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RESUMEN

En la presente investigacion se plante6 como objetivo general describir las
caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion en las Mype rubro
restaurantes del centro de Piura, 2020. Se empled la metodologia de investigacion
tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal.
Las unidades econdémicas en estudio son 07 Mype rubro restaurantes, con una
poblacién de 35 trabajadores y 121 clientes, se disefid un instrumento de recojo de
informacion que contiene 31 preguntas cerradas. Para la gestion de calidad se
obtuvo los siguientes resultados: el 88.87 % de las Mype toman las decisiones
orientadas al logro de las metas y objetivos establecidos y el 85.71 % de las Mype
cuentan con un organigrama establecido y actualizado. En cuanto a la capacitacion,
el 100.00 % de las Mype preparan a los trabajadores mediante la capacitacion para
la realizacién inmediata de diversas tareas del puesto y el 100.00 % de los
trabajadores reciben la capacitacion en el mismo lugar donde iba a laborar.
Llegando a la conclusion de que las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, se
identifico que, en la gestion de calidad, si estan cumpliendo con la gran parte de los
principios y se conoci6 que si estan aplicando la mayoria de elementos del sistema
de gestién de calidad. Y en la capacitacion, se describe que no estdn cumpliendo
con los objetivos de la capacitacion y se reconocid que la mayoria de Mype estan

aplicando las técnicas de capacitacion.

Palabras clave: calidad, capacitacion, Mype, principios, restaurantes.
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ABSTRACT

In the present investigation, the general objective was to describe the characteristics
of quality management and training in the Mype category restaurants in the center
of Piura, 2020. The quantitative type research methodology, descriptive level, non-
experimental and cross-sectional design was used. The economic units under study
are 07 Mype restaurants, with a population of 35 workers and 121 clients, an
information collection instrument was designed that contains 31 closed questions.
For quality management, the following results were obtained: 88.87% of the Mypes
make decisions aimed at achieving the established goals and objectives and 85.71%
of the Mypes have an established and updated organization chart. Regarding
training, 100.00% of Mypes prepare workers through training for the immediate
performance of various tasks of the position and 100.00% of workers receive
training in the same place where they were going to work. Reaching the conclusion
that the Mype category restaurants in the center of Piura, it was identified that, in
quality management, if they are complying with most of the principles and it was
known that if they are applying most of the elements of the management system
quality. And in the training, it is described that they are not meeting the objectives
of the training and it was recognized that the majority of Mypes are applying the

training techniques.

Keywords: Quality, Training, MYPE, principles, restaurants.
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l. INTRODUCCION

La investigacion denominada gestion de calidad y capacitacion en las Mype
rubro restaurantes del centro de Piura, 2020; tuvo como objetivo determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion en las Mype rubro restaurantes
del centro de Piura, se desarrolla bajo la linea de investigacion denominada: gestion
de calidad en las Mype, linea que ha sido establecida por la escuela de administracion
y autorizada por la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. Comprende el
campo disciplinar: promocién de las Mype. (ULADECH, 2020)

En la zona de Piura existen muchos tipos de restaurantes, los cuales pueden
brindar cocina internacional al ofrecer platos que tienen como ingrediente principal el
queso como es el caso de las pizzas y pastas; de acuerdo a la creatividad de cada chef,
ahora elaborar diferentes formas de Hamburguesas. Esto se da también en las pollerias
y restaurantes criollos de la region que compiten con entre ellos, por lo que los chefs
de los diferentes restaurantes prepararan platillos innovadores en base a su creatividad,
métodos de preparacion y experiencia para que los clientes consuman y evaluen la
delicia de los alimentos ofrecidos. (Palacios, 2019)

En Piura, en lo que a alimentos se refiere, existe un mercado de oferta y
demanda de muy alta calidad. Los emprendedores recurren al sistema financiero de
corto plazo. Las bajas tasas de interés les permiten proteger la economia de la
organizacion y de los clientes. Desde el punto de vista interno, los microempresarios
de los restaurantes no apuestan por el crecimiento de las capacidades de los
colaboradores a través de la formacion por lo que no realizan la planificacion para que
desarrollen capacitaciones y tengan un presupuesto adecuado para ello. La calidad de

la atencion es el resultado de los valores de cada miembro y su respeto por las personas.



Por otro lado, la gestion de los restaurantes en Piura es administrada principalmente
por los propios duefios, y una pequefia cantidad de la administracion estan en manos
de terceros con capacidad de decision. En términos de infraestructura, el entorno es
adecuado y espacioso. (Diaz, Merino & Salas, 2016)

A nivel del macro entorno, en el factor Politico-Legal, segin INEI (2018) las
estadisticas muestran que el 80% son microempresas con apoyo familiar, mientras que
el 20% son microempresas rentables. El Estado regula el mercado a traves de politicas
econdmicas orientadas al fortalecimiento de las micro y pequefias empresas (MYPE).
Estas empresas no estan dispuestas a cambiar por lo que la mayoria de ellas ain son
informales. Este hecho juega un papel negativo debido a que el proceso de
formalizacion de las microempresas es ineficaz y lento, por lo que el gobierno central
necesita el apoyo del gobierno municipal para implementar las politicas necesarias
para mejorar y acelerar la formalizacion de las empresas, este apoyo serd mas efectivo
desarrollando mas habilidades necesarias para operar de manera efectiva en un
mercado internacionalizado.

En el factor Econémico, las Mype en el Per(, constituyen el 99,0% de la suma
total de empresas, el 97% son microempresas y 3% son pequefias empresas, teniendo
una tasa de desarrollo promedio al afio de 6,2%. Las Mype contribuyen a la poblacién
econdémicamente activa (PEA) con un 85% y un 61% al PBI. Del mismo modo del
97% de las micro empresas se concluye que el 75% son informales es decir no se
encuentran registradas ante la SUNAT y no cuentan con licencias de funcionamiento,
y el 25% son formales. Por otro lado, s6lo el 20% de las pequefias empresas son
informales, notablemente, son en menor cantidad que las microempresas, pero

representan empresas ya solidas y confiables. (INEI, 2018)



En el factor Social, el Pert posee en el 2019 una tasa de analfabetismo del 8.1%
en mujeres y 3.0% en hombre. Mientras que Piura en el afio 2018 las mujeres llegaron
a10.4% y los hombres a 5.4% y en el afio 2019 obtuvo el 9.3% las mujeres y 4.9% los
varones. Se observa que las mujeres tienen la mayor tasa de analfabetismo. Este
problema social ha traido exclusion y marginacion, y no permite el desarrollo y la
mejora de sus capacidades, por lo que, estas personas son explotadas porque tienen
grandes dificultades para encontrar trabajo. (INEI, 2019)

En cuanto al factor Tecnoldgico, las tecnologias de la informacién y la
comunicacion son muy significativas para las empresas porque brindan enormes
proporciones de desarrollo, como extender las bases del negocio, minimizar costo y
tiempo, mejora de la calidad de los servicios prestados, fortalecer la cooperacion con
proveedores y consumidores, y activar la correlacion con la SUNAT y las compafias
financieras. Por lo tanto, las Mype estudiadas deben utilizar esta tecnologia para que
los consumidores que aun no la conocen puedan conocerla mediante publicidad
directa, folletos, redes sociales y paginas web. De esta forma, brindaran alimento a los
consumidores potenciales que estén dispuestos a comprar sus productos. Esta es una
forma de obtener mayores ganancias al ser mas competitivo en la unidad de negocio.
(Pefia, 2017)

En el factor Ecoldgico, Agurto (2019) sefiala que los restaurantes deben
cumplir con la “Resolucion Ministerial N © 363-2005 / MINSA” donde se aprobo las
normas sanitarias para las operaciones de restaurante y servicios relacionados, y pasar
las normas para asegurar la calidad higiénica y la cadena de seguridad de los alimentos
y bebidas para consumo humano en las diferentes etapas; adquisicion, transporte ,

recepcion, almacenaje, preparacién y comercializacion de restaurantes y servicios



relacionados. De acuerdo con el articulo 6 del “Reglamento de Supervision y Control
de Higiene de Alimentos y Bebidas™ aprobado por “Decreto Supremo N © 007-98-
SA”, se realiza la supervision sanitaria de los alimentos y bebidas vendidos en
restaurantes y servicios relacionados, y se verifica el cumplimiento de la normativa.
Las disposiciones de esta norma sanitaria son responsabilidad del departamento de
salud municipal.

Ademas, esta norma también sefiala como se debe disponer la ubicacién e
instalaciones de la empresa, la iluminacion de las areas de recepcion, almacenamiento
y preparacion de alimentos, y ventilacion para evitar la acumulacion de calor excesivo,
condensacion de vapor, polvo y eliminar aire contaminado, servicios, etc. Con respecto
al suministro de agua y la calidad del agua, se deben evacuar las aguas residuales y
cémo eliminar los contenedores utilizados para tratar los desechos solidos. (Agurto,
2019)

Por ello, en Piura se realizaron visitas no anunciadas a los restaurantes por parte
de la municipalidad de Piura para verificar la salud de los alimentos y el proceso de
preparacion de la comida. En 2017, el 80% de los restaurantes recibieron capacitacion
y comprension en limpieza del servicio y manejo adecuado de los alimentos, porque
de esto depende el éxito de los restaurantes. (Agurto, 2019)

En relacion al micro entorno, se considera a Porter con su aportacion en el tema
de las cinco fuerzas competitivas:

En cuanto a la amenaza de productos sustitutos, se reconoce que todos los
restaurantes del centro de Piura, atienden la misma demanda principal, es decir, para
proveer alimentos y bebidas, existen diferencias entre ellos en cuanto a calidad, precio

y variedad de productos, lo que determina la elasticidad de la demanda de servicios.



Analizando el mercado, no existe un producto alternativo claramente definido, lo que
ha generado un gran atractivo para su desarrollo. Sin embargo, se debe considerar que,
al ser el producto principal, se puede reemplazar facilmente si el cliente no obtiene el
grado de satisfaccion esperado. (Herrera & Baquero, 2018)

Respecto a la amenaza de nuevos competidores, el principal factor que impide
la entrada de nuevos competidores en la industria de los restaurantes es: la saturacion
del mercado. Si bien no existen propuestas con caracteristicas similares, es importante
considerar que, en este campo, las ofertas de nuevos productos alternativos estan
aumentando, y debido a atractivos retornos, el boom gourmet incita a los inversores a
optar por este campo. Sin embargo, si un nuevo competidor quiere ingresar al mercado
de manera impresionante, el rol del capital es crucial porque incurriré en altos costos
de inversién, como infraestructura, implementacion de cocina avanzada, personal,
decoracion y disefio. (Herrera & Baquero, 2018)

En el poder de negociacion de los clientes, es alto, porque los clientes pueden
elegir entre una variedad de presupuestos en cuanto a precio, calidad, marca, etc. Por
tanto, el propietario de la Mype debe conocer las necesidades actuales de los clientes
y las tendencias que genera la empresa, las campafas publicitarias de descuento o
marca. Lo que hay que recordar es que, si los clientes deciden adquirir un producto,
tendran mayores exigencias en términos de precios, mayor calidad y servicio al cliente.
(Herrera & Baquero, 2018)

Al mismo tiempo, en el poder de negociacion de los proveedores, la gran parte
de las Mype adquieren servicios de proveedores importantes en el mercado de la
ciudad, como el centro de Piura, asimismo, también tienen acceso al supermercado o

centro comercial para comprar productos de calidad, alimentos frescos, limpios e



higiénicos, considerando las propiedades de conservacion de estos productos. Esto
permite que el proveedor proporcione el mejor producto o materia prima; de lo
contrario, el propietario puede cambiar de proveedor. Por otro lado, los productos en
el supermercado son muy caros, y productos como verduras y carnes son mas aptos
para sus proveedores, mientras que, en el supermercado, solo entonces compran
productos envasados. (Herrera & Baquero, 2018)

Por otro lado, en la rivalidad entre competidores, la competencia en los
restaurantes del centro Piura es muy intensa, por lo que es posible crear o modificar
restaurantes con estilos antiguos en poco tiempo. En esta &rea de negocio, existen
competidores directos que brindan los mismos servicios que los competidores actuales,
tienen cierto tiempo en el mercado, por ello, poseen cierta experiencia, reputacion y
estatus en la mente de los consumidores de la regién. Ademas, indirectamente
compiten restaurantes de cocina criolla, restaurantes pollerias, restaurantes
cevicherias, restaurantes de comida rapida, cafeterias, restaurantes de comida rapida,
entre otras, que se encuentran en el lugar de estudio. (Herrera & Baquero, 2018)

Segun lo antes sefialado, se planeo el siguiente enunciado: ¢Cuales son las
caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion en las Mype rubro restaurantes
del centro de Piura, 2020? Para dar respuesta al problema planteado, se establecio el
siguiente objetivo general: Describir las caracteristicas de la gestion de calidad y
capacitacion en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020.

Para ello, se plantearon los siguientes objetivos especificos: (a) identificar los
principios de gestion de calidad en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura,
2020. (b) conocer los elementos del sistema de gestion de calidad en las Mype rubro

restaurantes del centro de Piura, 2020. (c) describir los objetivos de la capacitacion en



las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020. (d) reconocer las técnicas de
capacitacion de las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020.

La investigacion, se justifica de manera tedrica porque se recurrié a saberes
tedricos de autores especializados en la ciencia de la administracion, donde se busca
aportar conocimiento de dimensiones de gestion de calidad y capacitacion,
evidenciando las caracteristicas los principios de gestion de calidad y los elementos
del sistema de gestion de calidad. Ademéas de los objetivos y las técnicas de
capacitacion de las Mype rubro restaurantes del centro de Piura. (Hernandez,
Fernéndez y Baptista, 2014)

De manera préctica porque se busca cumplir con la “Ley Universitaria 30220
articulo 45° inciso 45.1”, para obtener el titulo de licenciado(a) en administracion, es
requisito aprobar los estudios de pregrado, ademas de la aprobacién de un trabajo de
investigacion. Asi como cumplir con lo establecido con la Superintendencia Nacional
de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU, 2018), en el “Reglamento del
Registro Nacional de Trabajos de Investigacion” para optar grados académicos y
titulos profesionales. También tiene el objetivo principal de describir las caracteristicas
de la gestion de calidad y de la capacitacion en las Mype rubro restaurantes del centro
de Piura, ya gque existe escaso conocimiento en este aspecto.

