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5. Resumen

En la actualidad las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes muestran
diferentes deficiencias en la calidad de servicio, debido a que los representantes solo en
ocasiones resuelven problemas que acontecen en la prestacion de servicio, a su vez,
consideran improductivo realizar evaluaciones del desempefio, aspectos que influyen en
la prestacion del servicio que puede afectar el ciclo de vida de los restaurantes. El
objetivo general fue mejorar la calidad de la evaluacion del desempefio en las micro y
pequefias empresas rubro restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021. La investigacion
fue descriptiva, no experimental-transversal, se utiliz6 como técnica la encuesta y su
instrumento el cuestionario, el mismo que se aplico a los representantes, la poblacion
estuvo conformado por 161 representantes de los restaurantes con una muestra de 114
representantes. Dentro de los resultados se tiene que el 57.90% tienen de 31 — 50 afios de
edad, el 61.40% tienen de 0-3 afios en el rubro, el 54.40% en ocasiones analizan
problemas, el 57.00% a veces implementan cambios de acuerdo a los resultados, el
80.00% siempre definen las actividades a desarrollar, el 75.40% algunas veces evaluan
al colaborador y el 51.80% conocen sus debilidades. Dentro de las conclusiones la
mayoria de representantes en ocasiones identifican problemas que afectan la calidad de
servicio, detallan las actividades de cada puesto de trabajo, a su vez, conocen las
debilidades de sus colaboradores, a pesar de no evaluar el desempefio de manera
frecuente, estos brindan retroalimentacion para que ayuden a mejorar el rendimiento de

los colaboradores y tener mejores resultados.

Palabras clave: calidad, evaluacion, gestion y retroalimentacion



Abstract

At present, micro and small companies in the restaurant sector show different
deficiencies in the quality of service, because the representatives consider it
unproductive to carry out performance evaluations, which makes it difficult to know the
weaknesses of the worker that affect the provision of service and that the cycle
restaurant life is short. The general objective was to improve the quality of performance
evaluation in micro and small businesses in the restaurant sector in the district of
Huaraz, 2021. The research was descriptive, not experimental-transversal, the survey
and its instrument the questionnaire were used as a technique. the same that was applied
to the representatives, the population consisted of 161 restaurant representatives,
obtaining a sample of 114 representatives. Among the results, 57.90% are 31-50 years
old, 61.40% are 0-3 years old in the field, 54.40% sometimes analyze problems, 57.00%
sometimes implement changes according to The results, 80.00% always define the
activities to be developed, 75.40% sometimes evaluate the collaborator and 51.80%
know their weaknesses. Within the conclusions, most representatives sometimes identify
problems that affect the quality of service, they detail the activities of each job position,
in turn, they know the weaknesses of their collaborators, despite not evaluating
performance frequently. They provide feedback to improve the performance of your

employees.

Keywords: quality, evaluation, management and feedback
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I. Introduccion

Las micro y pequefias empresas MYPES atraviesan problemas que dificultan su
permanencia en el mercado, estos problemas pueden ser externos a ellas (competencia,
problemas econémicos, entre otros), asi como internos (clima laboral, evaluacion del
desempefio, entre otros), que han influido en la gestion de las MYPES. Por ello, con el
objetivo de mejorar el desenvolvimiento de las empresas, se lanzé un programa nacional
denominado Inndvate Per( con el proposito de estimular la innovacion, el
emprendimiento, el desarrollo productivo e instituciones del ecosistema para apoyar a
las empresas a mejorar la competitividad y el servicio de calidad de las mismas, algunas
empresas buscaron sacarle el maximo provecho a esta oportunidad, resaltando entre ellas
Zigzag restaurant, quien logro el reconocimiento de la 1ISO 9001:2015 (gestion de
calidad) convirtiéndose en el primer establecimiento en la ciudad de Arequipa en
conseguir el sello que garantiza calidad (Inndvate Peru, 2018). Fischman (2017)
menciona que se ha generado gran controversia respecto a la evaluacion del desempefio
del personal, el gran problema es que en su mayoria los trabajadores no quieren conocer
sobre los puntos débiles que tienen, se tuvo como resultado que el 50% de personas
piensan que las evaluaciones hechas en la organizacion son injustas, ademas, el 28% de
gerentes piensan que los formularios son a fin de cumplir y librarse del tema, resultando
en que un 87% de tanto jefes como empleados consideran improductivo el hecho de
hacer una evaluacion. La falta de una adecuada medicion del rendimiento hace mella en
las oportunidades que tienen los restaurantes, limitando el acceso a estas e impidiendo
que desarrollen su maximo potencial, dificultando seguir una correcta evaluacion del
desempefio por parte del gerente del restaurante que impiden identificar las
competencias del trabajador, y no se logre identificar con eficacia las debilidades y
fortalezas con las que cuentan. Estos resultados se relacionan con el actuar de los
representantes de los restaurantes en relacion a la evaluacion del desempefio que realizan
en sus empresas, segun los estudios realizados por Condori (2019) los representantes
solo en ocasiones se encargan de que los trabajadores tengan en claro las funciones y
responsabilidades que deben cumplir de acuerdo al puesto que ocupan, a su vez, no usan

de manera adecuada las herramientas para ejecutar sus actividades, aspecto que influye



en su rendimiento, debido a que los trabajadores pueden mostrar cierta incertidumbre en
las funciones que debe cumplir y el grado de importancia sobre el puesto que ocupa,
ademas de no utilizar de manera adecuada todas sus herramientas de trabajo, puede
ocasionar un bajo nivel de rendimiento afectando sus resultados. Las evaluaciones a los
trabajadores en su mayoria no son constantes en los restaurantes debido al poco interés
de los representantes o tal vez por la falta de recursos que se necesitan para su ejecucion,
la mayoria de los representantes algunas veces fijan criterios para la contratacion de
trabajadores de acuerdo a las caracteristicas del puesto disponible en su empresa, el
actuar de los representantes puede afectar el desarrollo eficaz de las actividades para
brindar un adecuado servicio, este se puede dar cuando se contratan colaboradores sin
antes evaluar o identificar las caracteristicas que deben cumplir para ocupar el puesto,
esto puede darse de la siguiente manera: si una persona que es timida o no le gusta
relacionarse con las personas puede ser contratado para el puesto de mesero, esto puede
dificultar a que el trabajador obtenga buenos resultados y muestre un buen desempefio
en su trabajo, a su vez, puede afectar la calidad del servicio que presta a sus clientes,
dado que podria generar incomodidad por la atencion que se les brinda, ya que el mesero
no puede llevar una conversacion adecuada con el cliente por su timidez. Asimismo, la
falta de una adecuada evaluacion dificulta a todo representante a identificar las
debilidades y fortalezas con las que cuenta cada integrante de la empresa. Por ello, es
importante realizar una correcta evaluacion que ayude a identificar las habilidades de los
trabajadores y poder colocarlos en un puesto para realizar una evaluacion del desempefio
en funcion al puesto, y poder identificar con mayor eficacia sus debilidades y fortalezas
donde estas podran ser retroalimentadas para reforzar su desempefio, resultados que se
van a ver reflejados durante el desarrollo de sus actividades y la mejora del servicio
ofrecido. De este modo, se planted propuestas de mejora para que las empresas puedan
conocer los terminos y pasos para una correcta evaluacion del desempefio laboral para
dar frutos en su organizacion, siempre y cuando este se contextualice a la situacion de la
organizacion y el método sea el correcto para evitar pérdida de dinero y tiempo. Por todo

lo expresado, el enunciado del problema fue: ¢ Cuales son las propuestas de mejora de



los factores relevantes de la evaluacion del desempefio para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas rubro restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021?

Para dar respuesta al problema, se planteo el siguiente objetivo principal:
mejorar la calidad de la evaluacion del desempefio en las micro y pequefias empresas
rubro restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021. Para cumplir con el objetivo general, se
planteo los siguientes objetivos especificos: a) Determinar las principales caracteristicas
de los representantes de las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en el distrito
de Huaraz, 2021, b) Describir las principales caracteristicas de las micro y pequefias
empresas rubro restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021, c) Identificar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021, d) Describir las principales caracteristicas de
la evaluacion del desempefio en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en el
distrito de Huaraz, 2021 y e) Proponer un plan de mejora de los factores relevantes de la
evaluacion del desempefio en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en el
distrito de Huaraz, 2021.

La investigacion se justifica porque permitid conocer si los gerentes tienen en
claro las fortalezas y debilidades que muestra cada trabajador en su puesto de trabajo y si
estos son retroalimentados de acuerdo a los resultados obtenidos, a su vez, permitio
conocer si toman acciones de mejora en la prestacion de servicios que ayuden a mejorar
la calidad. Asimismo, los datos encontrados serviran de apoyo para futuros
investigadores que realicen investigaciones similares. La metodologia fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, con un disefio no experimental — transversal. Se contd
con una poblacién de 161 representantes del rubro restaurantes de las cuales 114
representantes conformaron la muestra, asimismo, para poder conseguir los resultados se
trabajo con la técnica encuesta y su instrumento el cuestionario.

Dentro de los resultados en cuanto a gestion de calidad se tiene que el 54.40% de
los representantes algunas veces analizan las causas del problema, el 58.80% en
ocasiones verifican los objetivos alcanzados y el 57.00% algunas veces implementan
soluciones de acuerdo a los resultados, a su vez, dentro de la evaluacién del desempefio

entre los resultados mas relevantes se tuvo que el 80.70% indicaron definir las



actividades que debe desempefiar cada colaborador, el 54.40% algunas veces detallan
responsabilidades, el 75.40% algunas veces evalUan el desempefio del colaborador y el
51.80% manifestaron conocer los punto débiles del colaborador en el puesto. Dentro de
las conclusiones se obtuvo que la mayoria de los representantes de los restaurantes
cumplen con detallar las actividades que se deben cumplir al ocupar un puesto, a su vez,
en ocasiones suelen proponer propuestas para solucionar problemas que dificulten la
ejecucion de actividades, aspectos que reflejan la intencidn que tienen los representantes
por mejorar el desempefio de sus colaboradores y buscan solucionar problemas que
puedan dafiar su empresa, lo descrito sirve para que los representantes puedan tomar en
cuenta las falencias que poseen y poder plantear alternativas, asimismo, procuran dejar
en claro las funciones que deben ejecutar en cada puesto, y demuestren un buen
desempefio para obtener resultados que ayuden a la empresa a prestar un adecuado

servicio a su clientela.



II. Revision de la literatura

2.1. Antecedentes
A nivel internacional

Zaffora (2016) en su trabajo de investigacion Evaluacion del desempefio y
analisis de competencias del personal en las industrias agroalimentarias Pymes de la
ciudad de Azul, presentado en la Universidad Nacional del Centro de la provincia de
Buenos Aires, elaborado para obtener el titulo profesional de licenciado en
administracion agraria, el trabajo tuvo como objetivo determinar el impacto o
importancia que tienen la evaluacion de desempefio y analisis de competencias del
personal en el area de Recursos Humanos. La metodologia empleada fue descriptiva —
exploratoria, se utiliz6 como técnica la encuesta y su instrumento el cuestionario con un
total de 28 preguntas cerradas a 14 organizaciones de las cuales se obtuvieron los
siguientes resultados: el 86% tienen delimitadas las funciones del personal, el 100%
evallan el desemperfio del personal, el 64% no dispone de un sistema de gestion del
personal informatizado, el 30% evalua la honestidad, el 93% toman acciones para
mejorar el desemperio, el 100% de las empresas consideran que la evaluacién del
desempefio sirve como retroalimentacion, el 64% posee un sistema de descripcion de
puestos de trabajo y el 79% no lleva a cabo un sistema de medicidn para la adecuacion
puesto/trabajo, por lo tanto una de sus conclusiones fue que la mayoria de las
organizaciones estan en la busqueda de ampliar los conocimientos que posee sobre la
gestion de recursos humanos, estos realizan evaluaciones de manera anual donde
consideran la honestidad como uno de los criterios de evaluacion y consideran
importante evaluar el desempefio, pero también tienen faltas de asesoramiento y
problemas econdmicos/financieros.

Guerra (2018) en su trabajo de investigacion Analisis de satisfaccion de los
prestadores de servicios participantes del festival gastrondmico Sal Quitefia -Quito,
2018, presentado en la Universidad Central Del Ecuador, elaborado para la obtencion
del titulo de licenciado en turismo histoérico cultural, el trabajo tuvo como objetivo

general evaluar las impresiones de los prestadores de servicios participantes dentro de



cada categoria del festival gastrondmico sal quitefia. La metodologia fue cuantitativo-
descriptivo, se trabajo con la encuesta que tuvo un total de 34 preguntas aplicadas a una
muestra de 62 encuestados bajo el método aleatorio simple, los resultados obtenidos en
la investigacion fueron los siguientes: el 40% de los establecimientos participantes
iniciaron su funcionamiento durante los afios 2011 al 2017, el 90% de establecimientos
participantes tienen reconocimientos gastronomicos, el 23% se diferencia en calidad, el
80% cuentan con disponibilidad del menu y el 45% de los establecimiento encuentran
excelente el reconocimiento de marca por los visitantes o turistas, por lo tanto una de las
principales conclusiones fue que el Ecuador esta creciendo en turismo gastronémico, a
su vez es considerado una de las nuevas tendencias para los visitantes, dado a que se
diferencia en cuanto a la prestacion de servicio de los deméas competidores.

Mayor (2019) en su trabajo de investigacion Propuesta para mejorar el
desemperio laboral de los restaurantes de Santiago de Cali en la comuna dos,
presentado en la Universidad Santiago De Cali, elaborado para la obtencion del titulo
profesional de administracion de empresas, el trabajo tuvo como objetivo principal
proponer una estructura administrativa que permita a los restaurantes de la comuna 2 en
la ciudad Santiago de Cali, mejorar el desempefio laboral de sus empleados a partir del
factor de la motivacion. La metodologia utilizada fue descriptiva-cuantitativa, método
inductivo-deductivo, con la aplicacién de la encuesta y su instrumento el cuestionario
que contiene 21 preguntas. Los resultados fueron: el 56% son mujeres, el 42% se
encuentran en las edades de 21 a 29 afios, el 20% han laborado por un afio, el 74% de las
personas que laboran en el restaurante si reciben retroalimentacion, pero no es constante,
el 92% manifestaron que las funciones y responsabilidades en el mismo estan dadas de
manera adecuada y correcta, el 88% si tienen una correcta comunicacion interna en su
area de trabajo, por lo tanto una de las conclusiones fue que los factores presentes en el
desempefio laboral van ligados a la motivacion, dado a que un trabajador encuentra un
equilibrio o estabilidad en sus condiciones de trabajo, carga laboral y rendimiento

optimo, logrando un cumplimiento de metas.



A nivel nacional

Osorio y Quispe (2019) en su trabajo de investigacion Incidencias de las
competencias del personal operativo en la percepcion del método utilizado para evaluar
el desempefio laboral en hoteles 3 estrellas de la ciudad de Arequipa, 2018, presentado
en la Universidad Nacional San Agustin, elaborado para optar el titulo profesional de
licenciados en turismo y hoteleria, donde el objetivo fue determinar la incidencia de las
competencias del personal operativo en la percepcion del método utilizado para evaluar
el desempefio laboral en la ciudad de Arequipa. La metodologia de investigacion fue de
enfoque cualitativo, tipo descriptivo, de disefio no experimental, usando como técnica la
encuesta y su instrumento el cuestionario aplicado a 195 colaboradores del hotel donde
se obtuvo los siguientes resultados: el 92.50% indicaron que si les motiva que se analice
su comportamiento como empleado, el 60.50% indicaron que si tienen en claro las
funciones que deben cumplir en su trabajo, el 21.10% indicaron que las funciones del
puesto son explicadas por un compafiero, el 60.50% indicaron contar con los recursos
para desarrollar sus actividades, el 56.50% indicaron si recibir las capacitaciones acordes
a su puesto de trabajo, el 27.20% indicaron que las capacitaciones les ayuda a ser mas
competente en su trabajo, por lo tanto una de las conclusiones fue que existe una
incidencia de las competencias del personal operativo en el desempefio laboral, ademas
se observa que las competencias de los trabajadores son buenas.

Arapa (2017) en su trabajo de investigacion Calidad de servicio e influencia en
la satisfaccidn de clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho, presentado en
la Universidad Nacional De Huamanga, elaborado para la obtencion del titulo
profesional de licenciado en administracion, el trabajo tuvo como objetivo general
determinar que las dimensiones de la calidad de servicio influyen en la satisfaccion de
los clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho. La metodologia de
investigacion fue descriptiva, con el uso del método deductivo y analitico con un disefio
no experimental- transversal, utilizando como técnica la encuesta y su instrumento el
cuestionario, se cont6 con una poblacion de 26 restaurantes. Los resultados hallados
fueron los siguientes: el 34% afirman que la saz6n de la comida y la calidad de servicio

siempre han sido para su agrado, el 43% manifestaron que es importante la comodidad



de las instalaciones, el 29% manifestaron a veces considerar la apariencia de los
trabajadores, el 45% manifestaron que los mozos a veces deben tener conocimiento de la
carta del mend, el 43% manifestaron que a veces los mozos deben estar pendiente de los
consumidores, el 51% sostienen indiferencia en cuanto a la rapidez en la atencion a los
consumidores, el 29% de los participantes consideran necesario la informacion brindada
a los consumidores y el 35% de los encuestados manifestaron indiferencia en cuanto al
trato y el servicio a los consumidores, por lo tanto una de sus conclusiones fue que las
dimensiones de la calidad del servicio, influyen en la satisfaccion de los clientes en los
restaurantes, en ocasiones ofrecen buen servicio, satisfacen moderadamente las
necesidades de los consumidores, sin embargo, estos muestran algunas deficiencias en el
servico conforme a los resultados y analisis efectuados.

Lopez (2016) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la capacitacion y
evaluacion del desempefio en las mype rubro pollerias en urbanizacion Ignacio Merino
Piura, 2016, presentado en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, elaborado
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, el presente trabajo tuvo
como objetivo determinar las caracteristicas de la capacitacion y evaluacion del
desempefio laboral en su &mbito de estudio. La metodologia de investigacion fue
cuantitativo, descriptivo con un disefio no experimental de corte transversal, se utilizd
como técnica la encuesta y su instrumento el cuestionario, con una poblacion de 15
pollerias donde los resultados fueron los siguientes: el 73% sefialaron que para
adecuarse a los puestos de trabajo es a través de los horarios, el 55% sefialaron recibir
incentivos econdmicos, el 100% sefialaron que si se evalla constantemente su
desempefio, el 55% sefialaron que evallan su trabajo a través de la calidad de trabajo, el
52% consideran que la comunicacién debe ser eficiente en la evaluacion, estos deben ser
concretos y oportunos al dar informacidn de la evaluacion, por lo tanto una de las
conclusiones fue que se realiza evaluaciones de manera constante a traves de la calidad
de trabajo, ademas uno de los aspectos que toman en cuenta las MYPE para que la
comunicacion sea eficiente es que son concretos y oportunos.

