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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo por objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la capacitacion de personal como factor relevante de la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes, distrito de Huaraz, 2019. La investigacion fue de disefio No
experimental transversal. Para el recojo de la informacion se utiliz6 una poblacion
muestral de 33 representantes de las micro y pequefias empresas. A quienes se aplicd
cuestionarios de 22 preguntas para los representantes. A través de la técnica de la
encuesta obtenido de los siguientes resultados: el 42,4% manifiestan que conocen muy
poco usted tiene conocimiento en la capacitacion de personal como factor relevante en
la gestion de calidad y 21,2% manifiestan que si conocen y seguidamente el 39,4%
manifiestan que a veces ponen la practica de capacidad de ponerse en lugar del otro por
brindarle un cuidado resuelta, seguido por un 36,4% manifiestan que siempre lo realizan
y finalmente el 24,2% manifiestan Nunca. Finalmente concluyo que, la mayoria de las
micro y pequefias empresas conocen muy poco la capacitacion como factor relevante en

gestion de calidad, limitando de este modo el desempefio de las organizaciones.

Palabras clave: Capacitacion, Gestion de calidad, Micro y Pequefias Empresas
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ABSTRACT

The present research work had as a general objective: To determine the main
characteristics of the training of personnel as a relevant factor of quality management
and improvement plan in the micro and small companies of the service sector,
restaurants, Huaraz district, 2019. The research was of a non-experimental transversal
design. A sample population of 33 representatives of micro and small companies was
used to collect the information. To whom questionnaires of 22 questions were applied
for the representatives. Through the survey technique obtained from the following
results: 42.4% state that they know very little you have knowledge in the training of
personnel as a relevant factor in quality management and 21.2% state that if they know
and then 39.4% state that sometimes they put the practice of being able to put themselves
in place of the other by providing a resolute care, followed by 36.4% that they always
do it and finally 24.2% never say. Finally, 1 conclude that most micro and small
businesses know very little about training as a relevant factor in quality management,

thus limiting the performance of organizations.

Keywords: Training, Quality Management, Micro and Small Business
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. INTRODUCCION

En la actualidad la capacitacién es utilizada como instrumento importante que ayuda
a gestionar, planificar, cambiar, corregir y aumentar la capacidad, habilidad y forma del
trabajador ya sea antiguo o existente. Las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes las sociedades que contribuyen a la economia peruano y facilitan suficiente
empleo a una seccién profesional de bajos recursos en la localidad, este personal que
vienen trabajando diariamente siempre va necesitar de potencializar sus habilidades como

todo trabajador de cualquiera establecimiento.

El interés por estudiar hoy en dia de la capacitacion de personal de los restaurantes a
causa de que, en la ciudad de Huaraz, se viene dando falencias de las mayores
complicaciones en tema de satisfaccion al cliente en los establecimientos de la ciudad,
por lo cual genera malestar, incomodidad y descontento hacia los clientes. Los personales
del dicho restaurante tienen dificultad de como brindar los servicios a los clientes. Vive
insuficiente beneficio por parte de los representantes de las micro y pequefias empresas
del rubro restaurants de brindar una buena capacitacion a sus colaboradores, de
entrenarlos en cuanto a la calidad de servicios que enfocan que es la atencidn al cliente,
esta situacion forma que no les acceda a desplegar y diversificar ante sus capacidades,
poseen escasa ciencia sobre la eficacia de prestacion y de como desempefiar con las
posibilidades, eficiente y adecuada a los consumidores que acuden a estos zonas de
comida. La atencion al consumidor varia dependiendo de la acogida de la prestacion o un
producto. Cuando se brinda una prestacion, la atencion al cliente debe ser atendida de la
mejor manera, se debe dar mas importancia por saber las necesidades y satisfacciones del

cliente y mostrar con eficacia y eficiencia a sus escaseces.

El desarrollo para todos los procesos ejecutivos, este tipo de sociedades suelen
convenir a los trabajadores para que trabajen con las habilidades oportunas de la atencién
al cliente en restaurantes , por lo cual consiste en brindar informacion sobre los platos de
menus que va preparar durante el dia de mismo modo limpiar sillas y mesas, decepcionar
al cliente de manera respetoso, saludar al cliente, detallar el mend, sonreir en cada

momento que exista preciso, ser generoso, ser carisma, agradar, etc.



El personal para cumplir con estos valores debe ser capacitado de manera constante
y los representantes de estas Micro y Pequefias Empresas deben de poner més énfasis en

la formacion y ver a manera una experiencia comun (Oscco, 2011).

Las micro y pequefias empresas de los restaurantes es de vital importancia que los
representantes se auto capaciten y se capaciten constante con el propdsito de perfeccionar
sus destrezas, destrezas, capacidades y competitividades organizacionales lo que toda vez
va a consentir corregir la eficacia y eficiencia encima de los conocimientos
organizacional. Conforme entrenado a todos los colaboradores, las sociedades van a

poseer principales patrimonios de enfrentar la prueba de prestacion al consumidor.

En la actualidad Segun Sanchez (s.f), las Micro y Pequefias Empresas en Perd son un
mecanismo muy significativo del motor de nuestra capital. A nivel nacional, las MYPE
facilitan empleo al 80% de la ciudad administradamente activa y crean cerca del 40% del
(PBI). Es incuestionable que las micro y pequefias empresas comprenden varios aspectos
significativos del capital de nuestro pais, entre los mas significativos se menciona su
contribucion a la generacion de trabajo, que si bien es cierto muchas veces no lo crea en
situaciones apropiadas de elaboracion particular, ayuda de forma progresiva en
tranquilizar el alto indice de despido que sufre nuestro pais. En cuanto a la contribucién
de las Micro y Pequefias Empresas en el PBI, segn el Marco Macro Econémico Anual
2006-2008, elaborado por el (Ministerio de Economia y Finanzas en el 2005) nos indica

lo siguiente:

El presente estudio trata sobre la determinacion de como las Micro y Pequefias
Empresas en la capacitacion de personal en el rubro restaurantes, se busca determinar de
cdmo se esta desarrollando la etapa de la capacitacion como factor relevante de la gestion
de calidad, si se estdn desempefiando los conocimientos de gestion de calidad, ofrecer
investigacion sobre los productos que proporciona, las caracteristicas de comidas, platos

tipicos, etc.

A nivel internacional, colocan de trabajador para todos sus conocimientos activos,
cortes como mozos y cocina, a quienes los entrenan cotidianamente en la capacitacion de
personal, los restaurantes internacionales toman de manera formal y aprecian la
disposicién de la formacion los colaboradores con el propésito de que se afirme que ellos

desplieguen o den desemperfios convenientes a cada una de las ocupaciones que les toca



desarrollar. Estas preparaciones establecen parte de las habilidades generales de las Micro
y Pequefias Empresas de las empresas de restaurantes internacional, el representante sabe
de qué invertir en los procesos de capacitacion no aparentan costosos o gastos para la
sociedad sino es parte de inversion como si fuera una compra de un bien, conocen que en
el mediano o largo plazo se verédn los resultados tal a modo lo han demostrado las
consecuencias por diversas de ellas. (SECTUR, 2006).

En Latinoamérica, las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes viven miles,
en donde se tiene en balance, si bien en minima disposicion que en las naciones avanzados
a la capacitacion de sus colaboradores. Cada afio este tipo de sociedades se apertura por
cientos digno a que muchos trabajan y precisan que los valores de los restaurantes
ofrezcan sus productos con calidad. En la mayoria de estos MYPE, principalmente en los
restaurantes de tres a cuatro tenedores tienen politica la capacitacion permanente de sus
personales tanto en calidad de servicios y en las instrucciones de todos los procesos
operativos que involucra la prestacion de despachar comida a los consumidores de

cualquier nivel financiero (Avilés, 2015).

A nivel nacional, el negocio de los restaurantes esta en un nivel muy admisible integro
al afirmacion internacional de la comida peruana, de nosotros pais es el ocupacion
turistico mundial por perfeccion en todo lo que a la gastronomia, sin confiscacion estas
sociedades se establecen la humanidad como informales, en adonde la formacion del
personal dependiente u operativo no persistentemente es asumida en cuenta, los duefios o
gerentes de las micro y pequefias empresas no declaran una cultura cimentada en la
calidad de la formacion del propia, no alcanzan que la formacién como proceso importante
de prosperidad, de cambio, de desarrollo y progreso organizacional, asi como de

desarrollo del aparecer ya sea como persona 'y como familia. (Katsigris, 2005)

A nivel local, las organizaciones del rubro restaurantes presentan sus caracteristicas
de sus equivalentes a nivel nacional, existen micro y pequefias empresas formales e
informales, en donde prima la informalidad. Estos vendedores presentan corta cultura de
atencion al cliente, sobre todo ante los huéspedes extranjeros, presentan bajo dominio de
declaracion, de manejo del dialecto castellano e inglés, ya que Huaraz es una ciudad
visitada por muchos extranjeros por zona turistica, en ese sentido se hace obligatorio

determinar como estas micro y pequefias empresas estan capacitando a sus colaboradores



respecto al prestacion de servicios de atencion al cliente, como estan capacitando al
personal que atiende al publico.

La situacion en las Micro y Pequefias Empresas de la seccion de restaurantes del
distrito de Huaraz manifiesta las propias dificultades que se muestran a nivel nacional,
tiene las equivalentes dificultades, deficiencias generalmente en los procesos de la gestion
de calidad. Transmitida la situacion dudosa, la presente investigacion busca caracterizar

la capacitacion del personal en restaurantes de distrito de Huaraz 2019

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion es el
siguiente ¢Cudles son las principales caracteristicas de la capacitacion de personal de
como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las Micro y Pequefias

Empresas del sector servicios, rubro restaurantes, distrito de Huaraz 2019?

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la capacitacion de personal como factor
relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro restaurantes, distrito de Huaraz, 2019
Para alcanzar el objetivo general se plantearon los objetivos especificos siguientes:

- Determinar las principales caracteristicas del gerente o representante de la
capacitacion en las Micro y Pequenas Empresas del Rubro Restaurantes, distrito de
Huaraz 2019.

- Determinar las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del
Rubro Restaurantes, distrito de Huaraz 2019.

- Determinar las principales caracteristicas en la gestion de calidad de las Micro y
Pequenas Empresas del Rubro Restaurantes, Distrito de Huaraz 2019.

- Elaborar un plan de mejora sobre la aplicacion de la capacitacion de personal como
factor relevante de la gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector

servicios, rubro restaurantes, distrito de Huaraz, 2019.

El presente trabajo se justifica porque permitird a conocer si se esta desarrollando de
manera eficiencia la capacitacion de personal como factor relevante de la gestién de
calidad y plan de mejora en las MYPE del sector servicio, rubro restaurants, distrito de
Huaraz, 2019.



De mismo modo esta investigacion servird de consulta o de referencia para futuros
investigadores que buscan profundizar el tema sobre la capacitacion de personal como
factor relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas.

También permitira generar conciencia en los representantes de los restaurantes sobre
la importancia de aplicar de la capacitacion de personal de modo que puedan aplicarlos
una buena capacitacion a cada uno de sus trabajadores para mejorar sus Servicios a sus

clientes.

El sustento tedrico de la investigacion se fundo en la capacitacion de personal de
(Juan José Gofii Zabala editorial, 1999) que nos indica que es importante capacitar al
personal en los restaurantes ya que los resultados con la satisfaccion al cliente se dan

atreves de una buena capacitacion.

