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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y
capacitacion de las MYPE rubro hamburgueserias en Urb. Piura - Piura, afio 2018,
tuvo como objetivo general Conocer la Gestion de calidad y la capacitacion en las
MYPE rubro hamburgueserias en Urb. Piura - Piura, afio 2018. Se empled la
metodologia de investigacion tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental y de corte transversal. Asimismo, se planifico recabar informacion de
naturaleza cuantitativa. Las unidades econémicas en estudio son hamburgueserias; es
decir 09 propietarios y 26 trabajadores, se diseid un instrumento de recojo de
informacion que fue validado por expertos, realizando 12 preguntas para la variable
capacitacion y 13 gestion de calidad, un total de 25 preguntas. Se llegd a concluir
respecto agestion de calidad que existe un bajo cumplimiento de los principios ya
que la mayoria de los trabajadores no ejecutan sus funciones dentro de la MYPE, y
esto se debe a que desconocen y no cumplen con las normas ISO 9001:2015, y
referente a la capacitacion, que la mayoria de los trabajadores tienen presente el
beneficio que brinda capacitarse y forma parte de su desarrollo laboral, pero la

mayoria toman este método para lograr ascensos y obtener mejoras futuras.

Palabras clave: Gestién de calidad, Capacitacion.
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ABSTRACT

The present research entitled “Characterization of the quality management and
training of the MYPE burgers sector in Urb. Piura - Piura, year 2018”, had as a
general objective to know the Quality Management and training in the MYPE
burgers sector in Urb. Piura - Piura, year 2018. The quantitative type research
methodology, descriptive level, non-experimental design and cross-sectional design
were used. It was also planned to collect information of a quantitative nature. The
economic units under study are hamburgers; In other words, 09 owners and 26
workers, an information collection instrument was designed that was validated by
experts, asking 12 questions for the training variable and 13 quality management, a
total of 25 questions. It was concluded regarding quality management that there is a
low compliance with the principles since most workers do not perform their duties
within the MYPE, and this is because they do not know and do not comply with ISO
9001: 2015 standards , and regarding training, that most workers have in mind the
benefit of training and are part of their work development, but most take this method

to achieve promotions and obtain future improvements.

Keywords: Quality management, Training.
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I. INTRODUCCION

Las MYPE es un importante centro de atencion para las economias
peruanas, especialmente para generar puestos de trabajo y por lo tanto guiadas
por esta necesidad buscan la manera de poder generar sus propias fuentes de
ingreso, pero para ello se requiere que los trabajadores tengan constantes
capacitaciones a nuevas generaciones para estar acorde con la atencion
respectiva al cliente, y este genere buen servicio brindado Maravilla,

Raymundo, & Lopez, (2015) .

Estas empresas son de vital importancia para la economia del pais,
segun el Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo, tienen una gran
significacion, ya que aportan un 40% al PBI, y con un 80% de la oferta
laboral, sin contar con el autoempleo que genera, puesto que el desarrollo de
dichas empresas se encuentra estancado, principalmente por la falta de
capacitacion de los trabajadores, teniendo como punto clave que este factor es
indispensable para poder manejar el negocio y a la vez poder brindar buena

atencion al cliente Empleo, (2015) .

El desarrollo de los recursos humanos es central ante el reto tan
importante que todos los negocios y las MYPES enfrentan, la capacitacion y
el desarrollo del recurso humano es una estrategia importante que debe
acompafiar a los demas esfuerzos de cambio que las organizaciones lleven

adelante un 6ptimo servicio de calidad Lizano, (2016) .



El trabajador que recibe una capacitacion eficaz, siente que el
negocio o la empresa lo estima, y, por lo tanto, se asigna un salario que
alimenta su preparacion personal y considera que estan invirtiendo en su
talento para mejorar su rendimiento, la calidad de trabajo, elevar la
productividad, y, por ultimo piensa que puede estar proximo a un ascenso, lo

cual es un beneficio para el negocio Lizano, (2016) .

La capacitacion es una herramienta fundamental para la
administracion de Recursos Humanos, es un proceso planificado, puesto que
busca modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes

del personal Jibaja, (2016) .

En toda empresa, el recurso humano es un elemento fundamental para
Ilevar a cabo los objetivos y metas, a fin de alcanzar la mision propuesta, para
ello es necesario que este recurso esté capacitado desde el punto de vista
profesional, técnico moral y cultural. Por esta razdn, surge la necesidad que en
toda entidad se deba implementar programas de adiestramiento que permita
desarrollar y actualizar a los trabajadores con los conocimientos, habilidades y
destrezas adecuadas para desempefiar eficientemente las funciones inherentes

al cargo Berru, (2019) .

En la actualidad la capacitacion en los recursos humanos es una
respuesta a la necesidad que tiene la empresa, ello radica en tener un personal

altamente calificado y productivo para de esa manera ser un factor



competitivo en el mundo de los negocios. Para la mayoria de las instituciones,
tener capacitaciones constantes, es de vital importancia, puesto que
contribuyen al desarrollo personal y profesional de los empleadores, a la vez
genera beneficios en el ejercicio de la empresa Maravilla, Raymundo, &

Lopez, (2015) .

Segun Empresa, (2014), en la Ley N° 30056, refiere que la
capacitacion promueve la oferta y demanda de servicios de asistencia técnica
que son establecidas en el plan y programas estratégicos de promocion y
formalizacién para la competitividad y desarrollo de las MYPES, asimismo el

estado apoya e incentiva la iniciativa privada que ejecuta tales acciones .

Es el caso del estudio, en la ciudad de Piura donde se desarrolla el
estudio, existen varios establecimientos de las cuales la capacitacion a los
trabajadores es escasa, siendo un servicio de atencion en modalidades
regulares. Sobre todo, en las MYPES comerciales del rubro hamburgueseria
es en esto donde mayormente debe existir una capacitacién para solventar una
buena atencién acorde a las expectativas de los clientes dando y ofreciendo
gustos y preferencias de acuerdo a la calidad de preparacion y la higiene
correspondiente que contenga el producto en este caso la hamburguesa, ya

que es importante tener presente la salud de los consumidores .

En la actualidad estos negocios se ven constantemente amenazados

por la creciente competencia que existe en este sector, puesto que cada dia



surgen nuevas organizaciones, instituciones y centros comerciales (MYPES)
con el fin de satisfacer una serie de necesidades acorde a la preferencia
tecnoldgica del cliente, quienes ahora tienen una gran cantidad de opciones

para elegir el establecimiento al cual concurrir .

Para obtener una buena calidad de atencion al cliente, se debe tener
presente la prestacion que busca el cliente y la experiencia que vive en el
momento que hace uso del servicio. Por otro lado, la clave que asegura una
buena calidad del mismo es en la satisfaccion de las necesidades que tienen
los clientes respecto a la organizacion, enfatizando la determinacion de cuél
es el problema que tiene el cliente y que este espera una solucion inmediata

Maravilla, Raymundo, & Lopez, (2015) .

Las experiencias internacionales que viven las MYPES, poseen la
capacidad de convertirse en el elemento primordial para un desarrollo
descentralizado enfocado por ser una unidad econdmica y contribuir con la
generacion de riqueza en el interior; y, flexible debido a la versatilidad que
posee en adaptarse a las necesidades humanas del mercado laboral, siendo
esta flexibilidad un factor que permite a la MYPE especializarse en la
provision de determinados bienes y servicios, aprovechando la eficiencia que

se genera en las cadenas de valor dentro de cada sector Jibaja, (2016) .

Segun el estudio Global Entrepreneurship Monitor que fue realizado

en Pery, se estima que mas de 8 millones de peruanos poseen una actividad



emprendedora, de la cual mas del 50% tienen mas de 3 afios en periodo de
operaciones, siendo que la otra parte tienen a cabo proyectos emprendedores
como el desarrollo de nuevos productos y estos sean ingresados al mercado

laboral Empleo, (2015) .

La creacion de las MYPES surgen por la falta de puestos de trabajo,
puesto que las personas guiadas por tal necesidad tratan de ver la forma de
generar sus propios ingresos, sin embargo en las ultimas décadas estas
pequefias empresas son un factor de gran atencion tanto para investigadores y

académicos, como por empresarios y politicos Empleo, (2015) .

Haciendo la redundancia que existen varias MYPES creadas por una
necesidad laboral, no se toma en cuenta el acceso a la capacitacion que deben
tener segun el producto en el que ofrecera futuramente, sobre todo en los
emprendedores con negocio iniciando lo que es el rubro de hamburgueseria
las cuales deben contar con ciertos parametros para la comodidad del
consumidor ademas de la preferencia que este le pueda otorgar con fines
higiénicos y atenciones preferenciales y el buen sabor y gusto de sus

productos que ofrece logrando satisfacer las necesidades del cliente .

Existen factores tecnoldgicos que afectan el ejercicio de la empresa
sobre todo en la calidad de servicio, permitiendo una mayor satisfaccion a los
clientes, pero a la vez se requiere de una inversion, transforméandose en una

decision para poder generar ventaja competitiva en el mercado y lograr



obtener un servicio de calidad y que el numero de clientes aumente

consecutivamente Chulle, (2018) .

En el &mbito interno de las unidades de anélisis de las MYPES rubro
hamburgueseria de la Urbanizacion Piura, se evidencia que, en cuanto al
servicio al cliente, existe una preocupacion por atender de manera correcta y
ordenada; pero no basado en una politica de la propia MYPE, sino més bien
por criterio del trabajador para justificar que realiza un buen trabajo; de
manera que no exista ninguna queja que le ocasione problemas con los

propietarios .

Por otro lado, en cuanto a la infraestructura de los locales, se evidencia
que son de material noble, y cuentan con modificaciones o estructuras nuevas,
por otro lado, la distribucion de los ambientes muchas veces no es la

adecuada, como los servicios higiénicos que es uno solo para todos.

La gestion de calidad y capacitacion de las MYPE ha ido
evolucionando hasta convertirse en algo completamente nuevo. Hoy dia, todas
las empresas se van dando cuenta de que es necesario crear un sistema de
gestion que garantice la satisfaccion total de los requerimientos de los clientes
en todas partes del mundo. Este nuevo enfoque les permitira ganar posiciones
en el mercado, tanto nacional como internacional, ajustando sus procesos

productivos y administrativos a las exigencias que cada region o paises en



particular presentan como requisito para aceptar y consumir un bien o servicio

que cubra sus expectativas Lizano, (2016) .

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las
organizaciones a aumentar la satisfaccion del cliente. Los clientes necesitan
productos con caracteristicas que satisfagan sus necesidades y expectativas.
Estas necesidades y expectativas se expresan en la especificacion del producto
y son generalmente denominadas como requisitos del cliente. Los requisitos
del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o
pueden ser determinados por la propia organizacion. En cualquier caso, es
finalmente el cliente quien determine la aceptabilidad del producto. Dado que
las necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las
presiones competitivas y a los avances técnicos, las organizaciones deben

mejorar continuamente sus productos y procesos Jibaja, (2016) .

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener
estos procesos bajo control. Un sistema de gestion de la calidad puede
proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras
partes interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus
clientes, de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los

requisitos de forma coherente Mamani, (2018) .



En Piura, existen un gran numero de MYPE en los diferentes sectores
servicio, comercio o produccion, los cuales algunos desaparecen al corto
tiempo de su creacion y otros permanecen en el tiempo y se desarrollan en el
mercado desconociéndose el motivo de este fendmeno, considerando que
existen muchos factores como la Gestion de calidad y la capacitacion en las
MYPE, los cuales por desconocimiento de parte de los representantes de éstas

MYPE no son utilizados adecuadamente Empleo, (2015) .

Ante lo anteriormente enunciado, podemos definir nuestro enunciado
de problema ¢Qué caracteristicas tiene la Gestion de calidad y capacitacion en

las MYPE rubro hamburgueserias en Urb. Piura - Piura, afio 20187 .

Teniendo como objetivo general en respuesta al enunciado Conocer
la Gestion de calidad y la capacitacion en las MYPE rubro hamburgueserias
en Urb. Piura - Piura, afio 2018; ademas para ello se plantearon los siguientes
objetivos especificos: (a) Determinar los principios de la Gestion de Calidad
en las MYPE rubro hamburgueserias en Urb. Piura - Piura, afio 2018; (b)
Identificar el sistema de la Gestion de Calidad en las MYPE rubro
hamburgueserias en Urb. Piura - Piura, afio 2018; (c) Identificar los objetivos
de Capacitacion en las MYPE rubro hamburgueserias en Urb. Piura - Piura,
afio 2018;(d) Identificar las técnicas de capacitacion en las MYPE rubro

hamburgueserias en Urb. Piura - Piura, afio 2018 .



La investigacion se justifica de manera practica ya que tiene como
finalidad Conocer la Gestidn de calidad y la capacitacion en las MYPE rubro
hamburgueserias en Urb. Piura - Piura, afio 2018, lo cual permitird conocer
los medios y necesidades de capacitacion e identificar del nivel de atencion al

cliente .

La investigacion se basara en teorias que fundamenten los conceptos
tedricos de las variables gestion de calidad y capacitacion, de tal manera que
se pueda comparar los fundamentos de la teoria con los resultados de la

investigacion para los objetivos planteados en la investigacion .

En cuanto a la justificacion metodoldgica la investigacion utilizara en
la recoleccion de datos, la técnica de la encuesta mediante el instrumento

cuestionario, para recabar informacion sobre los objetivos planteados .

Socialmente la investigacion serd punto de partida a futuras
investigaciones relacionadas a las variables de estudio; finalmente Ia
investigacion permitird al autor cumplir con las expectativas de realizarse

como profesional a través de la obtencidn de su titulo universitario .



2.1.

Il. REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

2.1.1 Variable capacitacion

Mena (2014) en el estudio de titulo La capacitacion del servidor
municipal y su incidencia en la calidad de atencidn ciudadana en el balcén
de servicios de la administracion Zonal de Tumbaco del municipio del
distrito Metropolitano de Quito, provincia de Pichincha tuvo como objetivo
determinar las carencias y debilidades de esta Area de Atencion Ciudadana, y
buscar solucion a la problematica por falta de capacitacion del Servidor
Municipal, mediante la aplicacion de un Manual de Capacitacion para
Mejorar la Calidad de Atencién Ciudadana en el Balcon de Servicios de la
Administracion Zonal de Tumbaco del Municipio del Distrito Metropolitano
de Quito, Provincia de Pichincha, que le permita al Servidor Municipal
mejorar su desempefio laboral. Con una metodologia cualitativa, de corte
transversal, a fuente que se utiliz6 es una encuesta a los usuarios, y entrevista
a los Servidores Municipales del Balcon de Servicios de la Administracién
Zonal de Tumbaco, mediante las técnicas utilizadas se determina que existe
un bajo nivel de desempefio laboral, debido a la escaza capacitacion de los

Servidores Municipales de Atencién Ciudadana .

Mejillones, (2014), en el estudio titulado Gestién del talento humano
y la calidad de servicio del Centro de Salud area 1 de Santa Elena afio 2013,

tuvo como objetivo fundamental evaluar la gestion del talento humano por
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resultados y su incidencia en la calidad de servicio del centro de salud. El
estudio se sustenta en el enfoque de calidad que va desde el establecimiento
de controles hasta la calidad total; de esta manera se sustenta la mejora
continua de los servicios de atencidn primaria, en este caso, ambulatoria, de
tipo descriptivo y documental, utilizando el método de analisis deductivo,
mediante técnicas como la entrevista a directivos o jefes departamentales, la
encuesta aplicada a empleados y usuarios; y la visita in situ realizada para
palpar la realidad de lugar. Se llega a la conclusion de que la poblacion
atendida considera que es deficiente la atencion en el centro de salud, y que se
puede mejorar aumentando el nimero de médicos o mejorando el desempefio

de los profesionales que laboran en el lugar .

Ortega, (2014), en el estudio de titulo Necesidades de Capacitacion
Profesional del Personal Administrativo de la Universidad Cristiana
Latinoamericana Extension Guayaquil para Mejorar la Calidad de Servicio.
Propuesta de un Méddulo Préactico; tuvo como objetivo Diagnosticar las
necesidades de capacitacion profesional del Personal Administrativo de la
Universidad Cristiana Latinoamericana extension Guayaquil, las cuales se
analizo que por la carencia y la falta de un modulo practico de formacion ha
conllevado a ofrecer un servicio deficiente a los clientes tanto internos como
externos, es por eso la necesidad de capacitacion en atencion al cliente al
personal administrativo de la Universidad Cristiana Latinoamericana-
extension Guayaquil; al implementar la capacitacion profesional mejoraria el

servicio de calidad en la Institucion es por esto que surge la propuesta y el
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requerimientos de un Mdédulo préctico de capacitacion en el cual permitira
optimizar los resultados de atencion y brindar un servicio de excelencia a

nuestros clientes externos, internos y a toda la comunidad universitaria .