De manera metodoldgica, la investigacion se justifica porque cumple con
aportes de investigacion cientifica y estadisticas orientados a demostrar la gestion de
calidad, y capacitacion, de esta manera proponer mayor conocimiento valido y
confiable. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

De manera social, porque proporciona que los propietarios y trabajadores,

ademas de los clientes, sean conocedores sobre este rubro en cuando a su gestion de



calidad y capacitacion para su gran provecho. Ademads, servird para futuras
investigaciones. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

De manera profesional se justifica porque se adquiere una nueva comprension
del tema que permite el desarrollo de las habilidades y capacidades como futuros
administradores y optar el titulo de licenciado en administracion.

Por Gltimo, desde el punto de vista universitario se justifica, porque debido a la
perseverancia continua de investigacion de parte de la universidad y la instruccion del
docente tutor se realizo el informe final de investigacion, siendo esta una aportacion
mas para la acreditacion de la carrera y futuras investigaciones.

La investigacion quedd delimitada desde la perspectiva: Tematica, por las
variables gestion de calidad y capacitacion. Psicografica, microempresas rubro
restaurantes. Geogréafica, el centro de Piura. Temporal, afio 2020.

Para la gestion de calidad se obtuvieron los siguientes resultados: el 88.87 %
de las Mype toman las decisiones orientadas al logro de las metas y objetivos
establecidos y el 85.71 % de las Mype cuentan con un organigrama establecido y
actualizado. En cuanto a la capacitacion, el 100.00 % de las Mype preparan a los
trabajadores mediante la capacitacion para la realizacién inmediata de diversas tareas
del puesto y el 100.00 % de los trabajadores reciben la capacitacion en el mismo lugar

donde iba a laborar.



II. REVISION DE LITERATURA

2.1.Antecedentes
2.1.1 Variable gestion de calidad

Avilés (2018) en su estudio titulado “Disefio de un Modelo de Gestion de
Calidad de Servicio al Cliente para el restaurante La Finquita” de la Universidad
Catdlica de Santiago de Guayaquil. La finalidad de esta investigacion es disefiar un
modelo de gestion de calidad de servicio al cliente mediante estrategias que permitan
incrementar las ventas del restaurante “La Finquita” en la ciudad de Guayaquil. Para
poder realizar este proyecto es de gran relevancia conocer las definiciones de calidad
de servicio, atencion al cliente y modelos de mejora continua. La metodologia que se
usa en esta investigacion es de tipo descriptiva y correlacional, ya que se debe
determinar de una forma especifica como se desarrollan las actividades en el local y
como se relacionan las variables entre si. El enfoque de esta tesis es mixto, ya que
incluye la investigacién cualitativa y cuantitativa puesto que se necesita analizar la
calidad percibida por los clientes, el precio més adecuado, la cantidad de platos
vendidos y las ventas mensuales del restaurante. Mediante encuestas se conoce la
calidad percibida por el cliente y se analizan las mejoras a tratar mediante los
resultados obtenidos, ademé&s se determinan y calculan los datos de las ventas y el
numero de clientes que asisten al local para realizar una regresion multiple y poder
cumplir con los objetivos planteados.

Borja (2017) en su investigacion “Gestion del emprendimiento y su impacto
en la competitividad de las Mipymes manufactureras de la provincia de Bolivar en
el Ecuador” de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, cuyo objetivo es

explicar como la gestion del emprendimiento influye favorablemente en la
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competitividad de las mipymes de la provincia Bolivar del Ecuador; para ello se
utilizaron los metodos: observacion cientifica, analisis documental, inductivo —
deductivo, andlisis y sintesis; asi como el método estadistico que se utilizé para la
comprobacion de la hipétesis de la investigacion: La Gestion del emprendimiento
influye favorablemente en la competitividad de las mipymes manufactureras, de la
provincia Bolivar, en el Ecuador. Se ha podido explicar que la gestion eficiente de las
mipymes en relacion con la planificacion estratégica, la capacitacion del personal y el
conocimiento del mercado influye sustancialmente en la competitividad y la
supervivencia en un mercado cada vez mas competitivo.

Montoya (2018) “Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma 1SO:
9001:2008 para una empresa de capacitacion” de la Universidad Nacional Autdnoma
de México. Tuvo como objetivo general: realizar un manual de gestion de calidad
enfocado principalmente en el servicio de certificacion seguridad integral y prevencion
de riesgos ubicado en el proceso sustantivo de gerencia de proyectos. La investigacion
utilizé una metodologia de tipo descriptivo y explicativo y se basa en métodos de
analisis y sintesis, de induccion y deduccion. Se lleg6 a las siguientes conclusiones: El
contar con el manual de gestién de la calidad, es solo el inicio de un proyecto de
certificacion para la empresa, pues se trata de un proyecto a largo plazo, en donde la
presidencia y trabajadores deben de comprometerse a adoptar una cultura de calidad
para que en conjunto puedan continuar ofreciendo un servicio que cumpla con los
requisitos de sus clientes. Se generara un ciclo de mejora continua dentro del servicio,
lo que provocara que se empiecen a trabajar sobre los diferentes procesos con los que
cuenta AISOHMEX A.C., logrando que todos los servicios que ofrece se encuentren

bajo la norma 1SO 9001.
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Mendoza (2018) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la
competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes en Mancora,
aiio 2018” de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, presenté como
objetivo general determinar las caracteristicas de la competitividad y gestion de
calidad de las Mype rubro restaurantes en Mancora, afio 2018. Se empled la
metodologia de tipo descriptiva y de nivel cuantitativo con disefio no experimental, de
corte transversal. La poblacion fue infinita, para ambas variables estuvo conformado
por los clientes de los restaurantes; determinandose una muestra de 121 clientes. Se
concluye respecto a los aspectos determinantes de la competitividad; que la mayoria
de clientes consideran que el éxito del restaurante depende del conocimiento y
habilidades del administrador, no utilizan estrategias adecuadas para atraer mas
clientes, no evidencian innovacion. Respecto a las ventajas competitivas; la mayoria
de clientes considera que los precios de la carta estan acorde a los precios de mercado,
las cartas de los restaurantes no se diferencian en cuanto a las comidas, la mayoria
sefiala que los restaurantes se diferencian en el servicio. Respecto a las funciones
necesarias para la gestion de calidad; la mayoria de clientes considera que las Mype si
tienen conocimiento de la competencia, no perciben eficacia en la atencion, no
perciben motivacion, califican como inadecuado el desempefio, y no le han evaluado
sobre su satisfaccion. Respecto a los principios de la gestion de calidad; la mayoria de
clientes sienten que los restaurantes no cumplen sus expectativas y necesidades, no
observan un nivel de compromiso adecuado, evidencian la falta de habilidades y
conocimientos, no se muestran eficientes, no perciben mejora en el desempefio, no
observan esfuerzos por fidelizarlos, y finalmente la mayoria si evidencia el

cumplimiento de normativas del sector.
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Querevalu (2019) en su estudio titulada “Caracterizacion de la gestion de
calidad y productividad de las MYPE, rubro restaurantes centro de Talara, afio
2017” de la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, tuvo como objetivo
general determinar las caracteristicas que tiene la gestion de calidad y productividad
de las Mype rubro restaurantes centro de Talara, afio 2017. Se empled la metodologia
de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal, la
poblacion son 4 Mype, constituidas por 25 trabajadores, poblacion finita conocida
menor de 50 personas, por lo que la muestra es de 25 trabajadores para ambas
variables, donde se aplicé un cuestionario estructurado a través de la técnica de la
encuesta. Las principales conclusiones son: con respecto a los elementos de la
planificacion de calidad se describe que son realizar estrategias, planes, participar en
programas, establecer metas y politicas para evaluar el cumplimiento de las metas
establecidas, asi mismo se detall6 que los principios de la gestion de calidad son la
mejora continua, buenas relaciones, enfoque al cliente, participacion del personal,
liderazgo, procesos y toma de decisiones. Las estrategias que aumentan la
productividad son realizar capacitaciones, planes, proporcionar tiempo necesario,
comunicacion, motivar a los trabajadores e innovar en el uso de las tecnologias para
prestar un buen servicio. En cuanto a los factores que aumentan la productividad se
especifica la identificacion con la empresa, con los proyectos y objetivos que se
plantea, brindar un ambiente organizacional adecuado y proporcionar el descanso
adecuado por el cumplimiento de objetivos establecidos.

Tandazo (2019) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de
calidad y el marketing de las mypes sector servicio rubro restaurantes del distrito de

tumbes 2019” de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, estableci6 el
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siguiente objetivo general: determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y el
marketing de las Mypes sector servicio rubro restaurantes del distrito de Tumbes 2019.
la investigacion tiene un tipo descriptivo, nivel cuantitativo y un disefio no
experimental, con una poblacion de 10 Mypes materia de investigacion, luego de
analizar los resultados enfocados en los principios de la gestion de calidad, que se
enfoca en la satisfaccion de los clientes se pudo llegar a concluir que al igual que para
lograr el éxito de este tipo de Mypes es necesario que los clientes logres satisfacer sus
necesidades y para ello se debe enfocar en alcanzar la satisfaccion de los clientes, tal
como lo especifica Lopez, (Guayaquil-Ecuador 2018), que nos dice que el servicio al
cliente juega un rol de gran importancia. Para poder satisfacer las necesidades del
cliente.

Campos (2019) en su estudio que tuvo como titulo “Caracterizacion de la
gestion de calidad y la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de
servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018 ” de la Universidad
Los Angeles de Chimbote, tuvo como objetivo general: determinar las caracteristicas
de la gestion de calidad y la atencién al cliente en las micro y pequefias empresas de
servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018; la investigacion es de
tipo cuantitativa, descriptiva. Para la recopilacién de la informacion se escogi6 en
forma dirigida una muestra de 384 clientes de los restaurantes del distrito de Sullana;
en las cuales se aplicd un cuestionario conformado de 21 preguntas cerradas. Esta
investigacion tiene los siguientes resultados: el 73% de los clientes encuestados indica
gue laempresa no tiene responsabilidad y objetivos establecidos a favor de los clientes;
mientras que el 89% de los clientes encuestados indica que el personal que le brinda

el servicio es eficiente y esta motivado al momento de atenderlo. Se concluye que los
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principios de gestion de calidad al cual recurren los propietarios de las empresas de
servicio rubro restaurantes es enfoque al cliente porque considera que sus clientes son
el elemento importante para el crecimiento de su negocio, por eso satisface las
necesidades y supera las expectativas de los mismos; y los beneficios de gestion de
calidad que obtienen los restaurantes en el distrito de Sullana es incremento de la
rentabilidad, mejoramiento de la organizacion con comunicacion fluida por el
personal, aumento de ventas, fidelidad de clientes.

Barrientos (2018) en su investigacion titulada “Caracterizacion del
financiamiento y gestion de calidad de las MYPEs, sector servicio rubro
restaurantes en el distrito de San Jacinto, 2017.” de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote. Se consideré como objetivo general: determinar las
caracteristicas del financiamiento y gestion de calidad en las Mypes, sector servicio
rubro restaurantes en el distrito de San Jacinto, 2017. La metodologia empleada fue de
tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal, con
una poblacion finita conocida para la variable del financiamiento, y en el caso de la
variable de gestion de calidad es infinita, siendo la muestra determinada por aplicacion
estadistica de 68 clientes. Se llegd a la siguientes conclusiones, en relacion al
financiamiento los negocios han iniciado sus actividades con capital propio, el
financiamiento de dinero es a corto plazo, la tecnologia es escasa, referente a la gestion
de calidad existe un nivel medio del cuidado del medio ambiente, el nivel de atencion
es alto y positivo en beneficio de los clientes, la atencion al cliente es de nivel alto y
positivo buscan mantener satisfecho al cliente, incluso tratan de identificar

anticipadamente las necesidades, gustos y preferencias de sus clientes.
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Lépez (2019) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la Gestion
Calidad y Liderazgo en las Mypes rubro-Restaurantes Turisticos en el Distrito de
Suyo 2017” de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Tuvo como objetivo
general: determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y liderazgo en las Mypes
rubro-Restaurantes turisticos en el distrito Suyo 2017. La investigacion fue
descriptiva-no experimental, de nivel cuantitativa y para llevarla a cabo esta
investigacion, se escogié una muestra poblacional de 12 representantes o trabajadores
y 68 clientes de las Mypes rubro restaurantes, la misma que representa el 100% de la
poblacion en estudio, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta utilizando como
instrumento un cuestionario de 39 preguntas, y se obtuvieron los siguientes resultados:
Respecto a la variable de gestion de calidad, el 85.7% manifiesta que se demuestra
interés por conocer los gustos y necesidades del cliente, el 71.43% orienta a los clientes
en su compra, el 71.43% permiten la participacion del personal, el 71.43% se considera
experto y estd dispuesto a ensefiar a los trabajadores, el 57.14% aplica métodos que
significan mejora continua para la empresa. Respecto a la variable de liderazgo: el
85.71% distribuye el trabajo de acuerdo a las habilidades de los trabajadores, el
71.43% nunca ha dado marcha atras a las decisiones a tomarse en cuenta, el 85.71%
mantiene lazos de amistad con sus trabajadores. Finalmente se concluye que se
identificaron las caracteristicas de la gestion de calidad y del liderazgo en el desarrollo
de las actividades en los restaurantes turisticos del distrito de Suyo. Asimismo, se goza

de los beneficios que dejan ambas variables.
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2.1.2 Variable capacitacion

Alvarez, Freire y Gutiérrez (2017) en su tesis denominada “Capacitacion y su
impacto en la productividad laboral de las empresas chilena” de la Universidad de
Concepcion - Chile, tuvo como objetivo general: evaluar el impacto de la capacitacion
en la productividad laboral de las empresas chilenas. La investigacion fue de tipo
cuantitativo, con disefio correlacional. Como técnica de investigacion empleo la
encuentra y un cuestionario longitudinal a las empresas (ele4) con una muestra de
8.084 empresas. Los resultados indicaron que existe una diferencia entre la
productividad laboral de aquella empresa que desarrollaron capacitacién a su personal
con aquellas que no hicieron capacitacion. El autor advierte que esta relacion no es
significativa. Se concluye que las empresas tienen que mejorar en todos los factores
relacionados a la diferencia de productividad laboral para llegar con un buen proceso
de capacitacion de personal.

