empresas del
rubro cafeteria restaurante menu: caso café restaurante andre’e, distrito
Ayacucho, 2022; establecié como objetivo general describir el trabajo en equipo
en las micro y pequefias empresas del rubro cafeteria restaurante menu: caso café
restaurante andre, la metodologia de investigacion fue de tipo aplicada con
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefilo no experimental de corte
transversal; ademas contd con una poblacion de 6 trabajadores de café restaurante
andre’e, al ser una poblacion reducida la muestra fue de tipo censal. La técnica

empleada fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados
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obtenidos en el estudio fueron, con respecto a la eficacia del trabajo en equipo, un
100% de los participantes afirmd que el trabajo en equipo no es eficaz ni ineficaz;
en cuanto al nivel de compromiso mostrado, un 60% mostré tener un compromiso
medio y un 40% un compromiso alto. La conclusion a la que se llegé en el estudio

fue que, a mayor nivel de compromiso, mayor es la eficacia del trabajo en equipo.

Rios (2018) en su tesis EIl trabajo en equipo y su influencia en el desempefio
laboral en el rubro de restaurantes en Huacho en el afio 2018; el autor propuso
como objetivo general determinar la influencia del trabajo en equipo sobre el
desempefio laboral en el rubro de restaurantes en Huacho, la metodologia fue de
tipo cuantitativo, no experimental y de corte transversal, Para recopilar
informacién se aplicé como instrumento la encuesta y un cuestionario a una
poblacién de 88 personas que laboran en la entidad, que se agruparon en 03 areas
de trabajo obteniéndose como resultados: el 65% implica la percepcion del
personal de que el trabajo se desarrolla de forma armoniosa y conjunta; la
participacion el 85% implica la percepcion del personal de ser tomado en cuenta
en las decisiones y por ultimo el 55% la comunicacion que implica la interaccion
que caracteriza al personal de la entidad. Se concluye que el trabajo en equipo es
adecuado con una media de 85.75% pero con varios valores que estan en la zona
de nivel regular, de las 49 personas de las 88 encuestadas sefialan que perciben un

nivel adecuado y 39 personas indican que es regular.

Berrocal (2019), en su tesis Propuesta del manejo del trabajo en equipo en las
micro y pequefias empresas del rubro pollerias en la asociacion los Olivos del
distrito San Juan Bautista, Ayacucho, 2019, tuvo como objetivo general describir

los factores relevantes del trabajo en equipo en las 22 micro y pequefias empresas
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del rubro pollerias. Asi mismo la metodologia es de tipo aplicada con enfoque
cuantitativo, presenta un nivel descriptivo con un disefio no experimental —
transversal. Para recolectar informaciones se obtuvo una muestra de 7 Mypes,
donde se aplicé un censo a 46 trabajadores de las Mypes del rubro pollerias. Llega
a la conclusion que el 50% no tiene capacidad de conducir o guiar en el
establecimiento que labora, el trabajo en equipo es esencial para obtener los

mejores resultados dentro de las Mypes.

Salas (2019) en su tesis Propuesta de mejora del trabajo en equipo como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes del distrito de san Martin de Porres, 2019; la autora
propuso como objetivo general proponer las mejoras del trabajo en equipo como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, la metodologia fue de tipo cuantitativo, no experimental y de
corte transversal, Para recopilar informacién se aplic6 como instrumento la
encuesta y un cuestionario a una poblacion de 12 micro y pequefias empresas
obteniéndose como resultados: el 67% siempre considera que su equipo de trabajo
cuenta con los conocimientos indispensables para desarrollar terapias, mientras el
83% menciona que la empresa casi siempre organiza equipos de trabajo para que
realicen las terapias de los pacientes, mientras el 58% manifiesta que la empresa
siempre brinda las facilidades para que los equipos de trabajo se comuniquen de
manera efectiva, por otro lado el 100% manifiesta que la empresa confia en que
su equipo de trabajo logre las metas planteadas y el 75% manifiesta que laempresa
casi siempre los equipos de trabajo asumen las responsabilidades de manera

conjunta. Gestion de calidad: EI 67% siempre considera que su equipo de trabajo
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cuenta con los conocimientos indispensables para desarrollar terapias, mientras el
83% menciona que la empresa casi siempre organiza equipos de trabajo para que
realicen las terapias de los pacientes, mientras el 58% manifiesta que la empresa
siempre brinda las facilidades. Se concluye el 100% manifiesta que la empresa
confia en que su equipo de trabajo logre las metas planteadas y el 75% manifiesta
que la empresa casi siempre los equipos de trabajo asumen las responsabilidades

de manera conjunta.

Rosales (2019) en su investigacion Capacitacion al personal como factor
relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hoteles, distrito de Chimbote, 2019, tuvo
como objetivo general determinar las caracteristicas de la capacitacion al personal
como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las Micro y
Pequefias empresas del sector servicio rubro hoteles, distrito de Huaraz, 2019; con
una metodologia que tuvo como disefio no experimental-transversal y descriptivo
como enfoque cuantitativo, con una poblacion de 15 Micro y Pequefias empresas,
para la recoleccion de datos se aplicd un cuestionario a 10 mypes 18 interrogantes.
Se concluy6 que el 90% de los representantes conoce que la capacitacion al
personal es un factor muy importante para una adecuada gestion de calidad, el
78.8% aplican técnicas modernas de gestion para la capacitacién, el plan de
mejora propuesto en esta investigacion va permitir a contribuir a mejorar la

gestion de calidad mediante un diagnéstico con factores internos y externos.

Antecedentes Locales
Aranda (2018) en su investigacion Caracterizacion de la capacitacion en

formacion de equipos de trabajo en las micro y pequefias empresas del sector
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servicio — rubro reparacion de ordenadores y equipos periféricos del distrito de
Huaraz, 2018; la autora propuso como objetivo general describir las principales
caracteristicas de la capacitacion en formacion de equipos de trabajo en las micro
y pequefias empresas; cuya metodologia de investigacion fue descriptivo -
cuantitativo y de disefio transeccional. Para el recojo de la informacion se
considerd 10 micro y pequefias empresas (MYPE), con una muestra igual a la
poblacidn de 22 trabajadores a quienes se les realizd una encuesta de 22 preguntas
obteniendo los siguientes resultados: el 82.18% manifestd que no ha recibido
alguna capacitacion en formacion de equipos de trabajo, 72,73% expreso que
siempre hay confianza al lider del equipo, el 59,09% siempre estan dedicados y
comprometidos con el trabajo, el 40,90% siempre manejan los conflictos
constructivamente y 77,27% siempre son amistosos unos a otros. Finalmente
concluye que la mayoria de los trabajadores no recibid capacitacion en formacion
de equipo de trabajo, pero sin embargo han logrado nutrir sus capacidades de
manera empirica caracterizandose por ser un equipo con un sentimiento de
pertenencia al trabajo, existe confianza, se aprecia la capacidad individualidad de

los miembros, hay mayor integracion para resolver los problemas y son amistoso.

Santos (2018) en su tesis Caracterizacion de la capacitacion en formacion de
equipos de trabajo en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro
restaurantes de la ciudad de Huaraz, 2018; la autora propuso como objetivo
general describir las principales caracteristicas de la capacitacion en formacién de
equipos de trabajo en las micro y pequefias empresas, cuya metodologia de
investigacion fue descriptivo, cuantitativo y de disefio transversal. La poblacién
de estudio fue dirigido a colaboradores de las 21 MYPES a quienes se le realizd

una encuesta de 23 preguntas obteniendo como resultado los siguientes el 50%
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manifestd que nunca ha recibido capacitacion en equipos de trabajo, el 50%
expreso estar dedicados y comprometidos con su trabajo, el 70,8% manifesto
contar con un ambiente cooperativo en las actividades que desarrollan y el 58,3%
casi siempre tienen la capacidad de prevenir y solucionar problemas. Como
conclusion los equipos de trabajo de las ferreterias se encuentran en la etapa
normativa, donde existe un fuerte sentido de identidad y camaraderia en el grupo,
convirtiéndose en una virtud de aceptacion por parte de los miembros, son mas

amistosos, confian entre si y tratan la dinamica del equipo.

Torres (2017) en su investigacion Caracterizacion de la gestion de calidad bajo
la Norma Sanitaria en el rubro de restaurantes del distrito de Huaraz, 2017; la
autora propuso como objetivo general describir las caracteristicas de la gestion de
calidad bajo la norma sanitaria en las micro y pequefias empresas. Para el
desarrollo del trabajo se utilizé6 como metodologia de tipo y nivel de investigacion
descriptiva - cuantitativa y un disefio transversal. Para el recojo de la informacion
se identificd una poblacién de 17 establecimientos, de los cuales se escogié una
muestra de 17 gerentes a quiénes se les aplico un cuestionario de 13 preguntas
cerradas por medio de la encuesta; en la cual como resultado se obtuvieron que el
63,16% de los gerentes encuestados del rubro elaboracion de productos de
panaderia del distrito de Huaraz, sefialan en forma muy inaceptable que aplican la
norma sanitaria para la elaboracion de productos de panaderia, el 78,95% en forma
muy inaceptable cuentan con un manual de Buenas Précticas de Manufactura, el
42,11% en forma muy aceptable manifiestan que el ambiente de trabajo es
exclusivo para la actividad de las panaderias y el 42,11% en forma muy aceptable
sus registros del almacén (Kardex) evidencian una adecuada rotacion de

inventarios. Finalmente, como conclusion las panaderias del distrito de Huaraz, la
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2.2.

mayoria no aplican la norma sanitaria en la elaboracion de productos de
panificacion; pero han logrado una gestion de calidad préactica caracterizandose
en uso exclusivo del ambiente de trabajo para dicha actividad, almacenamiento de
agua potable en perfecto estado de conservacion e higiene, uso de equipos de

trabajo adecuados en cada actividad y adecuada rotacion de inventarios.