Hernandez, (2014) en la tesis titulada Calidad del servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede
Huehuetenango tiene como objetivo general verificar si la calidad del
servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede
Huehuetenango, por lo que se presentan antecedentes de tesis, revistas,
paginas de internet y periodicos, asi como bibliografias de libros, sobre las
variables de calidad de servicio y satisfaccién del cliente. Teniendo como
resultado que en la actualidad la asociacion SHARE lucha por mantenerse en
la preferencia de sus clientes, por lo que desea tener calidad del servicio para
lograr satisfacer a los mismos, debido a esto se realiz6 una investigacion de
tipo experimental con el fin de evaluar como esté la calidad del servicio que
brinda esta asociacion y con ello verificar el nivel de satisfaccion en la que se
encuentra, para la recopilacion de informacion se utilizaron como
instrumentos, para antes y después del experimento dos boletas de opinion,
con preguntas abiertas y cerradas, dirigido al personal y clientes, una
entrevista con el coordinador, con el fin de obtener la informacion necesaria
para la investigacion para lo cual se contd con la colaboracion de los
involucrados. Los resultados reflejados indican que la asociacion carece de
capacitacion al personal para mejorar la calidad del servicio, ya que la

informacidn sobre los servicios que ofrece es incompleta, hay demoras en
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gestion administrativa, refleja poca prontitud al momento de atender al cliente
y no existe un protocolo de servicio; por lo anterior se considera que existe

insatisfaccion de los clientes .

Maco, (2018) en el estudio titulado Proceso de capacitacion y el
desempefio laboral del personal administrativo del organismo de evaluacion
y fiscalizacion ambiental, Lima 2017, tuvo como objetivo general
determinar qué relacion existe entre el Proceso de capacitacién y el
desempefio laboral del personal administrativo del organismo de evaluacion y
fiscalizacion ambiental, Lima 2017; constituido por 120 trabajadores
Administrativos, la muestra probabilistica consider6 92 trabajadores
administrativos, en los cuales se ha empleado las variables: Capacitacion y
Desempefio Laboral, se aplico el enfoque cuantitativo, dado que se tiene como
procedimiento general y unitario al método cientifico, el disefio es no
experimental, correlacionar, transversal se determind, que existe relacion
positiva y significativa entre el proceso de capacitacion y el desempefio
laboral del personal administrativo del Organismo de Evaluacion y

Fiscalizacion Ambiental, Lima 2017 .

2.2.2. Variable gestion de calidad
Mendoza, (2018) en la investigacion titulada Caracterizacion de la
Gestion de calidad y Productividad en las MYPE rubro Panaderias del
centro de Tambo grande 2018, teniendo como objetivo general identificar las

Caracteristicas de la Gestion de Calidad y Productividad en las MYPE rubro
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Panaderias del centro de Tambo grande 2018, se empled una metodologia de
tipo descriptivo con disefio no experimental de nivel cuantitativo, el cual
permitio conocer las opiniones de los sujetos de estudio, mediante un
cuestionario con el proposito de conocer cuales son los factores que influyen
en la gestion de calidad y Productividad de las MYPE rubro Panaderias. Asi
con respecto a la Gestion de Calidad, calidad del pan se encontrd que el 88%
considera importante la calidad del pan que le ofrecen, mientras que calidad
del pan de la panaderia, el 52% de los encuestados respondieron que el pan
ofrecido por la panaderia a la que acude es bueno. Con respecto a
Productividad “procedimiento para elaborar el producto”, se encontrd que el
82% de los trabajadores dicen que el procedimiento que utilizan para la
elaboracion del pan es adecuado, considerando evaluacion de los
colaboradores el 61% de los colaboradores considera bueno que el trabajo que
realiza. Por lo que se concluye que para tener una buena Productividad es

necesario tener una gestion de Calidad basada en el proceso de Produccion .

Barreto, (2018), en el estudio titulado Caracterizacion de la gestion
de calidad bajo las normas ISO 9001 en las micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz, 2015;
tuvo como objetivo, describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo las normas ISO 9001 en las micro y pequefias empresas del
sector servicios — rubro restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz, 2015.
Para el desarrollo de la investigacion se utilizo el disefio no experimental-

transversal o transaccional y descriptivo. Para llevar a cabo el estudio se
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escogié una muestra conformada por 30 gerentes de los restaurantes pollerias
a quienes se les aplicé un cuestionario de 18 preguntas cerradas, obteniendo
los siguientes resultados: el 49% de los gerentes encuestados manifestaron
tener entre 41 a 59 afios; el 69% de encuestados son varones; 42,9% cuentan
con estudios superiores universitarios incompletos; asimismo 66% indica que
siempre utilizan las politicas de calidad; 69% mencionan que el ambiente del
trabajo es adecuado; 43% indican que a veces documentan el producto; 49%
sefiala que casi siempre controlan los procesos de elaboracion del producto;
51 % casi siempre realizan seguimiento a la satisfaccion del cliente y 40 %
mencionan que solo a veces controlan la deficiencia y acciones de
mejoramiento. Finalmente, como conclusion los gerentes perciben un nivel
intermedio de deficiencia respecto a los requisitos de la norma ISO 9001
porque consideran que no es un tema fundamental para los restaurantes
(pollerias) por ende no cuentan con un buen proceso de elaboraciéon del

producto y no hay un control de quejas y reclamos .

Huaringa, (2016) en el estudio titulado Caracterizacion de la gestion
de calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio— rubro
restaurantes en el distrito de Nuevo Chimbote, 2013; tuvo como objetivo
general, determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad de
las micros y pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes en el
distrito de Nuevo Chimbote, 2013. La investigacion se ha desarrollado
utilizando un disefio no experimental descriptivo, transversal y cuantitativo en

una muestra dirigida a 23 micros y pequefias empresas en una poblacion de
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90, quienes se les aplico un cuestionario de 13 preguntas aplicando la técnica
de la encuesta, obteniéndose los siguientes resultados: EI 60,9% son de sexo
masculino. El 52,2% tiene entre 18 y 30 afos de edad. El 47,8% tiene un
grado instruccién universitaria. El 43,5% tiene 3 afios en actividad. El 65,2%
cuenta con una capacidad entre 1 a 5 trabajadores. ElI 69,6% tienen
formalizado sus MYPES. El 65,2% mantienen a sus trabajadores de manera
informal. El 100% no cuenta estandares de calidad 1SO. El 60,9% aplica una
gestion de calidad. El 56,6% utiliza la mejora continua como una técnica de
gestion. El 47,8% se considera como duefio ante sus trabajadores. El 78,3%
realiza capacitacion orientada al servicio. EI 39,1% considera el precio es su
prioridad ante sus proveedores. Concluyéndose que la totalidad de los
representantes de las MYPES del sector servicios- rubro restaurantes de
Nuevo Chimbote, 2013, la mayoria son de género masculino, tiene la edad
entre 18 a 30 afios con estudios universitarios y 3 afios en actividad. La
mayoria de las MYPES esta formalizado, pero la minoria de trabajadores
laboran de formal, la totalidad de las MYPES desconocen sobre estandares de
calidad y ponen en practica una gestion de calidad de manera inadecuada que
carece de todo un plan estratégico administrativo y operativo, lo que los

vuelve vulnerables en este mercado competitivo .

Chulle, (2018) en la investigacion titulada Caracterizacion gestion
de calidad y capacitacion en las MYPE rubro confeccion, ropa para nifios
mercado modelo de Piura, afio 2018, estableci6 como objetivo general

determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y Capacitacion en las
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MYPE rubro confeccion de ropa para nifios mercado modelo de Piura afo
2018, se empled la metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio
no experimental, la encuesta fue utilizada como técnica de recoleccion de
datos, se trabajo con 5 MYPE, donde se realiz6 18 para los trabajadores las
cuales estuvieron agrupados de acuerdo a las variables: Gestion de calidad y
18 preguntas para la variable capacitacion. Obteniendo como resultados que
las mayorias de los propietarios de las MYPE, no capacitan constantemente a
su personal, por lo que es recomendable que tengan en cuenta este punto ya
gue es muy importante para el crecimiento de sus empresas, de esta manera
puedan lograr el éxito y la competitividad en el mercado, de esta manera las
empresas lograran la gestion de calidad anhelada que les permite no solo
crecer empresarialmente, sino brindar un mejor servicio y asi contar con
personal mas preparado y capacitado para enfrentar los nuevos retos de este
mundo competitivo, para lograrlo se necesita personal motivados y orientados
al trabajo que realizan, ellos son conscientes que necesitan los medios
necesarios por lo que exigen innovacion y tecnologia para que puedan ser mas

competitivos y cumplir sus objetivos .

Mamani, (2018), en su estudio Caracterizacion de la gestion de
calidad en atencion al cliente de las MYPE del sector servicio rubro
restaurantes campestres del distrito de Pocollay, provincia y region de
Tacna periodo 2017, tuvo como objetivo general, describir las caracteristicas
de la gestion de calidad en atencion al cliente de las MYPE del sector servicio

rubro restaurantes campestres del distrito de Pocollay, provincia y region de
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Tacna periodo 2017, utilizando un disefio no experimental - transversal y
descriptivo, para el recojo de informacion se contdé con una muestra y
poblacion de 16 MYPE, a quienes se les aplico un cuestionario obteniéndose
los siguientes resultados: El 81.25% aplica una gestion de calidad, el 56.25%
utiliza la mejora continua como técnica moderna de gestion empresarial, el
56.25% considera como prioridad para determinar la calidad en su empresa la
calidad del producto, el 43.75% considera la amabilidad y buen trato como
prioridad ante sus clientes, el 75% considera la competitividad al momento de
contratar personal, el 93.75% no realiza capacitaciones sobre atencion al
cliente, el 68.75% cree que una atencion de calidad contribuye en el aumento
de ventas y el 56.25% considera que sus empresas cuentan con un buen clima
laboral. Se concluye que la mayoria de las MYPE encuestadas estan aplicando
una gestion de calidad usando la técnica de mejora continua, y considera que
la amabilidad y buen trato contribuye al aumento de las ventas en su

negocio .
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Gestion de calidad

La gestion de calidad es un proceso que consiste en un
conjunto de actividades interrelacionadas y de recursos que
transforman unos productos y/o una informacion en otros

productos y/o informacion(Via, 2017) .

Por otro lado la gestion de calidad es el conjunto de
acciones encaminadas a planificar, organizar y controlar la
funcion calidad en una empresa. El conjunto de acciones
indicadas es imprescindible si se quieren lograr los objetivos de la
calidad. Es importante destacar que es necesaria la participacion
de todo el personal del departamento, e incluso de técnicos o
especialistas de otros departamentos, en el establecimiento de los

objetivos de calidad (Maco, 2018) .

2.2.1.1.  Principios de la Gestion de calidad

Un principio de gestion es una pauta o0 conviccion

amplia y fundamental, para guiar y dirigir una organizacion,

encaminada a la mejora continua en el largo plazo de las

prestaciones, por medio de centrarse en el cliente, a la vez que
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identifica las necesidades de todas las partes interesadas(Sanchez

N. D., 2016) .

Principio 1: organizacion enfocada al cliente: muestra
que las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto
deberian de comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer sus requisitos, y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes. Aplicando el principio de
organizacion enfocadas al cliente se impulsan las siguientes
acciones: a) Comprension del alcance completo de las
necesidades y expectativas de los clientes para los productos,
condiciones de entrega, precio, seguridad de funcionamiento,
etc.; b) Asegurar un equilibrio entre las necesidades y
expectativas de los clientes y de las otras partes interesadas
(propietarios, personal, suministradores, y sociedad en general);
c) Comunicar estas necesidades y expectativas a los largo de toda
la organizacion; d) Medir la satisfaccion de los clientes y actuar
sobre los resultados; €) Gestion las relaciones con los

clientes(Sanchez N. D., 2016) .

Principio 2: liderazgo los lideres establecen unidad de
proposito y direccion a la organizacion, y deberian crear y
mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar

a involucrarse totalmente en la consecucion de los objetivos de la
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organizacion. Aplicando el principio de liderazgo se impulsan las
siguientes acciones: a) Ser proactivo y dirigir con el ejemplo; b)
Entender y responder a los cambios del entorno exterior; c)
Considerar las necesidades de todas las partes interesadas
incluyendo clientes, propietarios, personal, proveedores,
comunidad local y sociedad en general; d) Establecer una clara
vision del futuro de la organizacion; e) Establecer valores
compartidos y modelos éticos de comportamiento en todas los
niveles de la organizacidn; f) Crear confianza y eliminar temores;
g) Proporcionar personal con los recursos necesarios y con
libertad para actuar con responsabilidad y autoridad; h) Promover
una comunicacion abierta y honesta; i) Ensefiar, formar y
preparar al personal; j) Implementar estrategias para lograr estos

objetivos y metas(Sanchez N. D., 2016) .

Principio 3: participacion del personal: el personal, con
independencia del nivel de la organizacion en que se encuentre,
es la esencia de una organizacion, y su total implicacion
posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion. Aplicando el principio de implicacion del personal
se impulsan las siguientes acciones: a) Aceptacion de la
propiedad y responsabilidad para la resolucion de problemas; b)
Busqueda activa de oportunidades de mejoras; ¢) Buasqueda

activa de oportunidades de aumentar competencias, conocimiento
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y experiencias; d) Compartir libremente conocimientos y
experiencias en equipos y grupos; e) Enfoque hacia la creacion
de valores para los clientes; f) Ser innovador y creativo en el
seguimiento de los objetivos de la organizacion; g) Mejor
representacion de la organizacion ante clientes, comunidades
locales y la sociedad en general; h) Obtener satisfaccion del
trabajo; i) Ser entusiasta y estar orgullosa de formar parte de la

organizacion(Sanchez N. D., 2016) .

Principio 4: enfoque a procesos: los resultados deseados
se alcanzan mas eficientemente cuando los recursos y las
actividades relacionadas se gestionan como un proceso.
Aplicando el principio del enfoque a proceso se impulsan las
siguientes acciones: a) Definir el proceso para lograr el resultado
deseados; b) Identificar y medir las entradas y salidas del
proceso; ¢) Identificar las interfaces del proceso con las funciones
de la organizacién; d) Evaluar los posibles riesgos, consecuencias
e impactos de los procesos en los clientes, proveedores y otras
partes interesadas; €) Establece una responsabilidad clara, una
autoridad y una responsabilidad en la gestion del proceso; f)
Identificar los clientes internos y externos, suministradores y
otras partes interesadas del proceso; g) Tener en cuenta en el
disefio de procesos los pasos, actividades, etapas, medidas de

control, necesidades de formacion, equipos, métodos,
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informacidn, materiales y otros recursos para lograr el resultado

deseado(Sanchez N. D., 2016) .

Principio 5: enfoque del sistema hacia la gestion: al
identificar, entender y gestionar un sistema de procesos
interrelacionados para un objetivo dado mejora la eficacia y
eficiencia de una organizacion. Aplicando el principio de enfoque
del sistema hacia la gestion se impulsan las siguientes acciones:
a) Definir el sistema identificando o desarrollando aquellos
procesos que afectan a un objetivo concreto; b) Estructurar el
sistema para alcanzar el objetivo de la forma mas eficaz; c)
Entender las interdependencias existentes entre los diferentes
procesos del sistema; d) Mejorar continuamente el sistema a
través de la medicion y la evaluacion; e) Establecer limitaciones

en los recursos antes de pasar a la accion(Sanchez N. D., 2016) .

Principio 6: mejora continua: la mejora continua deberia
ser un objetivo permanente de la organizacion. Aplicando el
principio de mejora continua se impulsan las siguientes acciones:
a) Hacer que la mejora continua de productos, procesos Yy
sistemas un objetivo para todos los trabajadores de la
organizacion; b) Aplicar los conceptos basicos de mejora:
incremento de la mejora y gran adelanto en la mejora; c)

Establecer auditorias periddicas en base a criterios de excelencia
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establecidos con el fin de identificar areas de mejora potencial; d)
Promocionar actividades basadas en la prevencion; e) Dotar a
todos los miembros de la organizacion de una formacion
apropiada sobre los métodos y herramientas de mejora continua,
tales como el circulo Plan-Do-Check-Act (planificar, poner en
marcha, comprobar y actuar), resoluciébn de problemas,
reingenieria de procesos, innovacion de procesos; f) Determinar
medidas y objetivos para orientar y seguir las mejoras; Q)

Reconocer las mejoras(Sanchez N. D., 2016) .