Guzman (2018) en su investigacion titulada “Propuesta de programa de
capacitacion en ventas y servicio al cliente como un elemento detonador del éxito
del restaurante El Pescador, Villahermosa, Tabasco, México” de la Universidad de
Sotavento, México. Tuvo como objetivo elaborar un programa de ventas y servicio al
cliente como un elemento detonador del éxito en el restaurante el pescador,
Villahermosa, Tabasco, México. Se concluyo que el programa de capacitacion sera
muy benéfico para el restaurante ya que es un instrumento que le permitira crecer y
estar preparado para el cambio acelerado que se esta viviendo, con la constante
actualizacién que se requiera y que debe ser de manera continua para no quedarse

obsoleto.
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Proveda (2019) en su estudio denominado “El proceso de Capacitacion en la
empresa Disma C. Ltda. Del canton Duran, provincia del Guayas, desde diciembre
el 2018 hasta marzo del 2019” de la Universidad de Guayaquil. Se realiz6 dentro de
la compafiia Disma C. Ltda., en el departamento de recursos humanos y se escogio el
subsistema de capacitacion y desarrollo para que sea el objeto de estudio. La finalidad
del trabajo fue conocer cudl fue la importancia de la evaluacion de las actividades
realizadas en el proceso de capacitacion. Durante este proceso se tuvieron que
redisefiar formatos los cuales nos aportaron informacion util y clave para el andlisis de
la evaluacion de la capacitacién. Por lo tanto, en este trabajo se abordaron los aspectos
que se deben tomar en consideracion como el disefio y ejecucion de la evaluacion, los
resultados de las actividades de capacitacion, sus efectos y el impacto en el colaborador
y la organizacion

De la Cruz (2020) en su investigacion titulada “Capacitacion laboral en las
micro y pequefias empresas del rubro restaurantes turisticos: caso restaurant El
Nino del barrio Magdalena, distrito de Ayacucho, 2020” de la Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote. Siendo el objetivo general identificar las caracteristicas de
la capacitacion laboral en las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes
turisticos: caso restaurant EI Nino del barrio Magdalena, distrito de Ayacucho, 2020.
La metodologia empleada fue el tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. La poblacién de estudio
fueron 15 trabajadores del restaurant EI Nino. Se aplicd la técnica de la encuesta,
utilizando como instrumento un cuestionario de 20 preguntas, obteniéndose que el
53.33% (8 trabajadores) afirman que casi nunca han recibido capacitacion sobre el

reglamento interno de la empresa y el 26.67% (4 trabajadores) manifestaron que casi
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siempre han recibido capacitacion sobre el reglamento interno de la empresa. Se
concluye que se lograron describir las caracteristicas de la capacitacion.

Martinez (2018) en su tesis titulada “Propuesta de capacitacion de personal
para mejorar la calidad de servicio del restaurante Sumagq, Chiclayo, 2016 de la
Universidad Sefior de Sipan, tuvo como objetivo general proponer un plan de
capacitacion de personal para mejorar la calidad de servicio del restaurante Sumag. Se
perpetrd una investigacion de tipo descriptivo — propositiva la cual permite estar al
tanto de la problematica que muestra la empresa en cuanto a la calidad de servicio que
brinda los colaboradores en el restaurante Sumag. La técnica utilizada fue la encuesta
con su instrumento cuestionario hecho con 20 items operados de acuerdo a las
dimensiones de las variables capacitacion laboral y calidad de servicio, el cual se
utiliz6 para la obtencion de informacion. Los cuestionarios estuvieron fiables a través
de la prueba de alfa de cronbach. Este instrumento fue aplicado a la muestra de 11
colaboradores que laboran en el restaurante Sumaq y a una muestra de 366 clientes del
restaurante Sumagq. El nivel de calidad de servicio del restaurante Sumag, es medio, el
promedio de esta variable es 3.6, con este indicador se concluye que la calidad de
servicio es la adecuada para el 80% de la poblacién de los clientes. La calidad de
servicio se caracteriza por tener una brecha de insatisfaccion en las dimensiones de
fiabilidad y empatia, los clientes encuentran insatisfaccion la publicidad ofrecida por
el restaurant y por las habilidades de atencion de los clientes.

Quispe (2021) en su investigacion titulada “Caracterizacion del
financiamiento, capacitacion de las micro y pequefias empresas, sector servicios del
Perii: rubro restaurante Yack EIRL de Ayacucho, periodo 2017 de la Universidad

Los Angeles de Chimbote. Tuvo como objetivos generales: describir las caracteristicas
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del financiamiento, capacitacion de las micro y pequefias empresas, sector servicios
del Perl y del Restaurante YACK EIRL de Ayacucho, periodo — 2017. Desde el
desarrollo de su primer capitulo hasta su culminacion, con el fin de establecer si todas
las acciones influyen favorablemente en el financiamiento, capacitacion restaurante
YACK EIRL de Ayacucho. La investigacion facilito la recopilacion de informacion
acerca de diferentes especialistas con relacién a las variables: financiamiento,
capacitacion. La investigacion sera de tipo cualitativo, es prescribir la investigacion se
limitar& a describir los aspectos cualitativos de la variable en la unidad de anélisis. Se
influye en que contar con un adecuado financiamiento, capacitacion del restaurante
YACK EIRL, ya que permite recaudar su financiamiento mediante préstamos
financieros la cual tiene la capacitacion para seguir siendo competitivo de hoy en dia
a la gran demanda de consumidores, mi unidad de analisis que viene a hacer
Restaurante YACK EIRL tiene mucha demanda a nivel de la region de Ayacucho.
Pefia (2016) en su tesis titulada “Caracterizacion de la capacitacion vy
competitividad en las mype, rubro restaurantes vegetarianos del centro de piura, afio
2016” de la Universidad Los Angeles de Chimbote. Esta investigacion tuvo como
objetivo general: determinar las caracteristicas que tiene la capacitacion y la
competitividad en las Mype, rubro restaurantes vegetarianos del centro de la ciudad de
Piura, afio 2016. Se empled la metodologia de investigacion nivel descriptivo, con
disefio no experimental, de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por las
Mype del rubro restaurantes vegetarianos del centro de Piura, en total 03 Mype con
sus 15 colaboradores y una muestra desconocida de clientes, la técnica de recoleccién
de datos fue la entrevista y la encuesta, el instrumento fue la guia de entrevista y el

cuestionario. Dentro de las principales conclusiones se determind que las
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caracteristicas de la capacitacion y la competitividad de las Mype del rubro
restaurantes vegetarianos del centro de Piura, se basan en que a estas Mype le faltan
realizar nuevas técnicas de capacitacion, para que sus colaboradores desarrollen mas
habilidades, actitudes y cambios de conductas; ademéas en cuanto a la competitividad
presentan ventajas competitivas, en su ubicacion, calidad de productos y precios, como
estrategia de diferenciacion deben ofrecer recomendaciones nutricionales y servicio de
delivery.

Carrasco (2019) en su estudio titulado “Capacitacion de Personal y Gestion
de Calidad en las MYPE rubro restaurantes sector zona industrial, afio 2015” de la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. La investigacion tuvo como objetivo
general describir las caracteristicas de la capacitacion y gestién de calidad en las Mype
rubro restaurantes; se aplico la metodologia descriptiva, obteniendo los siguientes
resultados: Respecto a las estrategias de capacitacion se llega a la conclusién de que
el 73% en promedio, aplican estrategias de capacitacion con el personal, se puede
resaltar que las Mype aplican solo la capacitacion inductiva y en promedio solo el 58%
de ellos aplican métodos de capacitacion para optimizar los la realizacion de las
actividades que realiza el personal de sus empresas; respecto a la evolucion de la
gestién de calidad, se llega a la conclusion que el 58% de los propietarios conocen la
evolucion de los sistemas de calidad y como influyen en la organizacion, Respecto a
los beneficios de implementar un sistema gestion de calidad en las Mype de la
investigacion, el 83% de ellos conoce los beneficios que trae consigo el aplicar un
sistema de gestion de calidad en su organizacién, pero falta aplicar estrategias de

mejora para lograr la calidad total.
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Correa (2018) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la
Capacitacion y la Competitividad en las MYPE del rubro Restaurantes de la
Urbanizacion Santa Ana de Piura, afio 2018” de la Universidad Catolica los Angeles
de Chimbote. La investigacion constituyé como objetivo, conocer las caracteristicas
de la capacitacion y la competitividad en las Mype rubro restaurante de la urbanizacion
Santa Ana de Piura, afio 2018. La investigacion fue de tipo descriptiva, de nivel
cuantitativo y con disefio no experimental - transversal. Se utilizo el cuestionario como
instrumento de la investigacion, aplicandolo sobre una muestra de 49 trabajadores para
la variable capacitacion y 126 clientes para la variable competitividad. Se considero
06 Mype del rubro restaurantes para la presente investigacion. Para la presente
investigacion se considerd 06 Mype del rubro restaurantes. Dentro de las principales
conclusiones en relacion a la capacitacion tenemos: la mayoria de los propietarios
toman en cuenta los procesos de trabajo en las capacitaciones brindadas, las
capacitaciones son interaccién cara a cara, y la capacitacion tiene relacion con las
metas u objetivos de la Mype. En relacion a la variable competitividad, se concluyé
que la mayoria de las Mype cuenta con las siguientes ventajas competitivas: buena
ubicacion, precios diferenciados, buena imagen, la atencion al cliente, se enfocan a un

solo segmento del mercado, y buscan fidelizar a sus clientes frecuentes.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Gestion de calidad

Jaramillo (2018) define que la gestion de calidad son las actividades
coordinadas para planificar, organizar, dirigir y controlar una organizacion con el
proposito de establecer la politica, los objetivos de la calidad. Es una estrategia que
busca garantizar, a largo plazo, la satisfaccion permanente de las necesidades y
expectativas del cliente y la obtencion de beneficios en términos financieros y de
competitividad.

Se trata de un conjunto de actividades destinadas a planificar, organizar y
controlar las funciones de calidad de la empresa. Si se quiere alcanzar el objetivo de
calidad, se deben tomar una serie de actividades indicativas. Es importante sefialar que,
al establecer metas de calidad, debe participar todos los trabajadores del departamento

y también los técnicos o expertos de otros departamentos. (Herrera, 2019)

Principios de la gestién de calidad
Renteria (2020) afirma que son 8 principios las cuales caracterizan la gestion de
calidad:
a) Principio: organizacion enfocada al cliente: Debido a que las empresas
necesitan de sus clientes, deben de comprender sus necesidades tanto presentes
y como futuras, satisfacerlas y trabajar en superar las expectativas de los
clientes. En este principio del enfoque al cliente necesita que los colaboradores
se pongan en el papel del cliente y manifiesten una actitud permanente para

descubrir y complacer sus gustos y preferencias. Ademas, de comprometerse
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a ofrecerles productos y servicios que cubran sus necesidades, gestionarlas y
procurar superar esas expectativas a diario. (Renteria, 2020)

Principio: liderazgo: En este principio, los lideres constituyen propoésitos y
direccion a la organizacion, para ello, es conveniente formar y conservar un
ambiente interno, en el que el personal pueda llegar a comprometer totalmente
en el logro de los objetivos de la organizacion. El lider puede influir tanto de
manera positiva como negativa mediante actitudes, opiniones y acciones, Si
lograr influir positivamente motivandolos el personal estard logrando los
objetivos y metas y mejoré de la calidad de la empresa en los niveles mas
elevados. (Renteria, 2020)

Principio: participacion del personal: Los empleados, independientemente
del nivel de su organizacién, son la esencia de la organizacion, y su
participacion plena permite que sus habilidades sean utilizadas por la
organizacion. La participacion del personal implica compartir sus
conocimientos y experiencias, por lo que su contribucidn a la organizacion es
evaluada de acuerdo con los objetivos planteados en la empresa. (Renteria,
2020)

Cuando se aplica este principio, los empleados pueden intercambiar libremente
conocimientos y experiencias para comprender la importancia de su
contribucion y funcion en la organizacion. Ademas, buscara activamente
oportunidades para aumentar sus habilidades, conocimientos y experiencia.
Una organizacion debe de disponer un plan de incentivos y de reconocimientos

para motivar a su personal. Sin estas dos acciones, dificilmente una
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organizacion podra conseguir el compromiso del personal y por consiguiente
la participacion de ella. (Renteria, 2020)

Principio: enfoque a procesos: Este principio ayuda a lograr de forma mas
eficaz los resultados esperados. Para eso, se tiene que definir correctamente los
procesos, responsabilidades y funciones. Asi como evaluar los riesgos, sus
consecuencias e impactos del proceso de calidad del servicio, en los clientes y
proveedores. Como consecuencia, cuando los recursos y las actividades
relacionadas se gestionan como un proceso, los resultados deseados se pueden
obtener de forma mas eficaz. (Renteria, 2020)

Principio: enfoque del sistema hacia la gestion: La finalidad de este
principio es el logro de los objetivos marcados de la forma més efectiva y
eficiente, por lo que seréd necesario que la organizacion detecte y gestione de
manera correcta todos los procesos interrelacionados, asi como definir un
sistema de gestion para alcanzar los objetivos de la organizacion y mejorarlo
de manera continua el sistema a través de la medicion y la evaluacion.
Asimismo, organizar las actividades que mejor acuerden y completen los
procedimientos, del sistema de gestion (Renteria, 2020)