En cuanto a la metodologia a emplearse en la presente investigacion el disefio de la
investigacion Fue no experimental- transversal y descriptivo con una poblacion de 33
restaurantes de la investigacion Nivel investigacion Fue aplicada de propuesta de enfoque
cuantitativo. En cuanto a las técnicas de investigacion se consideran la observacion y la
encuesta, asi como sus respectivos instrumentos de recoleccion de datos un cuestionario
estructurado por 21 preguntas. Los datos obtenidos mediante la aplicacion de
instrumentos antes indicados, la informacién Fue procesado MS Excel, Word para su
presentacion del informe. Los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las
encuestas se presentan en tablas y figuras a través de levantamiento y procesamiento de
informacion se ha logrado determinar las caracteristicas de los representantes de los
restaurantes. el 36,4% manifiestan tener de 31 a 50 afios de edad, género de los
representantes, el 73% manifiestan que son de género masculino y el 27.0% de género
femenino, el 33,3% manifiestan tener un grado de instruccion de segundaria, el 57,6%
manifiestan que son duefios de los restaurantes en el distro de Huaraz, seguido con el
42,4% manifiestan que administran, el 45,5% manifiestan que la permanecnia de su
empresa tiene de 6 a 9 afos de estabilidad, el 51,5% manifiestan que su empresa cuenta
de 1 a 6 trabajadores y al final con el 21,2%, seguidamente el 42,4% manifiestan que muy
poco usted tiene conocimiento en la capacitacion de personal como factor relevante en la
gestion de calidad y 21,2% manifiestan que si conocen, el 39,4% manifiestan que a veces
ponen la practica de capacidad de ponerse en lugar del otro por brindarle una cuidado

resuelta, continuo por un 36,4% manifiestan que eternamente lo realizan y finalmente el



24,2% manifiestan Nunca y finalmente el 51,5% manifiestan que siempre Como analiza
el entorno para determinar sobre la informacion detallada hacia los clientes para una
buena capacitacion, seguido por un 30.3% manifiestan Nunca, y finalmente el 18,2% A
veces. En conclusion, La minoria de los representantes de los restaurantes Poco tienen
conocimiento en la capacitacion de personal como factor relevante de la gestion de
calidad, A veces tienen la capacidad de ponerse en lugar de otro, y la mayoria manifiestan
que siempre analizan el entorno para determinar la informacion detallada hacia los
clientes, la empresa se preocupa en cuanto a los reclamos de los clientes, mantienen la
disciplina con los clientes y manifiestan que la capacitacién aumenta la productividad por
lo tanto los restaurantes consideran importante la capacitacion de personal para

incrementar la productividad.



REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Medina (2015) en su trabajo de investigacion Diagndstico para la creacion de
un plan de capacitacion que permita la implementacion de estrategias para
mejorar la calidad en el servicio al cliente en el sector de restaurantes de primera
categoria en la ciudad de san miguel; afio 2015 tuvieron como objetivo general,
realizar un diagndstico para la creacion de un plan de capacitacion que permita la
implementacion de estrategias para mejorar la calidad en el servicio al cliente en el
sector de restaurantes de primera categoria en la Ciudad de San Miguel y como
objetivos especificos, realizar un analisis interno y externo para mejorar el
desempefio de los empleados y conocer el entorno lo cual permita mejorar la calidad
en el servicio al cliente en los restaurantes de primera categoria, desarrollar
Técnicas de motivacion que permita a los empleados crear un excelente clima
organizacional con lo cual adopten una actitud favorable hacia el proceso de
capacitacion, en cuanto a la metodologia, realizaron la investigacion descriptiva,
tipo de investigacion correlacional ya que se espera que mediante la
implementacion de un plan de capacitacion se mejorara la calidad en los servicios
al cliente, disefio de la investigacion consta de un disefio No experimental esto
debido a que no se realizan las pruebas experimentales la poblacion estarad
determinada con una muestra 371 de los clientes. Segun los resultados En base a los
resultados obtenidos de la encuesta pasada a los empleados del sector de
restaurantes de primera categoria el 52% consideran que el aspecto mas importante
es la calidad en la atencion al cliente, un 33% considera que es la rapidez en el
servicio y el 15% considera que es el ambiente del local. Asi mismo, se dieron los
resultados que la el 65% consideran que el aspecto mas importante para mejorar el
desemperio es el desarrollo de habilidades y destrezas, en cambio el 26% dice que
es la Motivacién, el 7% el uso de nuevas tecnologias y un 2% otros factores de
atencion al cliente. Llegaron a conclusion que con el desarrollo del plan de
capacitacion los restaurantes de primera categoria podran contar con un personal
que tenga los conocimientos mas apropiados de sus actividades de servicio al

cliente mejorando con ello la calidad en los servicios.



Lépez (2018) nos menciona el estudio Calidad del servicio y la Satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, realizada en la
Universidad catélica de Santiago de guayaquil- ecuador. Tuvo como objetivo
general, determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una
investigacién de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al
cliente y como objetivos Especificos, describir los principales conceptos y teorias
que sirvan de fundamento para evaluar la calidad de servicio y la satisfaccion al
cliente, realizar un diagndstico de la situacion actual del restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil a través de un andlisis Foda, cinco Fuerzas de Porter y Pest,
en cuanto a la metodologia el estudio de investigacion es con un enfoque mixto,
con una investigacion cuantitativa: encuestas dirigidas hacia los clientes que
consumen en el restaurante Rachy’s y una investigacion cualitativa: entrevistas a
profundidad dirigidas a la propietaria de la empresa y al personal del servicio y de
limpieza. El estudio de la investigacion es descriptivo porque se dara a conocer y
se analizard las variables, caracteristicas y preferencias que influyen en el momento
de seleccionar el restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil. En su
investigacion tuvo los siguientes resultados El 44% de los clientes encuestados no
estan de acuerdo que el personal del restaurante se muestra perceptivo ante sus
inquietudes y sugerencias. Y el 9% de los clientes estan de acuerdo que el personal
del restaurante se muestra perceptivo ante sus necesidades y sugerencias y
seguidamente el 79% de los clientes se encuentran no encuentra ni de acuerdo, ni
en desacuerdo con respecto a su satisfaccion hacia el servicio del restaurante, un
55% (vocacion de servicio) y reflejado en un 43% (capacidad de escuchar al
cliente); Conclusiones: A través del desarrollo de esta investigacion, se evidencio
que el servicio al cliente es muy importante en cualquier empresa, depende de esto
el éxito o el fracaso de la misma. Para una organizacién siempre es bueno que un
cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan recomendar el lugar por su buena
comida y servicio. En el estudio realizado se permitio identificar los factores
importantes en la calidad del servicio como son: respuesta inmediata, trato
personalizado, instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Y se permite
demostrar que existen clientes satisfechos con las instalaciones, la comida, los

equipos y la confiabilidad de parte del personal.



Pérez (2014) en su tesis la calidad del servicio al cliente y su influencia en los
resultados econdmicos y financieros de la empresa restaurante campestre SAC -
Chiclayo en la temporada enero a septiembre 2011 y 2012, realizada en la
Universidad catolica Santo Toribio de Mogrovejo de Chiclayo Perd, tuvo como
objetivo general, evaluar la Calidad del Servicio al Cliente para mejorar los
Resultados Econdémicos y Financieros de la Empresa Restaurante Campestre y
como objetivos especificos, medir el Servicio al Cliente y su incompatibilidad en la
incubacién de entradas, medir el estado de la cimentacion y por Gltimo evaluar la
eficacia de los insumos empleados y su influencia en los resultados. En cuanto a la
metodologia en el presente trabajo de investigacion se ha asumido: Investigacion
Descriptiva —Analitica, orientada a conocer la situacion organizativa y econémica
de la empresa, a fin de mejorar la rentabilidad. En su investigacion obtuvo los
siguientes resultados la poblacion que fue encuestada se encontré conformada por
el 50% de sexo femenino y el 50% de sexo masculino y el 58% reside en la Ciudad
de Chiclayo, el 17% en Lambayeque, el 14% en otros lugares, 9% en Ferrefiafe y
el 2% son turistas. La poblacion encuestada respondio que su preferencia por asistir
a un restaurante campestre es para pasar un dia familiar con un 45% vy disfrutar de
un ambiente natural con 41 % Estos respondieron que el 56% se encuentra
satisfecho con los servicios que ofrece la empresa y el 24% se encuentra
completamente satisfecho. Concluyé que el servicio brindado de calidad de
servicios a los clientes en la empresa en estudio ofrecié buen servicio, atendid
moderadamente las necesidades de sus clientes. Que se efectué la evaluacion
financiera respecto a la liquidez de dicha empresa no resulto tan buena y las ratios
de gestion indicaron, que aprovechd sus recursos buscando una mejora, que no
hubo, que se encontrd debajo del promedio del sector, por cual menciona que la
empresa ha tenido deficiencia en proceso empresarial. Que la atencion fue
aceptable, que la empresa fue consciente de la exigencia de los clientes, entre ellos
mejor preparacion para la atencion personalizada del cliente, y que repercute en los
ingresos y en la fidelizacion de los clientes. Que las instalaciones intervienen por
los clientes, la limpieza, asi como el arreglo genera una relacion de manera
ventajosa con la empresa y sus clientes. La dicha empresa tuvo resultados positivos

desde la percepcion de los usuarios, pero le falta orden y limpieza.



Garcia (2015) en su proyecto de investigacion caracterizacion de la atencion
al cliente y la capacitacion en las mype del rubro restaurantes del distrito de
lalaquiz - huancabamba, 2015 planteo como objetivo general: Establecer las
caracteristicas de la atencion del cliente y la capacitacion de las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015. Y como objetivos
especificos: (a) Determinar el nivel de atencion al cliente en las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, afio 2015, Tipo de
investigacion: Descriptiva Disefio de investigacion: No experimental / Transversal,
La muestra esta conformada por el total de los 20 gerentes y 135 clientes de las
MYPE del rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz — Huancabamba, en su
investigacion obtuvo los siguientes resultados, los trabajadores de las MYPE se
determind que la edad estd comprendida mayormente entre 36 a 45 afios en un
45.0%; ademéas se determind que el Sexo de los trabajadores es equitativo,
masculino en un 50.0% y femenino en un 50.0%. También el Grado de instruccion
del personal mayoritariamente es estudios secundarios en un 39.0%. Finalmente,
entre las caracteristicas de los trabajadores se determina que el Tiempo en afios
laborando es entre menos de 01 afio en un 45.0%; y de 01 a 03 afios en un 50.0%.
y seguidamente en cuanto a la atencion del cliente de los restaurantes de Lala quiz
satisfacen sus expectativas los clientes se muestran en desacuerdo en un 78.5% y
en desacuerdo en un 21.5%. Finalmente se determin0 que si se encuentran
satisfecho con los servicios de atencion al cliente de los restaurantes de Lalaquiz
los clientes manifestaron estar en desacuerdo en un 85.9% e indiferente en un
14.1%. concluye en cuanto a las necesidades de capacitacion en las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz — Huancabamba, se determind que los
trabajadores en su totalidad son conscientes que necesitan capacitarse; en cuanto a
la calidad de atencion debido a que la mayoria de los trabajadores mantienen

contacto directo con el publico.

Aldunati (2016) en su estudio de investigacion caracterizacion de la
capacitacion en seguridad y salud en el trabajo en las micro y pequefias empresas
del sector servicios-rubro restaurantes de dos tenedores del distrito de Huaraz,
2016. Tuvo como objetivo general. Determinar las principales caracteristicas de los
gerentes y empleados de las micro y pequerias empresas del sector servicios - rubro

restaurantes de dos tenedores del distrito de Huaraz, y determinar las caracteristicas
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de la capacitacion en seguridad y salud en el trabajo de las micro y pequefias
empresas del sector servicios - rubro restaurantes de dos tenedores del distrito de
Huaraz En cuanto a la metodologia empleado en la presente investigacion fue de
tipo descriptiva y nivel cualitativa, No Experimental, porque se observan los
fendmenos tal cual se dan en su estado natural, asi mismo es Transeccional o
Transversal, ya que se recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo
anico. En cuanto a las técnicas de investigacion se consider6 la observacion y las
encuestas, asi como sus respectivos instrumentos de recoleccion de datos como los
cuestionarios estructurados. En cuanto a los datos generales de los gerentes y/o
propietarios de restaurantes de dos tenedores del distrito de Huaraz, el 38.24%
tienen mas de 46 afios de edad, el 52,94% son de sexo masculino y el 50,00%
manifiestan tener un grado de instruccion nivel superior no universitario. Y El
29,41% de los gerentes y/o propietarios de restaurantes de dos tenedores del distrito
de Huaraz, afirmaron estar en desacuerdo que sus empleados efectlian revision y
mantenimiento de los equipos de trabajo antes de utilizarlas en su actividad En
conclusion, las principales caracteristicas identificadas de la capacitacion en
seguridad y salud en el trabajo, consiste en trasmitir conocimientos teoricos y
practicos a los participantes para el desarrollo de las competencias, capacidades y
destrezas acerca del proceso de trabajo, identificacion de riesgos y prevencion de

accidentes. Las cuales no se cumplen en estas empresas.