Sotomayor (2018) en su investigacion Caracterizacion del trabajo en equipo
como herramienta de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio restaurantes en la ciudad de Huaraz- Ancash, 2015, tuvo como
objeto, describir las principales caracteristicas del trabajo en equipo en las Micro
y Pequefias Empresas. Para el desarrollo y ejecucion del trabajo se utilizé un tipo
y nivel de investigacion descriptiva - cuantitativa y el disefio fue no experimental
transversal. Para el recojo de la informacion se identificd una poblacién a 17
trabajadores quienes se les aplico un cuestionario de 24 preguntas cerradas por
medio de una encuesta; tuvo como principales resultados: en poca proporcion
encontrandose que el 54% de trabajadores manifiesta que casi siempre los
miembros del equipo cooperan con los demas miembros para cumplir las metas
que se tienen en el trabajo, a su vez del total de trabajadores encuestados el 36%
manifiesta que casi siempre los miembros del equipo pueden desarrollar su trabajo
con autonomia. Se concluye que es importante referenciar que los equipos de

trabajo ayudan a lograr las metas trazadas.

Bases tedricas de la investigacion

Micro y pequefias empresas

Las MYPES son unidades econdmicas creadas con fines lucrativos,

pueden estar formadas por una persona de condicion natural o juridica, se pueden
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desarrollar bajo cualquier forma de estructura en base a las normas vigentes del

régimen MYPE (SUNAT, 2018).

Las mypes son unidades econdmicas que esta compuesta o constituida por
una persona juridica o natural (empresa), bajo cualquier tipo de organizacion,
estas tienen el objetivo de desarrollar actividades ya sea de transformacion,
extraccion, comercializacion o produccion de bienes y servicios (SUNAT, 2018).
Dentro del pais, se cuenta con muchas mypes, y estas estan dedicadas en diferentes

rubros y estan distribuidos en diferentes sectores.

Segun la ley 28015 la Micro y Pequefia Empresa es la entidad econémica
conformada por una persona juridica o natural, bajo alguna forma de empresa o
gestion organizacional considerada en la legislacion actual, que su objetivo es
fomentar actividades de sustraccion, modificacion, elaboracion, mercadeo de
productos tangibles o prestacion de servicios. De esta forma esta Ley hace alusion
a la sigla mypes, esta se refiere a las empresas pequefias y micro, las cuales tienen
tamafios y propiedades Unicas, tienen igual trato en la actual Ley, excepto el

régimen laboral que es para emplear a las Microempresas.

Caracteristicas de las MYPE.
Bajo la ley N°30056, la micro y pequefias empresas cuentan con las siguientes

caracteristicas:

- Microempresas: de uno hasta 10 trabajadores inclusive ventas anuales hasta el

monto maximo de 150 unidades impositivas tributarias (UIT).

- Pequefia empresa: de uno hasta cien trabajadores inclusive y ventas anuales

hasta el monto maximo de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT).
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- Mediana empresa: no hay limite de trabajadores, ventas anuales mayores a

1700 hasta 2,300 unidades impositivas tributarias (UIT).

Importancia de las Micro y pequefias empresas:

Segun el Ministerio de Trabajo (2016) menciona la importancia que tiene
las mypes en el pais es que mejore su desarrollo ya que es el sector de vital
importancia dentro de la estructura productiva del Perd, de forma que las
microempresas representan el 95.9% del total de establecimientos nacionales,

porcentaje que se incrementa hasta un 97% si se afiaden las pequefias empresas.

Micro y pequefias empresas restaurante Tamya.

El restaurante Tamya busca satisfacer las necesidades gastrondémicas de
sus clientes, ofreciendo alimentos y servicios con la mas alta calidad, donde se
sobrepasen las expectativas de nuestros clientes y ser un espacio de trabajo que

permita la realizacion personal y el desarrollo de sus colaboradores en el grupo.

Gestion de calidad

La gestion de calidad es un conjunto de herramientas y técnicas que se
aplican para poder mejorar los procesos internos y externos en los que incurre la
empresa, todo esto con la finalidad de obtener un producto que satisfaga las
necesidades del cliente (Cuatracasas y Gonzales, 2017). Es asi como, la gestion

de calidad se enfoca en mejorar la situacion de la empresa.

Segun Carro y Gonzales (2015) afirma que la gestion de calidad es el
proceso, accion y efecto de administrar los recursos dentro de una organizacion,
publica o privada, para lograr las metas establecidas por todo o parte de una

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

rentabilidad de la empresa (Lizarzaburu, 2016).

Importancia:

Segun Novillo, Parra & Loépez (2017) mencionan que es un tema muy
importante en estos dias ya que las empresas quieren ponerse en contacto con
los productos y servicios en constante cambio y mejorar en el mercado. B. Mejor
precio. Es por eso que la calidad siempre se esfuerza por mantenerse al dia con
la competencia en la entrega de productos y servicios a los clientes y siempre

trata de satisfacer sus necesidades.

Ciclo de Deming.

Para Deming (citado por Armendariz, 2019) menciona que, la gestion de
calidad se logra a través de la aplicacion de un ciclo de resolucion de problemas
y de mejora, al que denomino ciclo de mejora continua. Este ciclo se compone

de cuatro fases o etapas (a las cuales se les conoce como ciclo de Deming):

Planificar:

Se planifica lo que se desea conseguir y el como conseguir. Esto, a través
de seguir los siguientes pasos: (a) Se realiza un diagndéstico de la situacion actual,
(b) se plantean objetivos para alcanzar, (c) se eligen las técnicas a aplicar y (d)

se asignan recursos para el desarrollo.

b) Hacer.
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Se pone en marcha lo planificado, se implementan los procesos en la
organizacion, se asignan responsables y se desarrollan las acciones necesarias

para conseguir los objetivos planteados.

c) Verificar.

Se comparan los resultados obtenidos con los objetivos planteados, se

detectan posibles fallos y los causantes de desviacion.

d) Actuar.

Se establecen las acciones necesarias para corregir las desviaciones, se
estandarizan los resultados satisfactorios y se descartan los resultados en
extremo negativos. Una vez finalizado el recorrido del ciclo, con los resultados
obtenidos, se procede a realizar una nueva planificacion, dando origen asi a un

ciclo de mejora continua.

Trabajo en equipo
El trabajo en equipo define la dinamica que se produce en un grupo de
personas que participan activamente en la ejecucion de determinados proyectos,

los cuales obedecen a un interés comun (Montafio, 2018).

Dentro de esta dinamica, se puede observar que cada miembro, de
manera individual, posee habilidades y caracteristicas Unicas, las cuales se
combinan al momento de desarrollar actividades que implican el uso del trabajo

en equipo (Duréan Asensio, 2018).

En el orden de estas ideas, se confirma que el trabajo en equipo consiste
en un grupo de personas que se unen para trabajar en coordinacion con la

ejecucion de un proyecto, este equipo es responsable de los resultados finales
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que obtenga. Cada miembro se especializa en un area en particular, por lo que es

responsable de las tareas que se le asignan (Ferro, 2019).

a) Caracteristicas del trabajo en equipo

De acuerdo con Caldas, Castellano y Hidalgo (2018) las caracteristicas que debe

cumplir un equipo de trabajo para que funcione de manera eficaz son:

La cohesion se refiere a la unidad de las personas que, de una manera u otra,
han tenido éxito en otras misiones como tales, teniendo interés en ser
comunes en el logro de objetivos.

Deben existir roles asignados de manera eficiente, es decir, que aprovechen
al maximo las habilidades de los integrantes.

Dentro del equipo debe existir un lider, el cual se encargue de resolver

conflictos, definir metas y motivar a los integrantes del equipo.

b) Elementos bésicos del trabajo en equipo

Segun la investigacion de Gutiérrez (2019), todos los equipos tienen elementos

basicos tales como:

La dependencia entre los miembros crea aspectos favorables que les permiten
a los miembros del equipo aprovecharla. Se trata de un conjunto de tareas
para este grupo de la distribucion correcta de los miembros del equipo
asignados, teniendo en cuenta que los esfuerzos conjuntos para ayudar a
alcanzar objetivos comunes.

La responsabilidad personal y grupal hace que cada persona sea responsable
de sus propias acciones y decisiones, y que el grupo sea responsable de lograr

Sus propios objetivos, esto significa que el trabajo se comparte y la demanda
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no cambia y que cada miembro del grupo debe mejorar su personal. Contexto
a medida que contribuyen al proceso de trabajo grupal.

- Lainteraccion y motivacion cara a cara esta determinada por la necesidad de
que todos compartan informacion, motivacién, apoyo y todos los esfuerzos
para lograr los objetivos de trabajar activamente.

- Las habilidades sociales e interpersonales que cada miembro debe impartir y
llevar a un liderazgo efectivo para poder asumir el control.

c) Las 5 C del trabajo en equipo.

Montafio (2018) define las bases del trabajo en equipo como las 5c:

Confianza.
Cada integrante debe ser capaz de confiar en la labor de sus compafieros,
ademas debe ser consciente de la responsabilidad que tienen con sus propias

tareas.

Comunicacion.

Es la habilidad principal para la interaccion del grupo, ya que de esta
depende un correcto entendimiento entre todos los integrantes del equipo. Parte
de esta comunicacion debe estar orientada a la motivacion, ya que esta genera

un buen clima organizacional.

Complementariedad.

Es el equilibrio que existe entre los aportes del equipo, cada integrante
domina funciones especificas y pone sus habilidades al servicio del equipo. Es
hacer que todos los talentos de los integrantes encajen para lograr el bien comdn

del equipo.

Compromiso.
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Es el aporte individual de cada integrante del equipo, y se define como
una obligacion contraida hacia la realizacion de una tarea de manera conjunta.
El compromiso muestra la disposicion del integrante a participar de la dinamica

del equipo.

Coordinacion.

Las personas encargadas del liderazgo del equipo brindan pautas hacia
los demaés integrantes, con el propdsito de lograr los objetivos. Dentro de la
coordinacion existe el rol asumido que es el que surge por la necesidad del
funcionamiento del equipo y lo asume el lider, y, el rol designado, en la

necesidad del grupo, de que un integrante desarrolle cierta actividad.

2.1. Marco conceptual

Ciclo de calidad

Esta definido como el desarrollo de actividades que permiten generar un

proceso de mejora continua en una determinada empresa.

Comunicacion

Capacidad esencial en el desarrollo del trabajo en equipo, la cual consiste
en tener la competencia de escuchar y hablar con claridad.
Confianza

Consiste en poder otorgar responsabilidades a los miembros del equipo,
esperando a que las cumplan.