Yzquierdo y Vasquez (2018) en su trabajo de investigacion La influencia de la

gestion del talento humano en el desempefio laboral de los colaboradores del



restaurante LongHom Cajamarca, 2018, presentado en la Universidad Privada del
Norte, elaborado para la obtencion del titulo profesional de licenciado en administracion,
tuvo como objetivo determinar la influencia de la gestion del talento humano en el
desempefio laboral de los colaboradores del restaurante LongHom. La metodologia de
investigacion aplicada fue de tipo no experimental, correlacional de corte transversal, a
su vez, se utilizo un cuestionario que fue aplicado a 15 colaboradores, una vez aplicado
el consentimiento informado. Los resultados fueron: el 44% de los colaboradores
manifestaron que a veces existe gestion del conocimiento porgue no se les toma en
cuenta cuando dan opiniones o ideas que puedan contribuir en el desarrollo del
restaurante, el 50.67% refieren que a veces se gestiona la dimension de habilidades,
porgue no hay capacitaciones constantes impidiéndoles desarrollar sus actividades de
forma eficaz, el 65.33% manifestaron que a veces se gestiona la dimension de la
productividad laboral porque no existen normas y reglas claras que les permita realizar
su trabajo con eficacia, y el 58.67% indicaron que s6lo a veces se gestiona la eficacia
laboral, puesto que los cronogramas establecidos para el cumplimiento de metas son
muy cortos lo cual les impide cumplir con las tareas asignadas, asi mismo algunos no
conocen bien las funciones que deben realizar de acuerdo a su puesto evitando lograr un
buen desempefio, por lo tanto una de sus conclusiones fue que los colaboradores en su
mayoria solo a veces reciben capacitaciones constantes, lo cual impide que estos Ileguen
a desarrollar ideas creativas que les permita innovar y proponer actividades que
contribuyan al desarrollo de los objetivos de la organizacion. Asi mismo, muestran un
grado de desconocimiento en cuanto a las funciones y actividades que deben realizar en
su puesto de trabajo.

Escudero (2020) en su trabajo de investigacion de investigacion Gestion de
calidad y evaluacion del servicio en MYPE rubro-restaurantes de la urbanizacion
Federico Villarreal de la ciudad de Chiclayo, Lambayeque-2020, presentado en la
Universidad Cat6lica Los Angeles De Chimbote, elaborado para optar el titulo
profesional de licenciada en administracion, el trabajo tuvo como objetivo determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y evaluacion del servicio en las micro y pequefias

empresas rubro- restaurantes de la urbanizacion Federico Villarreal de la ciudad de



Chiclayo, Lambayeque. La metodologia de investigacion fue: de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo con un disefio no experimental-transversal, utilizando como técnica la
encuesta y el instrumento el cuestionario, se contd con una poblacion de 9 trabajadores.
los resultados fueron: el 78% consideran que se lidera el cumplimiento de los objetivos,
el 56% indicaron no tener planificadas las actividades a desarrollar, el 67% indicaron
enfrentan los retos de las exigencias de los clientes para satisfacerles sus necesidades, el
89% de los trabajadores consideran que los clientes tienen la capacidad de evaluar su
actitud, el 78% indicaron no haber participado en la aplicacion de alguna técnica de
mejora continua, el 89% indicaron que si cumplen las metas de la filosofia
organizacional, el 67% indicaron adaptarse a los cambios de la gerencia y el 89%
consideran que con sus actividades y habilidades si refuerzan la confianza a los clientes,
por lo tanto una de las conclusiones fue que se identifico la evaluacion del desempefio y
que los clientes tienen la capacidad de evaluar la actitud de los trabajadores, a su vez
cumplen con los objetivos trazados generando confianza en el cliente por lo que
consume.

Estrada (2018) en su trabajo de investigacion La gestion de calidad y el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del distrito de
Sullana-2018, presentado en la Universidad Catélica Los Angeles De Chimbote,
elaborado para optar el grado académico de bachiller en ciencias administrativas, el
trabajo tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y el
uso del marketing en la micro y pequefias empresas del rubro restaurantes del distrito de
Sullana-2018. La metodologia de investigacién fue: cuantitativa-descriptiva con un
disefio no experimental, utilizdndose como técnica la encuesta y su instrumento el
cuestionario, contando con una poblacion de 68 restaurantes. Los resultados obtenidos
fueron: el 73% respondieron que los restaurantes siempre se esfuerzan en plantearse
mejoras continuas para mantener a sus clientes, el 47% siempre creen que el personal
que los atiende se sienten comprometidos con su trabajo, el 88% indicaron que siempre
el servicio que reciben es de buena calidad, el 73% indicaron que siempre creen que la
calidad se convierte en una estrategia para lograr buenos beneficios, el 44% indicaron

que siempre los restaurantes se plantean estrategias para conservar a sus clientes y el
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74% indicaron que siempre la calidad de los restaurantes hace que éstos tengan una
buena participacion en el mercado, por lo tanto una de sus conclusiones fue que el
servicio que reciben los clientes de los restaurantes del distrito de Sullana es de buena
calidad y que logran a quedar satisfechos con lo que éstos ofrecen, brindandoles
servicios de calidad y que haran que el negocio siga creciendo en el mundo empresarial.

Villacorta (2019) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en atencion
al cliente y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios-rubro
restaurantes, urbanizacion los jardines, Trujillo 2018, presentado a la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
administracion, tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad en atencion al cliente y plan de mejora en su ambito de estudio. La metodologia
empleada fue, un disefio no experimental, descriptivo, cuantitativo, se cont6é con una
poblacion de 11 MYPES, por ser una muestra pequefia se tomo toda la poblacion. Los
resultados obtenidos fueron: el 55% manifestaron estar entre 31 -50 afios de edad, el
64% manifestaron ser de género masculino, el 55% de los representantes manifestaron
tener un grado de instruccidon del nivel superior universitario, el 82% indicaron ser
duefios, el 55% manifestaron estar en el rubro de 7 a més afios, el 91% de los
representantes cuentan con 1 a 5 trabajadores, el 82% de los trabajadores son personas
no familiares, el 45% de los representantes conocen el término gestion de calidad, el
82% manifestaron que presentan dificultad de los trabajadores en la implementacion de
la gestién de calidad, el 100% manifestaron que la gestion de calidad alcanza objetivos y
metas de la empresa, el 64% manifestaron que la comunicacion es una herramienta para
un servicio de calidad y el 73% indic6 que por una mala organizacién de los trabajadores
se da mala atencidn al cliente. Dentro de sus conclusiones se tiene que los representantes
de las MYPES, conocen el término de gestion de calidad y atencién al cliente, la
mayoria son de género masculino, con méas de 7 afios en el cargo, la mayoria miden el
rendimiento a traves de la observacion, la mayoria de los trabajadores presentan
dificultades al no poder adaptarse a los cambios.

Jauregui (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la urbanizacion los héroes
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del distrito de Nuevo Chimbote, 2014, presentado en la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, elaborado para optar el titulo profesional de licenciada de
administracion, el trabajo tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas
de la gestion de calidad en su ambito de estudio. La metodologia de investigacion fue de
disefio no experimental transversal, se cont6 con una poblacion muestral de 8 MYPES, a
quienes se le aplicd un cuestionario de 13 preguntas cerradas, a través de la técnica de la
encuesta obteniéndose los siguientes resultados: el 100% indicaron no tener
conocimientos de técnicas de gestion, el 100% indicaron no seguir un plan, el 100%
consideran que aplicar la gestion de calidad ayuda a lograr objetivos, el 100%
manifestaron haber logrado ofertar productos de mayor y mejor calidad, por lo tanto una
de las conclusiones fue que la totalidad de las micro y pequefias empresas no conocen
técnicas de gestidn y en su totalidad no siguen un plan de negocios estratégicos.
A nivel local

Barbeito (2019) en su tesis Caracterizacion de la formalizacion en las micro y
pequefias empresas del sector servicios- rubro restaurantes del distrito de Huaraz 2016,
para optar el titulo profesional de licenciada en administracion, cuyo objetivo es
describir las principales caracteristicas de la formalizacién en su &mbito de estudio. La
metodologia usada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, con un disefio no
experimental-transversal debido a que los datos se recolectaron en un solo momento, la
técnica aplicada fue la encuesta y su instrumento el cuestionario, a su vez, los resultados
obtenidos fueron registrados al programa estadistico SPSS 24, se tuvo como poblacion
de estudio a 82 MYPES, por el cual, se trabajé con todas al ser una poblacién pequefia.
Los resultados obtenidos fueron: el 30.49% de los emprendedores opiné encontrarse de
46 a 55 afios de edad, el 63.41% manifestaron ser mujeres y el 47.56% tienen educacion
de nivel secundario. Dentro de sus conclusiones se tiene que las micro y pequefias
empresas cuentan con licencia de funcionamiento, estan inscritos en el Registro Unico
del Contribuyente (RUC), pero cuentan con algunas dificultades con la informalidad y el
acceso de seguridad social, estos en su mayoria son representados por el género
femenino, se encuentran entre los 46 a 55 afios de edad, ademas de contar con un nivel

de estudios secundario.
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Dominguez (2019) en su trabajo de investigacion La capacitacion de personal
como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio-rubro restaurantes del distrito de Huaraz-2019, presentado
en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, elaborado para la optar el titulo
profesional de licenciado en administracion, la investigacion tuvo como objetivo
principal determinar las principales caracteristicas de la capacitacion de personal como
factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Huaraz. La metodologia
de investigacion fue cuantitativo-descriptivo, con un disefio no experimental-transversal,
aplicando como técnica la encuesta y su instrumento el cuestionario, se cont6 con una
poblacién de 33 representantes. Los resultados fueron: el 36.36% manifestaron tener de
31-50 afios de edad, el 69.69% son de género masculino, el 30.30% se encuentran en
superior no universitario, el 57.57% son duefios, el 45.45% estan de 6 a 9 afios en el
rubro, el 51.51% cuenta con 1 a 6 trabajadores, el 63.63% son familiares, el 42.42% a
veces son capaces de escuchar y responder acertadamente las opiniones de los clientes,
el 45.45% de 1 a 2 veces realizan planificaciones para brindar atencion personalizada y
toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias particulares de los clientes, el
51.51% consideraron ninguna de las alternativas en cuanto mide los resultados obtenidos
durante el proceso de capacitacién de su empresa por primera vez y el 54.54% se
preocupan por los reclamos del cliente para resolverlos a tiempo, por lo tanto una de las
conclusiones fue que los restaurantes tienen poco conocimiento en la capacitacion de
personal como factor relevante de la gestion de calidad, la mayoria manifiestan que
siempre analizan el entorno para determinar la informacion detallada hacia los clientes,
la empresa se preocupa en cuanto a los reclamos de los clientes.

Rupay (2017) en su tesis Caracterizacion de la competitividad bajo el enfoque
de estrategias de diferenciacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro restaurantes de dos tenedores de la ciudad de Carhuaz, 2015, presentado en la
universidad catélica Los Angeles de Chimbote, tesis para optar el grado de Licenciada
en administracion, se planteé como objetivo describir las caracteristicas de la

competitividad bajo el enfoque de estrategias de diferenciacion en su &mbito de estudio.

13



La metodologia de investigacién fue cuantitativo- descriptivo con un disefio no
experimental, se utilizd como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario,
cuya poblacion de estudio fue de 18 gerentes y/o representantes de los restaurantes. Los
resultados obtenidos fueron: el 44,44% indicaron tener de 31 a 40 afios de edad, el
55,56% indicaron ser de sexo masculino, el 44,4% indicaron tener un grado de
instruccion secundaria completa, el 55,56% indicaron que nunca ofrecen oferta de
productos para cada tipo de clientes, el 83,33% manifestaron que nunca o casi nunca
conocen las principales caracteristicas de los clientes y el 38,89% manifestaron que casi
nunca las tarifas que se asignan en el restaurante estan en funcion a la calidad del
servicio, por lo tanto una de las conclusiones fue que las micro y pequefias empresas,
rubro restaurantes casi nunca aplican estrategias de diferenciacion, ademas que
desconocen las principales caracteristicas de los clientes, debido a que no se ha
destinado recursos para estas actividades, ya que las entradas diarias no podrian cubrir
los costos y si se aumenta la tarifa en el menu el cliente no estaria dispuesto a pagar

dicho monto.

2.2. Bases tedricas de la investigacion
2.2.1. Gestion de calidad

Gonzalez (2017) menciona que la gestion de calidad es un proceso que se puede
ejecutar por medio de normas y procedimientos que guien a la empresa u organizacion, a
su vez, se debe de establecer objetivos concisos y dirigiendo toda la estructura
empresarial, con la ayuda de los distintos departamentos y el trabajo en equipo. La
aplicacion correcta de la gestion de la calidad proporcionara los medios necesarios para
identificar y satisfacer las necesidades con el uso adecuado de los recursos, seguido de
una planificacion y evaluacion permanente.

Principios de gestion de la calidad:

- Enfoque al cliente: para poder captar a los clientes, es necesario lograr

identificar sus necesidades y requerimientos que demandan ante un producto

0 servicio.
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Liderazgo: se debe contar con personas que sean capaces de manejar o crear
un ambiente de trabajo adecuado que fomente una mayor participacion,
comunicacion y trabajo en equipo.

- Enfoque de proceso: para poder conseguir los resultados de manera eficiente,
es importante considerar un proceso para manejar los recursos y las distintas
actividades.

- Enfoque de sistema a la gestion: se debe de identificar, comprender y dirigir
un sistema como un conjunto de procesos que se relacionan entre si, estos
procesos estan dirigidos a la consecucion de un objetivo.

- Enfoque basado en hechos: para poder tomar decisiones méas concretas y
efectivas se debe considerar la busqueda de informaciones reales y realizar
un analisis completo.

Tejedo y Iglesias (2012) refieren que la calidad es la adecuacién de un producto
0 servicio a caracteristicas especificas, es decir una vez que se haya identificado los
resultados que espera el consumidor del producto o servicio, la empresa actuara para
cubrir esas expectativas, bajo los modelos de gestion de calidad que son procedimientos
que deben que seguir una perspectiva légica que aseguren la mejora continua.

Jabaloyes et al. (2020) mencionan que la calidad es el conjunto de caracteristicas
que debe contener un bien para satisfacer las necesidades expresadas o implicitas, para
el cual se debe establecer un sistema de gestién donde se deben establecer politicas y
objetivos para lograr los objetivos. Por tal, el sistema de la gestion de calidad es para
dirigir y controlar la empresa referente a la calidad, a su vez se debe controlar la calidad
para conocer el producto y poder establecer asistencia al departamento encargado de la
fabricacion.

Mateos (2019) menciona que el objetivo de todo proceso de calidad es adaptarse
a los nuevos mercados, es decir a los productos y servicios que demandan, el cual puede
facilitar la posibilidad de acortar el tiempo de creacion y produccion a un costo menor y
presentar productos competitivos de acuerdo a la exigencia del mercado. es por tal, que
la gestidn de calidad a cobrado una gran importancia para las empresas para impulsar su

crecimiento, dado que es un proceso de mejora continua el cual busca: la mejora de los

15



recursos disponibles, la reduccion de errores y los costes que estos conllevan y la
satisfaccion para la empresa, trabajadores y clientes.

Lopez (2016) sefialan que existen diferentes herramientas que pueden ser
utilizadas para identificar problemas, una de estas son los circulos de calidad son grupos
pequefios conformados por los trabajadores de la organizacion, los cuales se dedican en
la identificacion y resolucion de problemas para conseguir altas cotas de calidad, donde
deben participar de forma equitativa, estos circulos se encargan de resolver el problema
identificado, y una vez resuelta el problema pasan a resolver los demas problemas, es
decir trabajan de manera continua. Para el cual, se debe considerar herramientas de
control de calidad, las cuales tienen caracteristicas comunes como la sencillez que tiene
cualquier persona que se encuentre en la organizacion, es aplicable a cualquier nivel
organizacional y de utilidad para recopilar y organizar informacién que ayude a
identificar las causas del problema.

Gonzales y Arciniegas (2016) mencionan que gestion de calidad es una estrategia
general que utiliza una organizacion para el disefio y desarrollo de sus procesos, el cual
Ileva al desarrollo de productos o prestacion de servicio de calidad para satisfacer una
necesidad. Este contiene cuatro componentes basicos:

Estructura organizacional: la empresa debe estar organizado desde su
organigrama.

Procedimientos: conforma el disefio, desarrollo, implementacion y operacion que
ayudan a la empresa al desarrollo de sus actividades.

Procesos: es uno de los componentes fundamentales.

Recursos: son con los que cuenta la empresa para dar cumplimiento a su mision,
recursos humanos, financieros, etc.

Gonzales (2017) menciona que debido a los fuertes factores externos, las
organizaciones deben seguir procedimientos internos, uno de los méas conocido es el
ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), que sirve como guia para realizar
mejoras en los procesos de seleccidn, induccion, capacitacion y evaluacion de personal.

Entonces, la gestion de calidad es un sistema mas efectivo para los colaboradores ya que
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mediante este proceso entienden y aplican las habilidades, formacién, entre otros que
ayudan a desarrollar estas competencias.

Deming (como se citd en Zapata, 2015) menciona que para lograr la calidad se
debe identificar en primer lugar la necesidad del cliente para que de esta manera esta
pueda traducirse a un futuro segun sus caracteristicas recopiladas. De tal manera que al
producto se le pueda aplicar modificaciones y mejoras que ayuden con el disefio y sus
demas caracteristicas para lograr satisfacer la necesidad del cliente. Es asi que, para
lograr la gestion de calidad se plantea el circulo PDCA:

Planificar (Plan):

En esta fase se realizara la identificacion y el anlisis de problemas que afectan a
los bienes o servicios para establecer los objetivos, a su vez, se debe determinar lo que
se pretende hacer para mejorar los defectos encontrados y bajo qué medios se puede
Ilegar a cumplirlos y lograr cumplir con las necesidades de los clientes. Para reforzar la
idea Heredia (2013) menciona que en la etapa de planificacion se debe considerar la
definicion de los objetivos que se pretenden alcanzar, definir las medidas (indicadores)
que permitan conocer el nivel de cumplimiento de los objetivos, a su vez se debe definir
a los responsables o encargados de la mejora y elaborar el presupuesto donde se detallen
todos los recursos o0 medios necesarios para cumplir con los objetivos.

Hacer (Do):

Es la fase donde se deben implementar soluciones de acuerdo con el plan de
accion planteada en la primera fase, de acuerdo a la realizacion de tareas planificadas.
Una vez identificado el proceso que se va a seguir, en esta fase se pondra en préactica lo
planificado. Para reforzar la idea Heredia (2013) menciona que en esta segunda etapa se
debe de realizar la ejecucion de las tareas necesarias para implementar la mejora, a su
vez se debe de capacitar al equipo responsable de la implementacion para que puedan
ejecutar las modificaciones necesarias del producto o proceso.