Sales (2016) su presente investigacion caracterizacion de la capacitacion en
atencion al cliente en las MYPES del sector servicios - rubro de hoteles de tres
estrellas del distrito de Huaraz, 2016, tuvo como objetivo Determinar las
caracteristicas de la capacitacion en atencién al cliente en los micros y pequefias
empresas del sector servicio - rubro hoteles de tres estrellas en el distrito de Huaraz.
La metodologia Se utilizaron el disefio no experimental (Transaccional o
transversal), porque se recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo
Unico. Se dieron los siguientes resultados el 68,18% son de sexo femenino, y un
31,82% de sexo masculino. El 40,91% manifiestan tener de 18 a 22 afios de edad,
el 36,36% de 28 a 32 afos, el 13.64% de 23 a 27 afios y el 9.09% de 33 a 37 afios
de edad. El el 45,45% manifiestan tener un grado de instruccion de nivel secundario,
seguido por un 40,91% con un grado de instruccidn superior no universitario y un

13,64% de nivel superior universitario. ElI 45,45% manifiesta que nunca son
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amables con el cliente, sequido por el 40,91% que manifiestan siempre, un 9,09%
manifiesta que realizan a veces y un 4.55% manifiesta casi nunca. El 40,91%
manifiestan que siempre brinda una atencion réapida, seguido por un 31,82% que
manifiestan realizar casi siempre, mientras un 13,64% manifiestan realizar a veces,
un 9,09% manifiestan nunca y el 4,55% manifiestan casi nunca. Concluy6 que la
capacitacion del personal en atencién al cliente en las MYPE del sector servicios
rubro hoteles de tres estrellas del distrito de Huaraz, se identificd especificamente
bajo porcentaje de capacitacion a los colaboradores, deficiente atencion al cliente,
no cuentan con suficiente conocimiento en brindar el servicio, y entonces se
visualiza que no hay capacitacion planificadas en las MYPE estudiadas por cual se
predomina el desinterés por los clientes. Las principales caracteristicas de los
colaboradores indicados son: la mayor parte de encuestados tienen edades de 18 a
22 afnos y son mujeres de instruccion secundario por tanto ellas manifestaron de la
deficiencia de capacitacion al cliente, es decir los gerentes no conocen las
caracteristicas de entusiasmo, coherencia, seguridad. Los gerentes deben dar
ejemplos e indicando como se realiza la buena atencion a los clientes e integrar sus

suefios con la vision. Con los parametros mencionados la empresa no cumple.

Lazaro, (2013) en su estudio de investigacion Caracterizacion de la
capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro
hospedaje de la ciudad de Huaraz, 2013. Tuvo como objetivo general. Describir
las principales caracteristicas de la capacitacion en atencion al cliente las 4 microy
pequefias empresas del sector servicios -rubro hospedaje de la ciudad de Huaraz,
2013. Llego a los siguientes resultados: Con respecto a los representantes de las
micro y pequefias empresas: El 45% de empresarios encuestados del sector servicio
rubro Hospedajes de la ciudad de Huaraz, manifiestan tener de 28 — 37 afios de
edad. El 51% de empresarios encuestados del sector servicio rubro Hospedajes de
la ciudad de Huaraz, manifiestan ser de sexo masculino. El 25% de empresarios
encuestados del sector servicio rubro Hospedajes de la ciudad de Huaraz, 5
manifiestan que han culminado sus estudios de educacion Secundaria completa. El
79% de empresarios encuestados del sector servicio rubro Hospedajes de la ciudad
de Huaraz manifiestan que desempefian el cargo de Administrador de la empresa.
Con respecto a las micro y pequefias empresas: ElI 79% de Micro y Pequefias

Empresas encuestadas del sector servicio rubro Hospedajes de la ciudad de Huaraz,
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2.2.

manifiestan que tienen de 1 a 5 afios de permanencia en la actividad y el rubro. El
79% de Micro y Pequefias Empresas encuestadas del sector servicio rubro
Hospedajes de la ciudad de Huaraz, manifiestan que tienen de 1 a 2 trabajadores.
El 100% de Micro y Pequefias Empresas encuestadas del sector servicio rubro
Hospedajes de la ciudad de Huaraz, se formaron con fines de obtener ganancias.
Con respecto a la capacitacion: EI 87% de Micro y Pequefias Empresas encuestadas
del sector servicio rubro Hospedajes de la ciudad de Huaraz, manifiestan que no
aplican los principios y métodos de aprendizaje porque desconocen del tema. se
concluyé que todos los hospedajes de la ciudad de Huaraz, no conservan medidas
establecidos de prestacion al cliente por lo que; Se presenta la ejecucion de la guia

del servicio al cliente.

Bases tedricas

2.2.1 Definicion de la Capacitacion de personal

Chiavenato (2011) sostiene que la capacitacion proporciona un esfuerzo
continuo de actividades didacticas orientas al amplio conocimientos consecuencia,
el trabajo de las empresas. Se considera uno de los procesos mas considerables de
la administracion de talento humano. Por tanto, se disefia con el fin de brindar
destrezas, conocimiento, habilidades que se requiere en los puestos donde vienen
laborando en puestos actuales.
Proceso de la capacitacion

La capacitacion es un proceso que lleva a mejorar continuamente las

actividades laborales y continuo que pasa por cuatro etapas.
Primera etapa el diagnostico. Es realizar un inventario de lo mas necesario o las
carencias de capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas. Las necesidades
pueden ser pasadas, presentes o futuras.
Segunda etapa el disefio. Es correlativamente elaborar el proyecto o programa de
capacitacion para atender las necesidades identificadas de diagndstico.
Tercera etapa la implantacion. Es accionar secuencialmente y dirigir el programa
de capacitacion.
Cuarta etapa la evaluacién. Es revisar los resultados obtenidos con la

capacitacion. (Gary Dessler, 2009)
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Dessler (2009) define es fomentar a los trabajadores nuevos o antiguos las
destrezas que necesitan para envolverse en sus funciones que la capacitacién es una
manera de evitar la rotacion de personal mas para llevar una buena administracion,
y entonces es una actividad mas resaltante para los gerentes por cual ningln
momento no pueden obviar. Las organizaciones por tener a los trabajadores con alto
potencial, no garantiza su éxito, y entonces diariamente deben estar informando, los

cambios que ocurre en el mercado actual y prepararlo constantemente.

Mondoy (2005) la mejora de los recursos humanos es importante en la funcion
de administracion por qué no esta enfocado solo en hacer capacitaciones, si no se
preocupa realizar movimientos de planificacion y desarrollo de carreras
individuales, la ejecucion de la capacitacion es un esfuerzo que es disefiado para
poder potencializar a los trabajadores en todo aspecto como en la gestion de calidad

y de esa manera se dan el resultado en la satisfaccion en los restaurantes.

Atencion al cliente: es clave para la sobrevivencia y desarrollo de trabajadores en
las organizaciones, instituciones que administran variables de clientes a igualar las
escaseces de los consumidores en la ganancia de capitales y productos. Asimismo,
se piensa como junto acciones encaminadas el agrado del consumidor; escucha las
necesidades del cliente y en contacto y facil con los clientelas o clientes (Blanco,

2010).

Definicion de las dimensiones de la capacitacion:

Conocimiento de la cortesia.

Beeching (2002) sostiene que la cortesia es el ser individuo como conlleva su
aptitud de buena costumbre; en una mejor efectiva de expresion de frases, es la
aplicacién de mejor manera de los buenos habitos o las normas de etiqueta.

Levinson (1987), Los sociologos Penélope Brown y Stephen Levinson
identificaron dos variedades de correccidn, procediendo el conocimiento de Erving
Goffman de imagen.

a). Cortesia negativa: realizando un pedido carencia trasgresor, Significa
diferencia. Hay un mayor uso de elementos indirectos del discurso. Por ejemplo,
Podrias alcanzarme la carta o, /si no es mucha molestia?”, “Si a usted no le importa,

VOy a sentarme en esta butaca.
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b). Cortesia positiva: busca establecer una relacion positiva entre las dos partes;
respeta la necesitad de un individuo de gustar y ser entendido: por ejemplo “por
favor, acepte esta copa de champagne sin ningln costo: es una cortesia de

bienvenida a los restaurantes.

Coleman (1990), ha llegado a centrar lo més resaltante de su trabajo de su
estudio realizado de acuerdo a reglas investigacion para trabajar de manera
personalizada. SitUa el capital social, tiene vinculo el autor y la estructura. Por lo
tanto, el concepto del actor, agente individual que actia de manera
independientemente en una colectividad (organizacion), a la creacion del "actor
corporativo™ referido a los agentes, no propias, que persiguen los intereses
colectivos (de la organizacion). Considera la cortesia como un sustento de las

relaciones de reciprocidad.
Conocimiento en la comunicacion.

Jennings & Churchill (1991) sostienen que la comunicacion para las empresas
es un pilar precisa en el mercado actual en la habilidad organizacional viene hacer
parte de un método integral; a la vez, confirman estos expertos si una empresa tiene
esa expectativa, debe manejar una programacion de comunicacion acorde a sus
habilidades de manera empirica, y a la vez mencionan la calidad que tiene la
interaccion. Por cual, una organizacion adecuadamente si emplea de manera
correcta la comunicacion puede enfocar su programa también en su area, y esto
ayudaria mayor acorde de comunicacion dentro de la empresa y entre todas las

instituciones.

Castro (2005) define la comunicacion organizacional es uno de los elementos
principales en la vida diaria de las organizaciones también es un instrumento, que
ayuda desempefiar cualquier coordinacion que emplea el establecimiento. Su
actividad gracias al intercambiar ideas entre varias niveles y posiciones del medio;
entre los responsables se aclaran patrones del comportamiento comunicacional en
accion de variables sociales, ello supone que cada individuo hace un buen papel

comunicativo.
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Séanchez (2010) entorno en la organizacion es primordial la comunicacion que
tenga esa influencia en distintas vias desde lo mas alto a bajo segun la jerarquicos
de los lados. Usualmente, se ha visto la comunicacion de manera descendente, pero
actualmente la comunicacién en las organizaciones es de manera descendente y

ascendente por cual hay mayor entendimiento en todo el entorno de la empresa.

Conocimiento de la fiabilidad

Farfan (2007) lo define que el sistema de la fiabilidad es realizar producto o
proceso sin defecto y disminuyendo los conflictos que se pueden generar y el riesgo
debe ser imperceptible, con un elemento fundamental para el dinamismo de una

produccion, va desde, hasta el seguimiento de la Gltima etapa de la obtencion.

Xford dictionaries (2015) define es una persona que construye la confianza o
es digno de ella: Un asunto tan delicado es preciso ponerlos en manos de una

persona fiable; yo respondo por ella, es un apersona muy fiable.
Conocimiento de la profesionalidad

Psicologia Organizacional (2015) indica que el profesionalismo es la capacidad
que tiene una persona y la preparacion para el empleo de una actividad por la que

se obtiene un beneficio. Asi, el profesionalismo.

Wojtczak (2006) es habilidades, principios y valores que sustentan una persona

y que posee una buena idonea.

Davis (2000) lo define que una persona que cumple las pautas y manuales que

menciona la gestion correcta e incorrecta.
Conocimiento de la capacidad de respuesta

Weil (2003) sefiala es la voluntad de ayudar de alguna manera a los
consumidores y proporcionar una prestacion rapido. También se refiere la actitud
positiva que se muestra para conllevar la ayuda a los clientes; y es mas esta
considerado con el desempefio por parte del compromiso constrefiidos, asi como
siempre lo comprensible que pueda ser la organizacion para el cliente, es decir, las
posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que pueda
lograrlo. Asi mismo Medina (2000) es tener la habilidad y la gran energia para

ayudar a los consumidores a facilitar u prestacion rapido.
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Definicion de los indicadores de la capacitacion de personal

Lugares accesibles

Zeithaml V Parasuraman A & Berry L. (1993) es obtener el servicio en los
lugares mas cercanos y en el tiempo adecuado y en el momento adecuado. Es tener
presente en un momento determinado, a los canales de apoyo como (fuerza de
ventas, marketing tecnolégico, punto de venta, etc.) seleccionados 20 que estén a la
cercania de los consumidores y brindando una capacidad de respuesta adecuada y

eficaz.
Informacion adecuada

Martinez (2007) los clientes requieren la amabilidad y un buen trato de los
trabajadores de brindar una informacion detallada sobre los insumos que estan en

la venta.
Escuchar y entender

La escucha activa juega un papel muy importante en los encargados de
escuchar y entender para emitir el mensaje a los clientes el receptor debe dar la

respuesta correcta de los reclamos, cualquier dificultad de los clientes.
Atencion personalizada

Martinez (2007) manifiesta a cualquier consumidor si nos brindan la atencién
personalizada nos hace sentir importantes. La forma de personalizar el servicio es
brindar la atencién con el debido respeto y comunicarse con el cliente por su

nombre.
Disposicion de ayuda

El encargado de brindar el servicio debe estar siempre dispuesto a brindar la
ayuda en sus necesidades a los clientes, darle una buena atencion en el servicio que

se brinda.
Disposicion para responder preguntas

Pérez (2008) afirma si el cliente tiene las intervenciones en cuanto las dudas y
consultas el encargado debe estar apto y llano para solucionar las inquietudes o
consulta de los consumidores y siempre estar pendiente con lo solicitado sin ningdn

descuido.
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Conocimiento de servicios

Correa & Delgado (2011) los beneficios que posee el producto o servicio se

deben estar detallado para la visibilidad de los consumidores.
Empatia

Mufoz (2016) es la capacidad de ponerse en el lugar del otro y saber lo que
siente o incluso lo que puede estar pensando.
Grado de amabilidad

Pérez (2008) es el principio o cualidad que tiene un trabajador de ser amable,
demostrando la educacién adecuada y comportamiento como el carisma, honestidad

y generosidad.
Confiabilidad

Hernandez (2003) la confiabilidad es una cercania entre los trabajadores y los

clientes dentro de la organizacion.
Ayuda al cliente

Pizzo (2013) indica que todas las empresas deben desarrollar y poner en marcha
sin excepcion a nada el habito y las expectativas, necesidades de los clientes y

brindar un servicio de calidad.
Disposicion para responder preguntas

Pérez (2008) afirma es estar siempre a disposicion para resolver cualquier duda
0 pregunta de los clientes estar siempre pendiente con lo solicitado sin ninguna

distraccion.
Conocimiento del servicio

Pérez (2008) es importantes que los colaboradores de las empresas deben estar
informados de los servicios que ofrecen a los clientes para poder brindar un buen

servicio de calidad.