Compromiso

Actitud de sujecion que demuestra una persona al estar interesada con el

cumplimiento de un determinado objetivo.
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Influencia
Capacidad que tiene una persona de influir en otras para el logro de un
objetivo que beneficie a todos en general.
Proceso.
Conjunto de actividades que se realizan para lograr un resultado.
Mejora continua.
Definido por Deming como la aplicacion de un ciclo de mejora continua
que permite perfeccionar los procesos internos de una organizacion.
Sinergia.
Capacidad que tienen los equipos de trabajar aprovechando al maximo

las habilidades de cada integrante.

48



I11. Hipdtesis
En el presente estudio de investigacion: Trabajo en equipo para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del rubro restaurante mend: caso Restaurante
Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021 no se plante6 hip6tesis por tratarse de una
investigacion descriptiva. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en su libro
de metodologia afirma que en una investigacion descriptiva no es necesario realizar
hipdtesis ya que solo se estd describiendo las propiedades de los fenémenos

estudiados.
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo.

Fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente a la variable
de trabajo en equipo en las micro pequefias empresas de rubro restaurante menu:
caso restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021 solamente se observo

conforme a la realidad sin sufrir ningan tipo de modificaciones.

Fue transversal porque el estudio de la investigacion caracterizacion de
trabajo de equipo en las micro y pequefias empresas en el rubro restaurante menu:
caso restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021, se desarroll6 en un
espacio de tiempo determinado, teniendo un inicio y un fin, especificamente en el

afo 2021.

Fue descriptivo porgue solo se describio las principales caracteristicas del
trabajo en equipo en las micro y pequefias empresas en el rubro restaurante menu:

caso restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021.

4.2. Poblacién y muestra

Se utilizd una poblacién de 12 trabajadores en las micro y pequefias
empresas en el rubro restaurante mend: caso restaurante Tamya, distrito Huaraz,
Ancash, 2021 en el distrito de Huaraz, 2020. La informacion se obtuvo a través

de la técnica del sondeo (ver anexo 3).

Se tuvo una muestra 12 trabajadores en las micro y pequefias empresas en
el rubro restaurante menu: caso restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021

igual que la poblacion ya que es pequefia o censal.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.

. Definicion Definicion . L . Escala de
Variable . Dimension Indicador L
conceptual operacional medicion
Los - 18 a 30 afios
- 31 a 40 afios
colaboradores de ~ ,
Edad - 41 a 50 afos Razén
la empresa - 51 a més afios
restaurante -
- Masculino
Tamya tienen una Género - Femenino
serie de - —
- Sin educacion
caracteristicas - Educacioén
Persona que apoya Grado de basica
. como son edad, | |nstruccion :
Trabajadore | al encargado de la - Superior N0 | Nominal
el | genero, grado de universitaria
sde empresa en la| N i ;
o N instruccion, cargo Superior
restaurante | administracion B universitaria
o que desempefa y - Duefio
Tamya | planificacion 'y tiempo que | Cargoque | - Administrado
organizacion. 3 desempefia r
desemperia  del - Trabajador
cargo van influir
directa para la
atencion al cliente | T1€MPOque |- 0a3afios
., | desempefia |- 4 a6 afios Razon
ya que permltlra el cargo _ 7 a mas afios
satisfacer sus
necesidades.
. Definicion Definicion | Dimensio . - Escala de
Variable . Indicador Items L
conceptual operacional n medicion
La gestion de ¢Usted cree que la
La gestion de calidad  es Obieti empresa logra
. . - etivos Icanzar I
calidad es el | importante Planificar J alcanza 0s
| planteados | objetivos
proceso,  la | 9u€ as planteados
i6 . mypes
Gestion accion 'y el I .
de calidad conozcan € ¢La empresa | Nominal
efecto de | termino, ya - como hace
administrar los | que al Po ItICé-IS conocer sus
momento de Hacer establecida | politicas
recursos, implementar s establecidas a los
dentro de un|pno  tengan trabajadores?
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organismo dificultades, ¢El responsable de
. i mi . | la empresa de qué
publico o | @i mismo las - Desempefio P 4
_ técnicas para | Verificar uad manera evalla el
privado, con la | .. N evaluado | desempefio de los
L . laboradores?
finalidad  de | rendimiento colaboradores
|Ograr los del personal CLaI empresa
e realiza
- va influir en . .
objetivos o Seguimient | seguimiento a los
q q la gestion de 0asus | empleados para
trazados € Calldad ya empleadOS mejorar su
toda la entidad | que al ofrecer desempefio?
el producto -
o0 parte de ella oum pla con ¢Considera que el
(Carro y P control interno
las _ ayudaria en
Gonzales, expectativas Actuar mejorar la calidad
2015) del cliente y control de su
i empresa?
mientras para Control Y
la _ empresa interno
mejora  su
rendimiento
en los
diferentes
procesos.
Variable Definicion Deflnlplon Dimensién Indicador items Esca_la_ Qe
conceptual operacional medicion
El trabai ¢En la empresa
rabajo en se trabaja en
equipo equipo para una
i i Confianza -Trabajoen | actividad
El trabajo en define la equipo designada  por
equipo define la | dindmica parte del
representante?
] dinamica que se que se P
Trabajo en
equipo produce en un | produceen Nominal
grupo de personas | un grupo de ¢En la emp;)resa
o - Ambiente de | €xiste un buen
que participan | personas que trabajo y ambiente de
i ici Comunicacion 7 trabajo
activamente en la | participan comunicacion comdnicacién y
gjecucion de | activamente efectiva efectiva?
determinados enla
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proyectos, los | ejecucion de

. ;Dentro de la
cuales obedecen a | determinado ¢

- Opiniones de | Mpresa el
un interés coman | s proyectos, | Complementar sus representante
- iedad considera  las
(Montafio, 2018) los cuales colaboradores opiniones de sus
obedecen a colaboradores?
un interes ¢Usted cree que
coman. en la empresa
- Honestidad y | existe
Compromiso trabajo en honestidad
equipo. dentro del
trabajo en
equipo?

¢Usted cree que
en la empresa si
- Metas en se forma equipos

comun. de trabajo van a
tener las metas
en comdn?

Coordinacion
¢En la empresa
estan claramente
coordinados las
funciones de
cada trabajador?

- Funciones
coordinadas.

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica. Para la recoleccion de datos la técnica utilizada fue la encuesta, con
una serie de preguntas de caracter formal que fueron aplicadas a la poblacién

muestral con la finalidad de recolectar informacién.

Instrumento. Se utiliz6 como instrumento el cuestionario que tuvo como 16
preguntas relacionada a la informacion general a los trabajadores de las micro y
pequefias empresas: caso restaurante menu: restaurante Tamya, distrito Huaraz,

Ancash, 2021, la variable de trabajo en equipo.
4.5. Plan de analisis

Para abordar las principales caracteristicas del trabajo en equipo, se realizo

la encuesta y el cuestionario, siguiendo la Escala Nominal para facilitar el recojo
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de informacidn. Posteriormente se introdujeron los datos al software SPSS version
25 para ser procesados, sistematizados y presentados en tablas y figuras que
muestren los resultados obtenidos, lo que luego servira en el analisis apropiado de
estos. Asi mismo se utiliz6 el Word para la realizacion del trabajo de
investigacion, el Power Point para la sustentacion y por Gltimo el Turnitin para la

similitud.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo de la - T . . . .
tesis Problema Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Metodologia
Objetivo general Confianza
Determinar las principales caracteristicas del trabajo Disefio de la Investigacion
en equipo para la gestién de calidad en las micro y o El disefio de la investigacion
pequefias empresas del rubro restaurante mend: Caso Hipotesis Comunicacion fue no experimental —
. istri A transversal — descriptivo.
;Cuales son Restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021 General: ¢ p
. . Poblacion
Trabajo en las principales ioti ifi El presente trabajo Se utiliz6 una poblacion de
>4 caracteristicas | OPJetivos especificos no presenta P
equipo para la del trabai lanteamiento d comol iedad 12 colaboradores de las
gestion  de | O° 1apalo eln - Describir las caracteristicas de los colaboradores E_aq €amiento  de omplementariedad | ;o y pequefias empresas
calidad en las | S9IPO palr_e;z; de las micro y pequefias empresas del rubro 'TOteS'S’ yabque, del rubro restaurante mend:
micro y ges‘ron calltad | restaurante men(: Caso Restaurante Tamya, 30 arr}Erjte us?a Caso Restaurante Tamya,
~ en las micro et A escribir a . .
pequefias ICTOY 1 distrito Huaraz, Ancash, 2021. ) distrito Huaraz, Ancash,
pequerias variable en .
empresas  del - L L ., Trabajo ] 2021.
empresas del | - Identificar las caracteristicas de la gestion de | relacion con la : Compromiso
rubro . . N - . en equipo Muestra
rubro calidad en las micro y pequefias empresas del rubro | gestién de calidad.
restaurante . , Se tuvo una muestra de 12
mend: caso restaurante restaurante menl: Caso Restaurante Tamya, | Ademas, la colaboradores de las micro
' menU: Caso distrito Huaraz, Ancash, 2021. ULADECH . y
Restaurante - pequefias empresas  del
. Restaurante . o ) ] Catolica, para los
Tamya, distrito Tamya - Identificar las caracteristicas del trabajo en equipo trabajos de grado rubro
Huaraz, distrito en las micro y pequefias empresas del rubro | o eyice que se restaurante menu:  Caso
Ancash, 2021 Huaraz restaurante men(: Caso Restaurante Tamya, | realice ol Restaurante Tamya, distrito

Ancash, 2021?

distrito Huaraz, Ancash, 2021

- Elaborar un plan de mejora de trabajo en equipo en
las micro y pequefias empresas del rubro
restaurante menu: Caso Restaurante Tamya,
distrito Huaraz, Ancash, 2021.

planteamiento de
hipotesis.

Coordinacion

Huaraz, Ancash, 2021.
Técnica
Encuesta
Instrumento
Cuestionario.
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4.7. Principios éticos

Reglamento del comité institucional de ética en investigacion (2021), el
trabajo se realizo bajo el principio ético del consentimiento estipulado en el codigo
de la ética de la ULADECH CATOLICA, los cuales se realizé con voluntad libre,

especifica y equitativa de los participantes, investigadores.

Principio de proteccion a las personas: por la importancia y naturaleza
del trabajo de investigacion en el rubro servicios de Huaraz, se protegio a los
elementos de la muestra cuidando en no incurrir en algln riesgo. Se respeté la
dignidad de la persona humana, su diversidad cultural, la identidad y
confidencialidad, mediante el cuidado de la privacidad; ya que la participacion de
las personas fue en forma voluntaria, en el contexto del pleno respeto de sus
derechos fundamentales; mas aun cuando se encontraban en una situacion de

vulnerabilidad.