Principio 7: enfoque objetivo hacia la toma de
decisiones: las decisiones efectivas se basan en el anélisis de
datos y en la informacion. Aplicando el principio de enfoque
objetivo hacia la toma de decisiones se impulsan las siguientes
acciones: a) Medicién y recogida de datos e informacion relativa
al objetivo; b) Asegurar que los datos y la informacién son
suficientemente precisos, fiables y accesibles; ¢) Analizar los
datos y la informacion empleando métodos validos; d) Entender
el valor de las técnicas estadisticas apropiadas; e€) Tomar
decisiones y emprender acciones en base a los resultados de un
balance del analisis l6gico con experiencia e intuicion(Sanchez

N. D., 2016) .
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Principio 8: relacion mutuamente beneficiosa con el
proveedor: Una organizacion y sus proveedores son
interdependientes, y unas relaciones mutuamente beneficiosas
intensifican la capacidad de ambos para crear valor. Aplicando el
principio de relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor se
impulsan las siguientes acciones: a) ldentificar y seleccionar
proveedores clave; b) Establecer relaciones con el proveedor que
equilibren los beneficios a corto plazo con las consideraciones a
largo plazo para la organizacién y la sociedad en general; c)
Crear comunicaciones claras y abiertas; d) Iniciar el desarrollo
conjunto y la mejora de los productos y procesos; d) Determinar
conjuntamente un entendimiento claro de las necesidades del
cliente; e) Compartir la informacion y los planes de futuro; f)
Reconocer las mejoras y logros del proveedor(Sanchez N. D.,

2016) .

2.2.1.2. Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001

El sistema de gestion de calidad se basa en la
norma ISO 9001, las empresas se interesan por obtener
esta certificacion para garantizar a sus clientes la
mejora de sus productos o0 servicios y estos a su vez
prefieren empresas comprometidas con la calidad. Por

lo tanto, las normas como la 1ISO 9001 se convierten en
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2.2.1.3.

una ventaja competitiva para las organizaciones(ISO,

2015) .

La ISO 9001 es una norma ISO internacional
elaborada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de
Gestion de Calidad de organizaciones publicas y
privadas, independientemente de su tamafio o actividad
empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente
para la mejora de la calidad de los productos y
servicios, asi como de la satisfacciéon del cliente(I1SO,

2015) .

Objetivos de la Gestién de calidad

El principal objetivo de la norma es incrementar
la satisfaccion del cliente, mediante procesos de mejora
continua. Esta pensada para que, las organizaciones que
la apliquen, puedan garantizar su capacidad de ofrecer
productos y servicios que cumplen con las exigencias
de sus clientes, gracias a una certificacion internacional

que les brinde prestigio y garantias de calidad.
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En base a esta norma y la informacion que
contiene, las empresas crean objetivos para la mejora
de sus procesos operativos con la finalidad de controlar
los aspectos mas importantes de sus actividades de
producciébn o prestacion de servicios. Con la
certificacion, las  empresas pueden  mejorar
notablemente su gestion de calidad y complementar
esta aplicacion con otros procedimientos relacionados a
la estructura, capacitaciones y auditorias a nivel interno
y externo. Los principales beneficios derivados de la
certificacion 1SO 9001 para las empresas de todos los
sectores, se pueden resumir en los siguientes puntos:

a) Planeamiento de la calidad, b) control de la calidad,
c) aseguramiento de la calidad, d) mejora en la

calidad. (Prudencio, 2017) .

La motivacion del cliente es lo que
determina la calidad del servicio. La calidad del

servicio es total o inexistente .

Con excesiva frecuencia, las empresas
prejuzgan la motivacion del cliente. Absorbas en el
rendimiento técnico de sus productos e ignorantes de la

motivacion real de la compra, establecen politicas
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2.2.14.

inadecuadas de calidad de servicio. Para mantener el
nivel de excelencia, es fundamental saber que el
comprador de perfume compra esperanza, que el que
compra vacaciones compra ausencia de
preocupaciones. Cuando se vende ensefianza, el cliente
compra aprendizaje. Cuando se vende publicidad, el
anunciante compra ventas. Cuando se vende un
espectaculo, el espectador compra diversion (Huaringa,

2016) .

Disefio de un sistema de servicio de calidad

El disefio de un sistema de servicio es
conveniente distinguir tres distintos tipos de
actividades: a) Las que atafien s6lo a los clientes; b)
Las que atafien solo a la empresa, sus vendedores y
sus empleados; c¢) Las que atafien tanto a clientes
como a la empresa en sus contactos con clientes.
Asimismo, hay que tener en cuenta las técnicas,

limitaciones y entre otros aspectos (Maco, 2018) .
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2.2.15.

Sobre la formalidad de las MYPES

La informalidad empresarial en el Peri se basa
en el rechazo o carencia de tres elementos basicos: la
licencia de funcionamiento y permisos, el pago de
impuestos Yy el registro de trabajadores en planilla. Es
por ello que el rol de las entidades como la SUNAT,
los municipios, Defensa Civil o el Ministerio del
Trabajo es de vital importancia para afrontar tales

problematicas (Sanchez N. D., 2016) .

La causa fundamental del incumplimiento de
las normas por parte de los empresarios: Es que
lamentablemente, los beneficios de la formalidad en el
PerG son mucho menores que los costos que esta
acarrea. No obstante, a medida que las empresas van
desarrollandose, consideran conveniente obtener las
debidas licencias (evitando multas) y pagar los
respectivos tributos, dada la mayor presion
fiscalizadora y la oportunidad de acceso a créditos. La
decision de formalizarse depende de la relacion costo-
beneficio para el empresario, ya que, si éste no
encuentra ventajas significativas, preferira mantenerse

en la informalidad (Sanchez N. D., 2016) .
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La formalidad de una MYPE facilita la
evaluacion del crédito y disminuye la percepcién de
riesgo por parte de la entidad financiera. El paso a la
formalidad se da, justamente, cuando el crecimiento
de las empresas comienza a verse amenazado por su
condicion de informal. En ese momento buscan estar
legalmente constituidas. Es importante rescatar que
una politica que busque fomentar la formalidad no
difiere sustancialmente de la politica para impulsar la
productividad y el crecimiento empresarial. El
desarrollo de empresas formales genera empleo digno
y mejora la calidad de vida de las personas (Quispe,

2017) .

Por ultimo, la formalidad es el cumplimiento
de las disposiciones del Estado para el adecuado
inicio de una actividad empresarial. El cual brinda a
una empresa el acceso a la comunidad empresarial, lo
que representa una carta de presentacion frente a
clientes, entidades financieras, proveedores e
inversionistas; permite el desarrollo de un negocio
tranquilo, sin indemnizaciones ni sanciones, pues los

empleados cuentan con garantias laborales; favorece
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el acceso a mercados internacionales y beneficiarse
asi de tratados de libre comercio y productos del
exterior; acceso a capacitaciones gratuitas, fondos de
financiacion y ruedas de negocios nacionales e
internacionales; y mayores posibilidades de obtener
créditos y productos bancarios con menores tasas de
interés (Quispe, 2017) .

Al Formalizar una empresa es dotarla de las
herramientas minimas que requiere para Su
constitucion, operacién y funcionamiento en una
actividad econdmica determinada. Es acompafarla
por el camino de la legalidad, la ética, la libre
competencia, la responsabilidad social y la
preservacion del medio ambiente para mejorar su
sostenibilidad en el tiempo y la competitividad
empresarial, creando un entorno apto y favorable para
la inversion productiva, la dignificacion de las
condiciones laborales y la creacion de riqueza en la

Ciudad y el Departamento (Chulle, 2018) .

2.2.2. Lacapacitacion

La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,

aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual
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las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y
competencias en funcién de objetivos definidos. La capacitacion
entrafia la trasmision de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea
y del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y

competencias (Jibaja, 2016) .

2.2.2.1. Objetivos de la capacitacion

Los principales objetivos de la capacitacion son: a)
Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas
tareas del puesto; (b) Brindar oportunidades para el desarrollo
personal continuo y no so6lo en sus puestos actuales, sino también
para otras funciones mas complejas y elevadas; (c) Cambiar la
actitud de las personas, sea para crear un clima mas satisfactorio
entre ella o para aumentarles la motivacion y volverlas méas
receptivas a las nuevas tendencias de la administracion (Maco,

2018) .

2.2.2.2.  La capacitacion como responsabilidad de linea

En todas las acciones de recursos humanos, la capacitacion es una

responsabilidad de linea y una funcion de staff. Desde el punto de vista de la

administracion, la capacitacion es una responsabilidad administrativa de cada

32



gerente. La capacitacion de los trabajadores es una responsabilidad de cada

administrador que debe recibir asesoria especializada de la gestion de recursos

humanos a fin de dar cuenta de esas responsabilidades indelegables. Por tanto,

esa politica exige la disponibilidad de capacitadores del staff y 6rganos de

capacitacion especializados. El concepto de capacitacion esta implicito en la

tarea gerencial en todos los niveles de la organizacion. Para eso, en la

explicacion de una estrategia, en la demostracion de una tecnologia nueva, en

el cambio de un proceso tradicional, el presidente, director o el gerente deben

saber comunicar, explicar, ensefiar, acompafar y evaluar (Lizano, 2016) .

2.2.2.3.

Ciclo de la capacitacion

La capacitacion es el acto intencional de proporcionar
los medios que permitan el aprendizaje, fendmeno que surge
como resultado de los esfuerzos de cada individuo. Asi, la
capacitacion cubre una secuencia programa de hechos
visualizadles como un proceso continuo, cuyo ciclo se renueva

cada vez que se repite .

El proceso de capacitacion se asemeja a un modelo de
sistema abierto, cuyos componentes son: (a) Insumos (entradas o
inputs) como educandos, recursos de la organizacion,
informacidn, conocimientos, etcétera; (b) Proceso u operacion

como procesos de ensefianza, aprendizaje individual, programas
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de capacitacion, entre otros; (c¢) Productos (salidas u outputs)
como personal capacitado, conocimientos, competencias, éxitos o
eficacia organizacional, etcétera; (d) Retroalimentacion como
evaluacion de los procedimientos y resultados de la capacitacion,
ya sea con medios informales o procedimientos sistematicos

(Mena, 2014) .

En términos amplios, la capacitacion implica un proceso
de cuatro etapas: (a) Deteccion de las necesidades de
capacitacion (diagnostico); (b) Programa de capacitacion para
entender las necesidades; (c) Implantacion y ejecuciéon del
programa de capacitacion; (d) Evaluacion de los resultados

(Maco, 2018) .

Deteccion de las necesidades de capacitacion:

Es la primera etapa de la capacitacion y se refiere al
diagnostico preliminar necesario. Para la deteccion de las
necesidades de capacitacion se consideran tres niveles de analisis:
a) Sistema organizacional: nivel de anélisis de toda la
organizacion y del ambiente socioeconomico y tecnoldgico en el
cual se inserta. Determina lo que se debe ensefiar y aprender en
términos de un plan y establece la filosofia de la capacitacion para

toda la empresa; b) Sistema de capacitacion: nivel de analisis de
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los recursos humanos que procura constatar si son suficientes, en
términos cuantitativos y cualitativos, para cubrir las actividades
presentes y futuras de la organizacion; c) Sistema de adquisicion
de habilidades: nivel de analisis de las operaciones y tareas, que
se efectla en el nivel del puesto y se sustenta en los requisitos que

exige a su ocupante (Maco, 2018) .

Programacion de la capacitacion

Una vez efectuado el diagnéstico de la capacitacion, se sigue
con la eleccion y prescripcion de los medios de tratamiento para
sanar las necesidades sefialadas o percibidas y se prepara su

programa (Maco, 2018) .

Ejecucion de la capacitacion

Una vez diagnosticadas las necesidades y elaborado el
programa de capacitacion, el siguiente paso es su
instrumentacion. La ejecucion o realizacion de la capacitacion
supone el binomio formado por el instructor y el aprendiz. Los
aprendices son las personas situadas en un nivel jerarquico
cualquiera de la empresa que necesitan aprender o mejorar sus

conocimientos sobre alguna actividad o labor .

Los instructores son las personas situadas en un nivel

jerarquico cualquiera de la empresa que cuentan con experiencia o
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estan especializadas en determinada actividad o labor, y trasmiten
sus conocimientos a los aprendices. Asi, los aprendices pueden
ser trainees, auxiliares, jefes o gerentes, y, por otra parte, los
instructores también pueden ser auxiliares, jefes o gerentes, o,
incluso, personal del area  de  capacitacion 0

consultores/especialistas contratados (Maco, 2018) .

Evaluacion de los resultados de la capacitacion

La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion de
los resultados. El programa de capacitacion debe incluir la
evaluacion de su eficiencia, la cual debe considerar dos aspectos:
a) constatar si la capacitacion produjo las modificaciones
deseadas en la conducta de los empleados; b) verificar si los
resultados de la capacitacion tienen relacién con la consecucion
de las metas de la empresa. Ademas de estas dos cuestiones, se
debe constatar si las técnicas de capacitacion son eficaces para

alcanzar los objetivos propuestos (Maco, 2018) .

La evaluacion de los resultados de la capacitacion se efectla en
tres niveles:
Evaluacion en el nivel organizacional, la capacitacion debe
proporcionar resultados como el aumento en la eficacia
organizacional, mejora de la imagen de la empresa, mejora del

clima organizacional, mejora en la relacion entre empresa y
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empleados, apoyo del cambio y la innovacion, aumento de la

eficiencia, etc.(Lizano, 2016) .

Evaluacion en el nivel de los recursos humanos, la
capacitacion debe proporcionar resultados como la reduccion de
la rotacion de personal, reduccion del ausentismo, aumento de la
eficiencia individual de los empleados, aumento de las
habilidades personales, aumento del conocimiento personal,

cambio de actitudes y conductas, etcétera (Lizano, 2016) .

2.2.2.4.  Niveles de capacitacion

La medicion de los resultados de la capacitacion se ubica en cinco

niveles de profundidad (Chulle, 2018) .

Nivel 1: reaccion y/o satisfaccion y accion planeada, es el nivel de
reaccion y/o satisfaccion la Ilamada prueba de la sonrisa — y s6lo muestra la
reaccion o la satisfaccion personal de los participantes respecto del programa
0 la experiencia de la capacitacion. Es el nivel mas elemental, y se caracteriza
porque se enfoca en el programa, en el facilitador y en como fue en la practica

la aplicacion del entrenamiento .

Nivel 2: aprendizaje de nuevas habilidades, en este nivel, los

aprendices adquieren nuevas habilidades y conocimientos, y cambian sus
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actitudes y comportamientos como resultado de la capacitacion. El énfasis
esta en los aprendices y en los mecanismos de aprendizaje. En este estadio, las
personas construyen nuevas habilidades que mejoran su desempefio individual

y benefician a la empresa .

Nivel 3: aplicacién en el trabajo de las habilidades aprendidas, se
enfoca en los aprendices cuando trabajan y en los medios para aplicar lo que
aprendieron. En este nivel, las personas alcanzan habilidades de aprendizaje,
las aplican al trabajo y adoptan nuevas actitudes que transforman su
comportamiento. Los cambios conductuales pueden observarse desde una
perspectiva de 360° o en encuestas a los empleados. Si no ocurren cambios
conductuales, la capacitacion no resolvié el problema. Cuando el empleado
vuelve al ambiente de trabajo, hay muchos factores que apoyan el cambio
conductual, incluso el papel del gerente en modelar y crear un clima que
apoye la tentativa de tener un nuevo comportamiento. O, también, el ambiente
de trabajo es hostil a cualquier cambio conductual. En este caso, no se logra

aplicar la capacitacion en la préctica .

Nivel 4: impacto en los resultados del negocio, en ese nivel, la
capacitacion produce un impacto directo en los resultados del negocio al
reducir los costos operacionales, aumentar las ganancias, mejorar la calidad
del trabajo, disminuir la rotacion de personal o acelerar el ciclo de la
produccion. El enfoque estd en la trasmision de las habilidades y

competencias para alcanzar resultados que afecten el negocio en términos de
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productividad, calidad, costos, reduccién de tiempo, servicio al cliente y clima

laboral .