Verificar (Check): Una vez que se hayan implantado soluciones, este proceso
ayuda a evaluar la eficacia y eficiencia del plan elaborado y realiza las respectivas
pruebas para ver si estas llegan a cubrir los objetivos y metas que se propusieron. Para

reforzar Heredia (2013) menciona que la tercera etapa es de vital importancia, debido a
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que en esta etapa se verificaran los resultados de la implementacion de la mejora para
hacer una comparacion con los objetivos iniciales.

Actuar (Act): luego de realizar todas las comparaciones necesarias y posibles, los
resultados que se obtienen deben ser corregidas y documentar la solucion. Para reforzar
la idea Heredia (2013) menciona que la etapa de actuacion desprende de la tercera etapa,
debido a la necesidad de corregir los procesos que hayan obtenido resultados negativos,
entonces en esta Ultima etapa se debe mejorar el plan mediante la fijacién de nuevos
objetivos, mejorar la capacitacion del personal encargado de ejecutar el proceso o
modificar la cantidad de recursos que fueron asignados para ejecutar la mejora.

Cortés (2017) menciona que la calidad se mide en base a la satisfaccion de las
necesidades expresadas o no por el cliente. Al iniciar un mercado este se da en base al
prestigio de la calidad que tienen los productos y servicios, el cual la marca que debe
mantener una buena reputacion ante el cliente que se rigen a la normativa 1SO 9000. Es
asi como, la situacion actual y la tendencia futura se basaran en los sistemas de calidad
total, sistemas integrados y modelos de excelencia con el fin de lograr esa orientacion al
cliente para que el bien o servicio le satisfaga. Se plantea un proceso que evaluara como
se esta gestionando la calidad en las empresas.

Inspeccion: es la primera etapa donde se debe cuidar la calidad de los productos
(Cortés, 2017).

Control estadistico del proceso: para asegurar la calidad se debe hacer un
seguimiento a fin de controlarlo y mejorarlo (Cortés, 2017).

Aseguramiento de la calidad o gestién integral de la calidad: consiste en la
implantacidn de acciones planificadas y sistematicas, para asegurar la calidad en el ciclo
de vida de un producto (Cortés, 2017).

Calidad total: se debe determinar en toda empresa una politica de calidad que
todos deben conocer, los objetivos y las responsabilidades que tienen cada integrante,
ademas de emplear estrategias para tener éxito en el mercado (Cortés, 2017).

Integracion: es la integracion con otros sistemas como el sistema de gestion,
ambiental, seguridad y salud (Cortés, 2017).

2.2.2. Evaluacion del desempefio
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Evaluaciéon del desempefio en el contexto actual de las organizaciones

Las organizaciones han atravesado distintos cambios al transcurso del tiempo,
estas organizaciones hoy en dia buscan o exigen personas que estén sumergidos en el
negocio, es decir que sean competentes y alineadas con lo que quiere la empresa, el cual
genera que todos los que conforman una organizacion participen de manera activa 'y
optimicen su energia, conocimientos y habilidades que se direccionen hacia la
consecucion de objetivos. Cada responsable de un equipo debe de evaluar, reconocer,
desarrollar y optimizar el desempefio de cada una de las personas. Un sistema de
evaluacion del desempefio es una herramienta que ayuda en la gestion de las personas el
cual, permite obtener informacion objetiva sobre el potencial que tienen cada una de
ellas y como pueden ser utilizadas en la empresa, el resultado del proceso de evaluacion
muestra una referencia para el desarrollo profesional. Los objetivos de desempefio deben
especificar los logros que se esperan de cada uno de los integrantes de la organizacion y
el establecimiento, comunicacion y negociacién de objetivos de desempefio permiten
(Editorial CEP, 2016)

- Tener més centrada la atencion y la energia de las personas de cada direccion en
los resultados.

- La definicion de planes y pardmetros para la consecucion de resultados, el
desarrollo de mejoras y la evaluacion del desempefio.

Ortega (2017) menciona que dentro de cada organizacion, se encuentran unidos
varios tipos y categorias de recursos como la mano de obra, materia prima, maquinarias,
la parte financiera, tecnoldgica, quienes conforman un sistema productivo donde se
fabrican bienes que seran ofrecidos a los consumidores finales. De acuerdo a los avances
de la ciencia administrativa el criterio de capital se ha ampliado para considerar a los
proveedores, clientes, accionistas y entes reguladores, el surgimiento de este proceso se
dio a través de la indagacion de las necesidades del cliente para lograr satisfacer sus
requerimientos. A pesar de los conceptos, varios de los encargados de suministrar los
productos o servicios, no muestran interés en practicar este proceso, se pueden observar
situaciones donde los consumidores se muestran defraudados por las deficiencias que

reciben. Pero, el esquema aborda mas en este proceso continuo se determinara el
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comportamiento de los productos, el procedimiento de la prestacion de servicio y la
informacion que se brinda, con la finalidad de mejorar y ajustar las deficiencias y errores
que se puedan presentar en el servicio.

Fernandez (2017) menciona que la evaluacion del desempefio cumple una
funcion especial en las organizaciones, dado que al evaluar el desempefio se podra tomar
decisiones: si al momento de realizar la evaluacion se obtienen resultados inferiores se
deberan tomar acciones correctivas y si el resultado del desempefio es bueno, estos
deberan ser potenciados. La evaluacion del desempefio ayudara a la gestion de recursos
humanos a tomar decisiones para poder reclutar personal, brindar compensaciones y el
desarrollo del recurso humano, gracias a la informacion sistematica que brinda. Sin
embargd, el proceso de evaluacion en ocasiones no alcanza resultados satisfactorios,
debido a la indiferencia, conflictos por los resultados obtenidos, errores en el uso
adecuado de técnicas, entre otros.

Tipos de evaluacion del desempefio

Retroalimentacion de 360° grados: en este tipo de proceso el encargo de realizar
la evaluacion es el supervisor de recursos humanos, quien se encargara de entrevistar al
supervisor de los colaboradores, esta técnica permite conocer el perfil completo del
evaluado. Asimismo, se le brindara la retroalimentacion sobre el comportamiento del
colaborador, para que pueda ayudar en el desarrollo del colaborador.

Manejo por objetivos: esta técnica requiere que el encargado o supervisor y el
trabajador conozcan y estén de acuerdo con los objetivos especificos y la obtencion de
estas en una fecha estipulada.

Escala de calificacion: este tipo de evaluacion requiere que el trabajador siga un
sistema de calificacion, esta escala es utilizado para evaluar el éxito del trabajador en
varias areas como: el trabajo en equipo, habilidades técnicas y de comunicacion, los
trabajadores que no lleguen a cumplir con la calificacion seran puestos en un plan de
mejora.

Herrero y Perello (2018) mencionan que la evaluacién del desempefio es un

proceso formal y sistematico para identificar, evaluar, medir y poder gestionar el
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rendimiento del recurso humano, este proceso es aplicado en las organizaciones para ver
si el trabajador es productivo y poder ir mejorando su rendimiento.

Fases del proceso de evaluacion del desempefio

1. Obijetivos de la evaluacidn: antes de dar inicio al proceso de evaluacion se
debe tener bien en claro los objetivos, estos objetivos pueden ser variados
tanto para el evaluado y el evaluador.

2. Delimitacion de la evaluacion: en este paso se debe considerar 3 pautas: a
quien se va a evaluar, el responsable de la evaluacion y la fecha de la
evaluacion, es fundamental recopilar informacién sobre las actividades que
desarrollar la persona en su puesto de trabajo.

3. Evaluacion del desempefio: los encargados de la evaluacion tendran que
escoger y detallar los criterios y métodos de medicion del desemperio,
considerando los posibles problemas que puedan surgir en el proceso. La
determinacion de criterios se refiere a las dimensiones del rendimiento con
los cuales seran evaluados los trabajadores, por ello, deben ser definidos
adecuadamente y socializarlo. Hay dos criterios de evaluacion: (a) bajo los
criterios objetivos como la medicion de los resultados obtenidos en el trabajo
y (b) criterios subjetivos como la valoracién de actitudes, capacidades, entre
otros.

4. Gestion y mejora del desempefio: luego de haber obtenido la medida del
desempefio de los trabajadores, se debe llevar a cabo la gestion de los
resultados obtenidos delimitando las causas de las deficiencias, para poder
mejorar los resultados. Existen tres tipos de estrategias: (a) estrategias de
reforzamiento positivo que buscan impulsar las conductas del trabajador
estableciendo criterios conductuales y sistemas de recompensas en funcién de
comportamientos; (b) las estrategias de reforzamiento negativo evitan ciertos
comportamientos que puedan ocasionar problems en el rendimiento; y (c)
estrategias en caso no funcionen las anteriores, estas pueden aplicarse a

trabajadores que se niegan a realizar cambios (problematicos) quienes no
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estan dispuestos mejorar su desempefio, a pesar de las retroalimentaciones
realizadas.

Chiavenato (2009) menciona que la evaluacion del desempefio es un proceso
dindmico donde participan el evaluado y el gerente, en funcion este es un medio que
ayuda a mejorar de manera continua el rendimiento y detectar problemas de
administracion, el acoplamiento del personal al puesto, entre otros. A su vez, ayuda a
reducir la incertidumbre del personal dado a que le brinda informacion de su desempefio.
Es necesario evaluar el desempefio para poder estimar sus cualidades, la excelencia 'y
poder brindar retroalimentaciones al personal y tomar medidas correctivas, las cuales
traeran beneficios tanto para la organizacion y el trabajador, la evaluacion del
desempefio puede tener varias aplicaciones y propdsitos:

Procesos para sumar a las personas: se da para formar un cuadro de talentos y la
planificacién de los recursos humanos, para una correcta reclutacion y seleccion del
personal (Chiavenato, 2009).

Procesos para colocar a las personas: en este proceso se debe de considerar la
identificacion del personal con el puesto de trabajo, las tareas que tiene que ejecutar y
las competencias que deben tener (Chiavenato, 2009).

Procesos para recompensar a las personas: reconocer el buen desempefio que
realiza el trabajador mediante recompensas, aumento de salario, genera que este se
sienta mas motivado el cual impulsa a seguir mejorando en su desempefio (Chiavenato,
2009)

Procesos para desarrollar a las personas: para poder desarrollar al personal de
debe conocer sus puntos fuertes o débiles, e identificar quienes necesitan de una
retroalimentacion (Chiavenato, 2009).

Procesos para monitorear a las personas: se deben de realizar las
retroalimentaciones necesarias sobre el desempefio que tienen y las pautas para su
desarrollo (Chiavenato, 2009).

Gbmez y Mejia (como se citd en Flores, 2014) mencionan que la evaluacién del
desemperio es un instrumento que se utiliza para evaluar el rendimiento de un empleado,

el cual consiste en identificar las caracteristicas del puesto y poder medir las capacidades
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con las que cuenta la persona, para poder mejorar y retroalimentar el rendimiento
conforme a los resultados que se obtengan. Es asi, que plantea 3 elementos para poder
evaluar las caracteristicas del personal:

Identificacion: en primer lugar, se debe analizar el puesto que se piensa evaluar,
y acorde a los resultados del analisis se deben establecer indicadores con los cuales se
piensa evaluar. Ademas, se puede considerar escalas calificativas desde muy bueno a
malo, entre otros.

Medicién: una vez identificado lo que se pretende medir, se debe hacer
comparaciones con el desempefio real del trabajador, pues de esta manera el evaluador
podré hacer una calificacion sobre lo positivo y negativo del desempefio del trabajador,
de manera que se debera comparar lo que tiene con el desempefio esperado.

Mejora: todo sistema de evaluacién tiene como principal objetivo mejorar el
desempefio, una vez que se han obtenido los resultados solo se debe ver como una
respuesta del pasado, pues ahora se plantearan mejoras, las cuales tanto como el
representante o jefe y el trabajador se comprometen a ejecutar los planes de mejora que
daran como fruto el desarrollo tanto de la organizacion y el trabajador.

Ramos (2012) menciona que la evalaucion del desempefio ayuda a dirigir y
desarrollar a las personas para la consecuncién de objetivos, debido a que las
organizaciones se focalizan en buscar personas que sean eficientes y siguan las
estrategias de la empresa. Estos debebn tener bien en claro lo que la empresa realiza y
que esperan de ellos, a su vez la evaluacion permite recopilar informacidn objetiva, que
muestra la situacion actual del desempefio laboral del trabajador y su constribucion
potencial, ademas realiza un proceso de evaluacion que ayuda al desarrollo del
trabajador y estimula una comunicacién entre los jefes y subordinados. Asi mismo, la
evaluacion del desempefio como proceso, es una serie de pasos que se van a ir
cumpliendo secuencialmente, el cual permite lograr los objetivos durante cada actvidad,
este proceso se desarrolla en las siguientes fases:

El establecimiento de objetivos de desempefio: en esta primera fase, se debe
proponer los objetivos y cdmo se van a llegar a ellos, por el cual se realizan planes de

accion que sirvan como guia (Ramos, 2012).
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Seguimiento de los objetivos: se reliza el seguimiento que ayude a conocer los
resultados que se estan alcanzando, el cudl permitird conocer que es lo que se esta
consiguiendo, para poder analizar o identificar las barreras que estén generando su
desviacion y tomar medidas para reforzar dichas desviaciones (Ramos, 2012).

Evaluacidn: esta fase se complementa con la primera fase, al momento de
evalaur el desemperio a través de la entrevista, se crea un campo de reflexion, la
autoevaluacion y la contribucion a los objetivos (Ramos, 2012).

Revision del desempefio y potencial: con esta fase concluye el proceso donde se
haré la evaluacién al trabajador para ver los objetivos alcanzados de acuerdo al puesto
de trabajo y las responsabilidades que pueden cumplir (Ramos, 2012).

Vallejo (2016) menciona que la evaluacion del desempefio es la valoracion que
se realiza a la persona de acuardo a la actucion o rol que cumplen frente a sus
actividades, estos sirven para medir el rendimiento del personal y que estos esten
cumpliendo con los requisitos determinados en el trabajo, para el cual plantea un
proceso de evaluacion del desempefio: indentificar objetivos especificos de la
evaluacion, establecer expectativas hacia el personal, analizar el trabajo desarrollado por
el personal, evaluar el desempefio que tiene el personal y socializar los resultados con el
personal para establecer puntos de mejoras.

Villar (2018) menciona que para obtener el rendimiento de los empleados,
implica consideraciones y decisiones para poder usar un método y como usar los datos
recopilados. Es dificil ver organizaciones que estén libres de esto, donde exista pleno
acuerdo con el sistema de evaluacion. Las condiciones de un buen sistema de evaluacion
del desempefio son: tener validez (saber lo que se pretenda medir), confiable (precision
en los resultados), objetivo (reducir o eliminar factores personales de los evaluadores),
que deben ser faciles de usar y no complique el proceso de evaluar el desempefio de los
empleados.

Encargado de la evaluacion

Se encarga de evaluar el desempefio que tiene el trabajador en base a un sistema
que sea capaz de medir y anular la subjetividad, para proponer mejoras en los estandares

de rendimiento y comunicar las mecanicas de evaluacion a los sub alternos.
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Empleado

Debe conocer el comportamiento y desempefio que la organizacion desea de él, a
su vez debe contener sus fortalezas y debilidades; y tener los conocimientos sobre las
acciones que realiza la organizacién para su mejor rendimiento.

Organizacién

La organizacion debe realizar las evaluaciones necesarias para tener de
conocimiento sobre el potencial con el que cuenta el capital humano a un corto, mediano
y largo plazo; y saber de qué manera el personal contribuye a la organizacion e
identificar a los empleados que necesiten perfeccionamiento y seleccionar a los
competitivos de tal manera poder ascenderlos.

Alles (2015) menciona que, la evaluacion de desempefio es un proceso
organizacional, donde se combinan objetivos y competencias para medir el desempefio
de los colaboradores, por el cual plantea tres diccionarios que se utilizan o relacionan en
los distintos subsistemas de Recursos Humanos, los cuales se basaran en tres pilares: la
seleccidn, desempefio y desarrollo. Propone tres diccionarios denominados trilogia son:

Diccionario de competencias

La organizacién conforme a su mision, vision, valores, planes estratégicos y las
competencias de cada integrante pueden ser competencias cardinales, competencias
especificas gerenciales y competencias especificas por area (Alles, 2015).

Diccionario por comportamientos

Este representa un patron de comportamientos con los que cuenta una empresa
para ayudar a tener una estrategia organizacional, para medir el desempefio de las
personas se utilizan a modo de referencia o escala el diccionario de comportamientos
(Alles, 2015).

Diccionario de preguntas

Se debe evaluar las competencias, para realizar las preguntas de acuerdo con el
cargo (Alles, 2015).

Alles (2016) menciona que la gestién de una persona o conocer sobre su
desempefio es un instrumento por el cual se podra gerenciar, dirigir y supervisar. Esta

evaluacion tiene como objetivo lograr el desarrollo personal y profesional, traer mejores
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resultados para la organizacién y crear una relacion entre el responsable y sus
colaboradores. Este tiene relacion con otros subsistemas uno de ellos la descripcion de
puestos, un colaborador tendra un mejor desempefio si conoce las caracteristicas del
puesto que ocupa.

Los pasos para la evaluacion del desempefio

Segun Alles (2016) los pasos para realizar la evaluacion del desempefio estan
dadas en 3 pasos que deben ser desarrollados de manera correcta para obtener buenos
resultados, los pasos son: definir el puesto, evaluar en funcion al puesto y realizar las
debidas retroalimentaciones.

Definir el puesto

En este primer paso se debe dar a conocer al personal de la organizacion sobre
las actividades y responsabilidades que deben cumplir en cada puesto de trabajo (Alles,
2016). Para reforzar la idea Torres y Jaramillo (2014) mencionan que la descripcién del
puesto, es la definicion de las caracteristicas del puesto donde se debe sefialar: qué hace
el ocupante, como, cuando, donde lo hace, en qué condiciones y porqué. Se debe
especificar lo que el puesto requiere del trabajador, los métodos y técnicas que utiliza,
las herramientas, equipos y los materiales o servicios que produce, se deben determinar
las capacidades, conocimientos que debe registrar quien ocupe el puesto. Ademas, se
debe tener descrito en un documento las responsabilidades, los deberes, la ubicacion,
entre otros.

Evaluar el desempefio en funcion del puesto

Una vez detallado el puesto de trabajo se debe fijar criterios de evaluacion, estos
deben estar en funcion del puesto, ademas, deben tener la caracteristica de poder ser
evaluados a través de una escala de medicion, la cual, debe ser conocida por el empleado
(Alles, 2016). Para reforzar la idea Torres y Jaramillo (2014) mencionan que describir el
trabajo facilitara la evaluacion de la persona que llegue a ocupar el puesto, siendo Util
para evaluar la forma como se esta llevando a cabo el desarrollo de las actividades y si
muestran diferencias en su ejecucion.

Retroalimentacion: una vez recolectados los resultados de la evaluacion del

personal, se da a conocer al colaborador sobre el desempefio que le esté poniendo y de
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queé forma est4 mejorando o progresando en algunos puntos bajos que ha tenido al
momento de realizarle la evaluacion (Alles, 2016).