Principio de beneficencia y no maleficencia: la investigacion siempre
contribuyd a mejoras, ademas en ninglin momento del proceso de la investigacion
se les causo dafio alguno a los participantes del cuestionario en este caso a los
colaboradores de la empresa Tamya, se cuidd la integridad de estas personas y se

disminuyd posibles efectos adversos.

Principio de justicia: Se tratd equitativamente a todos y cada uno de los
participantes de la encuesta, se aplico un juicio razonable en cuanto a la toma de
precauciones, para evitar practicas injustas con cualquiera de los participantes, en
conclusion. comprendié en dar el trato justo antes, durante y después de su

participacion en el desarrollo.
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Principio de integridad cientifica: se demostré6 en todo momento la
rectitud y seriedad en el trabajo cientifico, extendiéndose al futuro ejercicio
profesional con base a las normas éticas que rigen la profesion de Administracion;
evaluando la presencia de algunos dafios y riesgos; pero dando importancia a los
beneficios potenciales que puedan haber afectado a los elementos de la muestra
que participaron en el trabajo de la investigacion y evitando conflictos de interés
que puedan haber afectado las etapas del trabajo de investigacion y su posterior

comunicacion de resultados.

Principio libre participacion y derecho a estar informado: cada uno de
los trabajadores de la empresa Tamya seleccionadas como muestra brindaron su
informacidn de manera voluntaria, informada, libre y consentida, sin presiones de

ningun tipo.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: la presente
investigacién no se manipularan objetos o insumos que pudieron haber causado
dafios de ninguna indole en el medio ambiente y la biodiversidad, debido al tipo

de investigacion.
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V. Resultados
5.1. Resultados
Tabla 1

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

restaurante menu: caso restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021

Caracteristicas de los colaboradores

N %
Edad
18 a 30 afios 6 50.00
31 a 40 afios 4 33.33
51 a afios 2 16.67
Total 12 100.00
Género
Masculino 2 16.67
Femenino 10 83.33
Total 12 100.00
Grado de Instruccion
Primaria 3 25.00
Secundaria 7 58.33
Superior no universitaria 2 16.67
Superior universitaria 0 0.00
Total 12 100.00
Cargo que desempefia
Gerente 0 0.00
Administrador 0 0.00
Personal operativo 12 100.00
Total 12 100.00
Tiempo que desemperia en la empresa
0 a 3 aflos 7 58.33
4 a 6 afos 4 33.33
7 afios a mas 1 8.33
Total 12 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los colaboradores de las micro y pequefias empresas del

rubro restaurante men(: caso restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021
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Tabla 2

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

restaurante menu: Caso Restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021

Caracteristicas del trabajo en equipo

N %
para la gestion de calidad
La empresa logra alcanzar los
objetivos planteados
Si 3 25.00
No 7 58.33
A veces 2 16.67
Total 12 100.00
Existencia en la empresa de las
politicas establecidas
Mediante periodico mural. 6 50.00
Realiza capacitaciones 4 33.33
Nunca realiza. 2 16.67
Total 12 100.00
La empresa evalla el desempefio
Por lograr las actividades planificadas. 3 25.00
Por ser eficiente y eficaz en su trabajo 7 58.33
Nunca evalGa. 2 16.67
En vez en cuando. 0 0.00
Total 12 100.00
Realiza seguimiento a los empleados
para mejorar su desempefio
Si 3 25.00
No 7 58.33
A veces 2 16.67
Total 12 100.00
El control interno ayuda mejorar la
calidad y control en su empresa
Si 6 50.00
No 4 33.33
A Veces 2 16.67
Total 12 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los colaboradores de las micro y pequefias empresas del

rubro restaurante menu: caso restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021
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Tabla 3

Caracteristicas del trabajo en equipo en las micro y pequefias empresas del rubro

restaurante menu: Caso Restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021

Caracteristicas del trabajo en

: . . N %
equipo para la gestion de calidad
Existencia de trabaja en equipo para
una actividad designada por parte del
representante
Siempre 2 16.67
A veces 10 83.33
Nunca 0 0.00
Total 12 100.00
Existencia en la empresa de buen
ambiente de trabajo y comunicacion
efectiva
Regular 6 50.00
Buena 4 33.33
Muy buena 2 16.67
Total 12 100.00
Opiniones de sus colaboradores al
representante
Siempre 3 25.00
A veces 7 58.33
Nunca 2 16.67
Total 12 100.00
Existencia de honestidad dentro del
trabajo en equipo
Siempre 0 0.00
A veces 2 16.67
Nunca 10 83.33
Total 12 100.00
Formacion de equipos de trabajo para
cumplir metas comunes
Siempre 3 25.00
A veces 7 58.33
Nunca 2 16.67
Total 12 100.00

Continua....
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Tabla 3

Caracteristicas del trabajo en equipo en las micro y pequefias empresas del rubro

restaurante menu: Caso Restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021

Concluye

Cargicterlstlcas del trabajo del N %

equipo

Si estan claramente coordinados las
funciones

Desde el primer dia 6 50.00

De vez en cuando 4 33.33

Solo cuando es importante 2 16.67

Total 12 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los colaboradores de las micro y pequefias empresas del
rubro restaurante mend: caso restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021
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Tabla 4

Plan de mejora del trabajo de equipo para la gestion de calidad las micro y pequefias

empresas del rubro restaurante menud: caso restaurante Tamya, distrito Huaraz,

Ancash, 2021

poco interés por el

la gestion de calidad asi se

Problemas Surgimiento del Accidn de mejora
encontrados problema Responsable
resultados

Dificultad para | Falta de | Contratar a una persona que

implementar la | conocimiento 'y | tema conocimiento el tema de

en los servicios que se

le brinda a los clientes.

capacitando de
manera correcta a
sus colaboradores.

los empleados mientras envia
mensajes a los clientes sobre
productos y servicios que
satisfacen sus necesidades.

gestion de calidad. responsable de la | pueda implementar en la Representante
empresa empresa.
Falta de trabajo en
_ | El representante de |EI responsable debe
equipo para realizar| empresa deja de |capacitarse sobre el tema de
actividades lado el tema de|trabajo en equipo ya que de| Gerencia
designadas por el|trabajo en equipo esta manera ayudara a que sus
para realizar tareas | trabajadores realizan trabajos
responsable  de la con sus |grupales y puedan ser maés
empresa. colaboradores. eficientes.
Algunas veces el |Falta de liderazgo |Capacitar al personal de
responsable no toma | PO" parte  del |contratos sobre los pasos
responsable ya que |internos a seguir para que .
en cuenta las no tiene en cuenta|puedan tomar  decisiones Administrador
opiniones de  sus|las opiniones de sus|informadas cuando un cliente| 0 gerencia
colaboradores. colaboradores se queja.
Falta de conocimiento | Esto surge porque Lar E::t? dlrzcc;)lon er; (:\ef': I?
en los colaboradores | ! responsable de I? ?:gﬁlacrlrienteelai posi((:)iolnzse(?e
empresa no esta Representante

Nota: Elaboracion Propia
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Plan de mejora del trabajo en equipo para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del rubro restaurante menu: caso restaurante Tamya, distrito
Huaraz, Ancash, 2021
1. Datos generales
Nombre o razon social: Restaurante Tamya.
Direccion: En la ciudad de Huaraz.
Nombre del representante: Duefio de la empresa Tamya.
2. Mision:
Somos una empresa dedica a la venta de comidas tipicas de la region de
Ancash, el platillo a degustar cuenta con la mejor calidad y al mejor precio
dentro del mercado, siempre buscamos que nuestros clientes se sientan
satisfechos, asi mismo contamos con el personal altamente capacitado,

comprometidos con la empresa y en la atencion al cliente.

3. Vision:
En el afio 2028 ser la empresa méas grande de la region de Ancash con los
mejores platillos tipicos siempre teniendo en cuenta los estandares de calidad,
asi mismo tener personales capacitados en la buena atencion del cliente asi
satisfaciendo las expectativas.

4. Objetivos empresariales
Las pequefias y medianas empresas que operan en el rubro restaurante Tamya
son entidades privadas que brindan alimentos y bebidas a un precio que
satisface las necesidades de los clientes, y ofrecemos los siguientes objetivos
de negocios:

> Aumentar las ventas anualmente a un 5%.
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» Incrementar la participacion a un 5% en el mercado.
» Atraer a un 5% a clientes nuevos en la empresa.
» Capacitar 2 veces por mes durante un afo.

> Aumentar la rentabilidad a un 4% anual.

5. Servicios
Restaurante Tamya, es un restaurante que brinda diversos platos tipicos de la
region de Ancash siempre buscan que los clientes que se encuentran en la
ciudad de Huaraz se sientan satisfechos ya que esto les permite atraer nuevos

clientes.

6. Organigrama

Gerente General

Area de produccion

Area de compras y Area de ventas

(cocina)

almacén

Mozos
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6.2 Descripcion de funciones

Cargo Gerente General
» Contar con estudios universitarios en
_ administracion de empresas.
Perfil
» Tener minimo 2 afios de experiencia en el
rubro de restaurantes.
- Capacitar a los personales.
_ - Llevar en control las actividades.
Funciones - Ver los cuatro procesos administrativos.
Cargo Contador
Perfil » Grado de instruccion nivel Superior,
especialidad en contador titulado.
» Experiencia en laborales contables.
Funciones - Declarar de manera mensual los
impuestos a la Sunat.
- Llevar las cuentas contables de la
empresa.
Cargo Area de produccion (cocina)
Perfil Secundaria completa y/o técnico.
» Tener experiencia minimo 1 afio en el cargo.
» Contar con capacitaciones en esta
especialidad.
» Tener certificados en el tema de higiene y
salubridad.
Funciones - Ver si la preparacion de los alimentos esta de

manera correcta.
Ver del dia se estd haciendo de manera
correcta
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- Ver que todos los insumos para la preparacion
del dia estén en buenas condiciones.

Cargo Area de venta

Perfil » Contar en grado de instruccion
secundaria o técnico

»  Experiencia minimo 6 meses en el
rubro de restaurantes.