Nivel 5: rendimiento de la inversion (ROI), es el nivel mas
profundo en que la capacitacion produce un fuerte impacto monetario en los
negocios de la empresa. La capacitacion trae consigo una recuperacion
financiera para la empresa: cuando es positiva, la capacitacion genera

ganancias, pero cuando es negativa, produce perjuicios .

2.2.2.5.  Técnicas de capacitacion

Las técnicas de capacitacion son las formas concretas de aplicar la
metodologia escogida para brindar una informacién mas clara y concisa. Se
debe tener en cuenta a la hora de darselas una técnica de estas el lugar en el
cual se realizara, los medios didacticos apropiados, el contenido bien
estructura-do y el papel del instructor y los participantes(Chiavenato E. ,

2017).

Aprendizaje en accion
Es una técnica de capacitacion de nivel gerencial que consiste en
hacer trabajar a los participantes en el analisis y la solucion de problemas

reales de otros departamentos o unidades de la empresa.
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Asesoria y remplazo

Esta técnica se usa para preparar personal de reemplazo,
especialmente a nivel de la gerencia. La persona que va a ser reemplazada
entrena y asesora a su reemplazante. La eficacia de esta técnica depende de la
capacidad del ejecutivo como instructor y asesor, y de la calidad de su
relacion con su reemplazante. Esta técnica es mas acertadas ya que se basa es
en el hacer.

Aula expositiva

Esta técnica es basada en el aprendizaje pasivo donde solo se

resuelven dudas y no hay participacién alguna de los capacitados.

Capacitacion a distancia

Incluye diversas técnicas de capacitacion donde no hay una
interaccion directa entre los participantes y el instructor, sino a través de
canales de comunicacion a distancia como el correo, la radio, la television e

Internet.

Comisiones

Consta de reunir un numeroso grupo de personas Yy subdividirlos con
el fin de estudiar analizar y discutir un tema en especifico donde se busque la
solucion o mejora de este, la mayoria de veces los temas a tratar son de un
grado de complejidad mas alto. Una variante es la técnica Phillips 66 donde

los grupos discuten brevemente (hasta 10 minutos) en torno a una pregunta
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especifica planteada por el especialista, luego sus respuestas son sometidas a

la discusion general. Todo el proceso no demora més de un par de horas.

Conferencia
Es una presentacion en la cual varios expertos exponen de un tema
gue actuan ante un auditorio pasivo. Esta técnica es apropiada cuando se trata

de temas que pueden ser desarrollados en una misma area.

Debate dirigido y publico
La finalidad de esta técnica es analizar y discutir un tema para asi
llegar a una conclusion en conjunto, donde surgen preguntas, puntos de vistas

diferentes, dialogos simultaneos.

Dramatizacién

Los participantes deben representar papeles en la escenificacion
deuna situacion artificial, creada para mostrar un problema que, por lo
general, tiene que ver con relaciones interpersonales. Los participantes
reciben un guion de la situacion que deben representar y sus respectivos

papeles, siendo guiados durante el proceso por un instructor.

E-learning
Es una forma de ensefianza-aprendizaje que puede usar como
plataforma de interaccion internet, intranet u otros medios electronicos de

comunicacion a distancia entre docentes y participantes, asi como también
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entre los propios participantes, permitiendo el intercambio de informacion
remota de textos, imagenes y sonidos, de manera sincronica (en linea) o

asincronica (diferida).

Entrenamiento de asimilacion

Es una técnica que se utiliza para facilitar la adaptacion al cargo de
los nuevos gerentes que provienen de fuera de la empresa o son transferidos
desde otras sedes de la empresa. Para facilitar la transicion y adaptacion de

estas personas a sus nuevos cargos se recurre a ejecutivos-consultores.

Entrenamiento por simuladores

Los participantes reciben entrenamiento practico en equipos reales o
simulados fuera del puesto de trabajo, junto con instruccion tedrica de apoyo.
Es una técnica apropiada cuando se trata de desarrollar habilidades
sicomotoras para manejar equipos de alto costos (por ejemplo, entrenamiento
de operadores de maquinaria de construccion) o riesgos (por ejemplo,

entrenamiento de pilotos de aviones).

Entrevista publica

Uno o mas especialistas en un tema responden preguntas que son
planteadas por un conductor ante un auditorio de participantes pasivos. El
conductor presenta el tema, formula las preguntas a los especialistas y hace

una sintesis final de la entrevista, conforme a los objetivos de aprendizaje que
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se persiguen. Por lo general, las preguntas han sido preseleccionadas

conjuntamente por el conductor y los especialistas.

Estudio de caso

Los participantes, en forma individual o en grupos pequefios, deben
estudiar un informe donde se describe un problema real de una empresa
(llamado “caso”) y proponer una solucion; ademds, deben proponer un
camino para implementar la solucién.

Estudio dirigido

Los participantes, en forma individual o en grupos pequefios, deben
estudiar un informe donde se describe un problema real de una empresa
(llamado “caso”) y proponer una solucion; ademds, deben proponer un
camino para implementar la solucién.

Foro

La finalidad de esta técnica es analizar y discutir un tema para asi
Ilegar a una conclusién en conjunto, donde surgen preguntas, puntos de vistas
diferentes, didlogos simultaneos. La diferencia entre estos es que el dirigido
solo es de 15 personas y no es extenso, mientras que el publico puede llegar a

tardarse hasta 3 horas.

In-basket (bandeja de entrada)
Los participantes deben representar papeles en la escenificacion de
una situacion artificial, creada para mostrar un problema que, por lo general,

tiene que ver con relaciones interpersonales. Los participantes reciben un
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guion de la situaciéon que deben representar y sus respectivos papeles, siendo

guiados durante el proceso por un instructor.

Instruccién programada

Es una técnica de instruccion en la cual el proceso de aprendizaje es
controlado por el propio participante, Los participantes avanzan a su propio
ritmo y al término de cada unidad debe probar su aprendizaje respondiendo
preguntas predeterminadas. Al participante se le sefiala la respuesta correcta y

se le entrega informacidn adicional si no respondid correctamente.

Introduccion de grupos

Es una técnica en la cual el expositor organiza el proceso de
ensefianza-aprendizaje en cuatro fases: introduccion del tema; desarrollo del
contenido; recapitulacion, en base a preguntas a los participantes, y
evaluacion final para medir la calidad del expositor y el grado de asimilacién

de los contenidos por los participantes.

Juego de estrategias

Los juegos de estrategia constituyen una técnica poderosa para
desarrollar habilidades relacionadas con el analisis de informacion y la toma
de decisiones a nivel gerencial. Los juegos de estrategia generalmente estan
construidos sobre la plataforma de un modelo matematico que simula las

relaciones causa-efecto entre las decisiones que toman los Participantes.
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Lectura comentada

Consiste en la lectura, el andlisis y el comentario de un texto por un
grupo de participantes bajo la asesoria de un especialista. Es especialmente
indicado para el estudio de textos legales, informes de actividades y

resultados de investigaciones.

Logia
Es una técnica eficaz para desarrollar habilidades de investigacion,
busqueda y analisis de informacion, y solucion de problemas, bajo presiones

de tiempo, a través de problemas o casos relacionados con los temas.
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I11.  HIPOTESIS GENERAL

En la presente investigacion por ser de tipo descriptiva no
corresponde formular hipotesis, concordando con Diaz (2017) quien afirma
que en los proyectos de investigacion descriptivos no corresponde formular
hipédtesis, en la cual solo se describiran situaciones que sefialen los datos
alcanzados y la naturaleza exacta de la muestra de donde fueron extraidos y

evalla los hechos que se dan en un contexto determinado .

46



4.1.

IV. METODOLOGIA

Disefio de la investigacion

Segun el tipo de investigacion es descriptivo porque utiliza la
recoleccidn de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica
y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y
probar teorias. Ademas, se intenta generalizar los resultados encontrados en
un grupo o segmento (muestra) a una colectividad mayor (universo o

poblacién) Hernandez Sampiere, (2014).

Segun el nivel de investigacion es cuantitativo porque se busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se
someta a un andlisis. Es decir, unicamente se pretende medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se

relacionan éstas Herndndez Sampiere, (2014).

Segun el disefio de investigacion es no experimental, porque esta
investigacion se ha realizado sin manipular deliberadamente variables,
ademéas se ha observado los fenomenos tal como se dan en su contexto
natural. Segun el corte es transversal porque los datos se recopilan en un
tiempo especifico en un solo momento, en un tiempo Unico. Es como haber

tomado una fotografia de algo que ha sucedidoHernadez Sampiere, (2014).
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4.2.

Poblacion y muestra

Poblacion:

La poblacion bajo estudio esta constituida por las MYPE rubro

hamburgueserias en Urbanizacion Piura - Piura, las cuales son 9 MYPE que

tienen mas de un afio de funcionamiento y cuentan con 1 o hasta 10

trabajadores.

La poblacién para la variable gestion de calidad es finita, relacionada a

los propietarios de las microempresas bajo estudio, las cuales son 9 duefios.

“Doiia Lucha”

N° Razon Social RUC N° Trabajadores
propietarios

01 | Hamburgueseria 10025478521 | 01 03
“San Lorenzo”

02 | Hamburgueseria 10002458765 | 01 02
“Dona Chepita”

03 | Hamburgueseria 21458486511 | 01 03
“Don Vicente”

04 | Hamburgueseria 10065874587 | 01 03
“Mi Julito”

05 | Hamburgueseria 10065879125 | 01 02
“Dona Pilar”

06 | Hamburgueseria 10051458751 | 01 03
“Mi cielo”

07 | Hamburgueseria 10054874587 | 01 03
“Rocio& Lucas”

08 | Hamburgueseria 21547896521 | 01 03
“Leonor”

09 | Hamburgueseria 10032548569 | 01 04

Fuente: Elaboracidn propia.

48




La poblacion para la variable capacitacion es finita, relacionada a los
propietarios y trabajadores de las microempresas las cuales son 26

colaboradores.

Muestra: Para seleccionar la muestra se utilizo la técnica de muestreo
no probabilistico por conveniencia, debido a la voluntaria participacion y
disponibilidad de tiempo de las unidades de muestreo para participar en esta
investigacion Diaz, (2017).

Las cuales para la variable Gestion de calidad esta dado por los 9

propietarios y la variable Capacitacion por los 26 trabajadores.

Ademas, se tomo en cuenta los criterios de inclusién y exclusion:
Criterios de inclusion y exclusion de gestion de calidad aplicada a
los propietarios son:
Criterios de inclusién
e Personas consumidoras de hamburguesas en Urbanizaciéon Piura -
Piura.
e Propietarios de microempresa del rubro hamburgueserias en

Urbanizacion Piura — Piura con més de 1 afio de funcionamiento.

Criterios de exclusién

e Propietarios ocupados y sin disponibilidad para resolver el

cuestionario.

e Colaboradores ausentes por vacaciones o permiso de trabajo.
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e Colaboradores contratados por tan solo un periodo de 3 a 6 meses.

Criterios de inclusion y exclusion de capacitacion aplicada a los

propietarios y colaboradores son:

Criterios de inclusion

o Clientes que hayan sido atendidos por alguna hamburgueseria descrita
en el cuadro de poblacion.

¢ Clientes que tengan criterios sobre el modo de atencion del trabajador.

e Propietarios que tengan conocimiento sobre la adquisicion de nuevos

saberes para emprendimiento.

Criterios de exclusion
e Clientes que no hayan sido atendidos por ninguna hamburgueseria

descrita en el cuadro de poblacion.
e Clientes que no hayan tenido una calidad de atencion.

e Clientes y propietarios que no pertenezcan a la Urbanizacién Piura.
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4.3.  Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Definicion y operacionalizacion de variable

Definicion Operacional

. Definicion . A Instrument .
Variable - - Niveles Escala Técnica Fuente Metodologia
Conceptual | Dimension . 0
Indicadores
es
;La empresa | .
¢ P Siempre
comprende las S
: Casi siempre . . . Lo
necesidades Aveces Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
actuales y futuras
. Nunca
de los clientes?
Enfoque al
cliente L :
a empresa mide | ..
Es el Ioa satis?accién de Siempre
conjunto - de los clientes Casi siempre Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
acciones actia  seqdn Io)s/ Aveces P Tipo:
encaminadas resulta dos% Nunca descriptivo
a planificar, ’
Gestion de organizar 'y Princinios : - | Nivel:
calidad controlar la P (,Proporlmona Ia cuantitativo
funcién persona ?s Siempre
calidad en id :’%:UI‘S%S y a Casi Siempre dinal . . . . Disefio: No
una Liderazgo i e,rta para que AVeces Ordina Encuesta | Cuestionario | Propietario experimental
empresa(Bar actuen bilid (‘;0“ Nunca
reto, 2018). responsabilidad 'y
autoridad?
¢ Ofrece
oportunidades Siempre
Participacion ara ue sus | Casisiempre . . . S
P P g P Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
del personal colaboradores Aveces
aumenten sus | Nunca

conocimientos,
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competencias Yy
experiencias?

¢Se  comparten

libremente en la | Siempre
empresa Casi siempre . . . L
presa. P Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
conocimientos 'y | Aveces
experiencias  en | Nunca
equipos y grupos?
¢Evalta los
posibles riesgos,
con secuencias € | ..
. Siempre
impactos del .
Enfoque a Casi siempre . . . L
proceso de Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
procesos : Aveces
calidad del
e Nunca
servicio, en los
clientes y
proveedores?
¢ Define el sistema
de gestion de Siempre
calidad, Casi Eiempre
identificando Aveces Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
aquellos procesos
, Nunca
Enfoque del que afectan algun
sistema objetivo?
¢Mejora el | Siempre
sistema a través | Casi siempre . . . L
P Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
de la medicidn y | Aveces
la evaluacion? Nunca
(Fomenta en la
empresa la mejora | Siempre
Mejora continua de | Casi siempre . . . L
IC P Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
continua productos, Aveces
procesos y | Nunca
sistemas?
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¢Analiza los datos

Enfoque a y la informacion Siempre
Toma?de obtenidos a través | Casi siempre Ordinal
decisiones de los procesos, Aveces
empleando Nunca
métodos validos?
¢ Establece
relaciones con los .
., roveedores para Sler_np_re
Relacion con P Casi siempre .
lograr Ordinal
proveedor Aveces
mutuamente
i Nunca
beneficios a corto
y largo plazo?
. ¢ Se encuentra
Contenido informado sobre Si inal . . L
la 1SO No Nominal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
9001:2015?
Norma
ISO 9001 ¢Cumple con
Requisitos 22?;;5?(1“(;?35'& zlo Nominal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
1SO 9001:2015
Es el ¢Realiza Siempre Tipo:
... | proceso - ~ capacitacion Casi siempre . C descriptivo
Capacitacion educativo de Objetivos | Ensefianza especializada en | Aveces Ordinal | Encuesta Cuestionario Propietario
corto plazo, Su empresa? Nunca Nivel:
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aplicado de
manera
sistematica y
organizada,
por  medio
del cual las
personas
adquieren
conocimient
0s,
desarrollan
habilidades
y .
competencia
s en funcién
de objetivos
definidos
(Chiavenato,
2017)

¢Prepara a los

Cuantitativo

colaboradores Disefio: No
mediante la | Siempre experimental
capacitacién para | Casi siempre .
P n par P Ordinal
la realizacion | Aveces
inmediata de | Nunca
diversas tareas del
puesto?
¢Utiliza la .
S Siempre
capacitacién para o
Casi siempre .
desarrollar las Ordinal
L Aveces
habilidades del
Nunca
colaborador?
Desarrollo
personal (La capaC|taC|c')n Siempre
lo realiza con la | Casi siempre
finalidad de que | Aveces .
d Ordinal
sus colaboradores | Nunca
desempefien
posiciones
futuras?
Tipo:
¢Utiliza la | Siempre Descriptivo
e capacitacion para | Casi siempre
Modificacion - . Lo L Lo
Actitudes lograr el cambio | Aveces Ordinal Encuesta | Cuestionario | Propietario Nivel:
de actitud de sus | Nunca Cuantitativo

colaboradores?

Disefio: No
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¢La adquisicion

experimental

de nuevas | Siempre

habitos de los | Aveces Ordinal

colaboradores ha | Nunca

traido beneficios

para la empresa?

¢Qué técnicas de | Lectura

capacitacién son | comentada

utilizadas en la | Instruccion

empresa para | programada Ordinal

trasmitir Instruccion .

S Tipo:
conocimientos o | por Descrintivo
informacién? computadora Nivsl'

_ e Ninguno . . L
Técnicas Utilizacion g - Encuesta | Cuestionario | Colaborador Cuantitativo
Representaci
i 6n de roles -
¢Qué técnicas de Simulacion Disefio: No
capacitacién son . experimental
- Entrenamien
utilizadas para el .
to de Ordinal
desarrollo de Ia -
sensibilidad

conciencia propia
y de los demés?