2.2.2. Definicion de la gestion de calidad

Balagué (2014) afirma que la gestion de calidad son actividades coordinadas
para poder dirigir y controlar una empresa en relacion a calidad. La calidad esta
relacionada con la direccion y control incluyendo las politicas de calidad y objetivos

de calidad y el aseguramiento de calidad que realiza la empresa.
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Elementos de la gestion de calidad

Sierra (2013) menciona que la gestién calidad tiene diversos elementos como
los valores de una organizacion, principios politicos, los consumidores y los

proveedores que tiene la empresa como interno y externo.
Principios de la gestion de calidad

Azor (2017) hace mencion que la gestion de calidad es un sistema que dentro
de ellos se encuentran los ocho princion que como objetivo es conducir para una

mejora continua.

Enfoque al cliente. Las empresas dependen de sus clientes y asi mismo deberian
de comprender las necesidads como actuales y futuras de sus clientes y cumplir con

las espectativas

Liderazgo. Las poersonas comprenderan y se sentiran motivadas respecto de las

metas de la organizacion.

Participacion del personal. El personal de todo los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para

el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestion como un proceso

Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sitema, estructurar un sistema para lograr los objetivos

de la organizacion en la forma mas eficaz y eficiente.

Mejora continua. Deberia de ser un objetivo permanente, como ventajas en el

desempefio mediante cpacuidades organizacionales mejoradas.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Se bazan en analisis de los
datos y la informacion. Aumento de la capaicdad de demostrar la eficiencia de las

decisiones anteriores mediante la referencia de los registros de los hechos.
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Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Es la relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor y

optemizacion de los costos y los recursos.

Importancia de la gestion de calidad
Villoldo (20018) manifiesta que la importancia de calidad es parte del beneficio
para mejorar la manera hacer las cosas y asi buscar la satisfacion de los clientes que

pueden reducir costos y manteniendose en el mercado y generando siempre empleo.

Ventaja de la gestion de calidad
Gonzalez (2015) menciona que la gestion de calidad ayuda superarse
cotidianamente la productividad y la competitividad en el mercado.

2.2.3. Definicion de las Micro y Pequeiias Empresas

SUNAT (2014) define que las Micro y Pequefias Empresas. Es una unidad
financiera madura por ensamble individuo originario o legal, bajo cualquier
representacion de clasificacion o mision corporativa observada en el régimen
actual, que tiene como el fin de realizar movimientos de extraccion, produccion,

mercantilizacion y transformacion de bienes o impuesto de clientes.

Hernandez (2006) Nos menciona sobre las MYPE que las tienen la
insuficiencia de ser profesionales en el cliente para lograr su estabilidad econdmica.
Comenta que las Micro y Pequefias Empresas en region Ancash tiende a presentar
los indices de diferencias a nivel empresarial, economicamente y deficiencias

administrativas que impide el desarrollo como la empresa lograr la competitividad.

Segun Ministerio de Trabajo y Promocion de Empleo (2003) Articulo 2.-
Definicion. La MYPE es aquella unidad monetaria que estd constituida por una
persona natural o legal, bajo cualquier forma de formacidn o comision institucional
examinada en el régimen vigente, que posee como esencia desenvolver
movimientos de extraccion, evolucion, produccién, comercializacion de bienes o
prestacion de servicios. Cuando en esta Ley se hace mencion a la sigla MYPE, se
esta describiendo a las Micro y pequefias empresas, las cuales no obstante de tener
volimenes y caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la presente Ley,
con irregularidad a la moderacion profesional que es de aplicacion hacia las

microempresas (p.1).
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Tipos de la Micro y Pequefias Empresas (MYPE)

Ministerio de economia y finanzas (2013) indica ley 30056 deben estar
indicado en una de las siguientes categorias empresarial, a segun de sus niveles de
ventas que originan. Clase de la Microempresa: existe cuando efectta las Morfin,
(2006) comercializaciones periddicas hasta el tope de 150 unidades impositivas
tributarias (UIT).

Variedad de Pequeiias empresas. Cuando el negocio anual lo resalta a los 150
UIT e inclusive 1700 (UIT).

Calidad de la Micro y Pequefias Empresas (MYPE)

Sanchez (2008) nos sugiere la calidad de la (MYPE) en nuestro pais, €s un
factor muy caracteristico del motor de nosotros patrimonio, que facilita
proporcionar empleo al 80% de peruanos a nivel nacional y administradamente
activa y generan cerca del 40% del producto bruto interno (PBI). Lo importante
es que forma mencion sobre la generacion de sitios de trabajo, si conforme somos
testigos en nuestro territorio vemos la mejora continua de estabilidad mercantil
gracias a las (MYPE) podemos mencionar de la reduccion de la alta derecho de
desempleo.

Importancia de las Micro y Pequefias Empresas.

Las micro y pequefias empresas son un segmento importante en la generacion
de empleo, es asi que mas del 80% de la poblacion econdmicamente activa se
encuentra trabajando y generan cerca del 45% del producto bruto interno (PBI). En
resumidas cuentas, la importancia de las MYPE como la principal fuente de
generacion de empleo y alivio de la pobreza se debe a Proporcionan abundantes

puestos de trabajo.

Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingreso.
Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion.
Son la principal fuente de desarrollo del sector privado. Mejoran la distribucion del
ingreso. Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econdémico. (Aspilcueta,
2011).
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Ventajas de las Micro y Pequefias Empresas.

Las Micro y Pequefias Empresas se establecen como personas juridicas

mediante documento publico sin exigir la emision televisiva de la minuta.

Los municipios en un vencimiento méaximo de 7 fechas le consienten el permiso
de labor provisional previa conformidad de la zonificacién y compatibilidad de uso

correspondiente. Y el permiso provisional tiene un tiempo de duracion de 12 meses.
Caracteristicas de Micro y Pequefias Empresas (MYPE)

Mendoza (2011) quien nos mencionan que las MYPE de subsistencia: son las
sustentan y poseen las capacidades de generar utilidades, mayormente dedicandose
a las actividades que no realizan transformacion de los materiales, estas (MYPE)
disponen de un creciente de cesta de capital importante. Pero estas pequefias
medianas empresas no generan unos significados empleos en el mercado por la

remuneracion que ofrecen.

Medianas pequefias empresas de emprendimiento: son las iniciativas de la
(MYPE) orientar a las oportunidades que promete el mercado. Es decir, cumpliendo

con ciertos estandares como la puntualidad tanto con sus clientes trabajadores.

El emprendimiento de la actualidad de esta orientado a la innovacion,
diferencia la mutacion para lograr una innovacion econémica saludable logrando la

competitividad de las empresas.
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2.3.Marco conceptual.

Micro y pequeiias empresas de su rubro.

Las Micro y pequefias empresas del rubro restaurantes son establecimiento en
el cual se ofrece el servicio de comida y bebida a los clientes (vende comida) para
su consumo que estan presentes los caldos, cebiches, etc. Es decir, los invitados
ingresan al restaurante y se sientan, donde a través de una carta de mend ellos hacen
su encomienda de lo que quieran consumir. Las micro y pequefias empresas del
rubro restaurantes describen con dos espacios fundamentales que colectivamente
son la cocina y el salon. El salén es un ambiente el cual contiene mesas y sillas
donde los comensales se sientan a realizar sus pedidos, también en este ambiente se
encuentran los mozos, quienes son los que acercan con la cocina para avisar los
pedidos.

Micro y pequeiias empresas de su rubro y su variable.

La capacitacion de personal en atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes permite, conocer detalladamente el negocio, sus
restricciones, sitios dindmicos, el cual permitira la toma de disposiciones desde un
contexto real. No obstante, conociendo el entorno externo e interno nos permitira
ejecutar y acomodar para lograr la capacidad reembolsando a de nosotros
consumidor.

Realizar un concepto propio de su variable.

La capacitacion es la ganancia de instrucciones, principalmente de caracter
técnico, cientifico y dependiente. Es decir, es la elaboracion tedrica que se les da al
personal (nivel administrativo) con el objeto de que cuente con las culturas

proporcionados para cubrir el puesto con toda la eficacia.
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I11. HIPOTESIS

En la investigacion de la capacitacion de personal como factor relevante de la gestion
de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes, distrito de Huaraz, 2019, no se plante6 hipétesis por tratarse de

una investigacion de tipo descriptiva.
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V.

4.1.

4.2.

METODOLOGIA
Disefio de investigacion

Fue, no experimental, porque se estudid la variable es capacitacion de personal
como factor relevante de la gestion de calidad tal como se presenta y desarrolla en
las micro y pequefias empresas del distrito de Huaraz sin alteraciones o

modificaciones para analizarlos.

Fue, transversal, porque se estudi6 en un espacio de tiempo determinado donde
se tiene un inicio y un fin especialmente el afio 2019. Se recolectd la informacion
en un solo momento y tiempo con el proposito de describir y analizar la variable
capacitacion de personal como factor relevante en la gestion de calidad y su

incidencia en un grupo de Micro y Pequefias Empresas del ambito de estudio.

La investigacion fue descriptiva, porque solamente se describid las
caracteristicas mas importantes de la variable capacitacion de personal como factor
relevante de la gestion de calidad y las Micro y Pequefias Empresas con la realidad

como se presenta.

Poblacion y muestra

La poblacion para esta tesis se realizé el estudio los representantes en las Micro
y Pequefias Empresas de los restaurantes de distrito de Huaraz 2019, para el valor
de la muestra se utilizaron datos simétricos por la SUNAT, del cual se determiné a

las 33 empresas que tenian la denominacion de restaurantes.

Muestra
La muestra son 33 representantes de las micro y pequefias empresas al 100%,
a se considera censal debido a que la poblacion es relevante pequefia. Fuente

SUNAT de Huaraz /mesa de partes - 2019), se anexa la relacion de los restaurantes.
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4.3.  Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.
Variable Definicién Conceptual Deflnlf:]%r:cggg:sg lonal: Escala de medicion
Razén
a) 18 — 30 afios
Edad b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afios
Nominal
Género Mascul_ino
Femenino
Duefio: es el representante legal,
persona que tiene el dominio, Ordinal
posesor de una cosa respecto a a) Sin instruccion
esta. Grado de b) Primaria
Instruccion ¢) Secundaria
Representante: persona que en d) Superior no universitaria
una determinada empresa u e) Superior universitaria
organizacion tiene la -
responsabilidad y las tareas de Nomlrlal
guiar a los demas. La persona Cargo que desempefia a) Duefio
fisica que con la edad legal b) Administrador
minima presta servicios Raz6n
Perfil de los retribuidos a) 0 a 3 afios
representantes de las Tiempo que desempefiaenel | b) 4 a 6 afios

Micro y Pequefias
Empresas

Trabajador: La persona fisica
que con la edad legal minima
presta servicios retribuidos

Empresa de Restaurantes:
Servicio que Prestan las
empresas con el objetivo de
satisfacer las necesidades con las
comidas.

clientes:

Persona que un factor
determinante en la consecucion
del éxito en el restaurante

cargo

) 7 amas afios

Tiempo de permanencia de Ig
empresa en el rubro

Razbn

a) 0 a5 afos

b) 6 a 9 afios

¢) 10 a més afios

Namero de Trabajadores

Razdn
a) 1 a 6 trabajadores

b) 7 a 11 trabajadores
¢) 12 a més trabajadores.