Funciones - Ver todos los dias las ventas.
- Hacer cierre de caja diario.
- Entregar los informes de manera mensual.

Cargo Area de compras y almacén

Perfil » Tener el grado de instruccion superior o
técnico en el tema de logistica.

» Tener un afo de experiencia en esta area.

Funciones - Ver sobre los productos lo que entran y
salen.

- Inventariar todas las cosas que tiene la
empresa.

- Llevar el control de los productos que se
debe devolver si existe deficiencias.

Cargo Mozos

Perfil - Experiencia en el cargo.

- Capacitaciones en atencién al cliente.

- Grado de instruccion secundaria o
técnico.

Funciones - Atender bien a los clientes
- Tener el ambiente higiénico
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6.2 Diagnostico Empresarial

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1 Brinda un producto de buen sabor y presentacion adecuada.
F2 Buena atencion al cliente.

F3 Trabajadores con experiencia.

F4 Cuenta con proveedores con experiencia en el mercado local
F5 Cuenta con servicio delivery

F6 Se ubica en un lugar céntrico.

F7 Tienes dos sucursales.

F8 Cuenta con precios accesibles del producto.

F9 Cuenta con publicidad en medios digitales (TV — Facebook).

D1 Escasa diversificacion y diferenciacion de

D2 No cuenta con materiales biodegradables para su servicio
delivery.

D3 Local alquilado

D4 Falta de innovacién en el local por retorno de atencién
presencial.

D5 No cuenta con tecnologia (pago con tarjeta).

D6 No cuenta con pagina web.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

O1 Al ser una empresa formal puede acceder
a préstamos bancarios.

02 Crecimiento de la demanda del producto.

O3 Capacidad de expandirse a nuevos
mercados.

04 Demanda insatisfecha.
O5 Apoyo por parte del estado a las Mypes.

06 Dia del pollo a la brasa.

E1: Productos con precios accesibles el cual aprovecharia en la
demanda y atencion a la creciente demanda del producto. (F8,
04, 02)

E2: Tiene capacidad de expandirse a nuevos mercados debido
al buen sabor y presentacion adecuada con trabajadores con
experiencia y buena atencion al cliente. (F1, F2, F3, O3)

E3: Al contar con publicidad en los medios digitales (TV-
Facebook, radio) le da la posibilidad de promocionar el dia el
menu. (F9, 06)

E4: Tiene la capacidad de expandirse debido a la adquisicion
de préstamos bancarios por ser una empresa formal. (01, F7)

E5: Cubrir la demanda insatisfecha a través del servicio
delivery. (F5, O4)

E6: Aprovechar el apoyo del estado para mejorar e implementar
nuevas estrategias empresariales. (01, 05, F7)

E1: Al ser una empresa formal tiene la posibilidad a adquirir un
local propio. (01, D3)

E2: Debido al crecimiento de la demanda le da la posibilidad de
diversificar y diferenciar al producto. (D1, O2)

E3: Implementacion del uso de tecnologias (pago con tarjeta y
pagina web) por ende tiene la posibilidad de expandirse a nuevos
mercados. (03, D5, D6)

E4: Al recibir capacitaciones por parte del estado la empresa puede
informarse del uso de materiales biodegradables y asi mismo de la
implementacion de nuevas tecnologias. (05, D2, D4, D6)

E5: La empresa debe implementar el uso de una pagina web para
publicitar fechas especificas. (D6, O6)
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E7: Celebracion amena en el dia del pollo a la brasa debido a

la buena atencion al cliente. (F2, O6)

AMENAZAS
Al Restriccion por el COVID 19
A2 Apertura de nuevas pollerias y

restaurantes con experiencia 'y mayor
equipamiento - tecnologia

A3 Elevado nimero de productos sustitutos
(salchi-pollo, pollo broaster, alitas, etc.).

Ad

principales insumos.

Incrementos en los precios de los

A5 tendencia de vida saludable pos — covid.
A6 Existencia de pollerias y restaurantes
posicionada en los medios digitales.

AT Inspecciones municipales.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

El: Implementacion del servicio delivery a raiz de las
restricciones por el COVID —19. (F5, Al)

E2: Debido a que tiene una ubicacion céntrica de Huaraz recibe
constantes inspecciones municipales por ende debera contar
con las medidas sanitares de bioseguridad. (F6, A7)

E3: La empresa debe estandarizar los precios del producto
como medida preventiva a una futura alza de los precios de
insumos. (F8, A4)

E4: Innovar otros canales de publicidad para difundir con mas

agresividad los productos en el mercado, debido a que las
empresas de su mismo rubro se encuentran posicionadas en
dichos medios. (A6, F9)

E5: Al contar con el servicio delivery puede contrarrestar el
aumento de los productos sustitutos (salchi-pollo, pollo
broaster, alitas, etc). (F5, A3)

E6: Al brindar una presentacién adecuada y tener un buen sabor
del producto se minimiza el consumo de los productos
sustitutos. (F1, A3)

E1: Se deberd implementar el uso de nuevas tecnologias de pago,
asi como la creacion de una pagina web con la finalidad de
competir con las pollerias de mayor experiencia, equipamiento
tecnoldgico y posicionamiento en medios digitales.(A2, A6, D5,
D6)

E2: Innovacion de nuevos productos que le permitan diferenciarse
de la competencia nueva y existente en el rubro y de esta manera
contrarrestar la venta exagerada de los productos sustitutos.(D1,
A2, A3)

E3: Se debera incorporar a la carta guarniciones mas saludables
debido a la tendencia de vida saludable optada por muchas
personas (pos-covid) y la adecuacion de los ambientes del local de

atencion con el aforo correspondiente.(D4, A5)
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7.

Indicadores de Gestion.

Indicadores

Evaluacion de los indicadores
dentro de las Mypes del rubro de
restaurantes

Dificultad para implementar la

gestion de calidad.

Falta de conocimiento y poco interés

por el responsable de la empresa

Falta de trabajo en equipo para
realizar actividades designadas por

el responsable de la empresa.

El representante de la empresa deja de
lado el tema de trabajo en equipo para

realizar tareas con sus colaboradores.

Algunas veces el responsable no
toma en cuenta las opiniones de sus

colaboradores.

Falta de liderazgo por parte del
responsable ya que no tiene en cuenta

las opiniones de sus colaboradores

Falta de conocimiento en los
colaboradores en los servicios que se

le brinda a los clientes.

Esto surge porque el responsable de la
empresa no esta capacitando de manera

correcta a sus colaboradores.

8. Problemas:

implementar ~ la | poco interés

gestion de calidad. | responsable

empresa

de la

Indicadores Problemas Surgimiento del
problema
Dificultad para | Falta de conocimiento y | EI responsable de la

por el |empresa no tiene la
capacidad necesaria sobre
el tema de gestion de
calidad o sino no aplica es

por desconocimiento.

Falta de trabajo en | El

representante de la

El responsable piensa que

trabajar en equipo no es la

designadas por el
responsable de la
empresa.

equipo Para | empresa deja de lado el
realizar _ _
actividades tema de trabajo en equipo

para realizar tareas con

sus colaboradores.

manera correcta ya que no

existe una buena

coordinacién entre

colaboradores.
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Algunas veces el
responsable no
toma en cuenta las
opiniones de sus

colaboradores.

Falta de liderazgo por
parte del responsable ya
que no tiene en cuenta las
de

opiniones sus

colaboradores

El responsable no tiene en
cuenta las opiniones de sus
colaboradores porque a
veces piensa que no es
necesario o existe falta de

liderazgo por parte de él.

Falta de
conocimiento en
los colaboradores
en los servicios
que se le brinda a
los clientes.

Esto surge porque el
responsable de la empresa
no esta capacitando de
manera correcta a sus

colaboradores.

Muy pocas veces el
responsable de la empresa
les capacita de los servicios
que brinda la empresa a sus

colaboradores.

9. Establecer soluciones

9.1 Establecer Acciones

Indicadores

Problemas

Accidn de mejora

Dificultad para
implementar la

gestion de calidad.

Falta de conocimiento y

poco interés por el

responsable de la

empresa

Buscar asesoramiento con
especialista para implementar
la gestion de calidad.

Falta de trabajo en
equipo para
realizar
actividades
designadas por el
responsable de la
empresa.

El representante de la
empresa deja de lado el
tema de trabajo en equipo
para realizar tareas con

sus colaboradores.

El responsable debe
capacitarse sobre el tema de
trabajo en equipo ya que de
esta manera ayudara a que sus
trabajadores realizan trabajos
grupales y puedan ser mas
eficientes.

Algunas veces el
responsable no
toma en cuenta las
opiniones de sus

colaboradores.

Falta de liderazgo por
parte del responsable ya
que no tiene en cuenta las
de

opiniones sus

colaboradores.

Capacitar al personal

contratado sobre las
actividades que va desarrollar
en la empresa para que puedan
tomar decisiones correctas si

existe queja del cliente.
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Falta de
conocimiento en
los colaboradores

en los servicios
que se le brinda a
los clientes.

los

Falta de conocimiento a
clientes de
productos y servicios que

ofrece las empresas.

los

La alta direcciéon evaluar
constantemente en el area de

recurso humanos ya que de

esa manera transmite el
mensaje del producto vy
Servicio al cliente

satisfaciendo sus necesidades.

9.2 Estrategias que desean implementar

N° | Acciones de mejora a Dificultad Plazo | Impacto Priorizacion
cabo de llevar

1 Buscar asgsqramlento Falta dg 6 Excel.erlte Informarse
Fon especialista pfa,ra COMpPromiso | meses servicio sobre el tema
mpler_nentar la gestion | por parte del bl.Jscan(.jf) la de gestion de
de calidad. . gerente de satlsfac.uon de calidad,

igual manera los clientes. conociendo sus
de los ventajas que
colaboradores tiene en las
mypes.
El responsable debe Falta de 8 Aplicar de _
capacitarse sobre el | capacidad del | meses | manera correcta | V€I Siempre el
tema de trabajo en| representante el trabajo en | tema de trabajo
equipo ya que de esta para equipo va €n equipo por
manera ayudara a que | implementar el permitir que ayudara a
sus trabajadores trabajo en comparierismo que los
realizan trabajos equipo entre colabpradores
grupales y puedan ser trabajadores. reallc.en su
mas eficientes. trabajo de
manera
eficiente.