Entrenamien
to de grupos
Ninnguno
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Al principio,
cuéndo usted
ingreso a trabajar.

¢Su jefe
inmediato o
persona Siempre
especializada, le np Ordinal
; Casi siempre
condujo para que
Aveces
Tiempo se adapte, Nunca
P familiarice con la
empresa y con el
ambiente donde
iba a laborar?
:?F:E::: : (taraba'ar En Servicio
, gresar 03" | Fuera de Ordinal
¢En qué momento .
. servicio
fue capacitado? .
Ninguno
e Siempre
P Aveces Ordinal
propio lugar de N
. - unca
trabajo u oficina?
Lugar
¢Particip6 de la Siempre
capacitacion en Casi siempre Ordinal
un lugar fuerade | Aveces
la empresa? Nunca

Fuente: Elaboracion propia
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44.

Técnicas e instrumentos

Técnicas

Encuestas: Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicé la
técnica de la encuesta. Este instrumento de recopilacion se aplicara para
obtener informacion en relacion a las variables a través de sus indicadores. Es
considerado muy importante debido a que los resultados obtenidos consisten
en la validez y confiabilidad de nuestra investigacion a través de la

constatacion de las hipotesis en el trabajo de campo.

Instrumentos.

Cuestionario: Para el recojo de la informacion de la investigacién se

aplico un cuestionario.

Procedimiento de recoleccién de datos.

Para la recoleccion de datos se realizaron visitas previas a las MYPE
del rubro hamburgueserias de la Urb. Piura con el propdésito de coordinar con
los representantes legales y/o gerentes de estas, para determinar si estos se
encontraban dispuestos a proporcionarnos la informacién suficiente para la
realizacion del trabajo de investigacion. Finalmente, luego de haber realizado
las coordinaciones pertinentes, se procedio a la aplicacion del instrumento

(cuestionario).
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45. Plan de analisis

Los datos de investigacion recopilados en las diferentes MYPE bajo
estudio se codificaron y se analizaron a través del programa Excel. Luego, se
tabularon ordenadamente de acuerdo con cada dimension y cada variable.
Finalmente, se realizd una interpretacion por cada tabla y una de manera

general.
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4.6. Matriz de consistencia
TITULO ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES HIPOTESIS
CARACTERIZACION | ;Qué Objetivo general Gestion de | No hay hipotesis
DE LA GESTION DE | caracteristicas Conocer la Gestion de calidad y la capacitacion en | calidad porque la

CALIDAD Y
CAPACITACION DE
LAS MYPE RUBRO
HAMBURGUESERIAS
EN URB. PIURA -
PIURA, ANO 2018.

tiene la Gestion
de
capacitacion en
las MYPE rubro

hamburgueserias

calidad vy

en Urb. Piura -
Piura, afio

20187~

las MYPE rubro hamburgueserias en Urb. Piura -
Piura, afio 2018.

Objetivos especificos

a)

b)

d)

Determinar los principios de la Gestion de
Calidad en las MYPE rubro hamburgueserias en
Urb. Piura - Piura, afio 2018

Identificar los objetivos de la Gestion de Calidad
en las MYPE rubro hamburgueserias en Urb.
Piura - Piura, afio 2018

Identificar los objetivos de Capacitacion en las
MYPE rubro hamburgueserias en Urb. Piura -
Piura, afio 2018

Identificar las técnicas de capacitacion en las
MYPE rubro hamburgueserias en Urb. Piura -
Piura, afio 2018

Capacitacion

metodologia es
descriptiva
(Hernandez
Sampiere, 2014)
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4.7.

Principios éticos

La presente investigacion se ha elaborado respetando la propiedad
intelectual, ya que se ha referenciado con la norma APA 6ta edicion,
respetado los derechos de autor, los resultados no se han alterado ni
manipulados para beneficio del investigador y se ha juzgado con
imparcialidad. Asimismo, se realiz6 de acuerdo con cuatro principios éticos
basicos, a saber, el respeto por las personas, la beneficencia, la no

maleficencia y la justicia.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Variable Gestion de calidad

Tabla 1:
Comprension de la necesidad del cliente

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 04 44.44
Casi siempre 03 33.33
A veces 01 11.11
Nunca 01 11.11
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

lustracion 1: Comprension de la necesidad del cliente

60%

40%

20%

0%

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 44% de los propietarios siempre
comprenden la necesidad del cliente, el 33% casi siempre lo hace, el 11% a

veces y el 12% nunca comprende las expectativas del cliente.
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Tabla 2:
Medicion de la satisfaccion del cliente

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 04 44.44
Casi siempre 03 33.33
A veces 02 22.22
Nunca 0 0.00
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

llustracién 2: Medicion de la satisfaccion del cliente

60%

40%

20%

0%

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 44% de los propietarios siempre
miden la satisfaccion del cliente acorde a las expectativas del servicio, el 33%

casi siempre lo hace y el 23% a veces.
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Tabla 3:
Autorizacion de recursos y libertad

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 04 44.44
Casi siempre 02 22.22
A veces 03 33.33
Nunca 00 0.00
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

lustracion 3: Autorizacion de recursos y libertad

60%

33%

40% 23%

20%

(=]
°

o

0%
Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 44% de los propietarios siempre
autorizan el recurso y libertad en la toma de decision del cliente, el 23% casi

siempre lo hace y el 33% a veces.
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Tabla 4:
Oportunidades para el desarrollo de capacidades

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 04 44.44
Casi siempre 02 22.22
A veces 03 33.33
Nunca 00 0.00
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

lustracion 4: Oportunidades para el desarrollo de capacidades

60%

33%
23%

' 0o

40%

20%

0%
Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 44% de los propietarios siempre
ofrecen oportunidades para el desarrollo de capacidades para los trabajadores
ante la buena atencion del cliente, el 23% casi siempre lo hace y el 33% a

VECES.
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Tabla 5:
Trasmision libre de conocimientos y experiencias

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 02 22.22
Casi siempre 02 22.22
A veces 05 55.55
Nunca 00 0.00
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

lustracién 5: Trasmision libre de conocimientos y experiencias

207

60%

40%

20% 0%

0%

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 23% de los propietarios siempre
transmite de manera libre conocimientos y experiencias a sus trabajadores
con el fin de generar buena calidad de servicio, el 22% casi siempre lo hace y

el 55% a veces.
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Tabla 6:
Evaluacion del impacto de procesos

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 04 44.44
Casi siempre 01 11.11
A veces 03 33.33
Nunca 01 11.11
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

llustracion 6: Evaluacion del impacto de procesos

60% 0

33%
40%

11% 12%
20%

0%
Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 44% de los propietarios siempre
evalla el impacto de los procesos en las actividades de la empresa, el 11%
casi siempre lo hace, el 33% a veces y el 12% de los propietarios nunca

determina tal evaluacion.
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Tabla 7:
Definicion del sistema de gestion de calidad

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 03 33.33
Casi siempre 00 0.00
A veces 02 22.22
Nunca 04 44.44
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

llustracion 7: Definicidn del sistema de gestion de calidad

45%

60%

40% 22%

20%

0%
Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 33% de los propietarios siempre
determina sobre los principios de gestion de calidad, el 22% a veces, y el 45%

nunca.
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Tabla 8:
Mejora del sistema de gestion de calidad

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 01 11.11
Casi siempre 00 00
A veces 04 44.44
Nunca 04 44.44
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

llustracion 8: Mejora del sistema

60% 45% 44%

40%

20% 09

70

A
0% f

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 11% de los propietarios siempre
tienen presente la mejora de los objetivos atreves sistema de gestion de
calidad para un buen servicio ante clientes y futuros clientes, el 45% a veces

tiene presente tal mejora, y el 44% nunca.
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Tabla 9:
Mejora continua

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 03 33.33
Casi siempre 03 33.33
A veces 03 33.33
Nunca 00 00.00
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

llustracion 9: Mejora continua

34%

33%

40%

30%

20%

(=]
°

o

10%

0%
Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 33% de los propietarios siempre
tienen presente la mejora continua del sistema de gestion de calidad para un
buen servicio ante clientes y futuros clientes, el 33% a veces tiene presente tal

mejora, y el 34% a veces.
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Tabla 10:
Analisis de datos e informacion

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 01 11.11
Casi siempre 01 11.11
A veces 04 44.44
Nunca 03 33.33
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Gréfico lustracién 10: Analisis de datos e informacion

60%

40%

20%

0%

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 11% de los propietarios siempre
analizan los datos y la informacion que posee la empresa para el control
respectivo de movimientos, el 11% casi siempre lo hace, el 45% a veces y el

33% nunca realiza tal analisis.
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Tabla 11:
Relacion de proveedores

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 05 55.55
Casi siempre 02 22.22
A veces 02 22.22
Nunca 00 0.00
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

llustracion 11: Relacion de proveedores

60%

40% 22%

20%

0%

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 56% de los propietarios siempre
establecen relaciones con los proveedores para lograr beneficios a corto y

largo plazo, sin embargo, el 22% casi siempre y a veces lo hacen.
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Tabla 12:
Conocimiento de la 1SO 9001:2015

item Frecuencia Porcentaje (%)
Sl 01 11.11
NO 08 88.89
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

llustracion 12: Conocimiento de la 1SO 9001:2015

11%

ES| ONO

Interpretacion: Se puede observar que el 11% de los propietarios si tienen
conocimiento sobre la 1SO 9001:2015, sin embargo, el 89% no tienen tal

conocimiento.
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Tabla 13:
Cumplimiento de la ISO 9001:2015

item Frecuencia Porcentaje (%)
Sl 00 0.00
NO 09 100.0
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

lustracion 13: Cumplimiento de la 1SO 9001:2015

0%

100%

ES| ONO

Interpretacion: Se puede observar que el 100% de los propietarios no tienen
cumplimiento sobre la ISO 9001:2015.
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Variable Capacitacion

Tabla 14:
Ejecucion de la capacitacion

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 02 22.22
Casi siempre 01 11.11
A veces 03 33.33
Nunca 03 33.33
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

llustracion 14: Ejecucién de la capacitacion

40%

30%

20%
10%

0%

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 22% de los propietarios realizan
constantemente la ejecucion de capacitacion a su personal, el 11% casi
siempre lo hace, el 33% a veces y el 34% nunca ejecuta capacitacion dentro
de la MYPE.
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Tabla 15:
Preparacion a los trabajadores

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 04 44.44
Casi siempre 00 00
A veces 03 33.33
Nunca 02 22.22
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

lustracion 15: Preparacion a los trabajadores

60%

33%

40% 23%

20%

0%

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 44% de los propietarios opta por
preparar a sus trabajadores para poder ofrecer buen servicio al cliente, el 33%

a veces prepara a los trabajadores y el 23% nunca opta por la preparacion.
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Tabla 16:
Desarrollo de habilidades

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 02 22.22
Casi siempre 00 00
A veces 06 66.67
Nunca 01 11.11
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

llustracion 16: Desarrollo de habilidades

67%

80%

60%

0,
40% 1%

20%

0%

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 22% de los propietarios desarrollan
siempre habilidades por medio de la capacitacion para una eficiente gestion
de calidad ante la atencion de clientes, el 67% a veces desarrollan ciertas

habilidades y el 11% nunca.
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Tabla 17:
Preparacion para lograr ascensos

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 02 22.22
Casi siempre 00 00
A veces 04 44.44
Nunca 03 33.33
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

llustracion 17: Preparacion para lograr ascensos

60% 44%

34%
40%

20% 0%

0% w
Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 22% de los propietarios siempre
realizan preparacion para obtener nuevos ascensos y efectividad en su

negocio, el 44% no realiza preparacion alguna y el 34% nunca.
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Tabla 18:
Cambio de actitudes

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 04 44.44
Casi siempre 00 00
A veces 03 33.33
Nunca 02 22.22
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

llustracién 18: Cambio de actitudes

60%

33%

40% 23%

20%

09
U770

Siempre Casi siempre A veces Nunca

0%

Interpretacion: Se puede observar que el 44% de los propietarios siempre
realizan cambio de actitudes para una diferente cultura de gestion de calidad

ante la atencion del cliente, el 33% a veces lo hace, y el 23% nunca.
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Tabla 19:
Adquisicion de nuevas actitudes y habitos

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 04 44.44
Casi siempre 02 22.22
A veces 02 22.22
Nunca 01 11.11
Total 09 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

lHustracion 19: Adquisicion de nuevas actitudes y habitos

60%

40%

20%

0%

Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 44% de los propietarios siempre
adquieren nuevas actitudes y habitos para poder tener una mejor eficiencia en
la gestion de calidad, el 22% casi siempre lo hace, el 23% a veces y el 11%

nunca.
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Tabla 20:
Técnicas orientadas al contenido

item Frecuencia Porcentaje (%)
Lectura comentada 14 53.85
Instruccion programada 06 23.07
Instruccion por computadora 00 00.00
Ninguno 06 23.07
Total 26 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

llustracién 20: Técnicas orientadas al contenido

60%

40% 23% 23%

20% 0%

0%
Lectura Instruccion Instruccion por Ninguno
comentada programada computadora

Interpretacion: Se puede observar que el 54% de los trabajadores prefieren la
lectura comentada como técnica orientada al contenido, el 23% prefiere la

instruccion programada, el 23% ninguno.
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Tabla 21:
Técnicas orientadas al proceso

item Frecuencia Porcentaje (%)
Representacion de roles 12 46.15
Simulacion 01 3.85
Entrenamiento de sensibilidad 02 7.69
Entrenamiento de grupos 02 7.69
Ninguno 09 34.62
Total 26 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

llustracion 21: Técnicas orientadas al proceso

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Interpretacion: Se puede observar que el 46% de los trabajadores prefieren la
representacion de roles como técnica orientada al proceso, el 4% a la
simulacion, el 8% al entrenamiento de sensibilidad y de grupos y el 34% no

prefiere ninguna de estas técnicas.
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Tabla 22:
Técnicas de induccion

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 19 73.08
Casi siempre 04 15.38
A veces 02 7.69
Nunca 01 3.85
Total 26 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

llustracion 22: Técnicas de induccion

80%

60%

40% 9
8% 4%

20%

0%
Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 73% de los trabajadores prefieren
hacer técnicas de induccidn para su capacitacion ante una gestién de calidad,

el 15% casi siempre lo prefiere, el 8% a veces y el 4% nunca lo prefiere.
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Tabla 23:
Técnicas aplicadas después del ingreso

item Frecuencia Porcentaje (%)
En servicio 10 38.46
Fuera de servicio 11 42.31
Ninguno 05 19.23
Total 26 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

llustracién 23: Técnicas aplicadas después del ingreso

En servicio Fuera de servicio Ninguno

Interpretacion: Se puede observar que el 39% de los trabajadores aplican
técnicas de capacitacion cuando estan dentro de servicio, el 42% o hace fuera
de actividades laborales y el 19% no lo hace en ninguna de las modalidades.

83



Tabla 24:
Técnicas aplicadas dentro de la empresa

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 19 73.07
Casi siempre 00 0.00
A veces 01 3.85
Nunca 06 23.07
Total 26 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

llustracion 24: Técnicas aplicadas dentro de la empresa

80%

60%
23%

40%
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20% 70
—— —z
O% 1 1 |
Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 73% de los trabajadores siempre
aplican técnicas dentro de la empresa, el 4% lo hace a veces y el 23% nunca

lo hace.
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Tabla 25:
Técnicas aplicadas fuera de la empresa

item Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre 2 7.69
Casi siempre 0 00
A veces 15 57.69
Nunca 09 34.62
Total 26 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

llustracién 25: Técnicas aplicadas fuera de la empresa

589
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40%

20%

0%
Siempre Casi siempre A veces Nunca

Interpretacion: Se puede observar que el 8% de los trabajadores siempre

aplica técnicas fuera de la empresa, el 58% a veces lo hace y el 34% nunca.
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5.2.

Analisis de resultados

Respecto a la variable gestion de calidad

En la Tabla N° 01, hace referencia a la comprension de la necesidad
de cliente, se pudo determinar que el 44% de los encuestados siempre y casi
siempre entienden y comprenden las necesidades de los clientes al querer
adquirir un determinado servicio y producto. Ante este resultados, segln
(Agurto, 2017), deduce que la gestion de calidad en las entidades es
importante ya que a través de ello las empresas lograran la satisfaccion de los
clientes las cuales adquieres algin producto o servicio, ya que a mejor gestion
de calidad, la empresa podré tener mayor cantidad de clientes potenciales

logrando ventajas competitivas dentro de los mercados .