Principio: mejora continua: Un proceso de mejora continua permite alcanzar
un mejor desarrollo en las capacidades del personal, la eficiencia de las
instalaciones, equipos y herramientas y las relaciones interpersonales. Esto
permite satisfacer al cliente a través de los servicios ofrecidos. La mejora
continua debe ser un objetivo individual y permanente en la organizacion para

ello, la mejora continua debe reflejarse los servicios y sistemas, instituyendo
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indicadores y metas para precisar, distinguir y aprender de las mejorias.
(Renteria, 2020)
g) Principio: enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: En este principio,
las decisiones se deben tomar en base al logro de las metas y objetivos
establecidos en el plan de calidad, se debe intercambiar informacion positiva o
negativa en la organizacion, se deben sefialar los defectos y se debe corregir la
situacion sin perjudicar a ningun integrante ni a los procesos organizacionales.
La toma de decisiones eficaz se basa en el analisis de datos y la informacion.
(Renteria, 2020)
h) Principio: relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Las
organizaciones y sus proveedores son interdependientes, y las relaciones de
beneficio mutuo pueden mejorar su capacidad para crear valor. La buena
relacion y el progreso empresarial entre el proveedor y el resto de miembros
de la organizacion son beneficiosos para ambas partes y ayudan a mejorar la
calidad final del servicio y a satisfacer las necesidades y expectativas de los
consumidores y su entorno. (Renteria, 2020)
Elementos del sistema de gestion de calidad

El sistema de gestion de la calidad de una organizacién esta constituido por
todos los elementos que la conforman para establecer un rendimiento continuo y
seguro para prevenir cambios repentinos. El Sistema también se puede optimizar con
nuevos métodos de calidad segun sea necesario. (Masias, 2017)

a) Estructurade la organizacion: La estructura organizacional es la distribucién
de todas las actividades de la empresa que se clasifican para formar areas o

departamentos, disponiendo a funcionarios que organicen y coordinen el logro
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de los objetivos planificados. Esto abarca distribuir al personal segin sus
funciones y tareas, mediante un organigrama que, como herramienta de
andlisis, ayudard a descubrir irregularidades en la estructura de la empresa.
(Masias, 2017)

Planificacion de estrategias: Esta herramienta de gestion, toma en cuenta los
variaciones y exigencias que tiene el entorno y establecer las actividades y
procedimientos que debe efectuar cada miembro de la organizacion. Esto
garantiza y confirma que las funciones de cada uno estén enfocadas hacia a
cumplir las metas a futuro. Ademas, la planificacion sirve para tomar
decisiones internamente en cualquier organizacion. (Masias, 2017)

Recursos de la organizacion: Son todo aquello que requiere la organizacion
para trabajar, todos aquellos elementos que permiten tener a una organizacion
de los medios importantes para efectuar sus actividades. Ademas, los recursos
de una organizacion sirven para obtener nuevos recursos, para regularizar al
resto de recursos y para desarrollar la producciéon de la organizacion. el
personal, la infraestructura, el dinero y el equipamiento son algunos ejemplos
de los recursos principales que debe tener una empresa. La infraestructura, son
los locales, estructuras y servicios primordiales sobre las cuales permanece los
cimientos de una empresa. Por ello el ambiente debe ser espacioso y agradable
para los consumidores, con suficiente separacion entre las mesas, buena
iluminacion y ventilacion. (Masias, 2017)

Procedimientos de la Organizacion: Los procedimientos son el medio por el
cual se determina un plan para la direccion de tareas futuras. Cuando en la

empresa todos cumplen las politicas y procedimientos sefialados, la empresa
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puede funcionar sin dificultades y permiten que las estructuras de Gestion y los
mecanismos se efectien como deben. Como consecuencia, los fallas y las
inconvenientes en los procesos se pueden reconocer y solucionar prontamente.
Los trabajadores que toman en cuenta los procedimientos al realizar sus
actividades, las efectuaran adecuadamente y ofreceran un servicio 6ptimo al
cliente. Desarrollando asi la calidad de los productos y servicios de la empresa.

Y, a su vez, se mejora la reputacion de la misma. (Masias, 2017)

2.2.2. Capacitacion

La capacitacion es un procedimiento formativo de corta duracién, empleado de
forma metodoldgica y coordinada, en el que los trabajadores pueden adquirir
conocimientos y desarrollar habilidades de acuerdo a las metas establecidas. La
formacion implica la difusion de conocimientos especificos relacionados con el
trabajo, las actitudes hacia la organizacién, las tareas y el entorno, y el desarrollo de

habilidades. (Palacios, 2019)

Objetivos de la capacitacion
Palacios (2019), menciona que los principales objetivos son:

a) Ensefanza: Implica preparar al personal para realizar las tareas del puesto de
forma inmediata. Para ello es necesario realizar una explicacion vy
demostracién de la manera apropiada de efectuar la tarea. Quizas sea oportuno
que se haga una repeticion de los pasos muchas veces antes de que el

colaborador logre adecuadamente lo que corresponda realizar.
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b) Desarrollo personal: Brindar oportunidades de desarrollo personal de manera

continua, no solo en el puesto actual, sino también en otras funciones mas

complejas y de mayor nivel.

Modificacion de actitudes: Cambiar las actitudes de los trabajadores en la

realizacion de sus actividades y su relacién con los demas miembros de la

empresa, para crear una atmosfera més satisfactoria entre ellas o aumente su

motivacion para hacerlas més receptivas a las nuevas tendencias en la

administracion.

Técnicas de capacitacion

1) Técnicas de capacitacion en cuanto al uso:

1.1)

1.2)

Técnicas de capacitacion orientadas al contenido:

Son proyectadas para la comunicacion de instrucciones o informacion,
entre las técnicas se utiliza la lectura comentada y la discusién en video.
Otras de las técnicas aplicadas son los programas de instruccion e
instruccion de computadoras, estas se denomina técnicas de auto
instruccion. (Sanchez, 2017)

Técnicas de capacitacion orientadas al proceso:

Las técnicas de formacion orientadas a procesos tienen como objetivo
cambiar actitudes, desarrollar la autoconciencia y la autoconciencia de los
demas y desarrollar habilidades interpersonales. Las tecnologias orientadas
a procesos incluyen juegos de rol, simulacién, entrenamiento de

sensibilidad, entrenamiento en grupo, etc. (Sanchez, 2017)
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1.3)  Técnicas mixtas de capacitacion:
Son el medio a través del cual transmitir informacién y buscar cambios de
actitud y comportamiento. No solo se utilizan para transmitir
conocimientos y contenido, sino también para lograr los objetivos
establecidos de la técnica orientada a procesos. Entre estas técnicas
destacan la conferencia, estudiar casos, la simulacién y recreaciones, y
diversos métodos de trabajo. (Sanchez, 2017)

2) Técnicas de capacitacion en cuanto al tiempo:

2.1)  Capacitacion de sugestion o de integracién a la organizacion:
Busca que el nuevo trabajador se acondicione y este familiarizado con la
organizacion, también con el ambito general y material donde va a trabajar.
La integracion de un trabajador nuevo a sus labores requiere utilizar un
programa sistematico que es conducido el jefe directo, entrenador
profesional o compafiero. (Sanchez, 2017)

2.2) La capacitacion posterior al trabajo:
Es la capacitacion que se aplica después de ingresar al trabajo y se toma en
cuenta en dos rasgos como la formacidn que se brinda en el lugar de empleo
(el en servicio) y la formacidn que se da fuera del lugar de laburo (fuera del
servicio). (Sanchez, 2017)

3) Técnicas de capacitacion en cuanto al lugar de su aplicacion:

3.1) Capacitacién en el puesto de trabajo:
Se ejecuta cuando el formador efectla actividades dentro del centro de
laborales y puede ser proporcionado trabajadores, supervisores 0 expertos

del personal. (Sanchez, 2017)
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Capacitacion fuera del lugar de trabajo:

La mayor parte de los programas de capacitacion que tienen lugar fuera del
trabajo no se relaciona directamente con él y, en general, complementa la
capacitacion en el trabajo. Las esenciales técnicas de formacion fuera del
laburo son las ponencias expositivas y conferencias, método de casos
(estudios de casos), dramatizacion (representacion de roles), simulaciones
y juegos, instruccion programa, oficinas de trabajo, reuniones técnicas.

(Sanchez, 2017)
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I11. HIPOTESIS

Segun Diaz (2015) las investigaciones descriptivas enumeran las propiedades
de los fendmenos estudiados, por lo tanto, no es necesario establecer hipotesis, dado

que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion problematica.
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IV. METODOLOGIA

4.1.Disefio de la investigacion

Segln Diaz (2015) la metodologia cuantitativa trata de comparar teorias
existentes en la serie de hipotesis resultante, que son necesarias para obtener
muestras (aleatorias o diferenciadas), pero que representan la poblacién o
fendmeno en estudio. Por tanto, se debe establecer una teoria para la investigacion
cuantitativa, porque el método cientifico que se utiliza en ella es un método
deductivo. Por ello, el tipo del presente estudio es cuantitativo ya que se cuantificd
y midié de manera numérica las variables en estudios, que en este caso son: gestion
de calidad y capacitacion en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura.

Segun el nivel de investigacion es descriptivo porque se busca especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
Unicamente se pretende medir o recoger informacion de manera independiente
sobre los conceptos o las variables a las que se refieren. Por lo que se especificd
las caracteristicas del problema y evalu6 los hechos que se dieron en un contexto
determinado de las Mype rubro restaurantes del centro de Piura. (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014)

Segun el disefio de investigacion es no experimental, porque esta
investigacion se realizara sin manipular deliberadamente variables, ademaés se ha
observado los fendmenos tal como se dan en su contexto natural. Segun el corte es
transversal porque los datos se recopilaran en un tiempo especifico en un solo
momento, en un tiempo Unico. Por lo tanto, se analizé y medid la gestion de calidad

y capacitacion de las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, sin manipular
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deliberadamente ambas variables, por lo que exclusivamente se observo los
acontecimientos a investigar en su ambiente natural para luego analizarse. Y de
corte transversal, porque recolectaron los datos en un solo momento, en un tiempo
unico. Con la intencion de describir las dos variables, y analizarlas en un momento

dado. (Diaz, 2015)

4.2.Poblacion y muestra

Segln Diaz (2015), la poblacién, desde la perspectiva estadistica, es un
conjunto que puede ser finito o infinito, donde los elementos poseen en comin
diversas caracteristicas. La dimension que comprende una poblacion es un
componente muy significativo en el desarrollo de la investigacion y es
proporcionado por la cantidad de elementos que la conforman.

Las unidades econdmicas materia de la investigacion fueron siete Mype

que tienen mas de un afio de actividad y disponen con 1 o hasta 06 colaboradores.

Cuadro N.° 1: Relacién de Mypes

N° Codigo N° trabajadores
01 | 00810-7132001 06
02 | 00810-7132002 05
03 | 00810-7132003 04
04 | 00810-7132004 06
05 | 00810-7132005 05
06 | 00810-7132006 04
07 | 00810-7134007 05
Total trabajadores 35

Elaboracion propia.
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Para establecer la poblacion objetivo para la variable gestion de calidad se
recurrio a 35 trabajadores, que laboran en las Mype en estudio del rubro restaurantes
del centro de Piura, siendo una poblacion finita. Y considerando que los indicadores
de la variable gestién de calidad estan orientados a clientes, se recurrié también a ellos
y por tratarse de una poblacion infinita, es preciso emplear la aplicacién de formula

estadistica infinita, siendo la formula la siguiente:

Formula:
Z%.p.q
n= o2
Linares (2013)
Dénde:

n = ;Tamafo de muestra?

Z = Nivel de confianza al 92% establecido por el investigador = 1.76

p = 0.5 probabilidad de éxito

q = 0.5 probabilidad de fracaso

e = 8% Margen de error permisible establecido por el investigador = 0.08%
Reemplazando:

(1.76) 2 (0.5) (0.5)

(0.08)

_ (3.0976)(0.5)(0.5)
B (0.0064)

0.7744
"= 0.0064

n=121
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Se adquiere como resultado una muestra representada por 121 clientes, la cual
se determinado en la formula estadistica y en consideracion a la presencia de

consumidores y el acceso a las Mype para la aplicacion de la encuesta respectiva.

La poblacion para la variable capacitacion fue finita ya se conoce el nimero de
trabajadores, que integran las siete Mype restaurantes, el cual son, 35 trabajadores. El
tamafio muestral de la variable de gestion de la calidad, segin Linares (2013) cuando
es menor de 50 elementos, no requiere de la aplicacion estadistica para definir el dato,
se considera como tamafio muestral el numero identificado en la poblacién, por tanto,
N = 35 por lo que n = 35, siendo esto conceptualmente aceptado el tamafio muestral

de la variable gestion de calidad es 35 trabajadores.

Debido a que se ha recogido informacién sobre las variables gestion de calidad
y capacitacion, por ello, las fuentes de informacion a las que se recurrié para la

recopilacion fueron diferentes, por lo que esta puntualizado en el Cuadro 2.

Cuadro N.° 2: Fuente de Informacion

Variable: gestion de calidad

Fuente de informacion Poblacion Muestra

Cliente Infinita 121

Variable: capacitacion

Trabajador Finita 35
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Criterios de inclusién
Variable gestion de calidad
e Trabajadores disponibles cuyas edades estan entre 18 0 50
anos.
e Clientes asiduos mayores de 18 afos.
Variable capacitacion
e Trabajadores disponibles cuyas edades estan entre 18 0 50
disponibles.
Criterios de exclusion
Variable gestién de calidad
e Trabajadores y clientes no disponibles.
Variable capacitacién

e Trabajadores no disponibles.