3 Capacitar al personal | Por falta de 8 Resolver los Evaluar o
contratado sobre las | confianzadel | meses | problemas que medir al
actividades que va | gerente hacia a pueden surgir colaborador si
desarrollar en la sus con los clientes tiene la
empresa para que | colaboradores. inmediatamente | capacidad de
puedan tomar tomar
decisiones correctas si decisiones

71




existe  queja  del dentro de la
cliente. organizacion
4 La alta direccion Falta de Tomar en

evaluar compromiso Resolver los | cuenta  todas
constantemente en el | porpartede |6 problemas que | las opiniones
area  de recurso los meses | pueden surgir | que puede
humanos ya que de esa | representantes con los clientes | tener los
manera transmite el alos de la atencion | clientes con la
mensaje del productoy | colaboradores que le brindo. | finalidad las
servicio al cliente para que empresas
satisfaciendo sus puedan puedan mejorar
necesidades. preguntar a sus en las

clientes del deficiencias

producto y que pueden

servicio que surgir.

brinda.

9.3 Recursos de implementacion de estrategias

N° | Estrategias Recursos Economicos | Tecnologicos | Tiempo
Humanos
1 Brindar excelente | EI representante
SErvicio bu_s,cando delaempresayel | oo Laptop web
la satisfaccion de | hoias 6 meses
los clientes &rea de recursos )
' lapicero.
humanos.
2 Aplicar de manera Laptop web
correcta el trabajo El gerente y 300 soles hojas bond
i 2 meses
en equipo va| administrador. lapiceros.
permitir Internet.
comparierismo
entre trabajadores.
3 Resolver los
problemas que _ Laptop web 8 meses
pueden surgir con Gerencia. 300 soles .
los clientes oJa,
inmediatamente multimedia y
tiempo
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Resolver los
problemas que
pueden surgir con
los clientes de la
atencion que le
brindo.

Especialista o el
administrador

200 soles

Materiales,

equipo y
tiempo.

10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero- Diciembre

Brindar excelente
servicio buscando
la satisfaccion de
los clientes.

01-01-2022

30-06-2022

Aplicar de manera
correcta el trabajo
en  equipo va
permitir
comparierismo

entre trabajadores.

01-01-2022

01-03-2022

Resolver los
problemas que
pueden surgir con
los clientes
inmediatamente

01-01-2022

30-08-2022

6 meses

Resolver los
problemas que
pueden surgir con
los clientes de la
atencion que le
brindo.

01-01-2022

30-06-2022
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5.2. Analisis de resultados
Tabla 1
Caracteristicas de los colaboradores de las micro y pequefias empresas del

rubro restaurante men(: caso restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021

Edad: el 50.00% de los colaboradores tienen edades entre 31 a 40 afios
(Tabla 1), este resultado coincide con la investigacion de Flores (2021) quien afirma
que el 62% mantiene entre 31 a 40 afios, también coinciden con Gonzales (2018)
que manifiesta que un 55% tienen entre 31 a 40 afios. Pero contrasta con Berrocal
(2019) quien menciona que 35% tienen una edad entre los 41 a 50 afios. Esto
evidencia que la mayoria de los colaboradores tienen una edad de 31 a 40 esto
permitiendo a que son personas jovenes y pueden atender de la mejor manera a sus

clientes 0 al momento que sean capacitados se adapten mas rapido al trabajo.

Género: el 83.33% de los colaboradores son de género femenino, este
resultado coincide con Berrocal (2019) quien afirma que el 60% son femenino
(Tabla 1). Pero contrasta con los resultados de Gonzales (2018) quien menciona
que 42% los colaboradores son de género femenino. Esto evidencia que la mayoria
de los colaboradores del restaurante Tamya son de generé femenino, mientras el
género masculino se enfoca laboral en otras empresas u otros rubros, pero el género

no afecta mientras que los trabajadores brinden una buena atencion.

Grado de Instruccion: el 58.33% de los colaboradores no cuentan con
educacion (Tabla 1), este resultado coincide con Gonzales (2018) quien afirma que
el 50% tienen educacion basica los trabajadores. Pero contrasta con los resultados

de Berrocal (2019) que manifiesta que un 53% tienen educacién basica, asi mismo
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contrasta con los resultados de Aranda (2018) quien menciona que el 84% han
concluido el grado basico. Esto evidencia que la mayoria de los colaboradores

laboran por personas que no han concluido sus estudios superiores.

Cargo que desempefia: el 100.00% son personal operativo (Tabla 1), estos
resultados coinciden con Gonzales (2018) quien afirma que el 68% tienen el cargo
de trabajador, también coinciden con los resultados de Berrocal (2018) que
manifiesta que un 63% de los colaboradores tienen el cargo de trabajador en el
negocio. Esto evidencia que la mayoria de los colaboradores de la empresa en
estudio son trabajadores esto demuestra que es importante el recurso humano ya

que ayuda a cumplir las actividades planificadas.

Tiempo que desempefia en la empresa: el 58.33% de los colaboradores se
desempefian en la empresa de 0 a 3 afios (Tabla 1). Este resultado esta de acuerdo
con Flores (2021) quien menciona que el 40% desempefian su empresa entre 1 a 3
afios. Pero contrasta con los resultados de Rios (2018) donde indica el 40 % entre 7
afios a mas. Esto demuestra en la mypes en estudio estan dirigidos por personas
que tienen experiencia entre 0 a 3 afios, lo cual se puede demostrar que los
colaboradores han demostrado buen trabajo y han cumplido con las actividades que

ordeno los superiores.

Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del

rubro restaurante menu: caso restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021

La empresa logra alcanzar los objetivos planteados: El 58.33% mencionan

que la empresa no logra alcanzar los objetivos planteados (Tabla 2), este resultado
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coincide con Torres (2017) manifiesta que el 66% a veces determinan los problemas
que pueden surgir en las empresas (Tabla 2). Pero se contrasta con Salas (2019) que
manifiesta un 40% no toman en cuenta las causas y efectos, asi mismo es importante
mencionar a Carro y Gonzéalez (2015) quien afirma los principales problemas que
se presentan en la empresa es importante seguir un proceso adecuado en un
momento determinado, por lo que permite mejorar la distribucion de los recursos
disponibles, de esa manera ayuda a reducir los riesgos de perdida en la empresa.
Esto evidencia la empresa en estudio no logran los objetivos que plantean esto
puede traer problemas ya que no se estd ejecutando de manera correcta lo

planificado y puedan a llevar desaparecer el mercado.

Existencia en la empresas de las politicas establecidas: el 50.00% hacen
conocer a sus colaboradores mediante periédico mural (Tabla 2), este resultado
coincide con Salas (2019) que menciona de un 42,86% sefialan que a veces
formulan y se implementan planes de mejora como es las politicas. Esto demuestra
que en la empresa en estudio hacen conocer a sus colaboradores sus politicas por
periodo mural para enfrentar los problemas que se presentan en la empresa, ya que
el plan de solucion ayuda a seguir un proceso adecuado en un momento
determinado, por lo que permite mejorar la distribucién de los recursos disponibles,

de esa manera ayuda a reducir los riesgos de perdida en la empresa.

Evaluacién del desempefio: el 58.33% afirma que el representante evalla el
desemperio para lograr las actividades planificadas, estos estos resultados coinciden
con los encontrado por Torres (2017) quien establece que el 83.3% manifiestan que

evallan al personal mediante su rendimiento y las actividades que se designan. Se
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observa la empresa de estudio el representante evalla a sus colaboradores mediante
las actividades planificada esto permitiendo a conocer si son eficientes y eficaz en

su puesto de trabajo.

El control interno ayuda mejorar la calidad y control en su empresa: el
50.00% de los colaboradores manifiestan que el control interno ayuda a mejorar la
calidad y control de su empresa, estos estos resultados coinciden con los encontrado
por Torres (2017) quien establece que el 100.0% manifiestan que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. Se observa que la mayoria
de los trabajadores consideran que el uso de las técnicas administrativas mejorar la

productividad de la empresa.

Tabla 3

Caracteristicas del trabajo en equipo en las micro y pequefias empresas
del rubro restaurante menu: caso restaurante Tamya, distrito Huaraz, Ancash,
2021

Existencia de trabaja en equipo para una actividad designada por parte del
representante: el 83.00% de los colaboradores mencionaron que a veces realizan
actividades en equipo (Tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados
encontrados por Rios (2018) quien determina que el 80% de los colaboradores
pertenecen a un equipo comprometido con sus roles y tener un buen desempefio con
su trabajo, asimismo coinciden con los resultados de Berrocal (2019) quien
manifiesta que el 82% de los colaboradores se sienten con la capacidad de adoptar
diferentes roles, a nivel tedrico es importante mencionar a Duran (2018) quien

afirma el trabajo en equipo define la dinamica que se produce en un grupo de
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personas que participan activamente en la ejecucion de determinados proyectos, los
cuales obedecen a un interés comun. Esto demuestra que la empresa en estudio tiene
claro los roles que se le asignan teniendo en claro la posicién dentro de la
organizacion sintiendose comprometidos e identificados con su empresa y su

equipo de trabajo.

Existencia en la empresa de buen ambiente de trabajo y comunicacion
efectiva: el 50.00% de los representantes mencionaron que es regular (Tabla 3),
estos resultados coinciden con la investigacion de Berrocal (2019) quien afirma que
el 40,90% siempre toman en cuenta el autoconocimiento en sus colaboradores, asi
mismo coinciden con Santos (2018) quien manifiesta que el 81% de los
colaboradores perciben buenas relaciones interpersonales, a nivel tedrico es
importante mencionar a Duran (2018) quien afirma el autoconocimiento en las
empresas es importante crecer ya avanzar, de igual manera conocer a los personales
sus virtudes si son capaces de realizar actividades planificadas. Esto demuestra que
la empresa en estudio los colaboradores se encuentran en un clima laboral agradable
centrandose en las tareas que realizar y contando con el apoyo de sus representantes,
no ven amenazado su posicion, responsabilidades y actividades y evitan conflictos

innecesarios.