Tales resultados son similares al estudio del mismo autor, la cual
determina que el 75% dedujeron que el uso de un buen sistema de gestion de

calidad permitird mejorar los servicios que presta la empresa (Agurto, 2017) .

Por otro lado, el estudio de (Barreto, 2018), en su investigacion
encuentra que el 80% sefialan que la empresa utiliza ciertos mecanismos para
garantizar la calidad de servicios, mientras que el 11% no estan de acuerdo,
siendo poco el nimero que considera que a veces la empresa utiliza tales

mecanismos para garantizar la calidad de los servicios que se brinda .
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En la tabla N° 02, referido a la medicion de satisfaccion del cliente,
se determind que el 44% de los que fueron encuestados siempre miden la
satisfaccion de sus clientes actuando segun los resultados, sin embargo el 33%
rescatan que tal medicién lo realizan de vez en cuando, sin embargo (Cruz,
2015), en su investigacion determiné que las dimensiones intangibles mejores
calificadas son la seguridad, la capacidad de respuesta y la empatia obtienen

eficientes calificaciones en el proceso de atencion .

Tales resultados se asemejan a los encontrados por el mismo autor las
cuales determina que si se encuentran satisfechos con tales servicios de
atencion manifestando estar en desacuerdo el 86% e indiferente en un 14%
produciendo algunas percepciones positivas del servicio para lograr un valor
percibido acorde a la calidad del producto que es ofrecido y de esta manera

tener un satisfaccion por parte del cliente de manera eficiente (Cruz, 2015) .

En la tabla N° 03, en referencia a la otorgacion de recursos y
libertad, se puede observar que el 44% de los que estan encuestados, siempre
proporcionan al personal los recursos y la libertad para que actien con

responsabilidad y autoridad .

En la tabla N° 04, denominada Oportunidades para el desarrollo de

capacidades la mayoria de los encuestados en un 44% sefialaron que siempre

se ofrece diferentes oportunidades para que tales colaboradores aumenten
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conocimientos para la competencia y experiencia en el rubro de negocio a lo

que estan ajustados .

En la tabla N° 05, en referencia a la transmision libre de
conocimientos y experiencias, se observa que el 56% de los encuestados de
vez en cuando comparten de manera libre conocimientos y experiencias en la
empresa en equipos y grupos; ademas segun (Ccancapa, 2016), define que los
servicios son las actividades identificables e intangibles las cuales son objeto
principal de transaccién ideada para brindar a los clientes la satisfaccion de
deseos y necesidades, su estudio tiene relacion con los encontrados en el
presente estudio, la cual determina que las respuestas de los clientes en cuanto
a la percepcidn del servicio al cliente el 55% indicaron que tienen una actitud
regular, el 39% tienen una regular actitud solo son pocos los que poseen una
mala actitud, considerando la falta de capacitacion para la mejora de

habilidades en la atencién respectiva .

En la tabla 06, en referencia a la evaluacion del impacto de
procesos, se determind que el 44% siempre realizan la evaluacion del impacto
de tales procesos, tal gestion por procesos es la planificacion, depuracion y
control de los procesos de trabajo que es ejecutado, lo que se conoce como
gestion por procesos constituye una Optima estrategia de mejora de la calidad,

ya que sirve para aumentar el rendimiento y la capacidad en las empresas .
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En la tabla 07, hace referencia a los principios de la gestion de
calidad en el que los propietarios conocen uno 0 mas de uno de estos
principios, no obstante, manifiestan no tener la solvencia para implementar un
sistema adecuado que cumpla con estas caracteristicas, en el estudio el 33%
indicaron que siempre se pretende realiza la mejora del sistema de gestion de
calidad mediante la medicion y la evaluacion, no siempre alcanzando el

objetivo .

Por otro lado, en la tabla 08, enfocado al cumplimiento de los
objetivos atreves de la mejora del sistema de gestion, el 44% aseguran que a
veces y/o nunca se mejora el sistema a través del cumplimiento de objetivos,
ello ocasiona un déficit a la calidad de servicio y expectativas del cliente. Es
importante que la organizacion deba determinar las cuestiones externas e
internas que son pertinentes para su objetivo y su direccién estratégica la cual
afecta a su capacidad para lograr los resultados que son previstos de su
sistema de gestion; ademas la empresa debe realizar el seguimiento y revision

de la informacion sobre tales cuestiones .

En la tabla 09, hace referencia a la mejora continua de la gestion de
calidad, las cuales se determina que casi siempre pero de vez en cuando los
trabajadores fomentan en la empresa la mejora continua de los productos,
procesos Yy sistemas que es ofrecido ante la expectativa del cliente, ante ello
debemos saber que la empresa tiene que mejorar de formar continua la

adecuacion vy eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a la
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norma ISO 9001:2015, en ella refleja que la empresa tiene que considerar
todos los resultados del andlisis y evaluacion, ademas de la revision por parte
de la direccidn, debiéndose determinar si existen necesidades y oportunidades

que tienen que ser considerados como parte de la mejora continua .

Por otro lado, en la tabla 10, referente al analisis de datos e
informacion, se pudo determinar que el 44% deducen que a veces 0 nunca
tales trabajadores analizan los datos e informacidn que son obtenidos a través
de los procesos empleando algunos métodos que son validos; tal como dice
(Agurto, 2017), la empresa debe analizar y realizar una evaluacién de datos e
informacidn apropiada la cual surge de realizar el seguimiento y medicién,
tales resultados de analisis tienen que ser utilizados para realizar la evaluacion
como es la conformidad de productos y servicios, el nivel de satisfaccion de
los clientes, el desempefio y eficiencia y la necesidad de mejorar el sistema de

gestion de calidad .

En la tabla 11, referente a la relacién con proveedores, el 56% indica
que siempre se establece ciertas relaciones sociales con los proveedores para
lograr mutuamente beneficios a corto, mediano y largo plazo, ademas cierta
relacion tiene por objetivo agilizar y hacer mas eficaces los procesos entre la
empresa y sus proveedores, del mismo modo que la gestion de relaciones con
los clientes esta dirigida a agilizar y hacer més eficaces tales procesos entre la

empresa y sus clientes ademaés de los proveedores .
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Ademas (Moreto, 2016), deduce que un indicador de calidad es una
variable para poder pretender reflejar ciertas situaciones y medir el grado en
la cual esta manifestado de manera que resulte Util para evaluar cambios en el
tiempo v realizar ciertas comparaciones en el espacio, ante este espacio, se
puede decir que los indicadores de calidad y eficiencia tienen un importante
papen para evitar problemas en el proceso que afecten la calidad de los
resultados .

Tales resultados con el autor mencionado anteriormente, guardan
relacion, ya que determina que de los 138 clientes, el 28% manifiestan que |
confianza que brindan es buena y el 26% opinan lo contrario, ademas segun el
autor, deduce que la calidad es el habito desarrollado y practicado por una
entidad con el fin de interpretar las necesidades y expectativas de los clientes,
ofreciendo un determinado servicio que es Util, adecuado, flexible, oportuno y
confiable, de manera que el cliente se sienta comodo y comprendido con
dedicacion y eficacia, proporcionando de esta manera mayores ingresos y

menores costos para la entidad (Moreto, 2016) .

En la tabla 12 en referencia al conocimiento de la ISO 9001: 2015,
se puede observar que el 89% afirman no estar informado de esta norma, las
cuales genera en la empresa un ambiente congestionado al momento de
ejecutar un determinado ejercicio; ante ello, debemos saber que la Norma ISO
9001: 2015 tiene como objetivo la mejora de los niveles de satisfaccion de los

clientes, siendo una norma implantada en las organizaciones las cuales se
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deciden a poner en marcha un Sistema de Gestion de la Calidad (I1SO 9. ,

2015) .

Segun SO 9001: 2015, los procesos son un conjunto de actividades
relacionadas entre si 0 que interactian transformando elementos de entrada en
elementos de salida, tales actividades pueden intervenir partes internas como

externas, también debe tenerse en cuenta a los clientes (1SO 9. , 2015) .

En la tabla 13, en referencia al cumplimiento de la norma 1SO 9001.:
2015, se determind que todos los trabajadores la cuales se le aplico el
instrumento, aseguran que en la empresa no se cumplen con todos los
requisitos establecidos por la ISO 9001: 2015; ante ello(Maco, 2018),
determina que las normas 1SO 9001: 2015, son aquellas creadas por la
Organizacién Internacional de Estandarizacion para mejorar normas de
fabricacion, comercio y comunicacion con todo el mundo, ademas se refiere a
la gestion de calidad centrada en los sistemas de gestion las cuales deben tener
las entidades las cuales les permita mejorar la calidad de los productos y
servicios que se ofrecen a los clientes .

Cierta norma es Internacional, proporcionando los conceptos
fundamentales, principios y vocabulario para los sistemas de gestion de la
calidad proporcionando la base para otras normas, ademas obliga a llevar a
cabo con eficacia el Plan de recurso para los procesos de medicion y

seguimiento; los basarnos en evidencias para la toma de decision; y, por
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altimo, utiliza las evidencia obtenidas de tales procesos para lograr la mejora

continua del Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9., 2015) .

Respeto a la variable capacitacion

En la tabla 14, en referencia a los objetivos la capacitacion, se
determind que el 33% deducen que a veces o casi nunca la MYPE realiza
capacitaciones especializadas a los trabajadores, ademéas segin (Moreto
2016), en su estudio determind que la capacitacion es un proceso sistematico
que se basa en las necesidades actuales y perspectivas de una entidad las
cuales esta orientado hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y
actitudes de los trabajadores posibilitando el desarrollo integral y dirigido a

aumentar la efectividad de su desempefio laboral .

Segln (Jibaja, 2016), sefiala que la capacitacion es el proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sistemética y organizada, por
medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades
y competencias en funcion de objetivos definidos; tal capacitacion tiende a
brindar conocimientos especificos relacionados al trabajo, actitudes frente a
aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de

habilidades y competencias .

Respecto a la tabla 15, referente a la preparacion de los trabajadores,

el 44% deducen que siempre se preparan a los trabajadores mediante
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capacitaciones para una accion inmediata de diferentes actividades del area de
trabajo, ante ello(Jibaja, 2016), determina que la capacitacion es una de las
herramientas mas utilizadas con la finalidad de mejorar el rendimiento laboral

en el trabajador y en general .

Tales resultados coinciden por los encontrados por (Agurto, 2017),
las cuales determina que el 75% responde que la capacitacion si la considera
como una inversién futura, sin embargo el 85% deduce que la capacitacion es
una herramienta para mejorar el estado y ejecucién de procesos de la empresa,
llegandose a concluir que la capacitacion es una herramienta de ayuda al
mejoramiento del movimiento empresarial, mejorando las capacidades

laborales y la gestion de calidad ante las expectativas de los clientes .

En la tabla 16, referente al desarrollo de habilidades, se puede
observar que el 67% sefialaron que a veces utilizan la capacitacion para
desarrollar ciertas habilidades del trabajador, por otra parte (Tadeo, 2016),
sefiala que la capacitacion proporcionada por el empleados es uno de los
topicos donde ha existido mayor desarrollo teérico en la economia laboral

durante las tltimas décadas .

Tales resultados coinciden por los encontrados por (Hernandez,
2014), las cuales deduce que la importancia de la capacitacion en la MYPE es
para lograr que exista un mejoramiento y crecimiento de aptitudes de los

individuos y del grupo que forma la empresa .
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Asimismo en la tabla 17, denominada preparacion para lograr los
ascensos, se observo que el 44% indican que a veces la capacitacion lo
realizan con el objetivo de que los trabajadores desempefien posiciones
futuras, ello esta interrelacionada con la tabla 18 denominada cambio de
actitudes las cuales se pudo determinar que el 44% a veces utilizan la

capacitacion para lograr cambios de actitudes en los trabajadores .

Se considera que la capacitacion es la educacion institucionalizada o
no que tiene como fin adaptar al hombre para el ejercicio de una determinada
funcidn o para la ejecucién de una labor especifica de una entidad, siendo sus
objetivos limitados e inmediatos para dar al hombre los elementos esenciales

para el ejercicio de un cargo actual (Ramirez, 2017) .

Tales resultados de ambas tablas coinciden con los estudios de
(Maco, 2018), las cuales determina que el 73% indican que si necesitan ser
capacitados y el 27% deducen que no es necesario, observandose asi las
necesidades de capacitacion para el mejoramiento del desempefio de las
actividades, ademas la percepcion de los administradores es favorable en
cuanto a la actitud del servicio brindado al cliente, el 45% cuentan con buena

actitud .

En la tabla 19, en referencia a la adquisicion de nuevas actitudes y

habitos, estd enfocada netamente a las técnicas de capacitacion y se pudo
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determinar que el 44% de los trabajadores deducen que siempre ha traido
ciertos beneficios para la empresa el adquirir nuevos mejoras de manera
personal (Moreto, 2016), deduce que el individuo para poder desempefiar una
tarea debe ser sometido a un proceso de capacitacion en el que se debera
realizar un esfuerzo fisico y mental donde se obtengan actitudes y
conocimientos técnicos para su determinado proposito, ademas dicha
capacitacion estd orientada para el desarrollo del individuo, ya que tales
capacidades de informacion y conocimiento se desempefian efectivamente en

un area de trabajo .

Tales resultados son similares a los del estudio de (Moreto, 2016), las
cuales determino que el 59% manifestaron que la capacitacion aporta
adaptacion a nuevas actividades, ademas el 82% manifestaron que si se cuenta
con un plan de capacitacion de acuerdo a las expectativas que se puedan

desarrollar en la empresa .

En la tabla 20, en referencia a las técnicas orientadas al contenido, se
puede observar que el 54% de los encuestados prefieren la lectura comentada
como técnica de capacitacion utilizada en la empresa con la finalidad de

transmitir conocimientos e informacion a los demas .

Por lo tanto la capacitacion es un proceso en el cual los participantes

de una entidad aprenden lo relacionado a su area de trabajo con el fin de

aumentar la eficiencia de si mismo y a la vez de la organizacion a la cual
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forman parte, algunas de las técnicas empleadas son el debate que se realiza al
intercambiare informacion, la lectura la cual la persona lee el material a su
propio ritmo estando el facilitador para aclarar ciertas dudas; y los estudios de
casos las cuales se analiza el caso concreto identificando el problema dandose

diferentes soluciones (Moreto, 2016) .

Respecto a la tabla 21, a las técnicas orientadas al proceso, se pudo
determinar que el 46% deducen que la representacion de roles es una técnica
para el desarrollo de la conciencia propia y de los demas; tales técnicas en
orientacion el proceso de capacitacion tiene como fin optimizar el aprendizaje

de la forma mas eficiente y eficaz posible .

En la tabla 22, hace referencia a las técnicas de induccion, se
determind que el 54% deducen que al principio los trabajadores siempre los
condujo para que se adapten y se formalicen con la entidad y ademés con el
area de trabajo, tal como dice(Prudencio, 2017), el programa de capacitacion
se sistematiza y sustenta en diferentes interrogantes acorde con la necesidad
del trabajador de adquirir una capacitacion para el desenvolvimiento en el

area de trabajo .

Los roles de la capacitacion estan basados para ayudar a la empresa a
gestionar sus competencias, ademas ayudar a los trabajadores a desarrollar
habilidades para contribuir a las competencias de la organizacion integrando

las capacidades individuales (Prudencio, 2017) .
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En la tabla 23, denominada Técnicas de aplicadas después del
ingreso, se observa que el 38% deducen que fue en servicio en la cual fue

capacitado al momento que ingreso a trabajar .

En la tabla 24, denominada Técnicas aplicadas dentro de la empresa,
se determina que el 73% de los encuestados siempre aplican técnicas dentro

de la empresa con la finalidad de mejorar la actividad que se desempefia .

Por ultimo en la tabla 25, en referencia a las Técnicas aplicadas fuera
de la empresa, por otro lado, el 58% de los encuestados deducen que a veces
las técnicas para el fomento de trabajadores eficientes son aplicadas fuera de

la empresa .

La capacitacion para el trabajo, va dirigida al trabajador que va a
desempefiar una nueva actividad, ya sea por ser de reciente ingreso o por
haber sido promovido o reubicado dentro de la misma empresa (Quispe,

2017) .