4.3.Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

Cuadro N.° 3: Matriz de Definicion y Operacionalizacién de variables e indicadores
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MATRIZ DE DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE C%I?\IFCI:EL(':I'ILCJ)RIL DIMENSION DEFINICION OPERACIONAL INDICADOR | NIVEL FUENTE
La dimension principios de la gestion| Enfoque al Nominal Cliente
de calidad se operacionaliza con sus cliente
|_nd|cadores: _er.1foqg,e al cliente, Liderazgo Nominal | Trabajador
liderazgo, participacion del personal, " _
enfoque a procesos, enfoque del| Participacion Nominal Trabqjadory

c _ de actividad sistema, mejora continua, enfoque a| del personal Cliente
$ un conjunto de actividades toma de decisiones y relacion con| Enfoquea . .
destinadas a  planificar, Princiios de | proveedores. procesos Nominal | Trabajador
organizar 'y controlar las| FTINCIPIOS O oon 13 tecnica de encuesta y su| Enfoque del . .
funciones de calidad de la| gestion de calidad instrumento el cuestionario sistema Nominal - | Trabajador
empresa. Sl se  quiere Mejora Nominal Trabajador y
alcanzar el objetivo de continua omina Cliente
calidad, se deben tomar una Enfoque a
serie  de actividades toma de Nominal | Trabajador
_ indicativas. (Herrera, 2019) decisiones
Gestion de Relacion con
calidad Nominal | Trabajador
proveedores
Elementos del | La dimension elementos del sistema| Estructura Nominal | Trabajador
sistema de gestion [de  gestion de  calidad  se . _ Trabajador y
Planificacion | Nominal

de calidad

operacionaliza con sus indicadores:

Cliente
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estructura, planificacion, recursos Y|  Recursos Nominal Cliente
procedimientos.
Con la técnica de encuesta y su|procedimientos| Nominal | Trabajador
instrumento el cuestionario
Es un procedimiento La dimension objetivos de la| Ensefianza Nominal | Trabajador
formativo de corta duracion, capacitacion se operacionaliza con| pasarrollo _ _
empleado de forma - sus indicadores: ensefianza, ersonal Nominal | Trabajador
- . Objetivos de la I P
metodoldgica y coordinada, capacitacion desarrollo personal y modificacion de
en el que los trabajadores P actitudes. Modificacion _ _
pueden adquirir Con la técnica de encuesta Y SU| g actitudes | 'Nominal | Trabajador
conocimientos y desarrollar instrumento el cuestionario
C itacion habilidades de acuerdo a las
apacitacio metas establecidas. (Palacios, . . N En cuanto al . .
2019) La dimension técnica de capacitacion Uso Nominal | Trabajador
se operacionaliza  con sus
Técnicas de indicadores: en cuanto al uso, en
capacitacion cuanto al tiempo y en cuanto al lugar. | En cuanto al Nominal | Trabaiador
Con la técnica de encuesta y su tiempo !
instrumento el cuestionario
En cuanto al . .
Nominal | Trabajador
lugar

Elaboracién propia
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4.4.Técnicas e instrumentos

Técnicas

Los datos se obtuvieron de los trabajadores y clientes para la variable
gestion de calidad y trabajadores para la variable capacitacion en las Mype rubro
restaurantes. La técnica que se utilizo fue la encuesta, ya que para la recopilacion
de los datos que quiere conseguir esta técnica consiste ser mas adecuada y eficaz.
(Diaz, 2015)
Instrumentos

Se utilizé el instrumento del cuestionario que esta pre formulado que
comprende una lista de preguntas que se deben marcar, y son 31 preguntas cerradas
para los diferentes trabajadores de las Mype y clientes que acuden frecuentemente
a las diferentes empresas del rubro restaurante, con el fin de poder obtener sus
aportes y asi poder realizar el informe de investigacion acerca de la gestion de

calidad y capacitacion de estas. (Diaz, 2015)

4.5.Plan de analisis
Los datos fueron ingresados a una base de datos de Microsoft Excel 2019 y
luego se realizo el andlisis de los datos, donde se construyeron tablas de distribucion
de frecuencias absolutas y relativas porcentuales. Asi como sus respectivos graficos
estadisticos, para su respetivo procesamiento de datos a informacion obtenida a través
de la encuesta aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro

restaurantes del centro de Piura. (Diaz, 2015)



4.6.Matriz de consistencia

Cuadro N.° 4: Matriz de consistencia
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VARIABLES HIPOTESIS METODOLOGIA TECNICAE
ENUNCIADO OBJETIVOS INSTRUMENTOS
¢Cudles son las | Objetivo general Para el presente | Tipo cuantitativo, nivel Técnica:
caracteristicas Describir las caracteristicas de la gestion de calidad estudio no se | descriptivo, disefio no Encuesta
de la gestion de | y capacitacion en las Mype rubro restaurantes del | Gestién de | formularan experimental, corte
calidad Y | Centro de Piura, 2020. calidad hipétesis porque | transversal. Instrumento:
capacitacion en — - su alcance no | Técnica de recojo de Cuestionario
las Mype rubro Ob‘]ethO.S _espec1ﬁc0§ . ., . implica una | datos encuesta, estructurado
restaurantes  del a) ldentificar los principios de gestion de calidad influencia o | instrumento ol
centro de Piura, en las Mype rubro restaurantes del centro de causalidad. cuestionario
20207 Piura, 2020. (Hernandez, estructurado con
b) Conocer los elementos del sistema de gestion de Fernandez y | preguntas  de escala
calidad en las Mype rubro restaurantes del Baptista, 2015). nominal.
centro de Piura, 2020.
c) Describir los objetivos de la capacitacion en las
Mype rubro restaurantes del centro de Piura, | Capacitacién

2020.

d) Reconocer las técnicas de capacitacion de las
MYPE rubro restaurantes del centro de Piura,
2020.

Elaboracion Propia
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4.7.Principios éticos

La investigacion se realizé siguiendo los principios éticos establecidos por

ULADECH (2019) en su “Cddigo de ética para la investigacion”.

Los principios éticos que rigen la investigacion son:

a)

b)

d)

Proteccion a las personas. — En la presente investigacion se considerd
en todo momento a la persona sujetas al estudio y se le dio cierto grado
de proteccion respetando su dignidad humana mediante la
confidencialidad de sus datos personales y la privacidad. Ademas, los
participantes realizaron las encuestas de manera voluntaria,
manteniéndose el respeto por sus derechos primordiales. (ULADECH,
2019)

Libre participacion y derecho a estar informado. - Se conto con la
expresion voluntaria, informada, libre, y especifica de las personas que
participaron, asi mismo, el uso de la informacién fue solamente para
los fines especificos establecidos en la investigacion. (ULADECH,
2019).

Beneficencia no maleficencia. — Se asegurd de que las personas estén
comodas en todo momento mientras participaban en la encuesta, sin
ocasionar dafio alguno, disminuyendo las posibilidades de alguna
consecuencia desfavorable para ellas. (ULADECH, 2019)

Justicia. - Se ejerci6 un juicio sensato y loable, tomando las cautelas
necesarias para que no se dé lugar a algunas practicas injustas.
Asimismo, los participantes de la investigacion, otorgaron sus correos

electronicos para brindarles acceso a los resultados obtenidos. Ademas,
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se aplicd un trato justo y equitativo en los procesos, procedimientos y
servicios asociados a la investigacion. (ULADECH, 2019)

Integridad cientifica. - Se evit6 la mala conducta cientifica, el plagio
y la falsificacion cumpliendo, realizando una investigacion honesta,

responsable y transparente. (ULADECH, 2019)



V. RESULTADOS

5.1.Resultados
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Objetivo: (a) Identificar los principios de gestion de calidad en las Mype rubro

restaurantes del centro de Piura, 2020.

Tabla 1: Identificar los principios de gestion de calidad en las Mype rubro

restaurantes del centro de Piura, 2020

Si No Total
Categoria
F % F % F %
(Las actitudes, opiniones y acciones que 11  31% 24 69% 35 100%
manifiesta el jefe influyen positivamente
en los trabajadores?
(El personal es motivado a lograr los 18 51% 17 49% 35 100%
objetivos y metas?
(Las habilidades del personal son 20 57% 15 43% 35 100%
utilizadas en beneficio de la Mype?
(Se definen correctamente los procesos, 24  69% 11 31% 35 100%
responsabilidades y funciones en la
Mype?
(La asignacion de recursos y actividades 22 63% 13 37% 35 100%
se ejecutan manera eficiente para
desarrollar procesos en la Mype?
(Se define un sistema de gestion para 25 71% 10 29% 35 100%
alcanzar los objetivos de la organizacion?
(Se mejora continuamente el sistema de 21  60% 14 40% 35 100%
gestion mediante la medicion y la
evaluacion?
(Es la mejora continua un objetivo 16 46% 19 54% 35 100%
individual y permanente en la Mype?
En la Mype, (Se toman decisiones 31 89% 4 11% 35 100%
orientadas al logro de las metas y
objetivos establecidos?
(Se establecen relaciones con los 30 86% 5 14% 35 100%

proveedores para lograr mutuamente
beneficios a corto y largo plazo?

Fuente: cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion: propia
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Figura 01: Grafico de barras que representa “Identificar los principios de gestion de calidad en las
Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020”

En la tabla y figura 1 denominada identificar los principios de gestion de
calidad en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020, se observa que en el
indicador “En la Mype, ¢Se toman decisiones orientadas al logro de las metas y
objetivos establecidos?” el 89% de los trabajadores menciono que si. En el indicador
“¢Se establecen relaciones con los proveedores para lograr mutuamente beneficios a
corto y largo plazo?” el 86% de los trabajadores asi lo considera. Ademas, en el
indicador “;Se define un sistema de gestion para alcanzar los objetivos de la
organizacion?” el 71% de los trabajadores afirman que si. Por otro lado, en el indicador
“;Se definen correctamente los procesos, responsabilidades y funciones en la Mype?”’
el 69% de los trabajadores manifestaron que si. De la misma manera en el indicador
“¢Las actitudes, opiniones y acciones que manifiesta el jefe influyen positivamente en
los trabajadores?” el 69% de los trabajadores indicaron que no. En el indicador “;La
asignacioén de recursos y actividades se ejecutan manera eficiente para desarrollar
procesos en la Mype?” el 63% de los trabajadores lo consideran de esa manera. De

igual manera, en el indicador “;Se mejora continuamente el sistema de gestion
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mediante la medicion y la evaluacion?” el 60% de los trabajadores respondieron

(13

afirmativamente. Asimismo, en el indicador “;Las habilidades del personal son
utilizadas en beneficio de la Mype?” el 57% de los trabajadores respondieron
afirmativamente. Igualmente, en el indicador “;Es la mejora continua un objetivo
individual y permanente en la Mype?” el 54% de los trabajadores dijeron que no. Por

ultimo, en el indicador “;El personal es motivado a lograr los objetivos y metas?” el

51% de los trabajadores mencionaron que si.

Tabla 2: Identificar los principios de gestion de calidad en las Mype rubro
restaurantes del centro de Piura, 2020
Si No Total

Categoria

F % F % F %

(Los productos y servicios que ofrece 51 42% 70  58% 121 100%

la Mype superan sus expectativas?

(Cree usted que los trabajadores estan 38  32% 83 68% 121 100%
comprometidos con el trabajo que
realizan?

(Percibe una mejora de la calidad de 55 45% 66  55% 121 100%

los productos que ofrece la Mype?

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracién: propia
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Figura 02: Grafico de barras que representa “Identificar los principios de gestion de calidad en las
Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020”
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En la tabla y figura 2 denominada identificar los principios de gestion de
calidad en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020, se observa que en el
indicador “¢Los productos y servicios que ofrece la Mype superan sus expectativas?”’
el 58% de los clientes mencionaron que no. De la misma manera, en el indicador
“¢Cree usted que los trabajadores estan comprometidos con el trabajo que realizan?”
el 68% de los clientes no lo considera. Por el contrario, en el indicador “;Percibe una
mejora de la calidad de los productos que ofrece la Mype?” el 55% de los clientes

respondieron negativamente.

Obijetivo: (b) Conocer los elementos del sistema de gestion de calidad en las Mype

rubro restaurantes del centro de Piura, 2020.

Tabla 3: Conocer los elementos del sistema de gestion de calidad en las Mype rubro
restaurantes del centro de Piura, 2020.

Si No Total

Categoria 5 7 5 7 5 o

¢(Cuenta la Mype con un organigrama 30 86% 5 14% 35 100%
establecido y actualizado?

(Se establecen las actividades y 21 60% 14 40% 35 100%
procedimientos que debe efectuar cada
miembro de la Mype?

.Se ha definido un plan para la 15 43% 20 57% 35 100%

direccion de tareas futuras?

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion: propia
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Figura 03: Grafico de barras que representa “Conocer los elementos del sistema de gestion de calidad
en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020.”

En la tablay figura 3 denominada conocer los elementos del sistema de gestion
de calidad en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020, se observa que en
el indicador “; Cuenta la Mype con un organigrama establecido y actualizado?” el 86%
de los trabajadores respondieron afirmativamente. Por otro lado, en el indicador “¢Se
establecen las actividades y procedimientos que debe efectuar cada miembro de la
Mype?” el 60% de los trabajadores manifestaron que si. Finalmente, en el indicador
“.Se ha definido un plan para la direccion de tareas futuras?” el 57% de los

trabajadores indicaron que no lo consideran.

Tabla 4: Conocer los elementos del sistema de gestion de calidad en las Mype rubro

restaurantes del centro de Piura, 2020.

Si No Total
Categoria

F % F % F %

(Cree usted que la Mype se adaptaa 100 83% 21 17% 121 100%

las necesidades y exigencias de los
consumidores?

(El ambiente de la Mype es espacioso 66  55% 55 45% 121 100%
y agradable, con una ubicacion

adecuada de mesas, buena

iluminacion y ventilacion?



(Considera que la Mype cuenta con 76 62% 45 38% 121 100%

personal competente?

Fuente: Cuestionario aplicado al cliente
Elaboracion: propia
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Figura 04: Grafico de barras que representa “Conocer los elementos del sistema de gestion de calidad

en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020.”

En la tablay figura 4 denominada conocer los elementos del sistema de gestion

de calidad en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020, se observa que en

el indicador “;Cree usted que la Mype se adapta a las necesidades y exigencias de los

consumidores?” el 83% de los clientes dijeron que si, mientras que en el indicador

“(Considera que la Mype cuenta con personal competente?” el 62% de los clientes asi

lo consideran. Por ultimo, en el indicador “;El ambiente de la Mype es espacioso y

agradable, con una ubicacién adecuada de mesas, buena iluminacion y ventilacién?”

el 55% de los clientes respondieron afirmativamente.
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Objetivo: (c) Describir los objetivos de la capacitacion en las Mype rubro restaurantes

del centro de Piura, 2020.

Tabla 5: Describir los objetivos de la capacitacion en las Mype rubro restaurantes del
centro de Piura, 2020.

Total
Categoria
F % F % F %
(Se prepara a los trabajadores mediante la 35 100% 0 0% 35 100%
capacitacion para la realizacion inmediata
de diversas tareas del puesto?
(Se utiliza la capacitacion para desarrollar 7 20% 28 80% 35 100%
las habilidades del trabajador?
¢(La capacitacion se realiza con la finalidad 0 0% 35 100% 35 100%
de que los trabajadores desempefien
posiciones futuras?
(Se utiliza la capacitacion para lograr el 12 34% 23 66% 35 100%
cambio de actitud de los trabajadores?
(El cambio de actitud y habitos de los 15  43% 20 57% 35 100%

trabajadores ha traido beneficios para la

empresa?