Opiniones de sus colaboradores al representante: el 58.33% afirman que a
veces los representantes dejan expresar sus opiniones con libertad a sus
colaboradores en la empresa (Tabla 3), respecto a ello se buscaron antecedentes en
los repositorios de las diferentes universidades nacionales, sin encontrarse datos
que permitan contrastar o coincidir con los resultados hallados en esta

investigacion, pero es importante mencionar al autor Duran (2018) quien afirma
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cada integrante debe ser capaz de confiar en la labor de sus compafieros, ademas
debe ser consciente de la responsabilidad que tienen con sus propias tareas. Esto
evidencia la empresa en estudio los colaboradores a veces expresan sus opiniones
esto va permitir al momento que pueda existir un reclamo por parte del cliente se

solucione de manera rapida.

Formacion de equipos de trabajo para cumplir metas comunes: el 83.33%
manifiesta que nunca existe honestidad por parte de colaboradores (Tabla 3), este
resultado coincide con Flores (2021) quien manifiesta que el 52% casi nunca existe
honestidad dentro del centro laboral, asi mismo coinciden con Rios (2018) quien
afirma el 56.7% algunas veces existe honestidad, a nivel tedrico segun Duran
(2018) quien afirma es muy importante para todas las empresas el comparierismo
en los trabajadores va permitira a cumplir a la compafiia a ser mas eficientes y
eficaces en el mercado, de cierta manera las estrategias que se pueden aplicar. Esto
evidencia la empresa en estudio nunca otorgan responsabilidades a sus
colaboradores permitiendo a que los responsables o duefios no conozcan si los

colaboradores cumplen con las actividades designadas.

Formacion de equipos de trabajo para cumplir metas comunes: el 58.33%
manifiesta que a veces se forma equipos de trabajo y los colaboradores van a
cooperar de manera correcta con todo lo planificado (Tabla 3), estos resultados
coinciden con la investigacion de Berrocal (2019) quien manifiesta que el 81% de
los representantes aplican de equipo de trabajo en sus empresas, asi mismo coincide
con Aranda (2018) quien menciona el 54% se aplica de manera regular el trabajo
en equipo para realizar alguna actividad por parte de los representantes, a nivel

tedrico es importante mencionar al autor Montafio (2018) quien afirma el trabajo en
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equipo define la dindmica que se produce en un grupo de personas que participan
activamente en la ejecucion de determinados proyectos, los cuales obedecen a un
interés comun. Esto demuestra la empresa en estudio a veces aplican trabajo de
equipo donde va permitir a que las actividades designadas por parte del responsable

va permitir que se haga de manera eficiente y eficaz.

Si estan claramente coordinados las funciones: 58.33% a veces estan
claramente coordinados las funciones de la empresa (Tabla 3), este resultado
coincide con Salas (2019) que menciona de un 42,86% de los representantes sefialan
que a veces formulan y se implementan planes de mejora. Esto demuestra que la
empresa en estudio esta claramente coordinada las funciones que se presentan en la
empresa, ya que el plan de solucion ayuda a seguir un proceso adecuado en un
momento determinado, por lo que permite mejorar la distribucion de los recursos

disponibles, de esa manera ayuda a reducir los riesgos de perdida en la empresa.
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V1. Conclusiones

En la mayoria de los colaboradores de la empresa restaurante Tamya tienen
entre los 31 a 40 afios de edad, son personas de sexo femenino, con un grado de
instruccion educacion basica, la totalidad de los encuestados son trabajadores de la
empresa y laboran entre 0 a 3 afios. Como valor agregado se puede afirmar que los
trabajadores estdn poco tiempo en la empresa mencionada ya que no existe

contratos laborales por parte del representante.

En la mayoria respecto a la gestion de calidad los colaboradores
mencionaron que la empresa a veces logra alcanzar los objetivos planteados, asi
mismo la empresa hace conocer sus politicas mediante periédico mural, también
el responsable de la empresa evalla el desempefio mediante la eficiencia y eficacia
de los trabajos que realizan los colaboradores. Por ultimo, la mayoria mencionaron
la empresa no realiza el seguimiento para ver el desempefio de sus trabajadores,
pero si creen que el control interno ayuda a mejorar la calidad. Como valor
agregado podemos mencionar que la empresa siempre debe implementar la gestion
de calidad ya que ayudara a que cumpla satisfacer las necesidades o expectativas

del cliente por el servicio y producto que se le brinda.

En la mayoria respecto al trabajo en equipo los colaboradores mencionaron
dentro de la empresa a veces trabajan en equipos para realizar alguna actividad, asi
mismo existe regular un ambiente de trabajo y comunicacion efectiva, mientras
que nunca el responsable considera las opiniones de sus colaboradores, también la
mayoria de los trabajadores afirman que nunca en la empresa existe la honestidad

y por ultimo a veces se forman equipos para cumplir metas y desde el primer dia
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coordinan las funciones que tienen que tener cada trabajador. Como valor agregado
es importante que se debe manejar de manera correcta el trabajo en equipo ya que
ayudara a que exista compafierismo entre trabajadores de esta manera ayudando a

la empresa a que exista un ambiente laboral favorable.

En la propuesta de mejora se plantea hacia las deficiencias encontradas en
las micro y pequefias empresas del rubro restaurante menu: caso restaurante Tamya
se le sugiere a la adaptacion y aplicacion de la herramienta gestion de calidad y el
trabajo en equipo, asi mismo el asesoramiento profesional para su desarrollo y

aplicacion.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones:
- Se recomienda mantener y mejorar el desempefio del equipo para lograr las

metas y tareas planteadas por el duefio y/o encargado del restaurante Tamya.

- Desarrollar estrategias que permitan aumentar el nivel de éxito de los
empleados, motivar a los empleados para ayudar a mejorar la calidad del

trabajo y la eficacia del grupo, reducir el tiempo de espera en la gestion.

- Disponer de un plan de formacion basado en el liderazgo y la resolucion de
problemas para que los empleados desarrollen sus conocimientos y
habilidades. De acuerdo con el resultado real 3.- Proporcionar una
comunicacion efectiva y una comunicacion que elimine las barreras de
comunicacion, eficaz en la orientacion a usuarios y socios similares en el

restaurante.

- Implementar el procedimiento de trabajo en equipo y la gestion de calidad, que
lograra la integracion e intercomunicacion entre colaboradores en el

restaurante Tamya.

- Se debe capacitar constantemente a la area administrativa y operativa sobre las
técnicas del trabajo en equipo, con la finalidad de que pueda existir un ambiente
favorable y de equipo para que puedan cumplir de manera las tareas designadas
los colaboradores, asi mismo pueden ejercer de manera eficiente el cargo que

ocupan.
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ANEXos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE INVESTIGACION

Afio 2021 Afio 2022
N° Actividades Semestre | | Semestre 11 Semestre | | Semestre 11
1123|412 |3|4]1]2|3[4|1]2]|3]|4
Elaboracion del
1 X[ X|X
proyecto.
Revision del proyecto
2 | por el Jurado de X | X
Investigacion.
Aprobacion del
3 | proyecto por el Jurado X
de Investigacion.
Exposicion del
proyecto al Jurado de
4 L X
Investigacion 0

Docente Tutor.

Mejora del marco

5 L. X
tedrico.
Redaccion de la

6 L . X
revision de la literatura.
Elaboracion del

7 | consentimiento X
informado.
Ejecucion de la

8 . X
metodologia.
Mejoramiento de los

9 | resultados de la X | X
investigacion.
Conclusiones y

10 X

recomendaciones.

Redaccion  del pre
11 | informe de X|X|X|X
Investigacion.

Redaccion del informe

12 | .. X
final.
Aprobacion del informe

13 | final por el Jurado de X
Investigacion.
Presentacion de

14 | ponencia en eventos X
cientificos.
Redaccion de articulo

15 . ... X
cientifico.
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Anexo 02: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

. % Total
Categoria Base AUMero (s/)
Suministros (*)

- Impresiones 0.20 100 20.0
- Fotocopias 0.10 50 5.00
- Empastado 25.00 3 75.0
- Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10 500 50.00
- Lapiceros 1.50 5 7.5.00
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub total
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion 1.00 12 20.00
Sub total 227.50
Total, de presupuesto desembolsable 227.50
Presupuesto no desembolsable (Universidad)

. % Total
Categoria Base AGMEro (s/)
Servicios

- Uso de Internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital - LAD) 30.00 4 120.00
- Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
- Soporte informatico (Mddulo de investigacion del
ERP University - MOIC) 40.00 4 160.00
- I_:’ub_llca_mon de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 400.00
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/.) 879.50
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Anexo 03: Instrumento de recoleccion de datos

~
c:A‘\'b

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las Micro y Pequefia
Empresa Marketing Carrera S.A.C con el proposito de desarrollar el trabajo de investigacion
titulado: TRABAJO EN EQUIPO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTE MENU: CASO
RESTAURANTE TAMYA, DISTRITO HUARAZ, ANCASH, 2021. Para obtener el titulo
profesional en administracién. Se le agradece anticipadamente por la informacién que usted
proporcione.

INTRUCCIONES:

Se presente un conjunto de 19 items, los cuales miden las dimensiones de trabajo en equipo para la gestion
de calidad en el rubro restaurante Tamya en la ciudad de Huaraz. Se presenta una escala de valoracion.
Favor de marcar una de las alternativas, la que usted estime conveniente. Se agradece su participacion en

esta encuesta.

INFORMACION GENERAL

1. ¢Qué edad tiene? 4. ¢Qué cargo usted desempefia en su
a) 18— 30 afios empresa?
b) 31 - 50 afios a) Personal administrativo
c) 51 a mas afios b) Duefio

c) Personal operativo

2. ¢Cual es su género? 0

a) Masculino ; i .
. 5. ¢Cuanto tiempo usted desempefia en la
b) Femenino
empresa?
3. ¢Cual es su grado de instruccion? a) Oa3afios
a) Primaria b) 4 a6 afios
b) Secundaria €) 7 amas afios

c) Superior universitario
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REFERENTE A LAS
CARACTERISTICAS DE GESTION DE
CALIDAD

6. ¢Usted cree que la empresa logra
alcanzarlos objetivos planteados?

a) Si
b) A veces
c) Nunca

7. ¢La empresa como hace conocer sus
politicas  establecidas a  los
trabajadores?

a) Mediante periddico mural.
b) Realiza capacitaciones.
¢) Nunca realiza.

8. ¢El responsable de la empresa de qué
manera evalla el desempefio de los
colaboradores?

a) Por lograr las  actividades

planificadas.

b) Por ser eficiente y eficaz en su
trabajo.