Ademas el administrar la capacitacion es la base para que el
desarrollo tenga continuidad, el entrenamiento suele ser discontinuado y las
empresas no siempre mantienen criterios de continuidad uniformes en el
tiempo. Esto se debe a distintos factores, pero uno de ellos es la falta de una

administracion adecuada que permita ver qué es lo que ha estado ocurriendo,
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base informativa necesaria para tomar conciencia de la realidad y adoptar

decisiones futuras (Huaringa, 2016) .

Tales resultados son similares a los encontrados por(Hernandez,
2014), la cual determina que el 100% de los gerentes encuestados responde
que su personal pone en préactica lo aprendido en los cursos de capacitacion,
para realizar su labor diaria en la organizacion, de los 20 gerentes de las
Micro y pequefias empresa el 90% de los encuestados responde que la
capacitacion del personal de recursos humanos si se alinean con las
necesidades de las empresas mientras el 10% responde que la capacitacion del
personal de recursos humanos no se alinea con las necesidades de la

empresa .
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VI. CONCLUSIONES

Una vez concluido el estudio y analizado los resultados de las
variables capacitacion y gestion de calidad se llegd a las siguientes

conclusiones:

Respecto al primer objetivo especifico

Un principio de gestibn es una pauta o conviccion amplia y
fundamental, para guiar y dirigir una organizacion.

En la investigacion menos de la mitad de los encuestados, sefialan que
la empresa casi siempre y siempre comprende las necesidades futuras de los
clientes, resultado que no se cumple del todo con el primer principio que se
refiere a organizacion enfocada al cliente, por otro lado el 44% de los
encuestados siempre mide la satisfaccion de los clientes y actda segin los
resultados, sin embargo el 33% deduce que eso sucede de vez en cuando, este

resultado complementa lo descrito por el primer principio.

El 44% de los encuestados, siempre proporciona al personal los
recursos Y la libertad para que actten con responsabilidad y autoridad, al igual
que deducen que siempre se ofrece oportunidades para que sus colaboradores
aumenten sus conocimientos, competencias y experiencias, estos resultados
no cumplen de igual forma con el segundo principio la cual designa a

liderazgo.
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La mayoria de los encuestados a veces comparten libremente en la
empresa conocimientos y experiencias en equipos y grupos, en este caso casi
la totalidad de los grupos encuestados cumplen con el tercer principio referido

a la participacion del personal.

Por otro lado, el 33%, deducen que siempre realizan la mejora del
sistema mediante la medicion y la evaluacion, es un bajo porcentaje de la cual
no se llega a cumplir en totalidad el cuarto y quinto principio que se refiere a

enfoque de procesos y enfoque del sistema hacia la gestion.

En la investigacion también se determinG que siempre, casi siempre,
pero de vez en cando los trabajadores fomenta en la empresa la mejora
continua de productos, procesos y sistemas, cumpliendo regularmente con el
sexto y sétimo principio que se refiere a mejora continua y enfoque objetivo

hacia la toma de decisiones.

Por ultimo, el 56% significativo a mas de la mitad, deduce que
siempre se establece relaciones con los proveedores para lograr mutuamente
beneficios a corto y largo plazo, este resultado llega a cumplir regularmente el
ultimo principio que se refiere a la relacion mutuamente beneficiosa con el

proveedor.
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Respecto al segundo objetivo especifico

El sistema de gestién de calidad se basa en la norma ISO 9001, las
empresas se interesan por obtener esta certificacion para garantizar a sus
clientes la mejora de sus productos o servicios y estos a su vez prefieren
empresas comprometidas con la calidad. Sin embargo, ante los resultados de
la investigacion se determind que casi todos afirman que no se encuentra
informado al detalle sobre la ISO 9001:2015, lo cual genera en la empresa un
desconocimiento en relacion al planeamiento, control , aseguramiento y
mejora de la calidad al momento de ejecutar un buen servicio, ademas todos
aseguran gue en la empresa no se cumplen los todos requisitos establecidos en
la 1SO 9001:2015, estos resultados conllevan a un desconocimiento absoluto

en el sistema de gestion de calidad.

Respecto al tercer objetivo especifico

La capacitacion tiene por objetivo desarrollar habilidades y
competencias laborales dentro de la empresa a través de la experiencia y
aprendizaje de nuevos conocimientos que mejoran desemperfio en el ambiente
laboral, asi como también en ayudar al crecimiento de la micro y pequefia
empresa .En la investigacion la capacitacion no cumple de forma completa tal
objetivo, ya que algunos trabajadores toman la capacitacion de vez en cuando
para desarrollar habilidades, por otro lado, no toman la capacitacion como un
logro de desarrollo laboral para la institucion, sino como una oportunidad

personal para poder emigrar a otras empresas.
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Respecto al cuarto objetivo especifico

Las técnicas de capacitacion en las MYPES desarrolladas, estan
orientadas hacia la técnica de capacitacion en el trabajo, Actualmente las
empresas ya no se plantean si es valido o no capacitar laboralmente a sus
empleados, como hace unos afios. Pero aun existen quienes consideran que
ese dinero es un gasto sin sentido, y no lo ven como una inversion a largo
plazo que beneficiara no solamente a la empresa sino también a sus
trabajadores. La gran mayoria de los encuestados casi nunca aplican técnicas
dentro de la empresa con la finalidad de mejorar la actividad que se
desempefia, ya que casi la mayoria de MYPES no realizan programas de
capacitacion dentro del area laboral, por ello ocurre la necesidad de los
trabajadores de buscarlo por otro medio.

Es por eso que se vuelve importante la planificacién apropiada del
componente humano, reforzado con una politica de capacitacion permanente
del personal. Y en este sentido se torna fundamental que sean los jefes los

primeros interesados en capacitarse y capacitar a sus subordinados.
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ANEXO 01

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO APLICADO A LOS PROPIETARIOS O
REPRESENTANTES LEGALES DE LAS MYPES DEL AMBITO DE
ESTUDIO

Sr. Empresario:

La informacion que usted proporcione sera utilizada solo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se agradece por su valiosa informacion y colaboracion
respondiendo al presente cuestionario que tiene por finalidad la elaboracion de mi
Tesis denominada: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y
CAPACITACION DE LAS MYPE RUBRO HAMBURGUESERIAS EN URB.
PIURA - PIURA, ANO 2018”.

Sirvase marcar con una (x) la respuesta correcta. Se le agradece por su valiosa

informacion y colaboracion.

¢ Realiza capacitacion especializada en su empresa?
Siempre ]
Casi siempre [_]
Aveces ]

Nunca []
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¢Prepara a los colaboradores mediante la capacitacion para la realizacion
inmediata de diversas tareas del puesto?

Siempre ]

Casi siempre [_]

Aveces []

Nunca []

¢Utiliza la capacitacion para desarrollar las habilidades del colaborador?
Siempre []

Casi siempre []

Aveces []

Nunca []

¢La capacitacion lo realiza con la finalidad de que sus colaboradores
desemperien posiciones futuras?

Siempre ]

Casi siempre [_]

Aveces ]

Nunca []

¢Utiliza la capacitacion para lograr el cambio de actitud de sus colaboradores?
Siempre ]

Casi siempre [_]

Aveces []

Nunca []
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¢La adquisicion de nuevas actitudes y habitos de los colaboradores ha traido

beneficios para la empresa?

Siempre []
Casi siempre [_]
Aveces L]
Nunca []
¢La empresa comprende las necesidades actuales y futuras de los clientes?
Siempre ]
Casi siempre [_]
Aveces []
Nunca L]

¢La empresa mide la satisfaccion de los clientes y actta segun los resultados?
Siempre ]

Casi siempre [_]

Aveces ]

Nunca ]

¢Proporciona al personal los recursos y la libertad para que actlen con
responsabilidad y autoridad?

Siempre []

Casi siempre [_]

Aveces []

Nunca []
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¢Ofrece oportunidades para que sus colaboradores aumenten sus

conocimientos, competencias y experiencias?

Siempre  []
Casi siempre L]
Aveces []
Nunca []

¢Se comparten libremente en la empresa conocimientos y experiencias en
equipos y grupos?

Siempre ]

Casi siempre [_]

Aveces []

Nunca []

¢Evalla los posibles riesgos, consecuencias e impactos del proceso de calidad del

servicio, en los clientes y proveedores?

Siempre ]
Casi siempre [_]
Aveces u
Nunca [

¢ Define el sistema de gestion de calidad, identificando aquellos procesos que

¢Afectan algun objetivo?

Siempre ]
Casi siempre

Aveces []
Nunca []
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¢Mejora el sistema a través de la medicion y la evaluacion?

Siempre []

Casi siempre [_]

Aveces []

Nunca []

¢Fomenta en la empresa la mejora continua de productos, procesos y sistemas?
Siempre ]

Casi siempre [_]

Aveces []

Nunca []

¢Analiza los datos y la informacién obtenidos a través de los procesos,

empleando métodos validos?

Siempre  []
Casi siempre [_]
Aveces L]
Nunca []

¢Establece relaciones con los proveedores para lograr mutuamente beneficios a

corto y largo plazo?

Siempre ]
Casi siempre [_]
Aveces L]
Nunca []
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¢Se encuentra informado sobre la 1ISO 9001:2015?

Si [] No [ ]

¢Cumple con todos requisitos establecidos en la ISO 9001:2015?

Si [] No[_]
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ANEXO 02

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO APLICADO A LOS TRABAJADORES DE LAS MYPES
DEL AMBITO DE ESTUDIO

Sr. Empresario:

La informacion que usted proporcione sera utilizada solo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se agradece por su valiosa informacion y colaboracion
respondiendo al presente cuestionario que tiene por finalidad la elaboracion de mi
Tesis denominada: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD Y
CAPACITACION DE LAS MYPE RUBRO HAMBURGUESERIAS EN URB.
PIURA - PIURA, ANO 2018”.

¢Qué técnicas de capacitacion son utilizadas en la empresa para trasmitir
conocimientos o informacion?

Lectura comentada ]

Instruccion programada [ ]

Instruccién por computadora [_|

Ninguno []
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¢ Qué técnicas de capacitacion son utilizadas para el desarrollo de la conciencia
propiay de los demas?

Representacion de roles ]

Simulacion []

Entrenamiento de sensibilidad [ ]

Entrenamiento de grupos [_]

Ninguno []

Al principio, cuando usted ingres6 a trabajar. ¢(Su jefe inmediato o persona
especializada, le condujo para que se adapte, familiarice con la empresa y con el

ambiente donde iba a laborar?

Siempre  []
Casi siempre [_]
Aveces L]
Nunca []

Después de ingresar a trabajar. ¢ En qué momento fue capacitado?
En Servicio ]

Fuera de servicio [_]

Ninguno ]

¢Recibio la capacitacion en el propio lugar de trabajo u oficina

Siempre ]
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Casi siempre [_]
Aveces ]
Nunca []

¢Participé de la capacitacion en un lugar fuera de la empresa?
Siempre  []
Casi siempre [_]
Aveces L]
Nunca []
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ANEXO 3 HOJA DE CODIFICADORES

T1

T2

T3

T4

T5

T6

T7

T8

T9

T10

T11

T12

T13

T14

T15

T16

T17

T18

T19

T20

T21

T22

T23

T24

T25

44.4

44.4

44.4

44.4

22.2

44.4

33.3

111

33.3

111

55.6

22.2

44.4

22.2

22.2

44.4

44.4

73.1

73.1

7.7

C.S

33.3

33.3

22.2

22.2

22.2

11.1

0.0

0.0

33.3

111

22.2

11.1

0.0

0.0

0.0

0.0

22.2

154

0.0

0.0

AV

11.1

22.3

334

334

55.6

33.3

22.2

44.4

33.4

444

22.2

33.3

33.3

66.7

44.4

33.3

22.2

7.7

3.9

57.7

11.2

0.0

0.0

0.0

0.0

11.2

44.5

44.5

0.0

33.4

0.0

334

22.3

111

33.4

22.3

11.2

3.8

23.0

34.6

Total

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

100

Si

111

0.0

No

88.9

100

Total

100

100

LC

IP

IC

Total

RR

ES

EG

Total

ES

FS

Total
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ANEXO N° 04

LIBRO DE CODIGOS

AUTOR: JOHAN PAOLO BOBBIO CHUYES

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

ENCUESTADOS

FRECUENCIAS

PORCENTAJES

Ord.

Pregunta

5 6 7

Cs

F.AV

FN

%S

% CS

%.AV

%.N

1

¢ La empresa comprende las
necesidades actuales y futuras de los
clientes?

-
w

<w

04

03

01

01

44%

33%

1%

12%

¢ La empresa mide la satisfaccion de
los clientes y actua segun los
resultados?

<w

04

03

01

01

44%

33%

1%

12%

¢ Proporciona al personal los recursos
y la libertad para que actuen con
responsabilidad y autoridad?

<w

04

02

03

00

44%

22%

34%

0%

¢ Ofrece oportunidades para que sus
colaboradores aumenten sus
conocimientos, competencias y
experiencias?

<w

04

02

03

00

44%

22%

34%

0%

¢ Se comparten libremente en la
empresa conocimientos y experiencias
€en equipos y grupo?

<w

02

02

05

00

22%

22%

56%

0%

¢ Evalla los posibles riesgos,
consecuencias e impactos del proceso
de calidad del servicio, en los clientes
y proveedores?

<w

04

01

03

01

44%

11%

33%

12%

¢ Define el sistema de gestion de
calidad, identificando aquellos
procesos que afectan algun objetivo?

<w

03

00

02

04

33%

0%

22%

45%

¢ Mejora el sistema a través de la
medicion y la evaluacion?

<w

01

00

04

04

1%

00%

44%

45%

¢ Fomenta en la empresa la mejora
continua de productos, procesos y
sistemas?

<w

03

03

03

00

33%

33%

34%

00%

10

¢ Analiza los datos y la informacién

TR ARON2A(RONRON RN RO 2RO RN RN S
DNZEONZZONZETONZONZZ0O00NZE00NZZ00NZ=200nZ=0

01

01

04

03

11%

11%

44%

34%
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obtenidos a través de los procesos
empleando métodos validos?

<w

RPN 2IRLN
ZTO0n=Z=0

1 ¢ Establece relaciones con los
proveedores para 'y"?arfgro":)‘g‘;i’?“e”te o 11| 2 05 | 02 | 02 | o0 | 6% | 22% | 22% | 00%
ENCUESTADOS FRECUENCIA PORCENTAJE
Medicién 4 5 6 Sl NO Sl NO
12 g?gfg&jg;tra informado sobre la ISO ;EIO 2 2 2 01 08 1% 89%
" | abeodosen s S0 s00r20%5 | 2:N0 2 | 2|2 0 | o9 | 0% | fo0%
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ANEXO N° 04

LIBRO DE CODIGOS
AUTOR: JOHAN PAOLO BOBBIO CHUYES
VARIABLE: CAPACITACION ENCUESTADOS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Ord. Pregunta Medicién 1 2 3 4 5 6 7 8 9 S. Cs F.AV FN %S % CS %.AV %N
1 ¢ Realiza capacitacién especializada en su 1:S
7 .
empresa g; 23 1 1 2 3 3 3 4 4 4 02 01 03 03 2% | 1% | 33% | 34%
4:N
2 ¢ Prepara a los trabajadores mediante la 1:S
capacitacion para la realizacion inmediata de 2:CS o o o o
diversas tareas del puesto? 3 AV 1 1 1 1 3 3 3 4 4 04 00 03 02 44% 0% 33% 23%
4:N
3 ¢ Utiliza la capacitacion para desarrollar 1:8
" o :
habilidades del colaborador’ ze 1 1 3 3 3 3 3 3 4 02 00 06 00 | 2% | 00% | 67% | 11%
4:N
4 ¢ La capacitacién lo realiza con la finalidad de 1:8
?ul:ﬁ;?) colaboradores desempefien posiciones g 2\8/ 1 1 3 3 3 3 4 4 4 02 00 04 03 299 00% 449 349
4:N
5 ¢ Utiliza la capacitacion para lograr el cambiode | 1:S
. 5 :
aclitud de sus colaboradores? ze 1 1 1 1 3 3 3 4 4 o | 00 03 | 02 | aa% | oo% | 34% | 22%
4:N
6 ¢ La adquisicion de nuevas actitudes y habitos 1:8
ge;%spfglszzoradores ha traido beneficios para g g\s/ 1 1 1 1 9 9 3 3 4 04 02 02 01 449 299 23% 1%
4:N
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ANEXO N° 04

LIBRO DE CODIGOS
Variabl.: Capacitacion ENCUESTADOS FRECUERNCIAS PORCENTAJE
Orden | Pregunta | Medi 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 C P [IPC| N | LC | IP IPC N
1:LC
2:1P
1 3 1P 1111122222244 4|4|4|a] 14 |06 00 | 06 |5%]|23% ]| 0% | 23%
C
4:N
FRECUERNCIAS PORCENTAJE
Orden | Pregunta | Medi 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | RR| S | ES | EG | N | RR | S | ES | EG | N
1:RR
2:S
2 3ES 111123 |3|4]|a|5|5]|5]|5]|5|5|5|5|5/[12|01]0] 02| 09 |46%]| 4% | 8% | 8% | 34%
4. EG
5:N
FRECUERNCIAS PORCENTAJE
Orden | Pregunta | Med 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 |26 | S | CS | AV | N S [ Cs | AV N
1:S
3 aN 1l el 222233419 04|02 ot |73%]|15%]| 8% 4%
4:N
FREC %
Orden | Pregunta | Med 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 | 26 | ES | FS| N | ES | FS | N
1:ES
4 2Fs 1122222221222 12|3|3|3|3/|3]10]/|1/|0|3%%]|4%/]|19%
3N
FREC %
Orden | Pregunta | Medi 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 25 |26 | S | CS | AV | N S | CS | AV N
1:S
5 gg\f 1113444 ala]a]19]o00] 01| 06 |73%]| 0% | 4% 23%
4:N
1:S
6 o 3033|3333 |3|4|4|4|4|a|a]a]a]a]02]0]1]09]8% | 0% |58% 34%
4:N
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ANEXO 5

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

4
Yo, v‘g /(" c 'A”/&' Dritow oo / Rico /o fo . identificado
7 -
con DNI 02726302, con el grado de Magister en
DO CEN /A U IERS 17RRIA

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

(los) instrumento(s) de recoleccion de datos:5diﬁ/ﬂﬂﬂ4’"°e]aborado por el
estudiante 808810 Lhy fes, Joltow Proso , para
efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el
trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE
CALIDAD Y CAPACITACION DE LAS MYPE RUBRO
HAMBURGUESERIAS EN URB. PIURA - PIURA, ANO 2018.”, que se

encuentra realizando.