Las personas que trabajan en su
empresa son:

a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion

a) Generar ganancia
b) Subsistir
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VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL Escala de
medicion
Denominacién | Definicién DIMENSION INDICADOR
Conceptual
Denominacién Definicion Denominacion
Atencion, Conocimiento
Conocimiento de la | amabilidad y
La . ;
cortesia respeto I ddel Empatia
capacitacion persona €
Contacto. Nominal
se  entiende De manera ., omina
Capacitacion de adecuada Informacion
como una L adecuada
personal ) _ Conou_mle_n/to de la | escuchar 'y
erramienta o | comunicacion mantener bien Escuchar y entender
método en las informados a los
clientes, de igual .,
decisiones de forma a  los SO|IUC'0” de
reclamos
mejora de la empleando y con -
un lenguaje que | Atencion

administracio
n de personal
debido a que
permite
incrementar la
eficiencia,
eficacia,
efectividad vy
productivida d
del  trabajo
realizado
(Benavente,
2016).

pueda entenderse.

personalizada

Conocimiento de la
fiabilidad

Habilidad  para

ejecutar el
servicio
prometido de
forma fiable vy
cuidadosa.

Realizar bien el
servicio a la primera
vez

Concluye con la
atencion en el
tiempo prometido

Conocimiento de la

Posesion de las

profesionalidad destrezas Disciplina
requeridas y —
conocimiento de Cumpllmlento de
la ejecucion sus funciones
Agilidad y

Conocimiento de la
capacidad de Ila
respuesta

eficacia a la hora
de satisfacer las
necesidades de los
clientes.

Disposicién de
ayuda

Disposicién  para
responder preguntas

Conocimiento del
servicio
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica
En el presente trabajo de investigacion se utiliz6 la encuesta sobre la
capacitacion de personal.

Instrumento

Un cuestionario validado estructurado por 21 preguntas y sus respuestas. De
los cuales relacionadas a la informaciéon general de los representantes fue (8)
preguntas y ala variable de estudio de capacitacion de personal fue (13).

4.5 Plan de analisis.

Los datos fueron obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e
instrumentos, recurriendo a los informes o fuentes, fueron incorporados o
ingresados a los programas especiales de computo como MS Word, MS Excel, pdf
y pdf para la presentacion final para el procesamiento de datos para la posterior

presentacion en tablas graficas y el analisis estadistico.
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4.6. Matriz de consistencia.

PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLES | POBLACION Y METODOLOGIA INSCTRUMENTO PLAN DE
MUESTRA Y ANALISIS
PROCEDIMIENTO
General General: Poblacion: Tipo de investigacion:
El tipo de investigacion fue
¢Cudles son las| Determinar las principales caracteristicas de La poblacion para cuantitativa y aplicativo Los _ datos
principales la capacitacion de personal como factor este estudioen la Nivel de investigacion: obtenidos
caracteristicas | relevante de la gestion de calidad y plan de MYPE de los La investigacion  fue mediante la
de la mejora en las micro y pequefias empresas del restaurantes, lo cual descriptiva, porque aplicacion de la
capacitacion de sector servicio, rubro restaurantes, distrito de contamos con 33 solamente se describié las | Técnica: encuesta  han
Huaraz, 2019. restaurantes en el ot . .
" - Capacitacion | distrito de Huaraz de | o0 " e 1 variable |~ Encuestas ' d
factor relevante | Especificos: de personal | 33 representantes de portante: Incorporados 0
de la gestion de la MYPE capacitacion de personal ingresados a los
calidad y plan | Determinar las principales caracteristicas del Fuente: SUNAT de | como factor relevante de la programas MS,
de mejora en las gerente 0 represenEante de la capacitacién en Huaraz /mesa de | gestion de calidad y la Excel para el
micro y las Micro y Pequefias Empresas 2019. partes - 2019), se | MYPE con la realidad procesamiento
pequefias inar las orincipal isticas d anexa la relacion de | como se presenta. Instrumento: de datos se
Determinar las principales caracteristicas de los restaurantes. L . S
empresas  del | las Micro y Pequefias Empresas del Rubro E'Seno del 'a'“(‘j’_est'gac'og- _ Cuestionario presentaron  en
sector servicio, | Restaurantes, distrito de Huaraz 2019. Muestra: rara €l diseno - de tablas y figuras
investigacion  fue  no Alisi
rubro La muestra son 33 imental — t | y analisis
Determinar las principales caracteristicas en representantes de las experimentat — transversal. estadistico
restaurantes, L " . . : - No experimental, porque se
distrito de la gestion de calidad de las Micro y Pequefias micro y pequefias | o 4o woonforme a la
Empresas del Rubro Restaurantes, Distrito de empresas al 100%, a . . -
Huaraz, 2019? Huaraz 2019 d 1 realidad, sin suftir
' s¢ considera censal |y ificaciones.  También

Elaborar un plan de mejora sobre la
aplicacion de la capacitacion de personal
como factor relevante de la gestion de calidad
en las Micro y Pequefias empresas del sector
servicios, rubro restaurantes, distrito de
Huaraz, 2019.

debido a que la
poblacidén es relevante
pequena

fue transversal, porque se
enfocé en estudiar en un
espacio de tiempo
determinado, donde se tiene
un inicio y un fin.
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4.7. Principios éticos

Esta investigacion, no tiene ningln impacto negativo sobre la sociedad, muy
por el contrario, la beneficiara, siendo viable su ejecucion en beneficio de la micro
y pequefia empresa bajo los principios éticos de confidencialidad y respeto a la

persona humana.

Proteccion a las personas. - La investigacion cientifica se realiz6 respetando la
dignidad humana, su identidad, su diversidad en contexto quechua hablante, la
privacidad y confidencialidad de sus actividades respetando su participacion
voluntaria y aceptando la informacion que se recibid con base al respeto pleno de
sus derechos fundamentales.

Beneficencia y no maleficencia. - Se aseguré el bienestar de las personas que
participaron en el trabajo de investigacion; se cuido de no dafar a las personas,
maximizando los beneficios de su informacion.

Justicia. - Durante la investigacion se practico el ejercicio de un juicio ponderable
y razonable, tomando las precauciones para evitar los sesgos y sin cometer
practicas injustas. Después del estudio fue necesario dar a conocer los resultados
a quienes participaron en la investigacion.

Integridad cientifica. - Este principio se extendié a todos los representantes de
las empresas de productos lacteos que sirvieron como muestra; con base a los
principios deontologicos de la profesion de administracion evitando riesgos
potenciales, promoviendo el beneficio del conocimiento a todo los que
participaron en el presente estudio.

Consentimiento informado y expreso. Se respetd la manifestacion libre y
voluntaria, informada, inequivoca y especifica informandoles que los resultados
de la investigacion serdn de uso solamente para el presente trabajo de

investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes distrito de Huaraz, 2019.

0
Caracteristicas N o
Edad
a) 18 — 30 afios 11 33.33
b) 31 — 50 afios 12 36.36
¢) 51 a mas afos 10 30.30
Total 33 100.00
Género
Masculino 23 69.69
Femenino 10 30.30
Total 33 100.00
Grado de Instruccion
a) Sin instruccion 8 24.24
b) Primaria 4 12.20
c) Secundaria 11 33.30
d) Superior no universitaria 10 30.30
Total 33 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado representantes en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes en el distrito de Huaraz, 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes distrito de
Huaraz, 2019.

Caracteristicas N %
Cargo que desempefia

a) Duefio 19 57.57
b) Administrador 14 42.42
Total 33 100.00
Tiempo de permanencia de la

empresa en el rubro

a) 0 a5 afos 8 24.24
b) 6 a 9 afos 15 45.45
¢) 10 a mas afios 10 30.30
Total 33 100.00
Numero de los trabajadores

a) 1 a 6 trabajadores 17 51.51
b) 7 a 11 trabajadores 7 21.21
¢) 12 a més trabajadores. 9 27.27
Total 33 100.00
Las personas que trabajan en su

empresa son

a) Familiares 21 63.63
b) Personas no familiares. 12 36.36
Total 33 100.00
Obijetivo de creacion

a) Generar ganancia 19 57.57
b) Subsistir 14 42.42
Total 33 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes en el distrito de Huaraz, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas de la capacitacion de personal como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes
distrito de Huaraz, 2019.

Caracteristicas N %

Tiene conocimiento en la capacitacion
de personal como factor relevante en
la gestion de calidad.

Si conoce 7 21.21
Poco 12 36.36
Muy poco 14 42.42
Total 33 100.00

Tiene la capacidad de ponerse en lugar
del otro y saber lo que siente el cliente
e incluso estar al tanto lo que piensa por
brindarle una atencion rapida.

a) Siempre 12 36.36
b) A veces 13 39.39
c¢) Nunca 8 24.24
Total 33 100.00

Analiza el entorno para determinar
sobre la informacion detallada hacia los
clientes para una buena capacitacion.

a) Siempre 17 51.51
b) A veces 6 18.18
¢) Nunca 10 30.30
Total 33 100.00

Eres capaz de escuchar y responder
acertadamente las opiniones de los

clientes.

a) Siempre 11 33.33
b) A veces 14 42.42
c) Nunca 8 24.24
Total 33 100.00

Muestra un sincero interés en los problemas que se
presentan con los clientes.

a) Si 16 48.48

b) No 17 51.51

Total 33 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la capacitacion de personal como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes
distrito de Huaraz, 2019.

Caracteristicas N %

Planifica para brindar atencion personalizada y
toma en cuenta las necesidades, gustos y
preferencias particulares de los clientes.

a) 0 veces 8 24.24
b) 1 a 2 veces 15 45.45
C) 2 amas 10 30.30
Total 33 100.00

Mide los resultados obtenidos durante el
proceso, de capacitacion de su empresa por

primera vez.

a) Realiza una lista de soluciones 5 15.15
b) Establece prioridades 11 33.33
d) N.A. 17 51.51
Total 33 100.00

Se preocupa en cuanto al reclamo de los clientes,
para poder resolverlos a tiempo.

a) Si 15 45.45
b) No 18 54.54
Total 33 100.00
La empresa mantiene la disciplina con los

clientes.

a) Si 18 54.54
b) No 5 15.15
c) A veces 10 30.30
Total 33 100.00

En el establecimiento como encargado eres
responsable en el cumplimiento de tus

funciones.

a) Si 16 48.48
b) No 4 12.12
c) A veces 13 39.39
Total 33 100.00

Efectlla cambios e implementa soluciones para
brindar ayuda a los clientes en sus dificultades

a) Si 11 33.33

b) No 6 18.18

c) A veces 16 48.48

Total 33 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas de la capacitacion de personal como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequeiias empresas del rubro restaurantes
distrito de Huaraz, 2019.

Caracteristicas N %
La capacitacion aumenta la

productividad

a) Si 19 57.57
b) No 14 42.42
Total 33 100.00
Consideras el servicio ofrecido

a) Alto 12 36.36
b) Bueno 11 33.33
c) Malo 6 18.18
d) Poco 4 12.12
Total 33 100.00

Fuente. cuestionario aplicado a los representantes en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes distrito de Huaraz, 2019.
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Tabla 4

El plan de mejora Propuesto de la capacitacion de personal como factor relevante de la

gestion de calidad.

mejorados, que en definitiva siguen
siendo lo mismo, sino cambiar los
conceptos, las tecnologias de manera
tal que, el cliente lo considere

Problema Causa Solucion — aplicacion de mejora Responsable
Poco conocimiento | Poco conocimiento en la | La manera de comunicarse con los Representante
capacitacion en gestion | clientes puede poner de visible;
de calidad caracteristicas o prestaciones de los
productos antes desconocidas,
modificando también las expectativas
de los clientes.
Falta de constante | No muestra la empatia | Saber como liderar con todos estos Representante
empatia. ante sus dificultades de [tipos de clientes y brindarles el mismo
los clientes nivel de servicio todo el tiempo.
Falta de | La mayoria de los Utilizar vocabulario auténticamente Representante
informacion restaurantes siempre positivo, manteniendo el buen animo a
detallada. brindan informacion pesar de las circunstancias y nunca dar
adecuada por terminada una conversacion sin
antes confirmar que el cliente esté
satisfecho.
Poco interés en Pocas veces escuchan las | Estar lo suficientemente informado Representante
escuchar y opiniones los clientes como para responder la mayor parte de
entender las que puede mejorar las consultas y tener presente dénde
opiniones los puedes consultar si las preguntas son
clientes. demasiado especificas o técnicas para
ti
Falta de solucionar | Falta de solucion de los | Afrontar rapidamente el problemate [ Representante
problemas en el problemas ocasionados. | permitira demostrarle al cliente tu
acto. interés por ayudarlo, y asi apaciguarlo,
y evitar que este se pueda enojar mas
al tener que esperar para ser atendido,
y asi gue se empeore la situacion
No dan una Planificar siempre para | Tener amabilidad en cada momento Representante
atencion dar una atencion hacer referencia al trato amable, cortés
personalizada. personalizada. y servicial
Falta de impresion | Poco interés de los Ser carismatico, amabilidad hacer Representante
la atencién por empresarios por invertir | referencia al trato amable, cortés y
primera vez. en un especialistaen el [servicial al cliente.
tema.
Poner més énfasis | Dar mas prioridad en Estar cerca de los consumidores es la | Representante
en atencién en el | satisfacer al maximo. mejor forma para conocer qué piensan,
tiempo promedio. guieren y necesitan.
No muestra Mantener disciplina con | Despertar el interés de los Representante
disciplina. los individuos. consumidores, no ofrecerles productos
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superior.