¢) Nunca evalia.
d) Envez en cuando.

9. ¢La empresa realiza seguimiento a los
empleados para mejorar  su
desempefio?

a) Si
b) A veces
¢) Nunca

10. ¢Considera que el control interno
ayudaria en mejorar la calidad y
control en su empresa?

a) Si

b) No

C) A veces

REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS
DEL TRABAJO EN EQUIPO

11. ¢En la empresa se trabaja en equipo para

12.

13.

14.

15.

16.

una actividad designada por parte del
representante?

a) Siempre
b) A veces
c¢) Nunca

¢En la empresa existe un buen ambiente de
trabajo y comunicacién efectiva?

a) Regular

b) Buena

¢) Muy buena

¢Dentro de la empresa el representante
considera las  opiniones de  sus
colaboradores?

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

¢Usted cree que en la empresa existe
honestidad dentro del trabajo en equipo?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

¢Usted cree que en la empresa si se forma
equipos de trabajo van tener las metas en
comun?

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

claramente
de cada

¢Enla
coordinados
trabajador?

empresa estan
las funciones

a) Desde el primer dia
b) De vez en cuando
¢) Solo cuando es importante
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Anexo 04: Carta de permiso de la empresa

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CartaN. * 01 - 2021- OMER ULADECH CATOLICA

St. JUAN OBREGON DE LA TORRE.

Gerente General del Restaurante Tamya.

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de
la Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catlica Los Angeles de Chimbote.
El motivo de la presente carta tiene por finalidad presentarme, Hurtado Rivera Karina Iris, con
c6digo de matricula N° 1212161017, de la Carrera Profesional de Administracion, quién solicita
autorizacién para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacién titulado
“TRABAJO EN EQUIPO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTE MENU: CASO
RESTAURANTE TAMYA, DISTRITO HUARAZ, ANCASH, 2021” durante los meses de

setiembre, octubre, noviembre y diciembre del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacién la misma que redundar4 en beneficio de su Institucién. En

espera de su amable atencion, quedo de usted.

Atentamente,

GITLE

Hurtado Rivera Karina Iris

DNI. N° 71289990
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Anexo 05: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y

solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titlla TRABAJO EN EQUIPO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTE MENU: CASO
RESTAURANTE TAMYA, DISTRITO HUARAZ, ANCASH, 2021 y es dirigido por Hurtado Rivera
Karina Iris investigadora de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es recopilar informacion a los trabajadores para proponer mejoras del
TRABAJO EN EQUIPO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS DEL RUBRO RESTAURANTE MENU: CASO RESTAURANTE TAMYA, DISTRITO
HUARAZ, ANCASH, 2021 y de esta manera poder sentar una base cientifica en este campo de estudios.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o

duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de repositorio Uladech. Si desea,
también podra escribir al correo irishurtado321@gmail.com para recibir mayor informacién. Asimismo,
para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

,'\\, ,/\‘\\‘. i | [ 32 )
Nombre: [ /(JQV\ G/ \T)\'GO‘C(\ dQ } JQ\\ %
R
rats__OF J09/202)

P B st e sl
Correo electrénico: |/t (KN QUQ\ 9323 Q/ v\'mCd(\ » COM ,“.e.,yﬂ" nws .
2 v WO e RRES

Zoosse VA
Firma del participante: st &wg
-"&N°“$‘ﬂ‘fmﬁ

v
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): W
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Anexo 06: Validacion por expertos

L

Iv.

VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DE LA INVESTIGACION:

Cuestionanios sobre: Trabajo en Equipo para la Gestion de calidad en las Micro y
Pequeiias, Marketing Estratégico, Gestion de calidad y Marketing Interno, Clima Laboral,
Clima Orgamizacional, Proceso Administrativo, Gestion y proceso Administrativo, calidad
de servicio, Motivacion Laboral, Control Administrative, Desempeno laboral y Gestion de
calidad. Gestion de calidad v Marketing Digital, Calidad de servicio y Satisfaccion al
cliente,

TESISTAS

Los cucstionarios scran utilizados por los estudiantes de pregrado de los cursos de taller
de investigacion y tesis de la Escucla Profesional de Administracion — ULADECH
CATOLICA

ELABORACION DE LOS CUESTIONARIOS

Mgtr. Adm. Elida Adclia Estrada Diaz
DTI de la escucla de Administracion — Sede Central - ULADECH CATOLICA

DECISION

Después de haber revisado los cucstionarios, sc procedié a validarlos teniendo en cuenta
la estructura. profundidad y coherencia de cada uno de cllos: por tanto, permite recoger
informacion concreta y real de las vanables en estudio, concluyendo su pertinencia y
utilidad.

APROBADO:
y w [
VNV R0 CATLCA L8 MY - Ol

Matr. Jagé Luis Pérez

DNI: 22520222
CLAD N° 08975
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VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

V. NOMBRE DE LA INVESTIGACION:

Cucstionanos sobre: Trabajo en Equipo para la Gestion de calidad en las Micro y
Pequeiias Empresas, Marketing Estratégico, Gestion de calidad y Marketing
Interno, Clima Laboral, Clima Organizacional, Proceso Administrativo, Gestion y
proceso  Administrativo, calidad de servicio, Motivacion Laboral, Control
Administrativo, Desempeiio laboral y Gestion de calidad, Gestion de calidad y
Marketing Digital, Calidad de servicio y Satisfaccion al cliente.

VI. TESISTAS

Los cucstionarios scrin utilizados por los estudiantes de pregrado de los cursos de
taller de investigacion y tesis de la Escucla Profesional de Admimstracion -
ULADECH CATOLICA

VII. ELABORACION DE LOS CUESTIONARIOS

Mgtr. Adm. Elida Adclia Estrada Diaz
DTI de la escucla de Administracion — Sede Central - ULADECH CATOLICA

VIIL. DECISION
Después de haber revisado los cucstionanos, se procedio a validarlos teniendo
en cuenta la estructura. profundidad y coherencia de cada uno de ellos: por tanto,

permite recoger informacion concreta v real de las vanables en estudio,
concluyendo su pertinencia y utilidad.

APROBADO:

SI X NO

D
. _a

f > )
,";,)“'_,_,—"'

Escobedo Galvez, José Femando
DNI: 44632438
CLAD N°09720
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I.  NOMBRE DE LA INVESTIGACION:

Cuestionarios sobre: Trabajo en Equipo para la Gestion de calidad en las
Micro yPequefias Empresas, Marketing Estratégico, Gestion de calidad
y Marketing Interno, Clima Laboral, Clima Organizacional, Proceso
Administrativo, Gestion y proceso Administrativo, calidad de servicio,
Motivacion Laboral, Control Administrativo, Desempefio laboral y
Gestion de calidad, Gestion de calidad y Marketing Digital, Calidad de
servicio y Satisfaccion al cliente.

Il.  TESISTAS

Los cuestionarios seran utilizados por los estudiantes de pregrado de
los cursos de taller de investigacion y tesis de la Escuela Profesional de
Administracion — ULADECH CATOLICA

1.  ELABORACION DE LOS CUESTIONARIOS

Mgtr. Adm. Elida Adelia Estrada Diaz

DTI qe la escuela de Administracion — Sede Central — ULADECH
CATOLICA

IV. DECISION
Después de haber revisado los cuestionarios, se procedio a validarlos
teniendoen cuenta la estructura, profundidad y coherencia de cada
uno de ellos; por tanto, permite recoger informacion concreta y real

de las variables en estudio,concluyendo su pertinencia y utilidad.
APROBADO:

SI X

D

-«“ /

| W/
%

LIMO VASQUEZ MIGUEL
ANGELDNI N° 18215927

CLAD N° 04926
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Anexo 07: Figuras

Tabla 1
Caracteristicas de los colaboradores de las micro y pequefias empresas

del rubro restaurante menl: caso restaurante Tamya, distrito Huaraz,

_

= 18a30afios =31a40afios =51 aafos

Ancash, 2021

Figura 1. Edad
Nota. Tabla 1

= Masculino = Femenino

Figura 2. Género

Nota. Tabla 1
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0.00%

= Primaria = Secundaria
= Superior no universitaria = Superior universitaria

Figura 3. Grado de Instruccién

Nota. Tabla 1

0.00%0.00%

—

= Gerente = Administrador = Personal operativo

Figura 4. Cargo que desempefia

Nota. Tabla 1
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mQa3afios =4a6afios =7 afiosamas

Figura 5. Tiempo que desempefia en la empresa

Nota. Tabla 1

Tabla 2

caracteristicas del trabajo en equipo para la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del rubro restaurante menu: Caso Restaurante

Tamya, distrito Huaraz, Ancash, 2021.

=Si =No = A veces

105



Figura 6. La empresa logra alcanzarlos objetivos planteados

Nota. Tabla 2

= Mediante peridédico mural. = Realiza capacitaciones
= Nunca realiza.

Figura 7. La empresa como hace conocer sus politicas establecidas

Nota. Tabla 2

0.00%

= Por lograr las actividades planificadas.

= Por ser eficiente y eficaz en su trabajo.
= Nunca evalua.

En vez en cuando.
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Figura 8. El responsable de la empresa evalla el desempefio

Nota. Tabla 2

=Si =No = A veces

Figura 9. La empresa realiza seguimiento a los empleados para mejorar su
desempefio

Nota. Tabla 2

=

=Si =No = A Veces

Figura 10. El control interno ayudaria en mejorar la calidad y control en su
empresa

Nota. Tabla 2
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0.00%

—

= Siempre = Aveces = Nunca

Figura 11. La empresa trabaja en equipo para una actividad designada

Nota. Tabla 3

2

= Regular =Buena = Muy buena

Figura 12. Existencia en la empresa un buen ambiente de trabajo y
comunicacion efectiva

Nota. Tabla 3
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= Siempre = A veces = Nunca

Figura 13. Opiniones de sus colaboradores al representante

Nota. Tabla 3

0.00%

= Siempre = Aveces = Nunca

Figura 14. En la empresa existe honestidad dentro del trabajo en equipo

Nota. Tabla 3
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= Siempre = Aveces = Nunca

Figura 15. La empresa si se forma equipos de trabajo van tener las metas en

comun

Nota. Tabla 3

<

= Desde el primer dia = De vez en cuando = Solo cuando es importante

Figura 16. Si estan claramente coordinados las funciones de cada trabajador

Nota. Tabla 3
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