Romero (2016) menciona que la evaluacion del desempefio es una técnica que se
usa para poder comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos de la empresa, que
son ejecutados por trabajador, con el objetivo de poder ayudar a mejorar sus cualidades.
La evaluacion es hecha de acuerdo a la funcion de cada puesto de trabajo, este proceso
de evaluacion ayuda a identificar el potencial de cada uno. Es importante su uso ya que
cuando se suscita un problema dentro de la organizacién, ayuda a identificar si existen
problemas o deficiencias en el trabajador a su vez, a reforzar sus fortalezas,
posibilidades y mejorar sus capacidades y desarrollo. La evaluacion del desempefio trae
consigo distintas ventajas como: detectar la necesidad de formacién del personal,
descubrir nuevos talentos claves para la organizacion, motivarlos con los desempefios
que obtienen, que influencian a mejorar el rendimiento del trabajador y mejorar los
resultados de la organizacion.

Los recursos humanos cumplen un rol fundamental en la organizacion donde
prevalece la constante atencion al personal para que el servico ofrecido sea bueno. Dado
que la impresién que cause el trabajador en los clientes dependera de la actitud y la
atencion que estos brinden el cual impacta en el aumento o disminucion de las ventas.
Por tanto, es necesario e importante poder identificar al personal correcto para la
ocupacion de un puesto, que consta de un conjunto de tareas que debe desarrollar cada
persona haciendo uso de técnicas y métodos dictados por la organizacion. Sobre todo, en
la organizacion de restauracion se suelen presentar problemas como: la falta de
capacitacion, la excesiva rotacion de los trabajadores, dificultad a la adaptacién de
nuevas tecnologias, poca actitud y la falta de vision del negocio. Para poder evaluar el
desempefio de un trabajador es necesario conocer las funciones que estos realizan en
coordinacion al puesto que ocupan dado que, si el trabajador tiene bien en claro sus
funciones y responsabilidades, trabajara de manera eficaz y responsable. Podemos ver la
descripcion del puesto desde dos puntos de vista: desde el punto de vista de los

empleados, ayudara a que estos tengan un mayor conocimiento sobre sus obligaciones y
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saber los resultados que esperan de ellos; desde el punto de vista empresarial, pueden ser
usados para reducir las dificultades en cuanto requisitos del puesto (Romero, 2016).

Gasalla (2015) menciona que el nivel de desarrollo de la organizacion depende
de las caracteristicas y su nivel de evaluacion. La direccion de recursos se encarga de
disefiar el sistema de evaluacion, debe tener en cuenta a la formacion para mejorar los
conocimientos, habilidades y las actitudes necesarias en cada momento. Asi mismo, un
desarrollo técnico y humano de las personas, de manera que ayude en su rendimiento, su
satisfaccion y desarrollo profesional. Ya que no es suficiente saber que hacen las
personas y si logran o no los resultados.

Rubi6 (2016) menciona que la evaluacion del desempefio es un elemento
importante para lograr el desarrollo de los colaboradores, es importante para la
organizacion ya que se realiza la evaluacion de actitudes, comportamientos y
desempefio. Pretende ser objetivo y homogéneo, el cual se realiza para la valoracion de
la actuacion y rendimientos obtenidos por el colaborador en su puesto de trabajo. Es asi
que, para implementar un sistema de evaluacion existen cuatro fases:

Fase de disefio: en esta primera fase se elige a la persona que estara encargada de
supervisar el proceso, el evaluador y se definiran los objetivos que se pretenden
conseguir, las personas que estaran implicadas en el proceso, ademas de elegir los
enfoques, cuestionarios, entre otros (Rubid, 2016).

Fase de implementacion: se realiza el disefio de la estrategia de implantacion del
sistema, el programa de formacion de los participantes y el plan de comunicacion el cual
se destina a los afectados (Rubio, 2016).

Fase de aplicacion: en esta fase la herramienta fundamental seré la entrevista de
evaluacion, para las diferentes etapas de la puesta en marcha de la evaluacién (Rubio,
2016).

Fase de desarrollo: en esta fase se debera aplicar mecanismos que controlen el
sistema, y se creara un comité que se encargue de estar siempre realizando un control y
seguimiento a dicha fase.

Ribes y Perello (2018) afirman que tiene por finalidad ver el rendimiento del

trabajador, ya que es un proceso que se encarga de identificar, evaluar medir y gestionar
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el rendimiento. Estas influyen de acuerdo con las condiciones laborales en las que se
encuentra el trabajador. Cabe recalcar que la evaluacion del desempefio es importante
porque asi se podra medir el rendimiento de cada trabajador y se dara equidad en la
organizacion respecto al esfuerzo y recompensa. Este proceso debe evaluar a todos los
integrantes de la organizacién, para obtener mejores resultados. De esta forma se podra
valorar los esfuerzos de cada trabajador con respecto al desempefio que le ponen en sus
actividades laborales. Esto trae consigo beneficios como: el manejo de un instrumento
que mida el desarrollo potencial, el cual permite hacer un segmento al recurso humano,
seleccionar con eficacia al personal y promocion interna, en el cual se puede comprobar
si se cumplio o no la evaluacion y ver si los miembros de la organizacion proporcionaran
oportunidades de crecimiento y participacion; la estimulacion de los trabajadores, es
decir la valoracion a su rendimiento y esfuerzo; sefialar las politicas de formacion que
tiene la organizacién y detectar factores que puedan influir en el trabajador estos pueden
ser: internos o externos.

2.2.3. Micro y pequefias empresas - MYPES

Congreso de la Republica del Pert (2003) indica que de acuerdo con la
legislacion vigente Ley N° 28015 las MYPES se pueden conformar por personas
naturales o juridicas, dicha ley tiene como objetivo lograr el desarrollo de actividades de
comercializacion de bienes o servicios, entre otros.

Congreso de la Republica del Pert (2013) menciona que la Ley N° 30056
modifica diversas leyes, sobre todo el articulo N° 3, de este modo, las MYPES estaran
en funcion a sus niveles de ingresos mas no en funcion a su nimero de trabajadores
como era en la ley anterior. Estos niveles de ingreso se clasifican en: (a) Microempresas
con un monto de 150 Unidades Impositivas Tributarias (UIT), (b) Pequefia empresa: de
150 UIT hasta el monto maximo de 1700 UIT, (c) Medianas empresas superiores a 1700
UIT hasta un monto maximo de 2300 UIT.

Quintero et al. (2015) mencionan que las pequefias empresas han ido tomando el
mando a nivel internacional, son un componente fundamental del tejido empresarial. Es
importante porque tienen una gran participacion en la economia, y crean empleos, asi

mismo responden a necesidades individuales de autoempleo, pero que a menudo se
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sittan en una situacion de informalidad, asi mismo tiene un comportamiento dinamico.
Las micro y pequefias empresas interactian en un mercado abierto, el cual implica
cambios en los subsistemas productivos, tecnoldgicos y financieros.

2.2.4. Restaurantes

En el Perd, la gastronomia genera una gran cantidad de trabajo a micro v,
pequefia empresa en cuanto a la provision de insumos, abastecimiento de alimentos, y
otros servicios vinculados como transporte, bodegas y farmacias. El rubro gastronémico
aporta el 2.8% al producto bruto interno (PBI), ademas de que el turno de la cena
representa un 35% de las ventas del dia (Chicoma, 2020).

Congreso de la Republica de Pert (1994) segun la Ley N° 27790, Ley de
Organizacion y funciones del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR), a través del Decreto Supremo N° 025-2004, tiene como objetivo
establecer disposiciones que ayuden a la categorizacion, calificacion y supervision del
establecimiento. Asi mismo, define a los restaurantes como establecimientos que
expenden comidas y bebidas al publico.

Segun Flores (2018) el restaurante es un establecimiento que se encuentra
ubicado en lugares estratégicos, esta debidamente equipado y sub divididos en secciones
como la cocina, el comedor, entre otros. En estos, se prestan servicios de comidas y
bebidas que se pueden brindar dentro del establecimiento o fuera de este mediante el
servico de delivery. En cuanto a su gestion se pueden diferenciar en lo tradicional y
moderno:

Restaurantes tradicionales: las técnicas que manejan son pocas el cual en
ocasiones no pueden ser suficientes, estas se basan en productos frescos, preparaciones
tradicionales

Restaurantes modernos: estos buscan implementar nuevos decorativos tener un
trato Unico y lograr satisfacer la necesidad del cliente, cuentan con programas de control,
tienden a adaptarse a los cambios con mayor facilidad.

De acuerdo con Garcia y Degrossi (2018) muchas personas han incurrido en la
gastronomia, considerando que es algo facil o simple de hacer y que solo requeria

voluntad, pero eso ahora no es suficiente, hoy en dia el nivel de competitividad y

30



exigencia es muy elevado. Para comenzar es necesario tener un buen dominio de las
técnicas culinarias. Tener una buena gestion significa conocer las actividades que
componen el departamento y saber mantener el equilibrio entre ellas, tendrd como fruto
que el sector se mantenga en el tiempo, este se encuentra dividido en las siguientes areas
operativas:

Almacén propio: es el lugar donde se encuentran materias primas, las cuales
seran utilizadas los proximos dias, estos pueden ser: alimentos secos, refrigerador de
lacteos, vegetales, carnes y pescados.

Cocina: esta debe estar dividida, para facilitar las actividades, y contar con un
lugar de lavado.

Salon: es el lugar donde se brindara el servicio, el cual estara dividido en plazas
constituidas por una serie de mesas, donde se le asigna a cada mozo y poder administrar
de manera eficiente.

Marco conceptual

Beneficio

Bien que hace a una persona 0 a una cosa. Es decir, al momento de realizar
alguna actividad y este es cumplido de acuerdo con lo mandado, este recibird un
beneficio por el trabajo hecho (Rubid, 2016).

Competencia

Hace referencia a las caracteristicas de personalidad, devenidas en
comportamientos, que generan un desempefio exitoso en un puesto de trabajo, es decir es
la capacidad para el desarrollo. Estas competencias pueden darse entre personas,
animales o cosas (Alles, 2016).

Comportamiento

Es aquello que una persona hace (accion fisica) o dice (discurso), posteriormente,
es la manera en cOmo se comporta una persona en una situacion determinada, estos
comportamientos son observables en una accion que pueden ser vistas o una frase que
puede ser escuchada (Alles, 2016).

Conocimiento
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Es la informacion que una persona posee sobre areas especificas, muchas
evaluaciones de conocimiento miden la memoria, cuando en realidad se debe dar
importancia en como se utiliza la informacion (Rubio, 2016).

Induccion

Hace referencia al componente del proceso de socializacién que utiliza la
empresa con sus integrantes, este proceso involucra inculcar en todo el personal las
actitudes, estandares, valores y patrones de conducta que espera la empresa (Granados,
2014)

Necesidad

Es una sensacion de carencia que presenta el individuo con el deseo de
satisfacerla, estas necesidades son inherentes. Las necesidades no necesariamente se
presentan de manera escalonada, estas pueden presentarse de manera simultanea
(Jabaloyes, Carot y Carrién, 2020).

Proceso

Es un conjunto de actividades que guardan una relacién entre si, es decir actdan
de manera relacionada, estas siguiendo una secuencia se transforman en elementos de
entrada en resultados (Nuria, 2014).

Subjetividad

Es la percepcion y valorizacion personal y parcial sobre un asunto, idea,
pensamiento o cultura. Tener el pensamiento de algun objeto o cosa que no es real, son
posiciones que nos definen espacialmente en relacidn con los otros, es decir se basan

desde el punto de vista del sujeto (Alles, 2015).
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ITI. Hipotesis
El presente trabajo no presenta hipétesis, debido a que solo se describio las
caracteristicas de la variable; y no se estudio el impacto que tiene una variable hacia la
otra. Monje (2011) quien manifiesta que para formular una hipotesis se debe expresar la

relacion entre dos o0 mas variables y probar su relacion.
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IV. Metodologia
4.1. Disefio de la investigacion
La investigacion fue de nivel descriptivo, porque solo se describieron las
caracteristicas del tema en estudio, el cual fue analizado a través de programas
estadisticos que permitieron cuantificar o medir las caracteristicas de la evaluacién del
desempefio y dar respuesta al objetivo planteado, asi mismo, fue de disefio no
experimental, transversal ya que los datos hallados no sufrieron ninguna alteracion y
porque fueron recopilados en un solo tiempo (Monje, 2011).
4.2. Poblacién y muestra
4.2.1. Poblacion
La poblacién de estudio estuvo conformada por un total de 161 gerentes de las
micro y pequefias empresas pertenecientes al rubro de restaurantes en el distrito de
Huaraz, (ver anexo F)
4.2.2. Muestra
Para el calculo de la muestra de la investigacion se utiliz6 la formula para
poblaciones finitas:
Z?xp*xq*N
(N—1)e?+Z?+p=xq

n

En donde:

N = Total de poblacion: 161 empresas en el rubro restaurantes.

Z? = Nivel de confianza: 1.960, que seria igual al 95% de confianza.
e = Error permitido: 5%

p = Variable positiva: 0.5%

q = variable negativa: 0.5%

n = muestra (poblacion finita): 114 0.4+0.9604

La aplicacion de la formula para que se determine la muestra fue la siguiente:

_ (1.960)2 * 0.50 * 0.50 * 161
~ (161 — 1) * (0.05)2 + (1.960)2 * 0.50 * 0.50)

n
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_ 154.6244
T 1.3604

n =114

Por lo tanto, se tuvo una muestra de 114 representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes en el distrito de Huaraz, quienes participaron en la

investigacion realizada.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Definicion operacional

Variable Dimension Indicador
: i Escala de
L Definicion Denominacién Definicion conceptua Denominacion icié
Denominacion P medicion
conceptual
Se realiza la
identificacion y el e
A y - Analisis de las
. analisis de los X
. Planificar causas potenciales
Deming (como se problemas para
© . de un problema.
citd en Zapata, 2015) establecer objetivos y
menciona que la mejorar defectos.
gestion de calidad es Se pondra en practica
un proceso que ayuda - todas las tareas - Modificaciones para
., . o Verificar - . .
Gestion de a identificar la planificadas y hacer mejorar el problema. Ordinal
calidad necesidad del cliente modificaciones.
para poder traducirlas Se evaluaran la eficacia e s
A - Verificacion del
a un futuro y lograr Hacer y eficiencia del plan cumplimiento de lo
satisfacer su elaborado y si se esta IaniF:‘ica do
necesidad, este cumpliendo objetivos. P '
proceso cuenta con 4 Los resultados Imolementacion de
etapas. obtenidos deberan ser pie
) soluciones de
Actuar corregidos y
acuerdo a los
documentados para su
L resultados.
solucion.

Nota: elaboracion propia.
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Definicién operacional

Variable Dimension Indicador
Escala de
~ Definicién o o o medicion
Denominacion  conceptual Denominacion Definicion Denominacion
Es la descripcion de
actividades que se . .
g Define actividades.
deben desarrollar en X
- Define
Es un Definir el puesto  cada puesto, a su .
. competencias.
instrumento vez las .
- Define
para responsabilidades y -
: ; responsabilidades.
gerenciar, competencias que
dirigiry esta conlleva
supervisar al Es la fijacion de
Evaluacion del  personal con criterios para Ordinal

desempefio el objetivo de
lograr el
desarrollo
personal y
profesional
(Alles,

2016).

Evaluar en
funcion al puesto

realizar
evaluaciones, las
cuales deben ser de
conocimiento por
los trabajadores.

Realizar
evaluaciones.

Retroalimentacién

Es la socializacion
sobre los puntos
fuertes y débiles que
ha obtenido el
trabajador.

Socializacién de los
puntos fuertes.
Socializacién de los
puntos débiles.

Nota: elaboracion propia.
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos
4.4.1. Técnica.

En la presente investigacion se utilizé como técnica la encuesta, que nos permitio
conocer las respuestas de los representantes referente a los objetivos planteados, estas
respuestas fueron analizadas para ser representadas a través de cuadros estadisticos
(Hernandez et al, 2014).

4.4.2. Instrumento.

Se utiliz6 como instrumento el cuestionario, el cual estuvo conformado por
preguntas relacionadas con la variable estudiada, estas preguntan fueron validadas por
expertos para poder ser aplicado a los representantes de los restaurantes. Hernandez et al
(2014) mencionan que los cuestionarios pueden ser usados en distintas encuestas para la
recopilacion de datos, este esta conformado por un conjunto de preguntas las cuales

pueden ser abiertas o cerradas.

4.5. Plan de anélisis

El anélisis de los resultados recopilados de acuerdo a las respuestas de los
representantes fue de la siguiente manera: una vez recogidas encuestas los datos hallados
fueron procesados en el programa estadistico SPSS 25 que facilité la distribucién en
porcentajes las respuestas de cada interrogante con sus respectivos cuadros, una vez
obtenido los resultados en porcentaje se pasé a realizar la discusion de resultados con
investigaciones anteriores realizadas por otros autores, asimismo, de acuerdo a los
resultados se realiz6 las conclusiones y se brind6 algunas recomendaciones en base a

ello.
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4.6.Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora de los factores relevantes de la evaluacion del desempefio para la gestion de calidad en las micro y

pequefias empresas, rubro restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021.

Metodologia y disefio

Instrumento y

Problema Obijetivos Variable . Ry L
de la investigacion procedimiento
. Cules Obijetivo general:
(:son las Mejorar la calidad de la evaluacion del desempefio
roouestas " las micro y pequefias empresas rubro
% pue restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021 ) ) o
¢ dr:fézra Objetivos especificos: Tipo de investigacion:
factores @ Determinar las principales caracteristicas de Cuantitativo.
relevantes los representantes de las micro y pequefias Nivel de i L
del empresas rubro restaurantes en el distrito de Ivel de investigacion: o
evalﬁa?ién Huaraz, 2021 Gestién de Descriptivo. Técnica:
b) Describir las principales caracteristicas de calidad .
del X ~ Disefio de la Encuesta.
N las micro y pequefias empresas rubro . S
desempefio L investigacion:
restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021 X
para la e o L No experimental- Corte
- c) Identificar las principales caracteristicas de
gestion de - : . o Evaluacign Transversal.
calidad en la gestion de calidad en las micro y pequefias valuacion Instrumento:
istri del L '
las micro y empresas rubro restaurantes en el distrito de . Poblacién: 161 gerentes
~ Huaraz, 2021 desempefio Cuestionari
pequefias o o - de las empresas de uestionario.
d) Describir las principales caracteristicas de la
empresas . - ; restaurantes.
rubro evaluacion del desempefio en las micro y
restaurantes pequefias empresas rubro restaurantes en el Muestra: 114 gerentes
distrito de e) Proponer un plan de mejora de los factores
Huaraz relevantes de la evaluacion del desempefio en
20219’ las micro y pequefias empresas rubro

restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021

Nota: elaboracion propia



4.7. Principios éticos

La investigacion se desarroll6 bajo el marco de los principios éticos que

establece el Cadigo de ética para la investigacion de la ULADECH catolica:

1. Principio de proteccion a las personas, antes de aplicar la encuesta a los
representantes de los restaurantes se le dio a conocer a los participantes que
sus datos y respuestas brindadas son totalmente confidenciales, a su vez,
antes de realizar la entrega de la encuesta se le entrego el protocolo de
consentimiento informado (ver anexo E) para aseverar su libre participacion,
asimismo, se le indico el propdsito de la investigacion el cual fue Plantear
propuestas de mejora de la evaluacion del desempefio para la gestion de
calidad, ademaés se le pidi6 la aceptacion de la carta de autorizacion para
trabajar con la empresa y recopilar los datos.