Luegu de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

DNL. 02786302

Piura, ‘?@fa‘e’u/}ﬂ[ 2018 CLAD 06246
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VALIDACION EN LA VARIABLE CAPACITACION

items relacionados con la variable (Es (Necesita (Es ¢Se necesiyy
capacitacion pertinente | mejorar la | tendencioso, | mis itemé‘ﬁ;‘

conel | redaccién? | aquiescente? | para medil; |

concepto? conceptr :g

SI INO|[SI|NO | SI |NO SI/NG -

1. ;Realiza capacitacion especializada SL( ) ; G
en su empresa’ v 4 V INO(¥)

2. (Prepara a los colaboradores SI( )
mediante la capacitacion para la NO( « )
realizacion inmediata de diversas | , i 7
tareas del puesto? 7 _

3. (Utiliza la  capacitacion  para SI( )
desarrollar las habilidades del Y NO( )

14 v
colaborador?

4. ;La capacitacion lo realiza con la SI( )
finalidad de que sus colaboradores NO( « )
desempefien posiciones futuras? 4 v 4

penen posiciones Iutu

5. ¢ Utiliza la capacitacion para lograr el SI( )
cambio de actitud de  sus NO( « )
colaboradores? d 4 k

6. (La adquisicion de nuevas actitudes y SI( )
habitos de los colaboradores ha traido NO( %)
beneficios para la empresa” 4 / i

7. Al principio, cuando usted ingreso a S )
trabajar. ;Su jefe inmediato o persona NO( x )
especializada, le condujo para que se
adapte, familiarice con la empresa y |, J / |
con el ambiente donde iba a laborar?

8. Después de ingresar a trabajar. ;En SIL( )
qué momento fue capacitado’ v e g NO(x ) |

9. ;Recibio la capacitacion en | propio SI( )
lugar de trabajo u oficina v J v INO( %)

10. ¢ Participd de la capacitaci‘n en un SI( ) :
lugar fuera de la empresa? 4 v g NO(«x )

11. ;Qué técnicas de capacitacion son SI( )
utilizadas en la empresa para NO( « )
trasmitir conocimientos o| / ¥4 v
informacion? B

12. ;Qué técnicas de capacitacion son SI( )
utilizadas para el desarrol'o de la| » i v INO(«)
conciencia propia.y de los demaés?
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VALIDACION EN LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

items relacionados con la variable (Es (Necesita (Es Se necesiy;
Gestion de calidad ‘| pertinente | mejorarla | tendencioso, | mis ftem;" ‘

conel |redaccién? | aquiescente? | para medir . |

concepto? concepts .

SI [NO|SI|NO | SI |NO SI/NOi .

1. ;La empresa comprende las SI( )
necesidades actuales y futuras de los Y. / NO( « )
clientes? 4

2. (La empresa mide la satisfaccion de SL( )
los clientes y actia segun los » r > NO( )
resultados?

3. ;Proporciona al personal los recursos SI( )

y la libertad para que actien con| , / & NO( ¥ )
responsabilidad y autoridad?

4, ;Ofrece oportunidades para que sus SL( )
colaboradores aumenten sus NO( ¥ )
conocimientos,  competencias Yy y / #
experiencias?

5. (Se comparten librementc en la SI( )
empresa ~ conocimientos ¥l o 2 B NO( ¥ )
experiencias en equipos y grupos? !

6. (Evalta los posibles riesgos, SI( )
consecuencias ¢ impactos del proceso NO(x )
de calidad del servicio, en los clientes | v v
y proveedores? A

7. (Define el sistema de gestion de SI( )
calidad, identificando  aquellos | o8 i NO(x ) ¢
procesos que afectan algin objetivo?

8. (Mejora el sistema a través de la SL( )
medicion y la evaluacion? 4 v Y INO(«)

9. ;Fomenta en la empresa la mejora SI( )
continua de productos, procesos y | " P NO( ¥ )
sistemas?

10. ;Analiza los datos y la informacion SI( )
obtenidos a través de los procesos, | 7 > NO( x )
empleando métodos validos”

11. ;Establece  relaciones ~ con los SL( )
proveedores para lograr mutuamente | i , |NO(¥)
beneficios a corto y largo plazo?

12. ;Se encuentra informado sobre la SI( )
1SO 9001:2015? 4 2 Y INO(#)

13. ;Cumple con todos requisitos SI( )
establecidos en 12180 9001:20157 | ¥/ v v |NO(w )

gl
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE
Yo %ﬂw Wﬂy &2"““ 28 . identificado
con C)K) )/ 0’., con el grado de Magister ~ en

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
(los) instrumento(s) de recoleccion de datos: elaborado por el
estudiante BOLBEI & OH<TES, FoHsr /Jo.Lc/ , para
efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el
trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE
CALWDAD Y CAPACITACION DE LAS MYPE RUBRO
HAMBURGUESERIAS EN URB. PIURA - PIURA, ANO 2018.”, que se

encuentra realizando.
Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en

cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 23~ O 018
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VALIDACION EN LA VARIABLE CAPACITACION

Items relacionados con la variable (Es ¢(Necesita (Es (Se necesi';
capacitacion pertinente | mejorarla | tendencioso, | mis item:

con el redaccién? | aquiescente? | para mediz,, !

concepto? concepto’

SI [NO | SL[ NO | SI [NO | SI/NO !

. (Realiza capacitacion especializada | J/ s |STC ) i)
en su empr-sa? NO(X ) .

. (Prepara a los colaboradores St( )
mediante la capacitacion para la| e 7 |NO(* )
realizacion inmediata de diversas | ° !
tareas del puesto?

. JUtiliza la capacitacion  para SL( )
desarrollar las  habilidades  del | / 4 Y INO( *)
colaborador?

. ¢(La capacitacién lo realiza con la SIL( )
finalidad de que sus colaboradores | / 4 v |NO(x )
desempefien posiciones futuras?

. ¢ Utiliza la capacitacion para lograr el P SE(C )
cambio de actitud de sus| 7 . 7 |NO(*)
colaborado es?

. ¢La adquisicion de nuevas actitudes y SI( )
hébitos de los colaboradores ha traido | ¢ / 7 |NO(+# )
beneficios para la empresa’ .

. Al principio, cuando usted ingreso a SI( )
trabajar. ;Su jefe inmediato o persona NO( * )

A e / / 4
especializada, le condujo para que se
adapte, familiarice con la empresa y
con el ambiente donde iba a laborar? k

. Después de ingresar a trabajar. (En| / / SI( )
qué momento fue capacitado’ NO( * )

. ¢Recibi6 la capacitacion en ¢l propio | / s |SI(C )
lugar de trabajo u oficina NO(x)

10. ;Particip6 «e la capacitacion en un |, / s | SIC )
lugar fuera de la empresa? ‘ NO(*~)

11. ;Qué técnicas de capacitacion son SL¢ )
utilizadas en la empresa para| / / / |NO( *)
trasmitir conocimientos 0
informacion? i

12. (Qué técnicas de capacitacion son | SI( )
utilizadas para el desarrollo de la ‘ 4 7 INO(*)
conciencia propia y de los demés? >
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VALIDACION EN LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

items relacipnados con la variable Es (Necesita JEs (Se necesit . |
Gestion de calidad +| pertinente | mejorarla | tendencioso, | mds item:
con el redaccion? | aquiescente? | para medi- ;|
concepto? conceﬂ\'.i_ﬁ;
SI | NO | SI | NO SI NO SI/NO‘ ™

1. ;JLa  empresa comprende las SI( ) ¥
necesidades actuales y futuras de los | #/ ~ 7 |NO(x )
clientes?

2. (La empresa mide la satisfaccion de SE( )
los clientes y actia segin los| » ’ v |NO(X )
resultados?

3. ¢Proporciona al personal los recursos SI( )

y la libertad para que actien con | ./ / v |NO(* )
responsabi’dad y autoridad? )

4. ;Ofrece oportunidades para que sus SI( ) &
colaboradores ~ aumenten  sus s |NO(X )
conocimientos,  competencias y / ¥
experiencias”?

5. (Se comparten libremente en la SE(C )
empresa conocimientos y| o 4 7 INO(x)
experiencias en equipos y grupos?

6. (Evalia los posibles riesgos, SL( )
consecuencias e impactos del proceso s |NO(X)
de calidad del servicio, en los clientes / 4
y proveedores?

7. (Define el sistema de gestion de SI( )
calidad, -identificando  aquellos | / 7/ |NO(x)
procesos que afectan algiin objetivo?

8. (Mejora el sistema a través de la p / P SI( )
medicion y la evaluacion? NO( )

9. ;Fomenta en la empresa la mejora SL( )
continua de productos, procesos y / / s |NO(# )
sistemas?

10. ;Analiza los datos y la informacion SI( )
obtenidos a través de los procesos, | # / 7 INO(# )
empleando métodos validos”’

11. ;Establece relaciones con los . p SI(C )
proveedores para lograr mutuamente | / ! NO(» )
beneficios a corto y largo plazo?

12. ;Se encuentra informado sobre la / 7/ s |SI(C )
1SO 9001:2015? NO(* )

13.;Cumple con todos requisitos | / / 7/ |SI( )
establecidos en la ISO 9001:2015? NO( X )
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE
Yo, i C\(W MM) Q(LMZ /f/\/l/lz , identificado
con DN &Z¥60¥73, com el grado de  Magister en

/MMA/\/\\S\('Y‘\UO\/' ~
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
(los) _instrumento(s) de recoleccion de datos: ('{mé(,y_uwelaborado por el
estudiante BO b b Lﬂ\) ves  Solan pao [()' , para
efecto de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el
trabajo de investigacién: “CARACTERIZACION DE LA GESTION DE
CALIDAD Y CAPACITACION DE LAS MYPE RUBRO
HAMBURGUESERIAS EN URB. PIURA - PIURA, ANO 2018.”, que se

encuentra realizando.
Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en

cuenté las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados.

Piura, 73 SR HUmp£2018
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VALIDACION EN LA VARIABLE CAPACITACION

Items relacionados con la variable

129

.

35\

/)

vf VICTBR HELIO PATIRO NIl

#

(Es (Necesita Es ¢Se necesit;; |
capacitacion pertinente | mejorarla | tendencioso, | mas items.
con el redaccién? | aquiescente? | para medir ;;
concepto? concepto '
SI | NO | SI | NO SI | NO SI/NO

I. ¢Realiza capacitacién especializada SI( )
en su empresa? # / NO( % )

2. (Prepara a los colaboradores SL( )
mediante la capacitacion para la NO(y )
realizacion inmediata de diversas / / / ’
tareas del puesto?

3. ¢Utiliza la  capacitacion  para SI( )
desarrollar las habilidades del | / o /" |NO(x )
colaborador?

4. (La capacitacion lo realiza con la SI( )
finalidad de que sus colaboradores | / NO(\ )
desempeifien posiciones futuras?

5. ¢Utiliza la capacitacion para lograr el SI( )
cambio de actitud de sus| / P4 /| NO( Y )
colaboradores? )

6. (La adquisicion de nuevas actitudes y SL( )
habitos de los colaboradores ha traido / o / NO(y )
beneficios para la empresa?

7. Al principio, cuando usted ingreso a SI( )
trabajar. ;Su jefe inmediato o persona NO('® )
especializada, le condujo para que se | / /
adapte, familiarice con la empresa y
con el ambiente donde iba a laborar?

8. Después de ingresar a trabajar. ;En| / SI( )
qué momento fue capacitado? iz / NO(\, )

9. ¢Recibi6 la capacitacion en el propio / 181 ( )
lugar de trabajo u oficina / NO( )

10. ;Participé de la capacitacién en un | , “IS1(™)
lugar fuera de la empresa? P / NO( )

11. ;Qué técnicas de capacitacion son , 18I ( )
utilizadas en la empresa para / / / NO()
trasmitir conociniientos 0
informacién?

12. ;Qué técnicas de capacitacion son / SL( )
utilizadas para el desarrollo de la / / NO( <)
conciencia propia y de los demés?

i
i
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VALIDACION EN LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

items relacionados con la variable JEs :Necesita Es ;Se necesity |
Gestion de calidad «| pertinente | mejorarla | tendencioso, mis itemss
con el redaccién? | aquiescente? | para medir ¢
concepto? concepto |
SI | NO | SI | NO SI NO SI/NO

1. (La empresa comprende las SI( ) &
necesidades actuales y futuras de los v / NO( ¢ )
clientes? /

2. ¢La empresa mide la satisfaccion de SI( )
los clientes y actia segun los / / P NO( )
resultados?

3. ;Proporciona al personal los recursos / SI( )

y la libertad para que actien con / / NO(¢ )
responsabilidad y autoridad?

4. ;Ofrece oportunidades para que sus SIEE)
colaboradores ~ aumenten  sus / NO( )
conocimientos,  competencias y ‘/ / /
experiencias?

5. (Se comparten libremente en la ' SIL( )
empresa conocimientos y / / NO( v )
experiencies en equipos y grupos?

6. ;Evalta los posibles riesgos, SI(C )
consecuencias e impactos del proceso / NO( y )
de calidad del servicio, en los clientes / V4
y proveedores?

7. ¢Define el sistema de gestion de SI( )
calidad, ideniificando  aquellos / # P NO(, )
procesos que afectan algiin objetivo?

8. (Mejora el sistema a través de la F4 P SE(C )
medicion y la evaluacién? i NO( %)

9. ;Fomenta en la empresa la mejora SL( )
continua de productos, procesos y / / NO( «,)
sistemas? 1

10. ;Analiza 1 s datos y la informacion SI( )
obtenidos a través de los procesos, 4 / / NO(¥ )
empleando métodos validos?

11. ;Establece  relaciones con los St ),
proveedores para lograr mutuamente | - / / NO( )
beneficios a corto y largo plazo?

12. ;Se encuentra informado sobre la| # SIC )
1SO 9001:2015? / NO(y )

13. ;Cumple con todos requisitos p / / SI( )
establecidos en la ISO 9001:2015? NO( )
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, Nro: 082019-00007656
BRIt Fecha: 17-09-2019 18:27

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) BOBBIO CHUYES JOHAN
PAOLO, con codigo de matricula 0811140007, de la ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION; no registra deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE
TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 17 DE SEPTIEMBRE DEL 2019.

Sra. Ana Silvia Chu
ESPECIALISTACILR

1 Previa Constancia de No Adeudo https://erp.uladech.edu.pe/siia/cobranzas/reportes/constancians

V°B® CAJA V°B° BIBLIOTECA (*) veB® LABORAI:?RIOI CLINICA

(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.
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