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracién: propia
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Figura 05: Grafico de barras que representa “Describir los objetivos de la capacitacion en las Mype
rubro restaurantes del centro de Piura, 2020.”

En la tabla y figura5 denominada describir los objetivos de la capacitacion en
las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020, se observé que en el indicador
“.Se prepara a los trabajadores mediante la capacitacion para la realizacion inmediata

de diversas tareas del puesto?” el 100% de los trabajadores respondieron

afirmativamente. Por el contrario, en el indicador “;La capacitacion se realiza con la

finalidad de que los trabajadores desempefien posiciones futuras?” el 100% de los

trabajadores sefial6 que no. Asimismo, en el indicador “;Se utiliza la capacitacion para

desarrollar las habilidades del trabajador?” el 80% de los trabajadores manifestd que

no. Sin embargo, en el indicar “;Se utiliza la capacitacion para lograr el cambio de

actitud de los trabajadores?” el 66 % de 10s trabajadores no considera asi. Por ultimo,

en el indicador “; El cambio de actitud y habitos de los trabajadores ha traido beneficios

para la empresa?” el 57% de los trabajadores dijeron que no.
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Objetivo: (d) Reconocer las técnicas de capacitacion de las Mype rubro restaurantes

del centro de Piura, 2020.

Tabla 6: Reconocer las técnicas de capacitacion de las Mype rubro restaurantes del
centro de Piura, 2020.
Si No Total

Categoria

F % F % F %

(Se hace uso de materiales 9 26% 26 74% 35  100%
audiovisuales como una técnica de

capacitacion que permite

trasmitir informacion?

(Se hace wuso de la técnica 30 86% 5 14% 35 100%
entrenamiento en grupo para el

desarrollo de habilidades

interpersonales?

¢Se hace uso de la conferencia como 13 37% 22 63% 35 100%
técnica de capacitacion para promover

la participacion del mayor nimero de

trabajadores?

(Fue capacitado al momento de 33  94% 2 6% 35 100%
ingresar a la Mype para involucrarse

con los procesos y adaptarse al

trabajo?

(Ha recibido capacitacion después del 24  69% 11 31% 35  100%
ingreso a la Mype para mejorar su

desempefio?

(Ha recibido capacitacion en el lugar 35  100% 0 0% 35 100%
donde se encuentra la Mype cuando

ingreso a laborar?

(Ha recibido por parte de la Mype 0 0% 35 100% 35 100%

capacitacion externa?

Fuente: Cuestionario aplicado al trabajador
Elaboracion: propia
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Figura 06: Grafico de barras que representa “Describir los objetivos de la capacitacion en las Mype
rubro restaurantes del centro de Piura, 2020.”

En la tablay figura 6 denominada reconocer las técnicas de capacitacion de las
Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020, se observa que en el indicador “;Ha
recibido capacitacion en el lugar donde se encuentra la Mype cuando ingres6é a
laborar?” el 100% de los trabajadores respondi6 afirmativamente. En el indicador “; Ha
recibido por parte de la Mype capacitacion externa?” el 100% de los trabajadores
respondieron negativamente. Mientras que en el indicador “;Fue capacitado al
momento de ingresar a la Mype para involucrarse con los procesos y adaptarse al
trabajo?” el 94% de los trabajadores dijeron que si. De la misma manera, en el
indicador “;Se hace uso de la técnica entrenamiento en grupo para el desarrollo de
habilidades interpersonales?” el 86% de los trabajadores respondieron
afirmativamente. Ademas, en el indicador “;Se hace uso de materiales audiovisuales
como una técnica de capacitacion que permite trasmitir informacion?” el 74% de los
trabajadores manifestaron que no. Igualmente, en el indicador “¢Ha recibido
capacitacion después del ingreso a la Mype para mejorar su desempefio?” el 69% de

los trabajadores indicaron que si. Finalmente, en el indicador “¢Se hace uso de la
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conferencia como técnica de capacitacion para promover la participacion del mayor
namero de trabajadores?” el 63% de los trabajadores dijeron que no.

5.2.Anélisis de resultados
Objetivo: (a) Identificar los principios de gestion de calidad en las Mype rubro
restaurantes del centro de Piura, 2020.

En la tabla y figura 1 denominadas identificar los principios de gestion de
calidad en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020, se tiene como fuente
de informacion a los trabajadores, los resultados fueron:

En el indicador en la Mype, ¢Se toman decisiones orientadas al logro de las
metas y objetivos establecidos? el 89% de los trabajadores mencioné las decisiones
son tomadas orientadas al logro de las metas y objetivos. Estos resultados coinciden
con Lopez (2019) en su investigacion donde sefiala que los restaurantes en su mayoria
indica que el desarrollo de las actividades se hace en base a la buena organizacién por
area, el trabajo se desarrolla de acuerdo a procesos como parte del sistema de gestion
de calidad; asi mismo para la toma de decisiones se basan en el analisis de los informes
por areas. Mientras que Renteria (2019) sefiala que en una empresa las decisiones se
deben tomar en base al logro de las metas y objetivos establecidos en el plan de calidad,
se debe intercambiar informacién positiva 0 negativa en la organizacion, se deben
sefalar los defectos y se debe corregir, por ello, la toma de decisiones eficaz se basa
en el andlisis de datos y la informacion.

De la misma manera, en el indicador ;/Se establecen relaciones con los
proveedores para lograr mutuamente beneficios a corto y largo plazo? el 86% de los
trabajadores consideran que si establecen relaciones con los proveedores. Estos

resultados son coincidentes con Lopez (2019) en su tesis donde afirma que en las Mype
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estudiadas existe una buena relacién con los proveedores y trabajadores, por lo que se
trabaja de forma organizada y en equipo de esta manera se logra una buena imagen de
las empresas. Por su parte, Renteria (2019) manifiesta que las organizaciones y sus
proveedores pueden establecer relaciones de beneficio mutuo que pueden mejorar su
capacidad para crear valor. La buena relacion y el progreso empresarial entre el
proveedor y el resto de miembros de la organizacion son beneficiosos para ambas
partes y ayudan a mejorar la calidad final del servicio.

Ademas, en el indicador ;Se define un sistema de gestion para alcanzar los
objetivos de la organizacion? el 71% de los trabajadores afirman que si se define un
sistema de gestion. Resultados que son cercanos con More (2016) en su estudio
concluyd, que, las empresas cuentan con un sistema de gestion de calidad, que les
permite planear, controlar y mejorar su empresa. Por otro lado, Renteria (2019) sefiala
que el enfoque del sistema hacia la gestion tiene como finalidad el logro de los
objetivos marcados de la forma mas efectiva y eficiente, por lo que sera necesario que
la organizacion detecte y gestione de manera correcta todos los procesos
interrelacionados, asi como definir un sistema de gestion para alcanzar los objetivos
de la organizacion.

Por otro lado, respecto al indicador, ¢Se definen correctamente los procesos,
responsabilidades y funciones en la Mype? el 69% de los trabajadores manifestaron si
se definen correctamente los procesos, responsabilidades y funciones. Campos (2019)
en su investigacion concluyo que los principios de gestion de calidad al cual recurren
los propietarios de las empresas de servicio rubro restaurantes es el enfoque basado en
procesos ya que la calidad de los productos y servicios son las adecuadas, y consideran

a los clientes como un elemento importante para el crecimiento de su negocio. Por su
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parte, Renteria (2019) sefiala que el enfoque a procesos ayuda a lograr de forma méas
eficaz los resultados esperados. Para eso, se tiene que definir correctamente los
procesos, responsabilidades y funciones, de esta manera mejorard la calidad del
servicio.

En el indicador ¢Las actitudes, opiniones y acciones que manifiesta el jefe
influyen positivamente en los trabajadores?, el 69% de los trabajadores consideran que
las actitudes, opiniones y acciones que manifiesta el jefe no influyen positivamente en
los trabajadores. Estos resultados son discrepantes con Barrientos (2018) en su
investigacién donde concluye que, respecto de la determinacién de principios de la
gestion de calidad en las Mype, sector servicio rubro restaurantes, se mantienen un
liderazgo personalizado y amigable. Asimismo, Renteria (2019) menciona que, en el
principio del liderazgo, los lideres constituyen propdésitos y direccion a la
organizacion, por lo que el lider puede influir en los miembros de la organizaciéon tanto
de manera positiva como negativa mediante actitudes, opiniones y acciones.

Igualmente, en el indicador ¢La asignacién de recursos y actividades se
ejecutan manera eficiente para desarrollar procesos en la Mype?? el 63% de los
trabajadores consideran que si se gestionan como un proceso los recursos y las
actividades en la organizacién. Barrientos (2018) concluye en su estudio que en las
empresas de servicio rubro restaurantes, la aplicacion de sus procesos en la atencién
llena las expectativas de sus clientes. Por lo que, Renteria (2019) menciona que el
enfoque a procesos comprende evaluar los riesgos, las consecuencias y el impacto del
proceso de calidad del servicio, en los clientes y proveedores. Como consecuencia,
cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso, los

resultados deseados se pueden obtener de forma mas eficaz.
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De igual manera, en el indicador “;Se mejora continuamente el sistema de
gestion mediante la medicion y la evaluaciéon?” el 60% de los trabajadores
respondieron que si existe una mejora continuamente el sistema de gestion. Resultados
que son cercanos con Gonzales (2015) en su investigacion donde se concluyé que,
debido al desarrollo reciente de la organizacion y la falta de conocimiento de los
gerentes y trabajadores, la organizacion tenia serias deficiencias en la planificacion del
sistema de gestion de la calidad. Asimismo, Renteria (2019) define que el sistema de
gestion debe de mejorarse de manera continua a través de la medicion y la evaluacion.
Asimismo, se deben organizar las actividades que mejor acuerden y completen los
procedimientos del sistema de gestion.

Asimismo, en el indicador ¢Las habilidades del personal son utilizadas en
beneficio de la MYPE? el 57% de los trabajadores afirmaron que sus habilidades si
son utilizadas en beneficio de la Mype. Estos resultados discrepan con Lopez (2019)
que sefiala en su investigacion que la mayoria de los representantes de los restaurantes,
permiten la participacion de sus trabajadores, admiten que aporten ideas, conversan
con ellos de temas importantes y de beneficio, toman sus opiniones para la toma de
decisiones y asi trabajen con mayor dedicacion. De la misma manera Renteria (2019)
afiade que los empleados, son la esencia de la organizacion, y su participacién plena
permite que sus habilidades sean utilizadas por la organizacion, ademas, pueden
intercambiar libremente conocimientos y experiencias para comprender la importancia
de su contribucién y funcion en la organizacion.

Por el contrario, en el indicador ¢Es la mejora continua un objetivo individual
y permanente en la Mype? el 54% de los trabajadores dijeron que la mejora continua

no es un objetivo individual y permanente. Estos resultados difieren con Querevalu,
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(2019) en su estudio donde afirma que, en relacion a los principios de la gestion de
calidad de las Mype, se concluye que en la Mype existe una mejora continua en el
servicio ademas de que los procesos estdn orientados para el logro de la mejora
continua en la Mype. Por su parte Renteria (2019) menciona que la mejora continua
debe ser un objetivo individual y permanente en la organizacion para ello, debe
reflejarse en los servicios y sistemas, instituyendo indicadores y metas para precisar,
distinguir y aprender de las mejorias.

Por ultimo, en el indicador ¢EI personal es motivado a lograr los objetivos y
metas? el 51% de los trabajadores mencionaron que si son motivados a lograr los
objetivos y metas. Resultados que discrepan con Querevalu (2019) en su estudio donde
se concluyé que siempre la empresa incentiva la participacion del personal para
alcanzar los objetivos por lo que en el liderazgo se involucra a todos los miembros de
la organizacion. Por su parte, Renteria (2019) afirma que, es conveniente formar y
conservar un ambiente interno, en el que el personal pueda llegar a comprometer
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion, por ello, si se consigue
motivar al personal para que logren los objetivos y metas dentro de la organizacion,
habra una mejorar de la calidad de la empresa en los niveles mas elevados.

En la tabla y figura 2 denominadas identificar los principios de gestion de
calidad en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020, se tiene como fuente
de informacion a los clientes, los resultados fueron:

En el indicador ¢Los productos y servicios que ofrece la Mype superan sus
expectativas? el 79% de los clientes afirman que los productos si superan sus
expectativas. Campos (2019) en su investigacion concluye que los principios de

gestién de calidad al cual recurren los propietarios de las empresas de servicio rubro
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restaurantes es enfoque al cliente porque satisface las necesidades y supera las
expectativas de los mismos. De la misma manera, Renteria (2019) afirma que las
empresas deben de comprender sus necesidades tanto presentes y como futuras,
satisfacerlas y trabajar en superar las expectativas de los clientes. Ademas, de
comprometerse a ofrecerles productos y servicios que cubran sus necesidades,
gestionarlas y procurar superar esas expectativas a diario.

Por el contrario, en el indicador ¢Cree usted que los trabajadores estan
comprometidos con el trabajo que realizan? el 68% de los clientes consideran que los
trabajadores no estdn comprometidos con el trabajo que realizan. Resultados cercanos
con Mendoza (2018) en su estudio donde concluy6é que la mayoria de clientes
evidencian la falta de habilidades y conocimientos de los trabajadores para un
desempefio adecuado, asimismo, no observan un nivel de compromiso alto en sus
funciones. Mientras que Renteria (2019) menciona que una organizacién debe de
disponer un plan de incentivos y de reconocimientos para motivar a su personal. Sin
estas dos acciones, dificilmente una organizacion podra conseguir el compromiso del
personal y por consiguiente la participacion de ella.