Poco Realizan con sus Establecer estandares para el Representante
cumplimiento con | funciones. desempefio del personal y la atencién
sus funciones si es al cliente, hacer seguimiento de su
responsable. labor y mantener al duefio del
establecimiento informado.
Dispone de tiempo | Ser carismatico de tener | Ayudar a responder las preguntas de | Representante
por ayudar a los la amabilidad por brindar | los clientes en las inquietudes al
clientes. ayuda. momento de adquirir los servicios que
tienen correctamente.
Si cumple con Las actividades que debe | Ayudar a responder las preguntas de [ Representante
responder las realizar siempre deben | los clientes en las inquietudes al
preguntas. responder las preguntas. | momento de adquirir los servicios que
tienen correctamente.
Conocimiento del | Conocer el producto Justificar para implementar ciertas Representante

servicio es rapida.

ofrecido.

acciones que beneficiaran a los
clientes y sin duda para tener mayor
impacto.
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5.2. Andlisis de resultados
Tabla 1

Referente a las caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefas

empresas

Del total de los representantes encuestados se observa que el 36,4%
manifiestan tener de 31 a 50 afios de edad. (Tabla 1), estos resultados coinciden con
los resultados encontrados por Garcia, (2015), quien manifiesta la edad esta
comprendida mayormente entre 36 a 45 afios en un 45.0%; encuestados del sector
servicio rubro restaurantes del distrito de lalaquiz - huancabamba. Esto indica que
la totalidad de las micro y pequefias empresas del, rubro restaurantes en el distrito
de Huaraz, 2019 estan siendo dirigidas por personas adultas de 31 a 50 afios de
edad, de manera que han obtenido habilidad, popularidad que garantiza su practica,
instrucciones y capacidad para dirigir y controlar su negocio alcanzando asi su

permanencia en el mercado.

Con respecto al género de los representantes EI 73% manifiestan que son de
género masculino y el 27.0% de genero femenino. (Tabla 1), estos resultados
coinciden con los resultados concuerda por Garcia, (2015) quien nos menciona que
el 50% masculino y el 50% femenino de empresarios encuestados del sector
servicio rubro restaurantes de lalaquiz- huancabamba, manifiestan ser equitativo.
Esto nos muestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas del, rubro
restaurantes, en el distrito de Huaraz, 2019 estan a cargo de los varones que han
alcanzado desarrollar practicas en el ambito de los mercados, que administran sus
negocios logrando permanecer con los consumidores dando trabajo y generando
ingresos para ayudar en los gastos de su hogar pues en estos tiempos el costo de
vida es elevado y los varones trabajan por la necesidad para cubrir los gastos en la

casa.

Con respecto el 33,3% manifiestan tener un grado de instruccién de segundaria.
(Tabla 1), estos resultados contrastan por Garcia, (2015) ElI 39% de empresarios
encuestados del sector servicio rubro, restaurantes del distrito de lalaquiz —
Huancabamba, manifiestan que han culminado sus estudios de educacion

Secundaria completa. Esto confirma que gran parte de las micro y pequefas

38



empresas de rubro restaurantes en el distrito de Huaraz, 2017 esta siendo dirigidas
por personas de superior nivel segundaria, es decir tienen conocimientos précticos
para gestionar un negocio lo cual no ayuda correctamente al crecimiento
corporativo, deben de tener en cuenta sobre la capacitacion de personal como factor
relevante en la gestion de calidad de mismo modo le ayudara a crecer y expandir su
negocio ofreciendo prestacion que desempefie con satisfacer y perspectivas del

cliente.

Tabla 2

Referente a las Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas

Con respecto el 57,6% manifiestan que son duefios de los restaurantes en el
distro de Huaraz, seguido con el 42,4% manifiestan que administran (Tabla 2). Esto
indica que la mayoria de las mypes del sector servicios del rubro restaurantes en el

distro de Huaraz 2019 que la mayoria son duefios.

Con respecto el 45,5% manifiestan que la permanecnia de su empresa tiene de
6 a 9 afos de estabilidad. (Tabla 2), estos resultados contrastan por Lopez, (2013)
El 79% de Micro y Pequefias Empresas encuestadas del sector servicio rubro
Hospedajes de la ciudad de Huaraz, manifiestan que tienen de 1 a 5 afios de
permanencia en la actividad y el rubro. Esto indica que la mayoria de las micro y
pequefias empresas del rubro restaurante en el distrito de Huaraz, 2019 vienen

posicionandose en el mercado con mas de 6 afios a través del tiempo.

Con respecto el 51,5% manifiestan que su empresa cuenta de 1 a 6 trabajadores
y al final con el 21,2% (Tabla 2). Estos resultados relacionan con Lopez, (2013)
que el 79% de Micro y Pequefias Empresas encuestadas del sector servicio rubro

Hospedajes de la ciudad de Huaraz, manifiestan que tienen de 1 a 2 trabajadores.

Con respecto el 63,6% manifiestan que en sus empresas trabajan las personas
familiares y 36,4% son personas no familiares. (Tabla 2). Esto pretende que en las
micros y pequefias empresas del sector servicios del rubro restaurantes distro de
Huaraz la mayoria de los establecimientos estan conformadas por las personas

familiares.
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Con respecto el 57,6% manifiestan que su empresa fue constituida por generar

gananciay el 42,4% manifiestan que la empresa fue constituida sustituir. (Tabla 2).

Tabla 3
Con respecto a las caracteristicas de Capacitacién de personal como factor
relevante de la gestion de calidad.

Con respecto el 42,4% manifiestan que muy poco usted tiene conocimiento en
la capacitacion de personal como factor relevante en la gestion de calidad y 21,2%
manifiestan que si conocen. (Tabla 3), Estos resultados obtenidos por los
representantes en las MYPES del rubro restaurants en distrito de Huaraz 2019. Las
organizaciones por tener a los trabajadores con alto potencial, no garantiza su éxito,
y entonces diariamente deben estar informando, los cambios que ocurre en el

mercado actual y prepararlo constantemente.

Con respecto el 39,4% manifiestan que a veces ponen la practica de capacidad
de ponerse en lugar del otro por brindarle un cuidado resuelta, seguido por un 36,4%
manifiestan que siempre lo realizan y finalmente el 24,2% manifiestan Nunca.
(Tabla 3). Estos resultados contrastan con Sales, (2016) EI 45,45% muestra que
nunca son amables con el consumidor, asimismo con el 40,91% que muestran

siempre, un 9,09% manifiesta que realizan a veces y un 4.55% muestra casi nunca.

Con respecto el 51,5% manifiestan que siempre Como analiza el entorno para
determinar sobre la informacion detallada hacia los clientes para una buena
capacitacion, seguido por un 30.3% manifiestan Nunca, y finalmente el 18,2% A
veces. (Tabla 3).

Con respecto el 42,4% manifiestan que A veces son capaz de escuchar y
responder las opiniones de los clientes y el 24,2% manifiestan Nunca (Tabla 3),
estos resultados contrastan con los resultados encontrados por Lépez (2018), un
55% (vocacion de servicio) y reflejado en un 43% (capacidad de escuchar al
cliente); por lo tanto, el personal carece de los atributos del perfil de atencion al
cliente. Puesto que quien debe tratar directamente con los clientes ocupan un puesto
de significativa jerarquia, honestidad y compromiso, motivaciones y beneficios

individualmente aptos para la tarea.
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Con respecto el 51,5% manifiestan que Si muestran un sincero interés con los
problemas de los clientes y finalmente el 48,5% manifiestan que No. (Tabla 3).
Con respecto el 455% manifiestan 1 a 2 veces planifican una atencion
personalizada y toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias particulares
de los clientes y el 24,2% manifiestan que 0 veces lo planifican. (Tabla 3), estos
resultados contrastan con Sales (2016), el 45,45% manifiesta que nunca son
cordiales con el consumidor, continuado por el 40,91% que muestran
persistentemente, un 9,09% manifiesta que realizan a veces y un 4.55% manifiesta
casi nunca. Estos resultados en las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes en el distrito de Huaraz, 2019. se observa que es favorable como
podemos observar el trato directo o personal entre un fijo trabajador y un
determinado cliente, siempre poseyendo en célculo las necesidades, gustos y
preferencias, realizar este tipo de atencion nos permite siempre tener en cuenta las
necesidades, gustos y preferencias personales, lo cual a su vez nos consiente crear

apreciar estimado y significativo.

Con respecto el 51,5% manifiestan Establecer prioridades de como medir los
resultados obtenidos durante el proceso, de capacitacion por primera vez a, seguido
por un 33,3% manifiestan de N.A y finalmente el 15,2% manifiestan Realiza una

lista de soluciones (Tabla 3).

Con respecto el 54,5% manifiestan No se preocupa al reclamo de los clientes,
para poder resolverlos a tiempo y el 45,5% manifiestan que Si se preocupan por los
clientes (Tabla 3), este resultado se observa que es desfavorable como podemos
observar las empresas deben tener en conocimiento lo que ofrece el servicio a los

clientes.

Con respecto el 54,5% manifiestan Si la empresa mantiene la disciplina con los
clientes y el 15,2% manifiestan No. (Tabla 5) este resultado es favorable como

podemos ver el personal debe de ser el autbnomo con sus funciones.

Con respecto el 48,5% manifiestan Si el cumplimiento de sus funciones y
12,1% manifiestan No. (Tabla 3) este resultado es favorable como podemos ver el

personal debe de ser el integro con sus funciones estos resultados contrastan por
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Sales (2016), el 40,91% declaran que eternamente brinda un cuidado rapido,
seguido por un 31,82% que declaran realizar casi siempre, mientras un 13,64%
manifiestan realizar a veces, un 9,09% muestran nunca y el 4,55% manifiestan casi

nunca.

Con respecto el 48,5% manifiestan A veces de brindar ayuda a los clientes en
sus dificultades y el 18,2% manifiestan No. (tabla 3) esto nos indica en las micro 'y
pequefias empresas del rubro, restaurantes en el distrito de Huaraz, 2019. Deben
desarrollar y poner en marcha sin excepcién a nada el habito las expectativas y
las necesidades de los clientes y brindar un servicio adecuado, facil apreciable
flexible seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal
manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando
en consecuencia ascendientes introducciones y minimos precio para la

clasificacion.

Con respecto el 57,6% manifiestan que la capacitacion aumenta la
productividad y el 42,4% manifiestan No. (Tabla 3), estos resultados muestran
favorable el principio o cualidad que tiene un trabajador de ser amable,
demostrando con un comportamiento o accion muy caritativa, afectuosa o solidario

con los clientes. Por diversas actitudes, como el carisma honestidad y generosidad.

Con respecto el 36,4% manifiestan Alto de como considera el servicio ofrecido,
seguido por un 33,3% manifiestan Bueno, seguido por un 18,2% manifiestan malo

y finalmente el 12,1% manifiestan Poco. (Tabla 3).
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Plan de mejora de la capacitacion de personal como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios del rubro restaurantes de distro de Huaraz 2019.

1. Diagnostico general

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F.1. Personal con experiencia.

F.2. Buena calidad en la prestacién al cliente.
F.3. Clientes fieles.

F.4. Rapidez en el servicio.

F.5. Calidad en la comida.

D.1. Personal sin estudios especializados.
D.2. Poco personal.

D.3. Control en los recursos.

D.4. Agilidad en el servicio.

D.5. No imparten capacitaciones
especializadas.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIS FO

ESTRATEGIA DO

0O.1. Ampliacién de infraestructura.
0.2. Oportunidad de capacitacion en el
servicio al cliente.

0.3. Crecimiento econémico

F.1, F2, F4, F5. O2, Hacer conciencia a los
empleados del sector de restaurantes sobre la
importancia de los procesos de capacitacion
para poder mejorar sus conocimientos,
habilidades y la implementacion de gestidn de
la calidad para poder satisfacer y superar las
expectativas de los clientes.