2. Principio de beneficencia y no maleficencia en todo el proceso de la
recoleccion de datos se prioriz6 el cuidado de los representantes, a su vez, las
dudas de los representantes fueron resueltas a tiempo, para que los
representantes respondan las preguntas con seguridad, que ayudaron a
obtener resultados adecuados para la investigacion.

3. Principio de justicia, para poder llevar a cabo la investigacion, como
investigadora se busco amplia informacion sobre la variable y la linea de
investigacion, y tener mayores conocimientos, los cuales permitieron dirigir
la investigacion titulada Propuesta de mejora de los factores relevantes de la
evaluacion del desempefio para la gestion de calidad en los restaurantes del
distrito de Huaraz, a su vez, contar con un amplio conocimiento permitio
responder a las dudas de los representantes, asimismo, se les indico a los
representantes sobre la importancia de sus respuestas, y evitar malos
resultados, debido a que los resultados encontrados estan a la disposicién de
los representantes de los restaurantes quienes tienen la libertad de aplicar los
resultados en su empresa.

4. Principio de integridad cientifica, de manera permanente se vio que las

identidades de los participantes de la investigacion permanezcan
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confidenciales y andnimas. En la investigacion siempre se respeto6 las normas
de ética, las cuales se dieron a través de los documentos que fueron firmados
por los mismos representantes. Ademas, no se presento ningun conflicto de
interés, lo cual garantizo que la investigacion se realice de acuerdo a lo
planificado.

Principio de libre participacion y derecho a estar informado, antes de
iniciar con la entrega del cuestionario, los representantes firmaron el
consentimiento informado indicando su libre participacion en la
investigacion, en este documento se detall6 el titulo de la investigacion, su
proposito y la direccion de correo si en caso necesite de los resultados de la
investigacion, Ademas, las dudas presentadas por los representantes en las
preguntas fueron absueltas en su momento, evitando mal entendidos en el
proceso de ejecucién de la encuesta y culminar con la investigacion.
Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, la investigacion
no mostré ningun dafio al medio ambiente, debido a que la muestra de

estudio estuvo conformada por los representantes de los restaurantes.
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V. Resultados

5.1. Resultados

5.1.1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefas empresas.
Tabla 1.
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro

restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021.

Representantes (n) (%)
Edad
18-30 afios 15 13.20
31-50 afos 66 57.90
51 a mas afios 33 28.90
Total 114 100.00
Género
Femenino 76 66.70
Masculino 38 33.30
Total 114 100.00
Grado de instruccion
Primaria 36 31.60
Secundaria 63 55.30
Superior universitario y/o universitario 15 13.10
Total 114 100.00

Cargo que desempefia

Duefo 68 59.70
Administrador 11 9.60
Encargado 35 30.70

Total 114 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de los restaurantes en
el distrito de Huaraz (2021).
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5.1.2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes en el distrito de

Huaraz, 2021.

Caracteristicas de la Empresa (n) (%)
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0-3 afios 70 61.40
4-6 afios 36 31.60

7 afos a mas 8 7.00
Total 114 100.00

NUmero de trabajadores

la5s 88 77.20
6al0 20 17.50

11 a mas 6 5.30
Total 114 100.00

Las personas que trabajan en su empresa son

Familiares 31 27.20
Personas no familiares 83 72.80
Total 114 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de los restaurantes en

el distrito de Huaraz (2021).
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5.1.3. Referente a las caracteristicas de la gestion de calidad.
Tabla 3

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

restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de la gestion de calidad (n) (%)
Analisis las causas potenciales de un problema

Siempre 43 37.70

Algunas veces 62 54.40

Nunca 9 7.90
Total 114 100.00

Modificaciones para mejorar los problemas
detectados que afectan al servicio

Siempre 53 46.50

Algunas veces 56 49.10

Nunca 5 4.40
Total 114 100.00

Verificacion del cumplimiento de los objetivos de
acuerdo a lo planeado

Siempre 42 36.80

Algunas veces 67 58.80

Nunca 5 4.40
Total 114 100.00

Implementacion de soluciones de acuerdo a los
resultados

Siempre 35 30.70

Algunas veces 65 57.00

Nunca 14 12.30
Total 114 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de los restaurantes en

el distrito de Huaraz (2021).
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5.1.4. Referente a las caracteristicas de la evaluacion del desempefio
Tabla 4
Caracteristicas de la evaluacion del desempefio en las micro y pequefias empresas del

rubro restaurantes en el distrito de Huaraz, 2021.

Caracteristicas de evaluacion del desempefio (n) (%)

Definicion de las actividades que deben desempefiar cada

colaborador de acuerdo al puesto

Siempre 92 80.70
Algunas veces 22 19.30
Nunca 0 0.00

Total 114 100.00

Definicion de las competencias que debe tener cada

colaborador

Siempre 24 21.10
Algunas veces 83 72.80
Nunca 7 6.10

Total 114 100.00

Detalle de las responsabilidades que debe cumplir el

colaborador

Siempre 52 45.60
Algunas veces 62 54.40
Nunca 0 0.00
Total 114 100.00

Evaluacion del desempefio del colaborador

Siempre 24 21.10
Algunas veces 86 75.40
Nunca 4 3.50
Total 114 100.00
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Evaluacion del desempefio (n) (%)

Conocimiento de los puntos fuertes del trabajador

Si 60 52.70

No 12 10.50

A veces 42 36.80

Total 114 100.00

Conocimiento de los puntos débiles que tienen sus
trabajadores

Si 59 51.80

No 12 10.50

A veces 43 37.70

Total 114 100.00

Nota. Datos tomados del cuestionario aplicado a los representantes de los restaurantes en
el distrito de Huaraz (2021).
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5.1.5. Propuesta de mejora de los factores relevantes de la evaluacion del desempefio para la gestion de calidad

Tabla b

El plan de mejora para la evaluacion del desempefio como factor relevante de la gestion de calidad.

Diagnostico Propuesta
Problema Estrategias Meta Indicador de Presupuesto  Cronograma de Responsable
priorizado medicion ejecucion
La poca Designar a un responsable EI 100% de Disminucion de Presupuesto  El tiempo Duefio 0
implementacién  con la capacidad de los las quejas o estimado de estimado es de 3  representante
de mejoras en realizar diagnostico de los representantes  reclamos por S/ 350.00 meses de la mype.
problemas problemas, y elaborar un  realicen los clientes en la
identificados que plan de accion enbasea  mejorasen los  hacia el elaboracion
afectan la ello para mejorar las problemas que  servicio del plan de
calidad. deficiencias acordes a los influyenauna  brindado. accion.

resultados. mala calidad

de servicio.

Algunas veces Aplicacion de Aplicacion de Conocimiento  Presupuesto  Tiempo de Duefio del
realizan autoevaluaciones a los autoevaluacio de las de S/ ejecucion en 6 restaurante y
evaluaciones del  trabajadores para que nes al 100% fortalezas y 400.00 meses. trabajadores.

desempefio, lo
cual impide o
dificulta conocer
rendimiento de
los trabajadores.

conozcan su propio
rendimiento y se sientan
mas comprometidos con
sus funciones.
Fortalecer el feed back
para la obtencién de
mejores resultados en el
desempefio.

de los
trabajadores.

debilidades de
los
trabajadores.
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Programacion de
reuniones para la

socializacion de El 95% de
funciones, y enriquecer trabajadores Mayores
Poca claridad en . y_ q ) resultados en Duefio de las
o sus conocimientos en conocen y
la socializacion . . cuanto . mypes
cuanto al &rea donde se tienen en claro N Presupuesto  Reuniones dos
de . desempefio y
- encuentran laborando. sus funciones, . de S/200.00 veces por mes.
responsabilidades . . mejora en la
Indicarles las obteniendo .
del colaborador . prestacion de
herramientas que pueden  resultados .
servicios.

ser utilizadas para obtener eficientes.
un desempefio eficaz en
sus tareas.

Nota. Elaborado en base a los resultados del cuestionario aplicado a los representantes de los restaurantes del distrito de Huaraz (2021).
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Plan de mejora

Datos generales
Nombre o razon social: Restaurante Cielo
Direccion: Av. Raimondy
Nombre del representante: Bacilio De la Cruz, Yunior
Mision
Brindar una buena atencion al cliente, para que se sienta comodo con el ambiente
de la empresa y satisfacer las necesidades demandadas de los consumidores,
buscando adaptarse a los cambios del mercado, a través de la innovacion y
responsabilidad de todos los integrantes de la empresa.
Vision
Impulsar el crecimiento del negocio y posicionarse dentro del mercado como una
empresa que brinde un servicio de calidad y cumpla con las expectativas del
cliente.
Objetivos empresariales
El restaurante es un establecimiento amplio que esta a la disponibilidad del
publico, que ofrece variedades en comidas a todo el publico en general para
satisfacer sus necesidades, a su vez, busca brindar un excelente servicio al cliente
para lo cual se plantearon los siguientes objetivos:

- Brindar un servicio de calidad.

- Llamar la atencion del cliente.

- Aumentar las ganancias.

- Retroalimentar a los trabajadores para mejorar su desempefio.
Servicios
El restaurante, vende una variedad de comidas, cada dia de la semana para saciar

el hambre de los ciudadanos de Huaraz.

51



6. Organigrama

Gerencia General

]

Area de produccion Area de ventas

|

l

Cocinero

I | '\

Mesero Recepcionista

7. Descripcién de funciones

Cargo Gerencia general
- Conocimiento en el rubro y sobre los procesos de gestion en
Perfil
una empresa.
- Hacer seguimiento a las actividades desempefiadas por los
Funciones trabajadores.
- Tomar decisiones.
Cargo Contador
- Contar con estudios completos universitarios.
Perfil - Tener experiencia laboral en el rubro de restaurantes
- Presentar informes sobre los resultados de cada periodo de
_ ventas.
Funciones
- Disponibilidad en realizar pagos y depoésitos a entidades
financieras relacionadas con la empresa.
Cargo Cocinero
- Poder relacionarse con sus comparieros de trabajo.
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Perfil

- Experiencia en la elaboracion de comidas.

- Responsabilidad y puntualidad.

- Elaborar la preparacion de todos los insumos necesarios

para la preparacion de la comida.

Funciones ) ) )
- Estar al pendiente sobre la cantidad de materiales en la
cocina.
Cargo Mozo
- Manejar una buena comunicacion con los clientes y
) comparieros de trabajo.
Perfil ] y
- Trabajo en tension.
- Tener experiencia en atencion al cliente.
- Estar atento a las entradas de los comensales para
Funciones brindarles la carta del mend.
- Recoger los platos y mantener limpias las mesas.
Cargo Recepcionista
) - Experiencia en manejo de caja.
Perfil L i ]
- Coordinacion y trabajo en equipo.
_ - Estar atento a las llamadas de delivery y reservas.
Funciones

- Estar atento a las listas de cada meza para hacer el cobro.

Diagnostico empresarial

Fortaleza

- Tener trabajadores capacitados.

- Retroalimentacion a los trabajadores en sus debilidades.

- Responsabilidad en sus funciones de trabajo.

Debilidades

- Algunas veces se programa la evaluacion del desempefio.

- No se solucionan a tiempo los problemas detectados en la empresa.
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- Falta de coordinacion entre comparieros de trabajo.
Oportunidades
- Estar ubicados en zonas de mayor concurrencia por la ciudadania.
- Brindar atencién diaria ofreciendo desayuno, almuerzo y cena.
- Contar con personal que cuentan con su propia movilidad para la
reparticion a delivery.
Amenazas
- Contar con varias empresas del mismo rubro en la zona de ubicacion.
- Las diferencias con la competencia en cuanto a precios del mend.

9. Indicadores de gestion

Indicadores Evaluacion de los indicadores dentro de las
Mype
Las ventas en cuanto a comida han tenido
Nivel de ventas cierta variacion por el impacto de la
pandemia.

Los trabajadores han mostrado un
Nivel de rendimiento del | rendimiento bueno en sus funciones de
personal acuerdo a las especificaciones brindadas, las

cuales se han ido reforzando.

La satisfaccion de los clientes de acuerdo a la
Satisfaccion de los clientes opinion de los representantes es buena, pero,

no se cuenta con datos reales.

10. Problemas

Indicadores | Problema Surgimiento del problema
Pocas ventas, | Debido a la pandemia muchos restaurantes
Nivel de | disminuyendo los | se han visto en la obligacién de cerrar sus
ventas ingresos para | negocios, debido a la poca demanda que
afrontar gastos. han tenido.
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Nivel de | La evaluacion al | Las evaluaciones que se realizan en la
rendimiento | personal no es de | empresa no son constantes, el cual,
del personal | manera frecuente. | dificulta la identificacion de sus
debilidades para ser retroalimentadas,
porque los representantes consideran que
es suficiente detallar sus funciones y
actividades para ver su desempefio.
Satisfaccion | La empresa | El restaurante cuenta con un libro de
de los | muestra algunas | reclamos, pero no son pedidos por sus
clientes deficiencias ante el | comensales, solo observan el

los clientes mas

concurrentes al momento de brindar el

suceso de | comportamiento de
problemas que

afecte la | servicio.

prestacion del

servicio.

11. Establecer soluciones

11.1.

Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Nivel de ventas

La disminucién de ventas,
debido al

pandemia, y el numero de

impacto de la

restaurantes en su entorno,
que ponen en riesgo la
capacidad de afrontar sus

gastos.

Fortalecer el control de los
gastos que realiza la empresa
para  identificar  gastos
innecesarios, a su vez, se
debe
infraestructura, que ayuden a

de

mejorar su

diferenciarse sus

competidores.
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Nivel

de

rendimiento del

personal

La poca frecuencia en que
son evaluados los integrantes
de la empresa, dificulta
conocer el nivel de
rendimiento que muestran en

el puesto.

Contratar a una persona que
tenga conocimientos sobre
las evaluaciones, para que se
encargue de identificar las
debilidades y fortalezas que
tiene cada trabajador y poder

reforzar su desempefio.

Implementacion

de mejoras a la

gestién

calidad

de

Las representantes de los
restaurantes algunas veces
implementan mejoras a los
problemas detectados en la
prestacion  de  servicio,
debido al poco interés y la
falta de responsabilidad en
hacer seguimiento al
proceso, que afecta la calidad
del servicio y no logré

satisfacer al cliente.

Se debe designar a un

responsable que esté
capacitado en la gestion de
calidad en los restaurantes,
para que pueda hacer
seguimiento a las distintas
actividades que realiza la
empresa para identificar las
deficiencias que influyen a

una mala calidad de servicio.
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11.2. Estrategias que se desean implementar

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

1 Elaborar un informe | La 2 meses | Conocimie | Coordinacion
sobre los gastos que | disminucion nto de para reunirse
realiza la empresa de ventas todos los | con el
para identificar por el ingresos 'y | encargo de
gastos innecesarios | impacto de egresos elaborar el
que puedan estar la pandemia exactos informe y el
realizando y y el nimero para representante
manejarlos de de determinar | para dar a
manera adecuada, a | restaurantes el nivel de | mejor detalle
su vez, se debe ensu rentabilida | los procesos
mejorar su entorno. ddela que realiza la
infraestructura, que empresa. | empresa en
ayuden a cuanto sus
diferenciarse de sus gastos.
competidores.

2 Contratar a una La poca 5 meses | Conocer Impulsar la
persona con frecuencia las comunicacio
conocimientos en en que son fortalezas | ncon entre
evaluaciones al evaluados y jefey
trabajador, que los debilidade | subordinado,
ayude a identificar integrantes s de los mediante
las debilidades y de la trabajador | reuniones
fortalezas que tiene | empresa, es para para
cada trabajador y dificulta retroalime | socializar los

conocer el ntarlas y problemas
nivel de mejorar su | que tienen los
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poder reforzar su rendimiento rendimient | trabajadores
desempefio. que muestra oenel y dar
enel puesto de | soluciones.
puesto. trabajo.
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Se debe designar a
un responsable que
cuente con la
capacidad y
experiencia en la
gestion de calidad en
los restaurantes, para
que realice
seguimiento a las
distintas actividades
que realiza la
empresa para
identificar las
deficiencias que
influyen a una mala

calidad de servicio.

Las
representant
es de los
restaurantes
algunas
veces
implementa
n mejoras a
los
problemas
detectados
enla
prestacion
de servicio,
debido al
poco interés
y la falta de
responsabili
dad en
hacer
seguimiento
al proceso,
que afecta
la calidad
del servicio
y no logre
satisfacer al

cliente.

5 meses

Mejorar la
gestion de
calidad
que
influye en
el servicio
hacia los
clientes y
hacer el
uso
adecuado
de los

recursos.

Programar
sesiones para
identificar los
problemas y
plantear
soluciones
que ayuden a
tener una
adecuada
gestion de

calidad.
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11.3. Recurso para la implementacion de estrategias
N° | Estrategias Recursos | Econdmicos | Tecnoldgicos | Tiempo
humanos
1 Fortalecer el control | Gerente S/.1,200.00 | Local de la 2 meses
de los gastos que mensuales empresa,
realiza la empresa equipos
para identificar tecnoldgicos,
gastos innecesarios, materiales.
a su vez, se debe
mejorar la
infraestructura, que
ayuden a
diferenciarse de sus
competidores.
2 Contratar a una Gerente S/.1,200.00 | Materialesy | 4 meses
persona que tenga equipos

conocimientos sobre
las evaluaciones,
para que se encargue
de identificar las
debilidades y
fortalezas que tiene
cada trabajador y
poder reforzar su

desemperio.
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para identificar los
problemas y plantear
soluciones que
ayuden a tener una
adecuada gestién de

calidad.

Programar sesiones | Gerente

S/. 1,200.00

Materiales,

equipos y
tiempo

12. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero -

Diciembre

Fortalecer el control de los
gastos que realiza la
empresa para identificar
gastos innecesarios, a su
vez, se debe mejorar la
infraestructura, que
ayuden a diferenciarse de

sus competidores.

01-01-2021

01-02-
2021

Contratar a una persona
gue tenga conocimientos
sobre las evaluaciones,
para que se encargue de
identificar las debilidades
y fortalezas que tiene cada
trabajador y poder reforzar

su desempefio.

01-01-2021

01-04-
2021
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3 Programar sesiones para
identificar los problemas y

01-01-2021 | 01-04-
2021

plantear soluciones que

ayuden a tener una
adecuada gestion de
calidad.