De la misma manera, en el indicador ¢Percibe una mejora de la calidad de los
productos que ofrece la Mype? el 55% de los clientes no perciben una mejora de la
calidad de los productos que ofrece la Mype. Estos resultados con coincidentes con
Mendoza (2018) en su estudio donde concluye en cuanto a la mejora continua en los
restaurantes no ha mejorado respecto al desempefio en atenciones anteriores por lo que
no perciben mejora en el desempefio de su gestion. A su vez, Renteria (2019)
manifiesta que un proceso de mejora continua permite alcanzar un mejor desarrollo en

las capacidades del personal, la eficiencia de las instalaciones, equipos y herramientas
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y las relaciones interpersonales. Esto permite satisfacer al cliente a través de los
servicios ofrecidos.

Contrastacion: De esta manera se logra identificar los principios de gestion
de calidad en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura. Se identifico el principio
de enfoque a toma de decisiones, por lo que la mayoria de los trabajadores menciono
que las decisiones son tomadas orientadas al logro de las metas y objetivos. Ademas,
se identifico el principio de relacion con proveedores, donde el gran porcentaje de los
trabajadores consideran que si establecen relaciones con los proveedores para lograr
mutuamente beneficios a corto y largo plazo. Asimismo, en el principio Enfoque del
sistema, un significativo porcentaje de los trabajadores afirman que si se define un
sistema de gestion para alcanzar los objetivos de la organizacién. Por otro lado, en el
principio enfoque a procesos, més de la mitad de los trabajadores consideran que la
asignacion de recursos y actividades se ejecutan manera eficiente para desarrollar
procesos. De la misma manera, en el principio participacion del personal, la mitad de
los trabajadores afirmaron que sus habilidades si son utilizadas en beneficio de la
Mype, sin embargo, la gran parte de los clientes consideran que los trabajadores no
estdn comprometidos con el trabajo que realizan. Por el contrario, en el principio de
mejora continua, la mitad de los trabajadores dijeron que la mejora continua no es un
objetivo individual y permanente en la Mype, por lo que la mitad de los clientes no
perciben una mejora de la calidad de los productos que ofrece la Mype. Ademas, se
identificd que, en el principio de liderazgo, la mitad de los trabajadores mencionaron
que, si son motivados a lograr los objetivos y metas, sin embargo, la mayoria
consideran que las actitudes, opiniones y acciones que manifiesta el jefe no influyen

positivamente. Finalmente, en el principio de enfoque al cliente, el gran porcentaje de
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los clientes afirman que los productos ofrecidos en la Mype si superan sus
expectativas. Por lo que se concluye que en las Mype rubro restaurantes del centro de
Piura, si estdn cumpliendo con la gran parte de los principios de la gestion de calidad,
lo que se ve reflejado en el logro de las metas y objetivos de manera efectiva y la
correcta definicién de los procesos, responsabilidades, sin embargo, una minoria de
los principios no se estan aplicando, pues se aprecia que los trabajadores no pueden
llegar a comprometerse totalmente con su trabajo pues no son motivamos a la
realizacion de sus actividades. Ademas, la mejora continua no es un objetivo individual
y permanente en la organizacion, por ello, los clientes no la ven reflejada en productos
y servicios ofrecidos.

Obijetivo: (b) Conocer los elementos del sistema de gestion de calidad en las Mype
rubro restaurantes del centro de Piura, 2020.

En la tabla y figura 3 denominadas conocer los elementos del sistema de
gestién de calidad en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020, se tiene
como fuente de informacion a los trabajadores, los resultados obtenidos son: En el
indicador ¢Cuenta la Mype con un organigrama establecido y actualizado? el 86% de
los trabajadores respondieron que si se cuenta con un organigrama establecido y
actualizado. Estos resultados difieren de Barrientos (2018) en su estudio donde se
concluyd que son muy pocos las empresas que aplican una estructura organizada por
lo que no cuentan con organigramas ni manuales de procedimientos. Ademas, pocos
clientes consideran que aplican manuales para desarrollar sus actividades. Asimismo,
Masias (2017) afirma que la estructura abarca distribuir al personal segun sus
funciones y tareas, mediante un organigrama que, como herramienta de analisis,

ayudara a descubrir irregularidades en la estructura de la empresa.
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Por otro lado, en el indicador ¢Se establecen las actividades y procedimientos
que debe efectuar cada miembro de la Mype? el 60% de los trabajadores manifestaron
que si se establecen las actividades y procedimientos que debe efectuar. Resultados
cercanos con Barrientos (2018) que concluyé en su estudio con respecto a la
identificacion de los elementos del sistema de gestion de calidad que utilizan las Mype,
sector servicio rubro restaurante, no tienen una organizacion organica con manuales
para definir e identificar las tareas de cada trabajador. Por su parte, Vilchez (2016)
manifiesta que la planificacion de estrategias permite establecer las actividades y
procedimientos que debe efectuar cada miembro de la organizacion. Esto garantiza y
confirma que las funciones de cada uno estén enfocadas hacia a cumplir las metas a
futuro.

Finalmente, en el indicador ¢Se ha definido un plan para la direccion de tareas
futuras? el 57% de los trabajadores consideran que no se ha definido un plan para la
direccidn de tareas futuras. Villacreses (2017) en su investigacion se pudo determinar
que las mipymes parten de la definicién de mision, vision, objetivos y se plantean
estrategias que les ha permitido desarrollar planes para el futuro y obtener una
rentabilidad aceptable. Mientras que Masias (2017) indica que los procedimientos son
el medio por el cual se determina un plan para la direccién de tareas futuras. Cuando
en la empresa todos cumplen las politicas y procedimientos sefialados, la empresa
puede funcionar sin dificultades y permiten que las estructuras de gestion y los
mecanismos se efectien como deben.

En la tabla y figura 4 denominadas conocer los elementos del sistema de
gestién de calidad en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, Afio 2020, se

tiene como fuente de informacidn a los clientes, los resultados fueron:
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En el indicador ¢(Cree usted que la Mype se adapta a las necesidades y
exigencias de los consumidores? el 83% de los clientes dijeron que la Mype se adapta
a sus necesidades y exigencias. Estos resultados con coincidentes con Lépez (2019)
en su estudio la mayoria de organizaciones se preocupan por conocer los gustos y
necesidades de sus clientes, les brindan orientacion del servicio y productos que
ofrecen, de tal manera que ellos quedan satisfechos. Por su parte, Masias (2017)
menciona que la planificacion de estrategias es una herramienta de gestién que toma
en cuenta los necesidades y exigencias que tiene el entorno. Ademas, la planificacion
sirve para tomar decisiones internamente en cualquier organizacion.

Mientras que en el indicador “;Considera que la Mype cuenta con personal
competente?” el 62% de los clientes consideran que la Mype cuenta con personal
competente. Mendoza (2018) en su estudio concluye que la mayoria de clientes si
considera en las Mype no se percibe eficacia en la atencion del personal, por lo que
califican como inadecuado el desemperio de los trabajadores. A su vez, Masias (2017)
expresa gue los recursos de una organizacidn sirven para obtener nuevos recursos, para
regularizar al resto de recursos y para desarrollar la produccion de la organizacion. El
personal es uno de los recursos mas importante en una organizacion.

Por ultimo, en el indicador ¢EI ambiente de la Mype es espacioso y agradable,
con una ubicacién adecuada de mesas, buena iluminacién y ventilacion? el 50% de los
clientes respondieron que el ambiente de la Mype es espacioso y agradable. Resultados
que son coinciden con Mendoza (2018) que concluyd en su investigacion que la
mayoria de clientes evidencia que no se muestran eficientes con los recursos del
restaurante, por ello, no perciben un ambiente adecuado. Por el contrario, Masias

(2017) afirma que la infraestructura, son los locales, estructuras y servicios
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primordiales sobre las cuales permanece los cimientos de una empresa. Por ello el
ambiente debe ser espacioso y agradable para los consumidores, con suficiente
separacion entre las mesas, buena iluminacion y ventilacion.

Contrastacion: De esta manera se logra conocer los elementos del sistema de
gestion de calidad en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura. Se conocid el
elemento estructura, por lo que la gran parte de los trabajadores afirmaron que en la
Mype si se cuenta con un organigrama establecido y actualizado. También se conoci6
el elemento planificacion, pues un significativo porcentaje de trabajadores manifiestan
que, si se establecen las actividades y procedimientos que debe efectuar cada miembro
de la Mype, por ello, casi la totalidad de clientes dijeron que la Mype se adapta a sus
necesidades y exigencias. Por el contrario, se conocio el elemento procedimientos
donde la mitad de los trabajadores consideran que no se ha definido un plan para la
direccion de tareas futuras. Por Gltimo, en el elemento recursos la mayoria de clientes
consideran gque la Mype cuenta con personal competente, sin embargo, solo la mitad
afirma que el ambiente de la Mype es espacioso y agradable. Por lo que se concluye
que en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, si estan aplicando la mayoria
de elementos del sistema de gestion de calidad, por lo que se ve reflejado en la
organizacion y coordinacion para el logro de los objetivos planeados en la Mype, en
la planificacion de estrategias y recursos de la organizacion. Sin embargo, es necesario

determinar un plan para la direccion de tareas futuras.
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Objetivo: (c) Describir los objetivos de la capacitacion en las Mype rubro restaurantes
del centro de Piura, Afio 2020.

En la tabla y figura 5 denominadas describir los objetivos de la capacitacion
en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020, se tiene como fuente de
informacion a los trabajadores, los resultados fueron los siguientes:

En el indicador ¢Se prepara a los trabajadores mediante la capacitacion para la
realizacién inmediata de diversas tareas del puesto? el 100% de los trabajadores
respondieron que si se les capacita para la realizacion inmediata de diversas tareas del
puesto. Estos resultados discrepan con Pefia (2016) en su investigacion donde se
determiné que casi la mitad de los trabajadores tienen conocimiento Gourmet, mientras
que la proporcién de atencidn al cliente, ventas y marketing es relativamente baja, pero
es muy importante capacitar a todos los empleados para que puedan tener una mayor
capacidad y estar comprometidos con la Mype. Por su parte, Palacios (2019) menciona
que los principales objetivos son de la capacitacion son la ensefianza lo que abarca el
preparar al personal para realizar las tareas del puesto de forma inmediata.

Por el contrario, en el indicador ¢La capacitacion se realiza con la finalidad de
que los trabajadores desempefien posiciones futuras? el 100% de los trabajadores
sefial6 que no se les capacita para desempefiar posiciones futuras. Resultados que son
cercanos con Pefia (2016) en su estudio donde se determind que casi todos los
colaboradores han sido capacitados por la empresa, pero para los microempresarios es
muy importante aprovechar las iniciativas del gobierno para brindar mas capacitacion
a los colaboradores, quienes estan completamente preparados para la tarea y tienen la
capacidad de resolver cualquier problema presentado en la Mype. Mientras que

Palacios (2019) expresa que las capacitaciones deben fomentar a que el trabajador se
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desempefie no solo en el puesto actual, sino también en otras funciones mas complejas
y de mayor nivel.

Asimismo, en el indicador ¢Se utiliza la capacitacion para desarrollar las
habilidades del trabajador? el 80% de los trabajadores manifestd que en la
organizacion no se utiliza la capacitacion para desarrollar las habilidades del
trabajador. Estos resultados con cercanos con Carrasco (2019) en su investigacion se
concluyd que en las empresas se logra establecer en los trabajadores los métodos de
capacitacion lo cual les permitira estar en constante aprendizaje, interaccion grupal, y
les facilitard el desarrollo de sus actividades y destrezas personales. Asimismo,
Palacios (2019) sefiala que el objetivo de la capacitacion es el desarrollo personal que
abarca brindar oportunidades de desarrollo personal de manera continua a los
trabajadores, de esta manera puede desarrollar habilidades para desempefar
eficientemente sus actividades en la organizacion.

Sin embargo, en el indicador ¢Se utiliza la capacitacion para lograr el cambio
de actitud de los trabajadores? el 66 % de los trabajadores consideran que no se les
capacita para lograr el cambio de actitud. Estos resultados discrepan con Correa (2018)
en su investigacion donde se determind que las Mype bajo estudio, estan buscando la
mejora en su capacitacion, determinando las habilidades y actitudes de sus empleados,
para brindar un servicio de calidad a sus clientes. De la misma manera, Palacios (2019)
indica que la capacitacion tiene por objetivo la modificacion de actitudes, lo que
implica, cambiar las actitudes de los trabajadores en la realizacion de sus actividades
y su relacion con los deméas miembros de la empresa.

Por ultimo, en el indicador “;El cambio de actitud y hébitos de los trabajadores

ha traido beneficios para la empresa?” el 57% de los trabajadores dijeron que el cambio
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de actitud y habitos no ha traido beneficios para la empresa. Correa (2018) en su
estudio se observo que las Mype bajo estudio, estan realizando una evaluacion del
rendimiento al planificar capacitaciones ya que esto permitira reforzar al trabajador en
su actitud y trabajo en equipo, logrando brindar una buena calidad de servicio al
consumidor. A su vez, Palacios (2019) manifiesta que la modificacion de las actitudes
del personal permitira crear una atmdsfera mas satisfactoria entre ellas o aumente su
motivacion para hacerlas mas receptivas a las nuevas tendencias en la administracion.

Contrastacion: De esta manera se logra describir los objetivos de la
capacitacion en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura. Se describio al
objetivo ensefianza, por lo que la totalidad de los trabajadores respondieron que si se
les capacita para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto. Por el contrario,
en el objetivo desarrollo personal, la totalidad de los trabajadores sefialé que no se les
capacita para desempefiar posiciones futuras, ademas, casi todos manifestaron que en
la organizacion no se utiliza la capacitacion para desarrollar las habilidades del
trabajador. Por ultimo, en el objetivo modificacién de actitudes, gran parte de los
trabajadores consideran que no se les capacita para lograr el cambio de actitud,
ademas, la mitad de los trabajadores afirman que el cambio de actitud y habitos no ha
traido beneficios para la empresa. Por lo que se concluye que en las Mype rubro
restaurantes del centro de Piura, no estdn cumpliendo con los objetivos de la
capacitacion, pues en las capacitaciones no se brindan oportunidades de desarrollo
personal de manera continua, ni se busca cambiar las actitudes de los trabajadores en

la realizacidn de sus actividades y su relacion con los demas miembros de la empresa.
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Objetivo: (d) Reconocer las técnicas de capacitacion de las Mype rubro restaurantes
del centro de Piura, 2020.