D1, D2, D4, D5. O1, O3, Poder orientar la
propuesta de capacitacion a los empleados del
sector servicios del rubro restaurantes a la
competencia.

AMENZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

A.1. Restaurantes con productos sustitutos
comida rapida.

A.2. Crecimiento de la competencia.

A.3. Competencia con personal mas
capacitado.

A.4. Tecnologia y procedimientos
automatizados.

A3, A4, F2, F3, F5. Innovacion y capacitacion
permanente para evitar entrar nuevas empresas
prestar el servicio

D2, D3, D5, Al, A3, Minimizar el indice de
mal servicios fortaleciendo las capacitaciones
y buscar el fortalecimiento de la empresa,
generando un ambiente de mayores ingresos
que repercutan en la calidad de vida de lo que
prestan el servicio.
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2. Indicadores de Capacitacion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores dentro de
las MYPES.

Conocimiento

Poco conocimiento.

Empatia

Falta de constante empatia.

Informacion adecuada

Siempre brindan informacion detallada.

Escuchar y entender

Escuchar y entender las opiniones los
clientes.

Solucion de reclamos

Solucionar problemas en el acto.

Atencion personalizada

Dar una atencion personalizada.

Realizar bien el servicio a la primera vez

Tener cuidado con la atencion por primera
vez.

Concluye con la atencion en el tiempo
prometido

Concluye con la atencion en el tiempo
promedio poner mas énfasis.

Disciplina

Muestra disciplina.

Cumplimiento de sus funciones

Cumplimiento con sus funciones si es
responsable.

Disposicion de ayuda

Dispone de tiempo por ayudar a los clientes.

capacidad para responder preguntas

Si cumple con responder las preguntas.

Conocimiento del servicio

Conocimiento del servicio es rapida
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2.1.Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del problema

Conocimiento

poco conocimiento

Muy poco conocimiento en la
capacitacion en gestion de calidad

Empatia

Falta de constante empatia.

No muestra la empatia ante sus
dificultades de los clientes

Informacién adecuada

Falta de informacion detallada.

La mayoria de los restaurantes

clientes.

siempre brindan  informacién
adecuada
Escuchar y entender Poco interés en las opiniones los | Pocas  veces escuchan las

opiniones los clientes que puede
mejorar

Solucion de reclamos

Falta de solucionar problemas en
el acto.

Falta de solucion de los
problemas ocasionados.

Atencion personalizada

No dan atencion

personalizada.

una

Planificar siempre para dar una
atencion personalizada.

Realizar bien el servicio
a la primera vez

Falta de impresion la atencién
por primera vez.

Poco interés de los empresarios
por invertir en un especialista en
el tema.

Poner mas éenfasis
atencion en el tiempo
prometido

la atencion en el tiempo
promedio poner falta de énfasis.

Dar maés prioridad en satisfacer al
maximo

No muestra disciplina

Muestra disciplina.

Mantener disciplina con los
individuos

Cumplimiento de sus
funciones

Cumplimiento con sus funciones
si es responsable.

Realizan con sus funciones

Disposicion de ayuda

Dispone de tiempo por ayudar a
los clientes.

Ser carismatico de tener la
amabilidad por brindar ayuda

Disposicion para
responder preguntas

Si cumple con responder las
preguntas.

Las actividades que debe realizar
siempre deben responder las
preguntas

Conocimiento del
servicio

Conocimiento del servicio es

rapida

Conocer el producto ofrecido
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2.2. Establecer acciones de mejora

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Conocimiento

poco conocimiento.

La manera de comunicarse con los clientes puede poner de
visible; caracteristicas o prestaciones de los productos antes
desconocidas, modificando también las expectativas de los
clientes.

Empatia Falta de constante empatia. | Saber como liderar con todos estos tipos de clientes y
brindarles el mismo nivel de servicio todo el tiempo.

Informacion Siempre brindan | Utilizar vocabulario auténticamente positivo, manteniendo el

adecuada informacion detallada. buen animo a pesar de las circunstancias y nunca dar por
terminada una conversacion sin antes confirmar que el cliente
esté satisfecho.

Escuchar y Escuchar y entender las | Estar lo suficientemente informado como para responder la

entender opiniones los clientes. mayor parte de las consultas y tener presente donde puedes
consultar si las preguntas son demasiado especificas o
técnicas para ti

Solucién de Falta ~ de  solucionar | Afrontar rapidamente el problema te permitird demostrarle al

reclamos problemas en el acto. cliente tu interés por ayudarlo, y asi apaciguarlo, y evitar que
este se pueda enojar més al tener que esperar para ser
atendido, y asi que se empeore la situacion

Atencion Dar una atencion | Tener amabilidad en cada momento hacer referencia al trato

personalizada personalizada. amable, cortés y servicial.

Realizar bienel | Falta de impresion la | Ser carismatico, amabilidad hacer referencia al trato amable,

servicio a la atencién por primera vez. | cortés y servicial al cliente.

primera vez

Concluye con
la atencidn en

la atencion en el tiempo
promedio poner falta de

Estar cerca de los consumidores es la mejor forma para
conocer qué piensan, quieren y necesitan.

el tiempo énfasis.
prometido
Disciplina Falta de disciplina. Despertar el interés de los consumidores, no ofrecerles

productos mejorados, que en definitiva siguen siendo lo
mismo, sino cambiar los conceptos, las tecnologias de manera
tal que, el cliente lo considere superior.

Cumplimiento
de sus
funciones

Cumplimiento con sus
funciones Si es
responsable.

Establecer estandares para el desempefio del personal y la
atencién al cliente, hacer seguimiento de su labor y mantener
al duefio del establecimiento informado.

Disposicion de
ayuda

Dispone de tiempo por
ayudar a los clientes.

Identificar las necesidades del usuario y determinar lo que
constituye para él la adecuacion para el uso.

Disposicion
para responder
preguntas

Si cumple con responder
las preguntas.

Ayudar a responder las preguntas de los clientes en las
inquietudes al momento de adquirir los servicios que tienen
correctamente.

Conocimiento
del servicio

Conocimiento del servicio
es rapida

Justificar para implementar ciertas acciones que beneficiaran
a los clientes y sin duda para tener mayor impacto.
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2.3 Estrategias o0 acciones (implementar).

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

1 | Lamanerade Poco conocimiento | 3 Mejora més calidad | Cuadros estadisticos
comunicarse con los | en cuanto a la meses | de servicios. de la comparacion
clientes puede poner | capacitacion de establecido de la
de visible; personal capacitacion.

2 | Saber como liderar Entender que el 6 Mas confianza con Ponerse en lugar de los
con todos estos tipos | usuario puede estar | meses | los clientes clientes y saber que
de clientes molesto, asustado, sienten y ser creativo.

preocupado o
estresado

3 | Utilizar vocabulario | Falta de interés del | 1 mes | Aumenta la Tener la metodologia
auténticamente personal en probabilidad de y didactico.
positivo comprenderlo. retencion del cliente.

4 | Estarlo No garantiza que el | 3 Ayuda a gque tenga Tener técnicas
suficientemente usuario expresa sus | meses | mas cuidado conel | estratégicas.
informado como necesidades y sus servicio
para responder la requerimientos
mayor parte de las
consultas

5 | Estarlo Problemas que se 1 mes | Garantiza para no Tener gestos positivos
suficientemente presentan con los volver a generar el y favorables.
informado como clientes. mismo malestar con
para responder la los clientes
mayor parte de las
consultas

6 | Tener amabilidad en | Poco conocimiento | 1 mes | Garantiza tener mas | Ser perseverante,
cada momento de fondo del propio ingresos, clientelay | optimista y estudio de

cliente, lo que seguridad. la necesidad de los
permite una clientes en los
atencion mas restaurantes.
personalizada y

una oferta mas

segmentada.

7 | Ser carismatico, Falta de presencia | 3 Genera mas ventas Generar mas
amabilidad hacer y una buena meses | que beneficiaa la resultados con las
referencia al trato impresion. empresa ventas.
amable

8 | Estar cerca de los Indisciplina 3 Mas seguridad, Genera mas resultados
consumidores meses | confianzay con las ventas.

ensefianza

9 | Despertar el interés | Indisciplina 3 Ayuda valorar con el | Seguir mejorando cada
de los consumidores meses | compromisoconla |dia mas y poner

empresa. empefio.

10 | Establecer Falta de interactuar | 1 mes | Ayuda a tener mas Seguir aplicando la

estandares para el

con los empleados

prestigio atractivo

metodologia para
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desempefio del

a los fines de

con los clientes y

seguir obteniendo los

personal definir menls y de seguridad resultados favorables
realizar actividades para la empresa.
relacionadas

11 Identi_ficar las Poco interés en 1 mes Gener_a,més/ AQecuarse a Ips
necesidades del atraccion mas clientes, seguir
usuario determinar el tipo cambio e trabajando y mejorar

de servicios. informacion al los puntos
cliente toda vez que | controvertidos.
la empresa debe
contar con cartas de
tres idiomas mas
hablados del mundo,
espafiol, inglés,
guechua, etc.

12 | Ayudar a responder | No satisface al 1 mes | Genera tener mas Seguir con el mismo
las preguntas de los | cliente clientes atencion en | segmento para obtener
clientes en las todo ambiento y a la | resultados mas
inquietudes vez satisfaccion a rentables.

los clientes.

13 | Justificar para Falta de 1 mes | Genera tener mas Aplicar las estrategias
implementar ciertas | justificacion credibilidad y mas relevantes.
acciones que crecimiento.

beneficiaran a los
clientes
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2.4 Recursos para implementacion de las estrategias.

N° | Acciones de mejora a llevar Recursos Econdmicos | Tecnolégicos | Tiempo
acabo humanos.

1 | La manera de comunicarse con Contratar un 1000 soles Afiches, 3 meses
los clientes puede poner de especialista en diapositivas e
visible; la materia internet

2 | Saber cémo liderar con todos Aplicadores 150 soles Web, laptop 6 meses
estos tipos de clientes

3 | Utilizar vocabulario Aplicadores 300 soles Internet, 1 mes
auténticamente positivo Software

4 | Estar lo suficientemente Especialistas | 500 soles Web, laptop 3 meses
informado como para responder
la mayor parte de las consultas

5 | Estar lo suficientemente Especialistas | 300 soles Web, laptope | 1 mes
informado como para responder internet
la mayor parte de las consultas

6 | Tener amabilidad en cada Especialistas | 300 soles Software 1 mes
momento

7 | Ser carismatico, amabilidad hacer | Aplicadores 250 soles Web, laptop e | 3 meses
referencia al trato amable internet

8 | Estar cerca de los consumidores | Aplicadores 150 soles Web, laptop e | 3 meses

internet

9 | Despertar el interés de los Asistente 600 soles Web, laptope | 3 meses
consumidores administrativo internet

10 | Establecer estandares para el Especialistas | 500 soles Web, laptope | 1 mes
desempefio del personal internet

11 Identl_flcar las necesidades del Especialistas 300 soles Web, laptop, 1 mes
usuario software e

internet

12 | Ayudar a responder las preguntas | Especialistas 250 soles Web, laptope | 1 mes
de los clientes en las inquietudes internet

13 | Justificar para implementar Especialistas 200 soles Web, laptope | 1 mes
ciertas acciones que beneficiaran internet

a los clientes
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2.5. cronograma de actividades.

N° | Acciones de mejora a llevar acabo Inicio Final Presentacion grafico

1 | La manera de comunicarse con los 1-1-19 30-03-19 11
clientes puede poner de visible;

2 | Saber cémo liderar con todos estos 1-1-19 30-06-19 |
tipos de clientes

3 | Utilizar vocabulario auténticamente 1-1-19 30-01-19 I
positivo

4 | Estar lo suficientemente informado 1-1-19 30-03-19
como para responder la mayor parte I
de las consultas

5 | Estar lo suficientemente informado 1-1-19 30-01-19
como para responder la mayor parte I
de las consultas

6 | Tener amabilidad en cada momento 1-1-19 30-01-19 I

7 | Ser carismatico, amabilidad hacer 1-1-19 30-03-19 I
referencia al trato amable

8 | Estar cerca de los consumidores 1-1-19 30-03-19

11

9 | Despertar el interés de los 1-1-19 30-03-19 I
consumidores

10 | Establecer estandares para el 1-1-19 30-01-19 |
desempefio del personal

11 | Identificar las necesidades del usuario | ; 1 419 30-01-19 |

12 | Ayudar a responder las preguntas de 1-1-19 30-01-19 |
los clientes en las inquietudes

13 | Justificar para implementar ciertas 1-1-19 30-01-19

acciones que beneficiaran a los
clientes
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas los
representantes legales se encuentran entre los 31 a 50 afios, son de sexo masculino y

tienen estudios secundarios, y son representantes.