5.2 Anélisis de resultados
5.2.1. Objetivo especifico N° 01 referente a las caracteristicas de los gerentes

De acuerdo a la edad el 57.90% de los representantes del rubro restaurantes
tienen entre los 31 a 50 afios de edad (Tabla 1); el resultado coincide con Dominguez
(2019) quien manifesto que el 36.36% tienen entre 31 a 50 afios de edad, a su vez,
coinciden con Villacorta (2019) quien indicé que el 55% se encuentran entre 31 a 50
afios de edad. Pero, se contradicen con Mayor (2019) quien manifestd que el 42% se
encuentran en las edades de 21 a 29 afios. Los resultados muestran que la mayoria de los
representantes tienen entre 31 a 50 afios de edad, son personas mayores que han
emprendido su propio negocio, con las experiencias adquiridas a lo largo de su vida.

De acuerdo al género el 66.70% de los representantes son de género femenino
(Tabla 1), resultados que coinciden con Barbeito (2019) quien manifestd que el 63.41%
son mujeres. Pero, se contradicen con Villacorta (2019) quien indico que el 64% de
representantes son de género masculino y con Dominguez (2019) quien manifestd que el
69.69% son de generd masculino. Los resultados encontrados muestran que la mayoria
de representantes son mujeres quienes tienen la capacidad de poder dirigir su negocio,
ademas de aplicar sus conocimientos en la preparacion de comidas.

Referente al grado de instruccion: el 55.30% de los representantes cuentan con
grados académicos del nivel secundario (Tabla 1), resultados que coinciden con Barbeito
(2019) quien menciond que el 47.56% cuentan con una educacion de nivel secundario y
coinciden con Rupay (2017) quien indicé que el 44.40% de representantes cuentan con

estudios secundarios. Pero se contradicen con Villacorta (2019) quien indico que el 55%
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de los representantes cuentan con un grado de instruccion del nivel superior
universitario. Estos resultados demuestran que las representantes de las micro y
pequefias empresas del rubro restaurante en su mayoria cuentan con estudios del nivel
secundario, pero a pesar de ello, pudieron emprender un negocio.

Referente al cargo el 59.70% de los representantes se encuentran en el cargo de
duefio (Tabla 1), datos que se relacionan con Dominguez (2019) quien indico que el
57.57% son duefios y coinciden con Villacorta (2019) quien indicé que el 82.00% de los
representantes son duefios del negocio. Estos resultados muestran que en su mayoria los
encargados de dirigir su negocio son las mismas duefias, quienes tienen la confianza y
disponibilidad de tiempo para dirigir su negocio.

5.2.2. Objetivo especifico N° 02 referente a las caracteristicas de las microy
pequefias empresas

En cuanto al tiempo de permanencia en el rubro: el 61.40% de las micro y
pequefias empresas en su mayoria se encuentran laborando en el rubro de 0 a 3 afios
(Tabla 2), coincidiendo con Mayor (2019) quien indic6 que el 20% han laborado por un
afio en el rubro. Pero, se contradicen con Villacorta (2019) quien mencioné que el 55%
de los restaurantes tienen de 7 afios a mas en el rubro y con Dominguez (2019) quien
indico que el 45.45% estan en el rubro de 6 a 9 afios. Los resultados demuestran que las
micro y pequefias empresas del rubro restaurantes recientemente han incursionado en el
mercado para la prestacion de servicios.

En cuanto al namero de trabajadores: el 77.20% de las micro y pequefias
empresas tienen de 1 a 5 trabajadores (Tabla 2). Estos resultados coinciden con
Villacorta (2019) quien indicd que el 91% de los restaurantes tiene a su disposicion de 1
a 5 trabajadores y coinciden con Dominguez (2019) quien menciono que el 51.51%
cuentan con 1 a 6 trabajadores. Los resultados demuestran que la mayoria de
restaurantes cuentan el nimero de trabajadores de acuerdo al tamafio de su
establecimiento.

Personas que trabajan en su empresa: el 72.80% de los representantes indicaron
que las personas que laboran en las micro y pequefias empresas no son familiares (Tabla

2), resultados que coinciden con Villacorta (2019) quien indico que el 82% de los
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trabajadores son personas no familiares. Pero, se contradicen con Dominguez (2019)
quien indico que el 63.63% son familiares. Los resultados indican que en la mayoria de
los restaurantes las personas que laboran son personas que no tienen relacién alguna con
las duefias, para evitar problemas familiares que puedan afectar el crecimiento de la
empresa.
5.2.3. Objetivo especifico N° 03 referente a las caracteristicas de la gestion de
calidad

En cuanto al andlisis de las causas potenciales del problema, en su mayoria el
54.40% de los representantes algunas veces analizan las causas que originan un
problema (Tabla 3), resultados que difieren con Escudero (2020) quien mencion6 que el
56.00% no tienen planificadas las actividades a desarrollar. Esto se alinea con lo
expresado por Deming /como se citd en Zapata, 2015) quien indic6 que para mejorar la
calidad de servicio se debe identificar las causas que originan problemas que afectan la
prestacion del servicio y plantear objetivos, a su vez, se debe elaborar un plan donde se
precisé bajo que medios lograra esas mejoras. Estos resultados se asemejan con lo
planteado por el autor porque en su mayoria el 54.40% de los representantes algunas
veces se encargan de analizar los problemas que dificultan prestar un servicio adecuado.
Los resultados demuestran que la mayoria de las representantes muestran cierta
deficiencia o falta de responsabilidad en la identificacion de los problemas que afectan
su servicio y la carencia en plantear objetivos que ayuden a solucionar el problema.

En cuanto a hacer modificaciones para mejorar problemas: el 49.10% de los
representantes algunas veces modifican lo planificado (Tabla 3), estos datos refutan con
Escudero (2020) quien indico que el 67% si enfrentan los retos de las exigencias de los
clientes para satisfacer sus necesidades y poder diferenciarse en la calidad de servicio.
Esto se alinea a lo sefialado por Deming (como se cit6 en Zapata, 2015) quien indicé que
una vez identificado el problema se debe desarrollar el plan elaborado, en esta etapa se
pueden hacer modificaciones 0 mejoras al plan elaborado. Los resultados hallados
coinciden con lo expresado por el autor, dado que en su mayoria el 49.10% de los
representantes en ocasiones hacen modificaciones que ayuden a mejorar el plan de

accion elaborado. La mayoria de los representantes algunas veces implementan mejoras
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al plan elaborado, para poder hacer mas eficiente el proceso y lograr cumplir con los
objetivos, evitando la pérdida de recursos.

En cuanto a la verificacion de los objetivos de acuerdo con lo planeado el
58.80% de los representantes algunas veces verifican los objetivos alcanzados de
acuerdo al plan elaborado (Tabla 3), estos resultados difieren con Villacorta (2019)
quien indico que el 100% consideran que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los
objetivos y metas de la empresa y Jauregui (2017) quien indico que el 100% consideran
que aplicar la gestion de calidad ayuda el logro de objetivos. Estos datos se asemejan
con lo expresado por Deming (como se citd en Zapata, 2015) quien indicd que la etapa
de verificacion ayuda a evaluar la eficacia y eficiencia del plan elaborado, para medir los
resultados y verificar si se han logrado cumplir con los objetivos planteados. Los
resultados concuerdan con lo mencionado por el autor por que el 58.80% de
representantes en su mayoria algunas veces miden los resultados que se obtienen y
verificar si estos fueron los esperados. Los resultados demuestran que la mayoria de los
representantes de los restaurantes algunas veces miden los resultados obtenidos de
acuerdo a las metas y objetivos que se trazaron, para conocer las deficiencias que han
mostrado en su ejecucion.

En la implementacion de soluciones de acuerdo con los resultados el 57.00% de
los representantes algunas veces corrigen los problemas identificados para plantear
mejoras (Tabla 3), estos resultados se asemejan con Estrada (2018) quien menciono que
el 73% siempre se esfuerzan en plantearse mejoras continuas para mantener a sus
clientes. Pero, refutan con Escudero (2020) quien mencion6 que el 78.00% no han
participado en la aplicacion de alguna técnica de mejora continua. Estos resultados se
asemejan con lo descrito por Deming (como se citd en Zapata, 2015) quien indico que
en la cuarta etapa se deben plantear mejoras de acuerdo a los resultados finales para
corregir las actividades que hayan tenido alguna dificultad al momento de aplicarse y
tomar decisiones adecuadas. Los resultados hallados coinciden con lo mencionado por el
autor por que el 57.00% de representantes en su mayoria algunas veces implementas
mejoras de acuerdo a los resultados para volver a realizar el proceso con la fijacion de

nuevos objetivos. Los resultados demuestran que los representantes algunas veces
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implementan mejoras a los procesos que han mostrado retraso o dificultades que
impidieron cumplir con lo planificado, para que al momento de volver a realizar el
proceso sea mas eficiente y mejorar la calidad del servicio.
5.2.4. Objetivo especifico N° 04 referente a las caracteristicas de la evaluacion
del desempefio

Para realizar la definicion de las actividades a desempefiar el 80.70% de los
representantes siempre definen las actividades que deben ejecutar los colaboradores
(Tabla 4). Estos datos se asemejan con Zaffora (2016) quien indico que el 64.00%
poseen un sistema de descripcion de puestos de trabajo, asimismo, concuerdan con
Osorio y Quispe (2019) quien mencion6 que el 60.50% tienen en claro cuéles son las
funciones que deben cumplir en el puesto de trabajo. Los resultados se alinean con lo
expresado por Alles (2016) quien manifest6 la importancia de comunicar al colaborador
sobre las actividades que deben cumplir al ocupar un puesto, poniendo a su disposicion
las herramientas y equipos necesarios para el cumplimiento de sus funciones. Los
resultados hallados se asemejan con lo descrito por la autora porque el 80.70% de
representantes en su mayoria dan a conocer las actividades que deben desempefiar en su
puesto. Los resultados demuestran que la mayoria de los representantes siempre dan
orientaciones al colaborador sobre las funciones que debe desarrollar en cada puesto de
trabajo y puedan realizar sus tareas sin problemas y muestres resultados eficientes.

En cuanto a definicion de competencias el 72.80% de los representantes algunas
veces definen las competencias que debe tener el colaborador (Tabla 4). Estos datos se
asemejan con Yzquierdo y Vasquez (2018) quienes mencionaron que el 50.67% a veces
gestionan sus habilidades, debido a que las capacitaciones no son de manera constante,
el cual impide desarrollar de manera eficaz sus actividades. Pero, refutan con Osorio y
Quispe (2019) quienes indicaron que el 27.20% opinan que las capacitaciones les ayuda
a ser mas competentes en su trabajo. Estos resultados se alinean con lo expresado por
Torres y Jaramillo (2014) quienes indicaron que se debe de identificar las competencias
del colaborador para ocupar un puesto, de esta manera incentivar a mejorar sus
habilidades y capacidades que tienen para ayudar a incrementar sus fortalezas y obtener

mejores resultados. Los resultados obtenidos se asemejan con lo expuesto por el autor
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dado que en su mayoria el 72.80% algunas veces definen las competencias que debe
tener el colaborador para ocupar un puesto de trabajo, asimismo, estas habilidades
pueden ir desarrollandose a medida que estos van trabajando para poder aplicarlos en la
empresa y ayuden a obtener mayores resultados.

Para el detalle de las responsabilidades: el 54.40% algunas veces detallan las
responsabilidades del colaborador (Tabla 4). Estos datos difieren con Mayor (2019)
quien menciond que el 92.00% si dan a conocer las funciones y responsabilidades de
manera adecuada y correcta. Estos resultados concuerdan con lo expuesto por Torres y
Jaramillo (2014) quienes indicaron que, al momento de contratar a un colaborador se
debe detallar las responsabilidades que uno adquiere al ocupar un puesto, ya que la
persona toma un lugar dentro del circulo de funcionamiento de la empresa. Los
resultados se asemejan a lo mencionado por el autor dado que en su mayoria el 54.40%
de los representantes detallan las responsabilidades que deben ser cumplidas en la
empresa para no afectarla. Los resultados demuestran que la mayoria de los
representantes algunas veces dan a conocer las responsabilidades del colaborador,
porque, al momento de contratar al personal se le hace mencion sobre sus funciones y
responsabilidades, para que el trabajador cumpla con todas sus actividades designadas
en el tiempo determinado para evitar el retraso del trabajo.

En cuanto a la evaluacién del desempefio el 75.40% algunas veces evallan el
desempefio del colaborador (Tabla 4). Estos resultados refutan con lo investigado por
Lopez (2016) con quien indicd que el 100% si evallan de manera constante el
desempefio, el 52% consideran que la comunicacion debe ser eficiente en la evaluacion,
dado que deben ser concretos y oportunos al momento de mostrar la informacion de los
resultados de evaluacién y refutan con Zaffora (2016) quien menciond que el 100% de
las empresas consideran que la evaluacion del desempefio sirve como retroalimentacion.
Los resultados hallados se asemejan con lo descrito por Torres y Jaramillo (2014)
quienes mencionaron que es necesario fijar criterios para realizar evaluaciones al
colaborador en funcion al puesto que ocupan, lo cual facilitara a que las funciones del
colaborador estén bien definidas y sean ubicados en el puesto correcto. Los resultados se

alinean con lo expresado por el autor porque el 75.40% de los representantes algunas
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veces evaltan al colaborador, esto puede ser debido a que no cuentan con el tiempo
suficiente para hacer evaluaciones o no tienen los recursos necesarios para ejecutarlos, el
cual dificulta la medicion del rendimiento. Estos representantes evalian a su personal de
manera directa, pues estan pendientes del trabajo que realizan, para poder conocer el
desempefio de cada uno y como este influye en la ejecucion de sus labores.

De acuerdo al conocimiento de puntos fuertes del colaborador en el puesto el
52.70% si dan a conocer los puntos fuertes que tiene el colaborador en el puesto (Tabla
4). Los resultados se asemejan con Mayor (2019) con quien indico que el 74% de las
personas que laboran en el restaurante si reciben retroalimentaciones por parte de sus
superiores, pero que no son de manera constante. Estos resultados se alinean con lo
indicado por Romero (2016) quien manifesto lo importante que es conocer el desempefio
del colaborador para identificar sus puntos fuertes para poder fortalecerlas mediante
retroalimentaciones e incentivos, que los impulse a seguir mejorando. Los resultados
encontrados coinciden con lo planteado por el autor porque el 52.70% dan a conocer las
fortalezas que muestra cada colaborador en el puesto de trabajo, con el objetivo de poder
mejorar e impulsar sus ganas de superacion. Por lo tanto, la mayoria de los
representantes realizan retroalimentaciones de acuerdo a los resultados del colaborador
para incrementar su potencial y se vean reflejados en la atencion a los clientes.

Respecto al conocimiento de puntos débiles del colaborador en el puesto el
51.80% si dan a conocer al colaborador sus debilidades en el puesto (Tabla 4). Estos
resultados concuerdan con Osorio y Quispe (2019) quienes mencionaron que el 56.50%
si reciben capacitaciones en relacién a su puesto de trabajo. Estos resultados se asemejan
a lo expuesto por Alles (2016) quien indicd que es necesario dar a conocer a los
colaboradores los puntos débiles que muestran en el desempefio de sus actividades y
retroalimentarlos para que en sus proximas evaluaciones tenga mejores resultados. Los
datos se asemejan con lo mencionado por la autora dado que el 51.80% de
representantes en su mayoria observan el comportamiento que muestra el trabajador en
sus labores, el cual les ayuda a identificar las debilidades y obstaculos que se presentan

en la ejecucion de sus actividades.
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IV.  Conclusiones

1. La mayoria de las representantes de los restaurantes se encuentran en un rango de
31 a 50 afios de edad, siendo en su mayoria de género femenino quienes dirigen
su propio negocio, cuentan con estudios del nivel secundario, estas llevan
laborando en el rubro de 0 a 3 afios, teniendo bajo su mando de 1 a 5 trabajadores
con quienes no tienen ningdn vinculo familiar. Las representantes en ocasiones
se encargan de identificar problemas que estén dafiando la calidad de su servicio,
a su vez, solo algunas veces miden los resultados obtenidos para verificar el
cumplimiento de objetivos y poder implementar mejoras. A pesar de ello,
siempre se encargan de explicar las distintas actividades que tiene un puesto de
trabajo dentro del restaurante, y siempre estan observando las fortalezas y
debilidades de sus trabajadores para poder realizar retroalimentaciones que
ayuden a mejorar su desempefio, a pesar de solo realizar algunas veces una
evaluacion del desempefio. Esto refleja que la mayoria de las representantes de
los restaurantes son mujeres que cuentan con la capacidad de sacar adelante su
negocio a pesar de no contar con estudios superiores, ellas muestran interés en
mejorar la gestion de calidad en los servicios que presta, identificando problemas
que puedan poner en riesgo su permanencia en el mercado, para ello buscan
plantear soluciones que ayuden a superarlas. Ademas de ello, muestran
importancia en el desempefio que tienen sus trabajadores debido a que conocen
sus fortalezas y debilidades que mas adelante son retroalimentadas. Esto les
permite a las representantes a poder tomar acciones que ayuden a mejorar su
prestacion de servicio, a su vez, ayudan a mejorar o contribuir al rendimiento que
muestra cada trabajador en el puesto de trabajo y poder brindarle orientaciones
que les permita tener mejores resultados, aspectos que ayudan a las
representantes a tener una mejor gestion de su empresa para generar mayores
resultados y fortalecer su crecimiento en el mercado.

2. La mayoria relativa de las representantes de los restaurantes tienen entre 31 a 50
anos, son de sexo femenino, con estudios de nivel secundario y son las

encargadas de manejar su propio negocio. Esto refleja que la mayoria de
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representantes de los restaurantes estan dirigidos por mujeres quienes a pesar de
no tener estudios superiores se encargan de dirigir su empresa, esto les permite a
las representantes gestionar su restaurante en base a conocimientos que han
adquirido con el tiempo.

La mayoria relativa de los restaurantes permanecen en el rubro de 0 a 3 afios,
cuentan con 1 a 5 trabajadores para prestar el servicio los cuales no tienen ningun
vinculo con el duefio. Esto refleja que la mayoria de restaurantes llevan en el
rubro un tiempo corto, teniendo bajo su mando a trabajadores que les ayudan a
realizar distintas actividades, a su vez, consideran contar con trabajadores que no
tengan ningun vinculo familiar con ellos. Esto les permite a las representantes a
poder cumplir con todas sus actividades a través de sus trabajadores y tomar
decisiones o acciones para el bien de la empresa, manteniendo un ambiente
netamente empresarial.

La mayoria de las representantes de los restaurantes algunas veces analizan las
causas que originan un problema, buscan hacer modificaciones a las barreras que
impiden el logro de sus objetivos, a su vez, en ocasiones hacen seguimiento a lo
planificado para que al final del proceso midan los resultados y planteen mejoras.
Esto se da porque las representantes de los restaurantes tratan de mejorar la
gestion de calidad, elaborando planes que ayuden a identificar problemas que
dafan el servicio que prestan, por ello buscan implementar mejoras y cubrir las
expectativas del cliente, esto les permite a las representantes conocer a detalle los
problemas de la empresa para poder implementar mejoras que ayuden a superar
las deficiencias en la prestacion del servicio.

La mayoria de las representantes de los restaurantes definen las actividades que
debe desempefiar cada colaborador, tienen conocimiento de los puntos fuertes y
débiles que muestran en su puesto de trabajo, pero, solo en algunas ocasiones se
definen las competencias y responsabilidades que deben cumplir y las
evaluaciones al personal no son constantes. Lo descrito refleja que la mayoria de
las representantes se esmeran por mejorar el desempefio de sus trabajadores, a

través de retroalimentaciones que ayuden a mejorar las debilidades que muestren
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con la intencidn de obtener mejores resultados. Estas caracteristicas se asocian
para que las representantes de los restaurantes puedan fortalecer el rendimiento

de sus trabajadores y seguir mejorando en beneficio de la empresa.

Aspectos complementarios
Recomendacion

1. Los representantes de los restaurantes deben designar a un personal que realice el
seguimiento a las actividades que se desarrollan para la prestacion del servicio,
para que pueda hacer seguimiento a los posibles problemas que puedan ocurrir al
momento de brindar el servicio, estos a su vez, deben contar con un plan donde
se fijen criterios que ayude a evaluar a sus colaboradores para identificar con
mayor precision sus debilidades y fortalezas para ser retroalimentadas. A su vez,
deben considerar la basqueda de mayor informacion que ayuden a mejorar la
gestion de su empresa, esto puede ser mediante la basqueda de diferentes
investigaciones realizadas por otros autores con variables diferentes que hayan
utilizado otro tipo de metodologia y poder analizar los resultados hallados que
pueden ayudar a mejorar la gestion de su empresa. Por ello, es importante
reforzar el conocimiento en temas administrativos que ayuden en la mejora de las
actividades que realizan, asimismo, las representantes deben estar atentos a los
resultados que tienen al momento de brindar el servicio, deben tener mayor
responsabilidad al momento de realizar la identificacion de problemas para poder
elaborar de manera eficiente un plan que ayude a cumplir con los objetivos.

2. Se deben de considerar la busqueda de nueva informacién sobre las nuevas
demandas del cliente, y considerar el apoyo de personas con conocimientos que
les brinden recomendaciones o ideas innovadoras que puedan ayudar a dirigir su
empresa y tener mejores resultados. Asimismo, deben buscar investigaciones
experimentales que ayuden a profundizar mas sus conocimientos.

3. Las micro y pequefias empresas del rubro restaurante deben considerar innovar
su infraestructura, adaptandose a los nuevos cambios en el mercado que ayuden a

generar mayor comodidad a sus clientes, diferencidndose de la competencia y
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mantener su posicion en el rubro, a su vez, se debe contar con un nimero
adecuado de trabajadores los cuales deben estar ubicados de manera adecuada y
poder cumplir con todas las funciones de la empresa.

4. Se debe buscar a un personal que se encargue de realizar el sequimiento a la
aplicacion del plan de mejora, quien estard atento a las deficiencias que se
presentan para plantear alternativas que ayuden a solucionarlas, a su vez, se debe
reforzar la continuidad del proceso para obtener mayores resultados. La
aplicacion correcta del proceso de mejora continua ayudara a las representantes
de los restaurantes a mejorar los procesos que se realizan dentro de la empresa, lo
cual, ayudara a mejorar sus actividades y prestar una adecuada prestacion del
servicio.

5. Se debe contar con el apoyo de un personal que tenga la capacidad de poder
elaborar un cuadro donde se analicen las capacidades y competencias de cada
colaborador, también es importante evaluar su desempefio cada cierto tiempo
para poder identificar mas a fondo sus debilidades y poder fortalecer sus ganas

de superacion.

Recomendaciones practicas: las representantes de los restaurantes deberian
realizar evaluaciones constantes sobre el rendimiento de sus trabajadores, a su vez,
deben tener mayor responsabilidad al momento de identificar un problema en su
empresa, se deberia seguir lo planificado hasta el final, para poder evaluar los cambios y
las dificultades que se han mostrado. La aplicacidn de una gestion de calidad ayudara
mucho al representante a identificar y mejorar su servicio de acuerdo a las caracteristicas
del cliente.

Recomendaciones desde el punto metodoldgico: las representantes de los
restaurantes deben considerar la busqueda de investigaciones relacionadas a su rubro con
distintos temas que pueden ayudar a su empresa, dado que algunas investigaciones
tienen diferente tipo de investigacion algunas son experimentales que podrian influir
mucho a tomar decisiones correctas que apoyen en la mejora de su gestion y satisfacer la

necesidad de sus clientes.
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Anexo A: Cronograma

AnNexos

Cronograma de actividades
Afio 2020 Afo 2021 Afo 2021
N° | Actividades Semestre Il Semestre 0 Semestre | Semestre
I
1 12/3|/4 |1(2|3 |4 |1 |2 |3 11234
1 Elaboracion del proyecto. X (X |x|X
2 Revision del proyecto por el
jurado de investigacion.
3 Aprobacién del proyecto por X
el jurado de investigacion.
4 Exposicion del proyecto al X
jurado de investigacion.
5 Mejora del marco teérico y X
metodoldgico.
6 Elaboracion y validacion del X
instrumento de recoleccion
de informacion.
7 Elaboracion del X
consentimiento informado
().
8 Recoleccion de datos. X
9 Presentacion de resultados. X
10 | Andlisis e interpretacion de X | X
los resultados.
11 | Redaccion del informe X
preliminar.
12 | Revision del informe final X
del proyecto por el jurado de
investigacion.
13 | Aprobacién del informe X|x
final del proyecto por el
jurado de investigacion
14 | Presentacién de ponencia en X
jornadas de investigacion.
15 | Redaccion del articulo X
cientifico

Nota: Elaboracién propia
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Anexo B: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
- Suministros (*)
- Impresiones 0.10 15 1.50
- Fotocopias 0.10 90 9.00
- Empastado 20.00 3 60.00
- Papel Bond A-4 (500 Hojas) 0.10 100 10.00
- Lapiceros 1.00 2 2.00
Servicios
- Uso de turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar 1.00 10 10.00
informacion.
Sub total
Total, de presupuesto desembolsable. 192.50
Presupuesto No Desembolsable Universidad
Categoria Base % o Numero | Total (S/.)
Servicios
- Uso de internet (laboratorio de 30.00 4 120.00
aprendizaje digital — LAD).
- Buasqueda de informacién en 35.00 2 70.00
base de datos.
- Soporte informatico (modulo de 35.00 2 160.00
investigacion del ERP
University — MOIC).
- Publicacién de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional.
Sub total 400.00
Recurso humano
- Asesoria personalizada (5 horas 63.00 4 252.00
semanales).
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/.). 844.50

Nota: Elaboracidn propia
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Anexo C: Directorio de restaurantes en el distrito de Huaraz

NOMBRE

ACTIVIDAD

DIRECCION

AGUEDO ROSAS DE
MEJIA IRMA REGINA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

AV. ANDRES A. CACERES
N° B234 HUARUPAMPA

AGUILAR DEXTRE SILVIA
PATRICIA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

AVENIDA PEDRO VILLON
N° 135 - HUARUPAMPA

ALEJO CARRERA RESTAURANTES Y OTROS JR. SEBASTIAN BEAS N°
BETTOBEN SERVICIOS DE COMIDA 871 ZONA COMERCIAL
MOVILES
AMARANTO GUERRERO RESTAURANTES Y OTROS JIRON MARISCAL
JOSE LUIS SERVICIOS DE COMIDA AVELINO CACERES N° 492
MOVILES/ FUENTES DE SODA HUARUPAMPA
AMBROSIO HERMOSILLA | RESTAURANTES AVENIDA
ROSITAYULY CONFRATERNIDAD
INTERNACIONAL ESTE N°
386-CON ALIVIONICO
ESTE
ANAYA AREQUIPENO RESTAURANTES Y OTROS AVENIDA PEDRO VILLON

VALOIS EDMUNDO

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

MZ-07 LT-02 PEDREGAL
BAJO

ARANDA CALDERON
RAQUEL ROSMERY

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

AVENIDA ROSAS PAMPA
N° 270 VILLA SOL

ARAUCANO RODRIGUEZ
TEODORO OSCAR

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

AVENIDA
CONFRATERNIDAD
INTERNACIONAL OESTE
1° PISO N° 581

HUARUPAMPA
ARAUCO BARRETO RESTAURANTES PASAJE CORAL VEGA N°
GABRIELA GIOVANNA 535-HUARUPAMPA
ASTUCURI QUINONES RESTAURANTES Y OTROS AVENIDA LUZURIAGA-

JAZMIN LUISA SERVICIOS DE COMIDA TIENDA N° 02-1° PISO N°
MOVILES/RESTAURANTE- 1180-ZONA COMERCIAL
HELADERIA-CAFETERIA

BERNACHEA CLAHUA RESTAURANTES Y OTROS JIRON COMERCIO 2° PISO

ERNESTINA CIRILA

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

N° 953 CONO
ALUVIONICO ESTE

BUAUENO SANCHEZ
VLADIMIR RICHARD

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

AV. CONFRATERNIDAD
INTERNACIONAL ESTE

CAJA HUAMAN RESTAURANTES AV. 27 DE NOVIEMBRE N°
GERARDO 604-608-HUARUPAMPA
CALVO POMA RESTAURANTES Y OTROS JR. LUCAR Y TORRE 1°

ALEXANDER MAXIMO
EMILIO

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

PISO INTERIOR N° 552
ZONA COMERCIAL
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CANON OBREGON ROSA
ELENA

RESTAURANTES/RESTAURANT
E

JIRON OBREGON ROSA
ELENA

CARHUACHIN CERNA RESTAURANTES MALECON SUR RIO

CARMEN INESA QUILLCAY N° 420-CONO
ALUVIONICO OESTE

CARRANZA MANRIQUE RESTAURANTES Y OTROS JIRON 28 DE JULIO N° 514~

MIRTA YANET

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

ZONA COMERCIAL

CARRILLO BEDON ELVA
NOEMI

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

AVENIDA
CONFRATERNIDAD
INTERNACIONAL OESTE
N°901. HUARUPAMPA

CARRION AGUILAR
DANIEL ALCIDES

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTES

JR. JOSE DE SUCRE 1227
SAN FRANCISCO

CASTILLO INFANTES
LISSY IBEL

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JR. 28 DE JULIO N° 1207
SOLEDAD BAJA

CELESTINO VALVERDE
MARCELINA

RESTAURANTES/RESTAURANT
E

AVENIDA
PROLONGACION
RAYMONDI N° 492 CONO
ALUVIONICO ESTE

CIRILO QUISPE KLEIVER
ALBIN

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA

PASAJE JULIAN DE
MORALES N° 435 ZONA

MOVILES COMERCIAL

COCHACHIN MALLQUI RESTAURANTES/RESTAURANT | AVENIDA FITZCARRALD

WALTER AGUSTIN E N° 368 — CONO
ALUVIONICO

CORDERO CRUZ RESTAURANTES JIRON PUMACAYAN 1ER

MILAGROS BRIYITH PISO PUMACAYAN 2 DO
PISO

CORONADO CASTRO RESTAURANTES Y OTROS JIRON JULIAN DE

SUSY MILAGROS

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

MORALES 2 DO PISO N°
542-ZONA COMERCIAL

CUADROS MONTES
SANDY DAHAYRA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

AVENIDA GAMARRA N°
799 ZONA COMERCIAL

DE LA CRUZ SANCHEZ
GUILLERMINA CIRILA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JIRON LEONICA
LEZCANO N° 635
HUARUPAMPA

DEXTRE PATRICIO

RESTAURANTES/ POLLO A LA

AV. BOLOGNESI 1° PISO

MARCELA ROSANA BRASA (POLLERIA) N° 232-B HUARUPAMPA
EMPRESA RESTAURANTES JIRON LEONISA LEZCANO
CONSTRUCTORA N° 646-650-ZONA
POTRERO SRL COMERCIAL

EMPRESA SANTA RESTAURANTES Y OTROS AVENIDA LUZURIAGA
VICTORIA SRL SERVICIOS DE COMIDA 1ER Y 2 DO PISO N° 492

MOVILES/RESTAURANTE

ZONA COMERCIAL

ESPINOZA MALLQUI LUZ
MERY

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

JIRON 27 DE NOVIEMBRE
2 DO PISO N° 2027-VILLON
BAJO
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ESPINOZA PALACIOS JORGE RESTAURANTES PASAJE JULIAN DE MORALES
EDUARDO 1° PISO N° 435. HUARUPAMPA
ESPINOZA PAREDES RESTAURANTES Y OTROS JIRON SIMON BOLIVAR

GLADYS MARLENY

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

S/N MZ 168 LT 15, VILLON
ALTO

ESPIRITU ALAMO YANET
RUFINA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JIRON CABANA N° 115
PEDREGAL ALTO

ESTRADA MIRANDA
JUDITH CLOTILDE

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JIRON LUCAR Y TORRE
1°Y 2° PISO N° 458 ZONA
COMERCIAL

FERNANDEZ ANGELES RESTAURANTES JIRON JUAN DE LA CRUZ

YULINO EDIL ROMERO N° 626
HUARUPAMPA

FIGUEROA INGA MARIA RESTAURANTES Y OTROS JIRON CARAZ N° 610-

ESTELA

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

CONO ALUVIONICO ESTE

FLORES FERNANDEZ LUZ
REDINA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JR. SAN MARTIN N° 477
ZONA COMERCIAL

GAMARRA BAUTISTA
CARMEN JULIA

RESTAURANTES/RESTAURANT
E

JIRON AMADEO
FIGUEROA 1ER PISO N°
1289 SOLEDAD BAJA

GARRO DEL CASTILLO
GUIDO NAPOLEON

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

JIRON FEDERICO SAL Y
ROSAS N° 776- BELEN

GIRALDO RAMIREZ
LUCIA

RESTAURANTES

JHON SAN MARTIN N° 939
HUARUPAMPA

GOURMEDI E.I.R.L.

RESTAURANTES/POLLOS A LA
BRASA (POLLERIAS)

JIRON PEDRO PABLO
ATUSPARIA 1°2°Y 3°
PISO N° 199 - ZONA
COMERCIAL

HARO FLORES ROYLI
EDGAR

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

JIRON JULIAN DE
MORALES N° 820-ZONA
COMERCIAL

HUANE SALAZAR RESTAURANTES JIRON JOSE DE SUCRE N°
PAULINA 453 ZONA COMERCIAL
HUAMAN PUMACHAYCO | RESTAURANTES Y OTROS PASAJE TEOFILO

NERLIN MELISSA

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTES

CASTILLO N° 585-BELEN

HUERTA AMBROSCIO
ERIK AMERICO

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

PASAJE MANUEL
VILLARAN Y LOLI N° 276-
ZONA COMERCIAL

INVERSIONES C"'KRETOS
S.R.L

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JIRON SIMON BOLIVAR 2°
PISO N° 571 ZONA
COMERCIAL

INVERSIONES
NOVILLERO SAC

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

AVENIDA LUZURIAGA 1°
Y 2° PISO N° 1014 BELEN
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JAMANCA MORALES
ABRAHAM

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

AV. LUZURIAGA 2° PISO
N° 655 ZONA COMERCIAL

JAVIER REYES JULIA
ASUNCION

FUENTES DE SODA,
CAFETERIAS, ETC. (SOLO
CAFETERIA/RESTAURANTES

JIRON SIMON BOLIVAR 1°
PISO N° 718 ZONA
COMERCIAL

JULCA SOTELO ESTHER
YANINA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

JIRON MARISCAL
CACERES N° 258-
HUARUPAMPA

LAWA CALDOS RESTAURANTES JIRON RICARDO PALMA
PERUANOS E.I.LR.L N° 901 PEDREGAL ALTO
LEYVA ARRAUCANO RESTAURANTES/RESTAURANT | JIRON FRANCISCO

TEOLINDA ASUNCIONA

E

BOLOGNESI N°173 —
ROSAS PAMPA

LOLI CATIRE BENDERLIN
MICHAEL

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

AV. TORIBIO LUZURIAGA
1ER PISO N°849 ZONA
COMERCIAL

LOPEZ BERMUDEZ

POLLOS A LA BRASA/

CALLE VIVIANO

CLARA OTILIA RESTAURANTES PAREDES 1° Y 2° PISO N|
1124 SOLEDAD ALTA
LOZANO CANO BLANCA RESTAURANTES Y OTROS JIRON EDUARDO LUCAR

SILVIA

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

Y TORRE 2 DO PISO N°
446-ZONA COMERCIAL

MACEDO DEPAZ LUZ RESTAURANTES JR. SAN CRISTOBAL N°

MARIA 1015 CONO ALUVIONICO
OESTE

MAEDA SAM EIRL RESTAURANTES Y OTROS AVENIDA LUZURIAGA N°

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

1190 — BELEN

MALDONADO SANCHEZ
ALEJANDRA VICTORIA

RESTAURANTES/RESTAURANT
E

AVENIDA PRIMAVERA N°
200 CONO ALIVIONICO
ESTE

MARQUEZ ARBAIZA
ZAYDA ESTEFANI

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JR. ALBERTO GRIDILLA
N° 361-
VILLA SOL

MARQUEZ LABRADOR
LENNI YAMILETH

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JR. SAN MARTIN N° 1108

MAURICIO ORIHUELA
WALDIR MARCOS

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JR. JOSE DE SAN MARTIN
N° 932 HUARUPAMPA

MENDEZ LLIUYA
ALEJANDRINA ROSALINA

RESTAURANTES/RESTAURANT
E

AVENIDA
CONFRATERNIDAD
INTERNACIONAL ESTE
1ER PISO N° 356-
PEDREGAL MEDIO

MEZA PRUDENCIO
FELICIANO MAXIMO

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JR. JULIAN DE MORALES
N° 541 ZONA COMERCIAL
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MI COMEDIA E.I.R.L.

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE DE
COMIDA RAPIDA

JIRON SAN MARTIN N°
1213-BELEN

MILLA GARCIA SAMUEL

RESTAURANTES

PROLONGACION CARAZ
N° 1005 CONO
ALUVIONICO ESTE

MINAYA MONTALVO
MARIBEL ROSARIO

RESTAURANTE/POLLOS ALA
BRASA (POLLERIAS)

JIRON CAYETANO
REQUENA 1°Y 2° PISO S/N
Mz-11, Lt - 3B - ZONA
COMERCIAL

MOGOLLON HUAMAN RESTAURANTES JIRON ENRIQUE RAMIREZ

ELIZABETH LUNA N° 638
HUARUPAMPA

MORALES YUPANQUI RESTAURANTES JIRON 13 DE DICIEMBRE

MARY LUZ 1ER PISO N° 564-CONO
ALUVIONICO ESTE

MORALES YUPANQUI RESTAURANTES JIRON 13 DE DICIEMBRE

MARY LUZ N° 564 CONO
ALUVIONICO

NEIRA DEXTRE GLORIA RESTAURANTES AVENIDA LAS AMERICAS

NOEMI N° 318 CONO
ALUVIONICO ESTE

NORABUENA CHAVEZ RESTAURANTES Y OTROS AVENIDA ANTONIO

BILLI DAINER SERVICIOS DE COMIDA RAYMONDI 1° PISO N° 392

MOVILES SAN FRANCISCO

PACAHUALA RESTAURANTES Y OTROS AVENIDA LUZURIAGA

MALDONADO ALMINDA | SERVICIOS DE COMIDA 1°P1SO N°939 ZONA

BENITA MOVILES-CAFETERIA COMERCIAL

PALMA ANAYA ELIDA RESTAURANTES AVENIDA FITZCARRALD
N° 364 CONO
ALUVIONICO

PERUANISIMOS RESTAURANTES Y OTROS JIRON 28 DE JULIO 1° PISO

ANTICUCHERIA E.I.R.L.