La mayoria de las micro y pequefias empresas encuestadas del rubro de
restaurantes del distro de Huaraz, estan en el mercado es de 6 a 9 afios de actividad en
el rubro, tienen trabajadores de 7 a 1, son familiares y la creacion de la empresa es para

generar ganancias.

La minoria de los representantes de los restaurantes Poco tienen conocimiento en
la capacitacion de personal como factor relevante de la gestion de calidad, A veces
tienen la capacidad de ponerse en lugar de otro, y la mayoria manifiestan que siempre
analizan el entorno para determinar la informacion detallada hacia los clientes, la
empresa se preocupa en cuanto a los reclamos de los clientes, mantienen la disciplina
con los clientes y manifiestan que la capacitacion aumenta la productividad por lo tanto
los restaurantes consideran importante la capacitacion de personal para incrementar la

productividad

Para responder la problematica y las causas encontradas en las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes de distrito de Huaraz se elabor6 un plan de mejora que

va consignado en el contenido del presente trabajo de investigacion.
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RECOMENDACIONES

Planificar reuniones con el personal de atencion, para interactuar con ellos y

compartir experiencias, las cuales logren mejorar la calidad en el servicio al cliente.

Realizar las acciones de tal manera que averigle que tipo de capacitacion necesita
sus trabajadores.

Contar con una programacion para capacitacion al personal.
Medir y evaluar los resultados de la realidad del programa de capacitacion.

Monitorear constantemente a los practicantes para ver si han reformado o siguen

en lo mismo en la capacitacion propuesta, durante el tiempo que vienen laborando.

Ser creativo al efectuar la colacion al personal, ya que el instruccion y formacion
no debe ser vista como algo obligatorio sino como un beneficio para si mismos. Entre
mas involucrados estén los colaboradores antes de comenzar la capacitacion, mayor

sentido tendra para ellos la reunion.
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Anexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

cientifico

N° | Actividades Afio 2019
Semestre | Semestre Il | Semestre | Semestre Il
1123 1121341112341 ]2 3
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X | X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicién del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco tedrico y X | X
metodoldgico
6 | Elaboracion y validacion del X
instrumento de recoleccion
de
Informacién
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
()
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
10 | Analisis e Interpretacion de X
los resultados
11 | Redaccion del informe
preliminar
13 | Revision del Informe Final
de la Tesis por el Jurado de
Investigacion
14 | Aprobacidn del Informe
Final de la Tesis por el
Jurado de
Investigacion
15 | Presentacién de ponencia en
jornadas de investigacién
16 | Redaccion de articulo

59




Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 numero Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 2 120 240
e Fotocopias 1 40 40
e Papel bond A-4 (500 hojas) 1 30 30
e Lapiceros 1 0.50 0.50
Servicios
e Uso de Turnitin 1 100 100
e Taller 4 750 3000
Sub total 410.50
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar | 8 40 320
informacion
Sub total 320
Total de presupuesto desembolsable 730-50
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % 0 nUmero Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de | 30-00 4 120
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en | 35.00 2 70.00
base de datos
e Soporte informatico (Médulo de | 40.00 4 160,00
Investigacion del ERP University
- MOIC
e Publicacién de articulo en |50.00 1 50.00
repositorio institucional
o 50
Sub total
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas | 63 4 252.00
por semana)
Sub total 400
Total de presupuesto no desembolsable 652
Total (S/.) 4382.50
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Anexo 3: Recoleccion de la poblacion de las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios- rubro restaurantes del distrito de Huaraz 2019.

N° Nombre Comercial RUC Via N via # Tamafio
01 RESTAURANT GIORDANI 10423083064 | Jr. FRANCISCO BOLOGNESI 296 Micro
02 RESTAURANTE VERTIENTES 10406612479 | AV RAYMONDI 490 Micro
RESTAURANT QUE DELICIA 10705678257 Jr. CARAZ 846 .
03 Micro
04 RESTAURANTE SABOR HUANUQUEDBO 10468022970 | Av. 28 DE JULIO 634A Micro
RESTAURANT ROBLES 10316322412 | Av. LUZURIAGA 425 .
05 Micro
RESTAURANT PETERS 10409198347 Jr. SAN MARTIN 794 .
06 Micro
RESTAURANTE JEANCARLO 10448242833 | Av. 28 DEJULIO 514 .
07 caMicro
08 RESTAURANT MANOS ANDINAS 10440659042 Jr. JULIAN DE MORALES 823 Micro
RESTAURANT LA DELICIA 10316304716 | Av. RAYMONDI TO3 .
09 N Micro
10 RESTAURANTE TERESITA 10316727609 | Av. FRANCISCO BOLOGNESI 274 Micro
1 RESTAURANT EL CENTRO 10802080650 Jr. 28 DE JULIO 570 Micro
RESTAURANT KORY 10086255460 | Av. LUZURIAGA 652 .
12 Micro
13 RESTAURANT LA ROM-INTICA 10411035773 Jr. JUAN DE LA CRUZ ROMERO Micro
RESTAURANTE SHARON 10801087791 Jr. CARAZ 216 .
14 Micro
15 RESTAURANT JEFFERSON 10413028014 | Av. TARAPACA S.N Micro
16 RESTAURANT TABARIZ 10316240467 | Av. FITZCARRAL 398 Micro
RESTAURANTE BETTY 10408919784 Jr. CARAZ 843 .
17 Micro
18 RESTAURANT YEFER 10409149567 | Av. ANTONIO RAYMONDI S.N Micro
19 RESTAURANT GONZALES 10316543842 | Av. AGUSTIN GAMARRA 456 Micro
20 RESTAURANT EL RANCHO 10316280311 Jr. COMERCIO 953 Micro
RESTAURANT LUPITA 10418769080 | Av. 28 DE JULIO 1496 .
21 Micro
2 RESTAURANTE ZARIK 10436625052 Jr. SIMON BOLIVAR 812 Micro
23 RESTAURANT DON HUGO 10320436686 Jr. SIMON BOLIVAR 719 Micro
24 REST."CALLEJON DE HUAYLAS" 10316394871 Jr. 13 DE DICIEMBRE 704 Micro
RESTAURANT MAYELY 10316747961 Jr. COMERCIO 207 .
25 Micro
2% RESTAURANTE PATITO AMARILLO 10320441213 | Plg. PROLONGA ANTONIO RAYMONDI 1162 Micro
97 RESTAURANT LAS PUYAS 10316529149 Jr. JULIAN DE MORALES 535 Micro
RESTAURANT DEYSY 10316412047 Jr. CAJAMARCA 106 .
28 Micro
2 RESTAURANT CRILLON CHICO 10438197317 | Av. AGUSTIN GAMARRA 618 Micro
30 RESTAURANT RANCHEROS 10476407783 | Av. 28 DE JULIO 688 Micro
RESTAURANT YHOSET 10316177994 VILLON BAJO SN .
31 Micro
32 RESTSTAURANT LISBETH 10322697401 | Av. ANTONIO RAYMONDI S/IN Micro
33 RESTAURANT EL MIGUELEN 10410384511 | Av. LUZURIAGA 412 Micro
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Anexo 4. Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente trabajo de investigacion tiene por finalidad recoger informacion de las
Micro y Pequefias Empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: La
capacitacion de personal como factor relevante de la gestion de calidad y plan de
mejora en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicio, Rubro restaurantes de
distrito de Huaraz, 2019”. Para obtener el titulo de licenciado en administracion.

l. DATOS GENERALES

1. Edad

a) 18 — 30 afios
b) 31 - 50 afios
¢) 51 a més afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccién

b) Primaria

¢) Secundaria

d) Superior no universitaria
) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia
a) Duefio
b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo

a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
) 7 amas afios

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a5 afos

b) 6 a 9 afios

¢) 10 a més afios

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a 6 trabajadores

b) 7 a 11 trabajadores

) 12 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares

b) Personas no familiares.

C

9. Objetivo de creacién

a) Generar ganancia

b) Subsistir
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1. REFERENTE A LA CAPACITACION DE PERSONAL

10. Tiene conocimiento en la capacitacién de personal como
factor relevante en la gestion de calidad

a) Si conoce

b) Poco

¢) Muy poco

11. Tiene la capacidad de ponerse en lugar del otro y saber
lo que siente el cliente e incluso estar al tanto lo que piensa
por brindarle una atencién rapida.

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

12. Como analiza el entorno para determinar sobre la
informacion detallada hacia los clientes para una buena
capacitacién.

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

13. Eres capaz de escuchar y responder acertadamente las
opiniones de los clientes.

a) Siempre

b) A veces

¢) Nunca

14. Muestra un sincero interés en los problemas que se
presentan con los clientes.

a) Si

b) No

15. Planifica para Brindar atencion personalizada y tomaen
cuenta las necesidades, gustos y preferencias particulares de
los clientes

a) 0 veces

b) 1 a2 veces

C) 2amas

16. Como mide los resultados obtenidos durante
el proceso, de capacitacion de su empresa por
primera vez.

a) Realiza una lista de soluciones

b) Establece prioridades

d) N.A.

17. La empresa se preocupa en cuanto al reclamo
de los clientes, para poder resolverlos a tiempo.
a) Si

b) No

18. La empresa mantiene la disciplina con los
clientes.

a) Si

b) No

c) A veces

19. Como encargado eres responsable en el
cumplimiento de tus funciones.

a) Si

b) No

¢) A veces

20. Efectla cambios e implementa soluciones
para brindar ayuda a los clientes en sus
dificultades.

a) Si

b) No

¢) A veces

21. La capacitacion aumenta la productividad.

a) Si

b) No

22. Como consideras el servicio ofrecido.

a) Alto

b) Bueno

¢) Malo

d) Poco
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Anexo 5. Figuras

1. Con respecto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro restaurantes distrito de Huaraz, 2019.

=a)18-30afios =b)31-50afios = c)51amasafios

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1
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= Masculino = Femenino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1

= a) Sin instruccion = b) Primaria
= ¢) Secundaria = d) Superior no universitaria

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1
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2. Con respecto a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro
restaurantes distrito de Huaraz, 2019.

= a) Duefio = b) Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 2

ma)0abafios =b)6a9afios =c)10amasafios

Figura 5. Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente. Tabla 2
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= a) 1 a 6 trabajadores = b) 7 a 11 trabajadores = c) 12 a mas trabajadores.

Figura 6. Namero de trabajadores
Fuente. Tabla 2

= a) Familiares = b) Personas no familiares.

Figura 7. Las personas que trabajan
Fuente. Tabla 2
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= a) Generar ganancia = b) Subsistir

Figura 8. Objetivo creacion

Fuente. Tabla 2

3. Con respecto a las caracteristicas de la capacitacion de personal como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas

del rubro restaurantes distrito de Huaraz, 2019.

= Siconoce = Poco = Muy poco

Figura 9. Conocimiento en la capacitacion de personal como factor
relevante en la gestién de calidad.
Fuente. Tabla 3
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= a) Siempre =b) Aveces =c)Nunca

Figura 10. Capacidad de ponerse en lugar de otro
Fuente. Tabla 3

= a) Siempre =b) Aveces =c)Nunca

Figura 11. Entorno para determinar sobre la informacién detallada hacia los
clientes.
Fuente. Tabla 3



= a) Siempre =b) Aveces =c)Nunca

Figura 12. Capaz de escuchar y responder acertadamente las opiniones.
Fuente. Tabla 3

=a)Si =b)No

Figura 13. Muestra un sincero interés en los problemas que se presentan con
los clientes.
Fuente. Tabla 3
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= a) 0 veces
= b) 1 a2 veces
= ) 2amas

Figura 14. Planifica para brindar atencion personalizada
Fuente. Tabla 3

v

= a) Realiza una lista de soluciones = b) Establece prioridades = c) N.A.

Figura 15. Los resultados obtenidos durante el proceso de capacitacion
Fuente. Tabla 3



=a)Si =b)No

Figura 16. Se preocupa en cuanto al reclamo de los clientes
Fuente. Tabla 3

=a)Si =b)No =c)A veces

Figura 17. La empresa mantiene la disciplina con los clientes
Fuente. Tabla 3
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=a)Si =b)No = c)Aveces

Figura 18. Como encargado eres responsable en el cumplimiento de tus
funciones.
Fuente. Tabla 3

=a)Si =b)No =c)Aveces

Figura 19. Implementa soluciones para brindar ayuda a los clientes en sus
dificultades.
Fuente. Tabla 3
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=a)Si =b)No

Figura 20. La capacitacion aumenta la productividad.

Fuente. Tabla 3

=a)Alto =b)Bueno =c)Malo = d)Poco

Figura 21. Cémo consideras el servicio ofrecido
Fuente. Tabla 3.
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