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES - ANTICUCHERIAS,
PICARONERIAS

N° 865-ZONA COMERCIAL

POLLERIA RESTAURANTE

RESTAURANTES - POLLOS A

JIRON MARISCAL

DIANAE.L.R.L. LA BRASA (POLLOS) CACERES 1° PISO N° 460-
HUARUPAMPA
PRUDENCIO PACHECO RESTAURANTES Y OTROS AVENIDA AGUSTIN

LUIS FERNANDO

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTES

GAMARRA 1° PISO N° 536-
SAN FRANCISCO

RAMIREZ ASIS VILMA
JUDIT

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

JIRON ANDRES AVELINO
CACERES 1ER PISO N°
243-HUARUPAMPA

RAMIREZ VEGA MARI
LUZBETTY

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTES

PASAJE NN 78
WHUMASHRAJU 1°PISO
S/INMZ U LT.34 ZONA
COMERCIAL

RiOS RAMIREZ ELVIRA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JIRON ENRIQUE
PALACIOS 1° PISO N° 630
SAN FRANCISCO
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RIOS ROSARIO MIRIAN
VERONICA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

PROLONGACION CARAZ
N° 1280 CONO
ALUVIONICO ESTE

RIOS VERGARA DAVID
ENRIQUE

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

AVENIDA MARISCAL
TORIBIO DE LUZURIAGA
2 DO PISO N°629-ZONA
COMERCIAL

ROBLES MAGUINA RESTAURANTES JR. RAMON CASTILLA S/IN
NATALIA AMANDA MC.CLT. 13
ROJAS ROSAS CRISELA RESTAURANTES Y OTROS JIRON ESTEBAN

ANTONIA

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

CASTROMONTE 1ER PISO
N° 310 -PEDREGAL MEDIO

ROJAS TUESTA RENE

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

JIRON ORACIO
ZEVALLOS S/N MZ; 168
LT;02- VILLON ALTO

ROMERO LEON MAGDA
NORMA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTE

Jr. COMERCIO N° 110
CONO ALUVIONICO

RONDAN ONCOY GRETTY
MELISSA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

AV. AGUSTIN GAMARRA
N° 795 SOLEDAD BAJA

SALAS GALAN FREDY RESTAURANTES AVENIDA RAYMONDI 1°

ORLANDO PISO N° 401 CONO
ALUVIONICO

SALAZAR GONZALES RESTAURANTES Y OTROS AV. CONFRATERNIDAD

ANDRES FRANCESCOLI

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/RESTAURANTES

INTERNACIONAL ESTE N°
2947 SOLEDAD BAJA

SALIS VINO CLINTONG RESTAURANTES JR. SIMON BOLIVAR
ROMALDO
SARZOSA CANO NOELIA RESTAURANTES Y OTROS AVENIDA

ROSMERI

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

CONFRATERNIDAD
INTERNACIONAL ESTE N°
358 PEDREGAL ALTO

SCHEBSDAT BEDOYA RESTAURANTES CALLE PARQUE GINEBRA

ALLAN SIN MZ; U LT, 28-ZONA
COMERCIAL

SOTOMAYOR FORANDA RESTAURANTES Y OTROS PASAJE MANUEL

MARIANA KAROL

SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

VILLARAN Y LOLI N° 138,
MZ C LT. 9-SAN
FRANCISCO

TORRES QUITO DE
MINAYA JANET

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA

JR. SAN MARTIN N° 833
ZONA COMERCIAL

YOLANDA MOVILES

TREJO DUENAS RESTAURANTES Y OTROS AV. 27 DE NOVIEMBRE N°

ALEJANDRO SERVICIOS DE COMIDA 994 HUARUPAMPA
MOVILES

URBANO TOLEDO POLLOS A LA BRASA JIRON LUCAR Y TORRE

WILDER JAVIER (POLLERIAS) RESTAURANTES | 1° PISO N° 480 ZONA

COMERCIAL
VASQUEZ SALAZAR RESTAURANTES PASAJE SAN MARTIN N°
PEDRO CHANEL 432 ZONA COMERCIAL
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VELASQUEZ CALLUPE
ANEGLA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JIRON JOSE DE SUCRE N°
467 MZ,28 LTE,7
HUARUPAMPA

VERGARA GABRIEL
MIGUEL ANGEL

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES

JIRON VICTOR CORDERO
N° 817- BELEN

VILLAR RIVERA ELISA
GRACIELA

RESTAURANTES Y OTROS
SERVICIOS DE COMIDA
MOVILES/CAFETERIAS

AV. FRANCISCO
BOLOGNESI N°173, INT:02,
ROSAS PAMPA

VILLAREAL VARRILLAS
JOHN NEKITA

RESTAURANTES

AV. FRANCISCO
BOLOGNESI 2 DO PISO N°
115-ROSAS PAMPA

Fuente: Municipalidad de Huaraz, 2020
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Anexo D: Consentimiento informado
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Anexo E: Instrumento de recoleccion de datos

&
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T 2
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las Micro y Pequefias
Empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: PROPUESTAS DE
MEJORA DE LOS FACTORES RELEVANTES DE LA EVALUACION DEL
DESEMPENO PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESA RUBRO RESTAURANTES EN EL DISTRITO DE HUARAZ, 2021. Para
optar el titulo profesional de administracion. Se le agradece anticipadamente la
informacidn que usted proporcione.

INSTRUCCIONES:

Se presenta un conjunto de items, los cuales miden las dimensiones de la evaluacion del
desempefio para mejorar la calidad en los restaurantes en el distrito 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
Referente a las caracteristicas de los 03. Grado de instruccion
representantes: a) Primaria
01. Rango de edad b) Secundaria
a) 18-30 afios c) Técnica y/o Superior
b) 31-50 afios universitaria
c) 51 amas afos 04. Cargo que desempefia
02. Género a) Duefo
a) Femenino b) Gerente
b) Masculino c) Administrador
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INFORMACION GENERAL

Referente a las caracteristicas de las
micro y pequefias empresas:
05. Tiempo de permanencia en el rubro
a) 0-3afos
b) 4-6 afios
C) 7 amas afios
06. Numero de trabajadores
a) 1-5 trabajadores
b) 6-10 trabajadores

07. Las personas que trabajan en su
empresa son:
a) Familiares
b) No familiares

c) llamaés
N° ITEMS ESCALA
DEFINIR EL PUESTO Siempre Algunas Nunca
veces
08 | ¢(En su empresa usted define las actividades que
debe desemperiar cada colaborador de acuerdo
al puesto de trabajo que ocupa?
09 | ¢Usted define las competencias que debe tener
el colaborador?
10 | ¢En suempresa se detalla las responsabilidades
que debe cumplir el colaborador?
EVALUAR EN FUNCION AL PUESTO Siempre Algunas Nunca
veces
11 | ¢Ensuempresa se evalta el desempefio del
colaborador ?
RETROALIMENTACION Siempre Algunas | A veces
veces
12 | ¢{Usted da a conocer al colaborador sobre los
puntos fuertes que presentan?
13 | ¢Ensu empresa, se da a conocer los puntos
débiles gue tienen sus colaboradores?
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE Siempre Algunas Nunca
CALIDAD veces
16 | ¢Usted analiza las causas potenciales de un
problema?
17 | ¢Hace modificaciones para mejorar los
problemas detectados que afectan al servicio que
presta?
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18

¢En su empresa, se verifica el cumplimiento de
lo planeado?

19

¢Implementa soluciones, de acuerdo a los
resultados?
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Anexo F: Evidencias de validaciéon de instrumento

1. VALIDACION DEL PRIMER EXPERTO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Yuly Yolanda Morillo
Campos

1.2. Grado Académico: Magister en administracion

1.3. Profesion: Licenciada en Administracion

1.4. Institucion donde labora: ULADECH Catdlica
1.5. Cargo que desemperfia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autora del instrumento: Flores Sanchez, Jensy Jannel

1.8. Carrera: Administracién

1. VALIDACION

Items correspondientes al Instrumento Cuestionario

Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
. Elitem El item El item permite ob .
N° de ltem | correspondea contribuye a clasificar a los servaciones
algunadimension | medir el sujetos en las
de lavariable indicador categorias
planteado establecidas
Sl NO S NO S NO
Dimensién 1: Definir el puesto
08 v v v
09 v v v
10 v v v
Dimension 2: Evaluacion del desempefio
11 v v v
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Dimensién 3: Retroalimentacion

12 v 4 v

13 v v v

Dimension 4: Planificar

14 v v v

Dimensién 5: Hacer

15 v v v

Dimensién 6: Verificar

16 v 4 v

Dimension 7: Actuar

17 v v v

Otras observaciones generales:

Sin observaciones

Mgtr. Yuly Yolanda Morillo Campos
DNI N° 33263862
CLAD N° 01359
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2. VALIDACION DEL SEGUNDO EXPERTO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Limo Vasquez Miguel Angel

1.2. Grado Académico: Magister en administracion

1.3. Profesion: Lic. en Administracion de Empresas

1.4. Institucion donde labora: ULADECH Catolica

1.5. Cargo que desempeiia: Docente

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autora del instrumento: Flores Sanchez, Jensy Jannel
1.8. Carrera: Administracion

VALIDACION

Items correspondientes al Instrumento Cuestionario

Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea | El item El item permite .
N° de algunadimensiéonde | contribuye a clasificar a los Observaciones
ftem lavariable medir el sujetos en las
indicador categorias
planteado establecidas
S NO Sl NO S NO

Dimension 1: Definir el puesto

08 v v v
09 v v v
10 v v v

Dimension 2: Evaluacion del desempefio

11 v v v

Dimensién 3: Retroalimentacion

12 v v v

97




13 v v v

Dimension 4: Planificar

14 v v v

Dimensién 5: Hacer

15 v v v

Dimension 6: Verificar

16 v v v

Dimensién 7: Actuar

17 v v v

Otras observaciones generales:

Mgtr Migue! Angel Limo Vasquez
CLAD N* 04926

DNI N° 18215927
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Anexo G: Hoja de tabulacion

18 Tesis _resultados del cuestionario.sav [ConjuntoDatos1] - BM SPSS Statitics Ecitor de datos

Archivo

Editar

Ver Datos Transformar Analizar  Gréficos  Utiidades  Ampliacio

nes Ventana  Ayuda

=1 1=

.I
x
i
g
¢
o

LI A BE i0¢

‘V\swb\e 19 de 19 variables

‘ {I Edad ‘ {I Sexo ‘ il Grado {I Cargo il Permane .{I Cantidad {I Personas il Actividad il Compete il Respﬂnsa‘ .{I mal ‘ il Evaluar {I Fuertes {I Déhil {I Analiza il N
ncia es ncias bilidades
1 31a50afios  Femenino| Secundaria Duefio Tamas 1ab5trabaj... No familiares Algunas ve... Algunas ve... Siempre Siempre Algunas ve... Siempre: Si Nunca
2 3 ah0afios Femenino Secundaria Duefio. 4 a6 affos 1a5trabaj... No familiares Siempre Algunas ve... Algunas ve... Siempre Algunas ve... Siempre: No Nunca
3 31ab50afios  Femenino Secundaria Duefio, 4 a6afios 1ab5trabaj..  Familiares Algunas ve... Algunas ve... Siempre Algunas ve... Algunas ve.. Algunas ve... No Algunas ve.
4 31as0afios  Femenino| Secundaria Duefio, 4 a6 afios 1a5trabaj... No familiares Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... No No Siempre
5 31a50afios  Femenino| Secundaria Duefio Tamas 1ab5trabaj... No familiares Siempre Algunas ve... Siempre Algunas ve... Algunas ve... No Si Nunca
6 3 ah0afios Femenino Secundaria Duefio. 4 a6 affos 1a5trabaj... No familiares Algunas ve... Siempre Siempre Algunas ve... Algunas ve... No Aveces Siempre
7 31a50afios  Femenino Secundaria Duefio, 0 a3 afios 1a5trabaj... No familiares Algunas ve_.. Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Siempre! No Nunca
8 31as50afios  Femenino| Secundaria Duefio| 4 a6 afios 1a5trabaj... No familiares Algunas ve... Algunas ve... Siempre Algunas ve... Algunas ve... No Si Algunas ve...
9 Haslafios  Femenino Secundaria Dusfio, 4 a6 afios 125 trabaj... No familiares Siempre Siempre Siempre Algunas ve... Algunas ve... Siempre No Siempre
10 31ah50afios  Femenino Secundaria Duefio, 0 a3 afios 1ab5trabaj.. No familiares Algunas ve_.. Siempre Algunas ve... Siempre Algunas ve... No Si Nunca
1 31a50afios  Femenino Secundaria Duefio, 4 a6afios 1a5trabaj.. Familiares Algunas ve.. Algunas ve... Siempre Algunas ve... Algunas ve... No Si| Algunas ve.
12 31as50afios  Femenino| Secundaria Duefio,  0a 3 afios 1a5trabaj... No familiares Siempre Algunas ve... Algunas ve... Siempre Algunas ve... No Si Siempre
13 Haslafios  Femenino Secundaria Duefio Tamds 1a5trabaj... No familiares Siempre Algunas ve... Siempre Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... No' Algunas ve...
14 31ab50afios  Femenino Secundaria Duefio. 4 a6afios 1a5trabaj..  Familiares Siempre Nunca Algunas ve... Nunca Algunas ve... Siempre: Si Nunca
15 31as0afios  Femenino| Secundaria Duefio,  0a 3afios 1a5trabaj... No familiares Siempre Siempre Siempre Siempre Algunas ve... Algunas ve... No Siempre
16 31a50afios  Femenino| Secundaria Duefio, 4 a6 afios 1a 5 trabaj... No familiares Siempre Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Siempre: Si  Algunas ve...
17 3 ah0afios Femenino Secundaria Duefio Tamds 1abtrabaj... No familiares Siempre Siempre Siempre Siempre Algunas ve... No No Algunas ve...
18 31ab50afios  Femenino Secundaria Duefio. 4 a6 afios 1a5trabaj... No familiares Siempre Algunas ve... Algunas ve... Nunca Algunas ve... Siempre: Si Siempre
19 31as0afios  Femenino| Secundaria Duefio.  0a3afios 1abtraba).. Familiares Siempre Algunas ve... Siempre Algunas ve... Algunas ve... Siempre! Si Siempre
2 31as50afies  Femenino| Secundaria Duefio Tamas 1ab5trabaj... No familiares Algunas ve... Algunas ve... Siempre Algunas ve... Algunas ve... Algunas ve... Si Nunca Algu
pdl 31ah50afios  Femenino Secundaria Duefio, 4 a6 afios 1a5trabaj... No familiares Algunas ve_.. Siempre Algunas ve... Siempre Algunas ve... Siempre: Aveces Algunas ve.
n 31a50afios  Femenino Secundaria Duefio, 0 a3 afios 1a5trabaj... No familiares Siempre Algunas ve... Algunas ve... Nunca Algunas ve... Siempre! No Algunas ve. =
&1 Ifl
=
Wshdedalosw
\ IBI SPSS Statistics Processor estd listo \ \ |UHICﬂdE ON | | \ ‘
Anexo H: Figuras
Edad

H1s
W31
W51

a 30 afios
a 50 afios
a mas afios

Figura 1: Edad
Fuente: Tabla N° 1.
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Sexo

E Masculino

Wl Fernening
Figura 2: Sexo
Fuente: Tabla N° 1.

Grado de instruccion
B Primaria
W Secundaria

Superior universitario y/o
universitario

Figura 3: Grado de instruccion
Fuente: Tabla N° 1.
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¢ Cargo que desempefia?

B Duefio
M Administrador
M Encargado

Figura 4: Cargo
Fuente: Tabla N° 1.

i Tiempo de permanecia de la empresa en el rubro?

0 a3 afios
M4 a6 afios
W7 amis

Figura 5: Tiempo de permanencia
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Fuente: Tabla N° 2.

¢ Con cuantos trabajadores cuenta en su empresa?

E1 a5 trabajadores
6 a 10 trabajadores
W11 a mas trabajadores

Figura 6: Numero de trabajadores
Fuente: Tabla N° 2.

102



¢Las personas que trabajan en su empresa son?

B Familiares
M Mo familiares

Figura 7: Personas que trabajan en su empresa
Fuente: Tabla N° 2.

¢Usted analiza las causas potenciales de un problema?

H siempre
M Algunas veces
W Nunca

Figura 8: Analisis de problemas
Fuente: Tabla N° 3.
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¢Hace modificaciones para mejorar los problemas detectados que afectan al servicio que presta?

H siempre
M Algunas veces
M Munca

Figura 9: Modificaciones para mejorar el problema
Fuente: Tabla N° 3.

¢En su empresa, se verifica el cumplimiento de lo planeado?

E siempre
W Algunas veces
W Munca

Figura 10: Verificacion del cumplimiento de objetivos
Fuente: Tabla N° 3.
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¢Implementa soluciones una vez identificado el problema?

M siempre
WA veces
B Hunca

Figura 11: Implementacion de soluciones
Fuente: Tabla N° 3.

¢En su empresa usted define las actividades que debe desempefiar cada colaborador de acuerdo al puesto de
trabajo que ocupa?

E siempre
W Algunas veces

Figura 12: Definicién de actividades a desempefiar
Fuente: Tabla N° 4.
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¢ Usted define las competencias que debe tener el colaborador?

H siempre
M Algunas veces
M Nunca

Figura 13: Definicion de competencias
Fuente: Tabla N° 4.

¢En suempresa se detallan las responsabilidades que debe cumplir el colaborador?

H siempre
M Algunas veces

Figura 14: Detalle de responsabilidades
Fuente: Tabla N° 4.
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¢{En su empresa se evalua el desempefio del colaborador?

A siempre
M Algunas veces
B Hunca

Figura 15: Evaluacion del desempefio

Fuente: Tabla N° 4.

¢Usted da a conocer al colaborador sobre los puntos fuertes que presentan?
A si

Mo

W A veces

Figura 16: Conocimiento de puntos fuertes
Fuente: Tabla N° 4.
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¢En su empresa, se da a conocer los puntos débiles que tienen sus colaboradores?
M si

Mo
WA veces

Figura 17: Conocimiento de puntos débiles
Fuente: Tabla N° 4.
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