En la tabla y figura 6 denominadas reconocer las técnicas de capacitacion de
las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, 2020, se tiene como fuente de
informacion a los trabajadores, los resultados fueron los siguientes:

Se observa que en el indicador “;Recibi6 la capacitacion en el mismo lugar
donde iba a laborar?” el 100% de los trabajadores respondio afirmativamente. Correa
(2018) concluy6 en su estudio que las Mype estudiadas, en su mayoria capacitan de
manera informal, brindando solo instrucciones a nuevo personal, conllevando a no
buscar un lugar de imparticion de la capacitacion, y solo dar instruccién en el mismo
local, por no tener una habitacion equipada para este evento. Por otro lado, Sanchez
(2017) menciona que la capacitacion en el puesto de trabajo se ejecuta cuando el
formador efectlia actividades en el propio centro de laboral y puede ser proporcionado
trabajadores, supervisores o expertos del personal.

Asimismo, en el indicador “;Ha recibido por parte de la MYPE capacitacion
externa?” el 100% de los trabajadores respondieron negativamente. Estos resultados
son discrepantes con los de Carrasco (2019) donde concluye en su estudio que las
Mype brindan un espacio para que todo el personal se reuna y consideren poder
compartir sus vivencias, conocimientos y poder mantener un clima laboral adecuado,
y el compafierismo entre trabajadores. De la misma manera, Sanchez (2017) sefiala
que la mayoria de los programas de formacién fuera de la empresa no estan
directamente relacionados con ella y suelen ser un complemento de la formacion en la

Mype.
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En el indicador “;Fue capacitado al momento de ingresar a la Mype para
involucrarse con los procesos y adaptarse al trabajo?” el 94% de los trabajadores asi
lo consideran. Carrasco (2019) en su estudio concluyo que las Mype aplican solo la
capacitacion inductiva, por lo cual se recomienda que se implemente un plan de
capacitacion que permita a los trabajadores conocer constantemente los cambios en el
mercado. De la misma manera, Sanchez (2017) afirma que la capacitacion de sugestion
0 de integracion a la organizacion, busca que el nuevo trabajador se acondicione y este
familiarizado con la organizacion, también con el &mbito social y fisico donde va a
trabajar.

Mientras que en el indicador “;Se hace uso de la técnica entrenamiento en
grupo para el desarrollo de habilidades interpersonales?” el 86% de los trabajadores
respondieron afirmativamente. Resultados que discrepan con De la Cruz (2020) en su
estudio donde concluye que el desarrollo de actitudes, se pueden describir que los
trabajadores manifiestan que casi nunca ha sido capacitado en temas de empatia;
manifiestan que casi nunca han sido capacitado en temas de desarrollo de la
personalidad; aun asi, afirman que casi siempre mantienen una actitud positiva dentro
de la empresa. Asimismo, Sanchez (2017) afirma que las técnicas de formacion
orientadas a procesos tienen como objetivo cambiar actitudes, desarrollar la
autoconciencia y la autoconciencia de los demas y desarrollar habilidades
interpersonales.

Ademas, en el indicador “;Se hace uso de materiales audiovisuales como una
técnica de capacitacion que permite trasmitir informacion?” el 74% de los trabajadores
manifestaron que no. De la Cruz (2020) en su investigacion concluye que el desarrollo

de conocimientos, se pueden describir que, los trabajadores afirman que casi nunca
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han recibido capacitacion sobre el reglamento interno de la empresa; por lo que a veces
cumplen con el reglamento interno de trabajo y las politicasde la empresa. Por su parte,
Sanchez (2017) sefialan que las técnicas de capacitacion orientadas al contenido son
proyectadas para la comunicacion de instrucciones o informacion a los trabajadores.

Por otro lado, en el indicador ““;Ha recibido capacitacion después del ingreso a
la Mype para mejorar su desempefio?” el 69% de los trabajadores indicaron que si.
Estos resultados con discrepantes con De la Cruz (2020) en su investigacion donde
concluye que se lograron identificar las caracteristicas de la capacitacion, dicho que
los encuestados en su mayoria conocen como pueden desarrollar sus conocimientos,
habilidades y actitudes, pero viendo que se ha obtenido los resultados, en su mayoria
el personal manifiesta que el duefio, administrador y/o gerente del restaurant no da
importancia estandarizando sus conocimientos ya que esta puede permitir la apertura
a la mejora continua, y de esta manera lograr los objetivos que traza el restaurante.
Asimismo, Sanchez (2017) menciona que la capacitacion posterior al trabajo es la
capacitacion que se aplica después de ingresar al trabajo y se toma en cuenta en dos
rasgos como la formacién que se brinda en el lugar de empleo y la formacion que se
da fuera del lugar de laburo.

Por ultimo, en el indicador “;Se hace uso de las conferencias como técnica de
capacitacion para promover el cambio de actitudes y conductas?” el 63% de los
trabajadores dijeron que no. Pefia (2016) en su investigacion se determina que mas de
la mitad de los empleados han recibido capacitacion a través de talleres, sin embargo,
es necesario que los empleadores capaciten a los empleados con tecnologia mas
moderna para que los empleados puedan aprovechar al méaximo la capacitacion

recibida y estén siempre preparados para enfrentar los desafios y a la competencia. Por
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su parte, Sanchez (2017) manifiesta que las técnicas mixtas de capacitacion son el
medio para transmitir informacion y buscar cambios de actitud y comportamiento de
los trabajadores.

Contrastacion: De esta manera se logra reconocer las técnicas de capacitacion
de las Mype investigadas, se reconocié la técnica en cuanto al lugar, por lo que la
totalidad de los trabajadores manifestaron que si recibieron capacitacion en el lugar
donde se encuentra la Mype cuando ingresaron a laborar, sin embargo, no han recibido
capacitacion externa. Asimismo, se reconocio la técnica en cuanto al tiempo, pues gran
parte de los trabajadores afirman que fueron capacitados al momento de ingresar a la
Mype para involucrarse con los procesos y adaptarse al trabajo, ademas, fueron
capacitado después del ingreso a la Mype para mejorar su desempefio. Por ultimo, se
reconocio la técnica en cuanto al uso, pues la mayoria de trabajadores mencionan que,
si se hace uso de la técnica entrenamiento en grupo para el desarrollo de habilidades
interpersonales, sin embargo, mencionan que no se hace uso de materiales
audiovisuales como una técnica de capacitacion que permite trasmitir informacion y
tampoco se hace uso de la conferencia como técnica de capacitacion para promover la
participacion de la mayoria de trabajadores. Por lo que se concluye que en las Mype
investigadas, la mayoria estan aplicando las técnicas de capacitacion, por lo que se
reflejado en las capacitaciones de integracion a la organizacion y posterior al trabajo,
asi como, en la capacitacion en el puesto de trabajo. Sin embargo, existen técnicas que
no estan siendo aplicadas, pues las capacitaciones no son proyectadas para la
comunicacion de instrucciones o informacion, ni tienen como objetivo cambiar
actitudes, desarrollar la autoconciencia y la de los demas y desarrollar habilidades

interpersonales.
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VI. CONCLUSIONES

Se ha logrado identificar que los principios de gestion de calidad en las Mype
rubro restaurantes del centro de Piura, estdn dadas desde la perspectiva de los
trabajadores y clientes. Asi, desde la perspectiva de los trabajadores, en la mayoria de
restaurantes las decisiones son tomadas orientadas al logro de las metas y objetivos.
Ademaés, un significativo porcentaje de ellos sefialan que si se define un sistema de
gestion para alcanzar los objetivos de la organizacion. De la misma manera, la mitad
de los trabajadores consideran que las Mype si utilizan las habilidades de sus
trabajadores en beneficio de la ella. Sin embargo, desde la perspectiva de los clientes,
la gran parte de ellos consideran que los trabajadores no estdn comprometidos con el
trabajo que realizan. Asimismo, la mayoria de clientes no perciben una mejora de la
calidad de los productos que ofrece la Mype. Finalmente, el gran porcentaje de los
clientes afirman que los productos ofrecidos en la Mype no superan sus expectativas.
Por lo que se concluye que en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, si estan
cumpliendo con la gran parte de los principios de la gestion de calidad, lo que se ve
reflejado en el logro de las metas y objetivos de manera efectivay la correcta definicion
de los procesos, responsabilidades, sin embargo, una minoria de los principios no se
estan aplicando, pues se aprecia que los trabajadores no pueden llegar a
comprometerse totalmente con su trabajo pues no son motivamos a la realizacion de
sus actividades. Ademas, la mejora continua no es un objetivo individual y permanente
en la organizacion, por ello, los clientes no la ven reflejada en productos y servicios
ofrecidos.

Se conoce que los elementos del sistema de gestion de calidad en las Mype

rubro restaurantes del centro de Piura, estan dados de la perspectiva de los trabajadores
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y clientes. Desde la perspectiva de los trabajadores, gran parte afirma que las Mype si
cuenta con un organigrama establecido y actualizado. También un significativo
porcentaje de trabajadores manifiestan que, si se establecen las actividades y
procedimientos que debe efectuar cada miembro de la Mype. Por el contrario, la mitad
de los trabajadores consideran que no se ha definido un plan para la direccién de tareas
futuras dentro de la Mype. Desde la perspectiva de los clientes, casi la totalidad de
ellos dijeron que las Mype se adaptan a sus exigencias. Asimismo, la mayoria de
clientes consideran que las Mype cuentan con personal competente, sin embargo, solo
la mitad afirma que el ambiente de las Mype es espacioso y agradable. Por lo que se
concluye que en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, si estan aplicando la
mayoria de elementos del sistema de gestion de calidad, por lo que se ve reflejado en
la organizacion y coordinacion para el logro de los objetivos planeados en la Mype, en
la planificacion de estrategias y recursos de la organizacion. Sin embargo, es necesario
determinar un plan para la direccion de tareas futuras.

Se logrd describir los objetivos de la capacitacion en las Mype rubro
restaurantes del centro de Piura. Desde la perspectiva de los trabajadores, la totalidad
respondieron gue si se les capacita en temas vinculados a las tareas del puesto. Por el
contrario, gran parte de los trabajadores consideran que no se les capacita en temas
actitudinales, ademas, la mitad de los trabajadores afirman que el cambio de actitud y
habitos no ha traido beneficios para la empresa. De la misma manera, la totalidad de
los trabajadores sefiald6 que no se les capacita para desempefiar posiciones futuras,
ademas, casi todos manifestaron que en la organizacion no se utiliza la capacitacién
para desarrollar las habilidades del trabajador. Por lo que se concluye que en las Mype

rubro restaurantes del centro de Piura, no estan cumpliendo con los objetivos de la
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capacitacion, pues en las capacitaciones no se brindan oportunidades de desarrollo
personal de manera continua, ni se busca cambiar las actitudes de los trabajadores en
la realizacion de sus actividades y su relacion con los deméas miembros de la empresa.

Por ultimo, se logro reconocer las técnicas de capacitacion de las Mype rubro
restaurantes del centro de Piura. Desde la perspectiva de los trabajadores, la totalidad
manifestaron que, recibieron capacitacion en el lugar donde se encuentra la Mype
cuando ingresaron a laborar, sin embargo, no han recibido por parte de la Mype
capacitacion externa. Asimismo, gran parte de los trabajadores afirman que fueron
capacitados al momento de ingresar a la Mype para involucrarse con los procesos y
adaptarse al trabajo, ademas, fueron capacitado después del ingreso a la Mype para
mejorar su desempefio. Por Gltimo, la mayoria de trabajadores mencionan que, si se
hace uso de la técnica entrenamiento en grupo para el desarrollo de habilidades
interpersonales, sin embargo, mencionan que no se hace uso de materiales
audiovisuales como una técnica de capacitacion que permite trasmitir conocimientos
o informacidén y tampoco se hace uso de la conferencia como técnica de capacitacion
para promover la participacion del mayor numero de trabajadores. Por lo que se
concluye que en las Mype rubro restaurantes del centro de Piura, la mayoria estan
aplicando las técnicas de capacitacion, lo que se refleja en las capacitaciones de
integracion a la organizacion y posterior al trabajo, asi como, en la capacitacion en el
puesto de trabajo. Sin embargo, existen técnicas que no estan siendo aplicadas, pues
las capacitaciones no son proyectadas para la comunicacion de instrucciones o
informacidn, ni tienen como objetivo cambiar actitudes, desarrollar la autoconciencia

y la autoconciencia de los demas y desarrollar habilidades interpersonales.
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RECOMENDACIONES

Utilizar las habilidades del personal en beneficio de la Mype, asi como, motivar
a lograr los objetivos y metas dentro de la organizacion.

Establecer como un objetivo individual y permanente en la Mype a la mejora
continua, para que los clientes perciban una mejora de la calidad de los productos que
se ofrece.

Influir positivamente en los trabajadores a través de las actitudes, opiniones y
acciones que manifiesta el jefe.

Contar con un ambiente espacioso y agradable, con suficiente separacion entre
las mesas, buena iluminacion y ventilacién dentro de la Mype.

Utilizar la capacitacion para lograr el cambio de actitud de los trabajadores,
desarrollar sus habilidades y que desemperfien posiciones futuras en la Mype, de esa
manera, obtener beneficios para la empresa.

Hacer uso de las conferencias como técnica de capacitacion para promover el
cambio de actitudes y conducta en los trabajadores.

Hacer uso de los videos — discusion como técnica de capacitacion para trasmitir
conocimientos o informacion al personal.

Realizar capacitaciones fuera de la empresa para crea actitudes mas positivas

en los trabajadores.
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Anexo N° 1: Matriz de Instrumentos

Variable | Dimensiones | Indicadores |N° Pregunta Fuente
Ergﬁggfeal 1 ¢Los productos y servicios que ofrece la Mype superan sus expectativas? Cliente
1 ¢Las actitudes, opiniones y acciones que manifiesta el jefe influyen positivamente en los
Liderazgo trabajadores? Trabajador
2 ¢El personal es motivado a lograr los objetivos y metas?
G Participacion | 1 ¢El personal es motivado a lograr los objetivos y metas?
E P del personal | 2 ¢ Cree usted que los trabajadores estdn comprometidos con el trabajo que realizan? Cliente
S IT Enfoque a 1 ¢Se definen correctamente los procesos, responsabilidades y funciones en la Mype?
T ¢La asignacion de recursos y actividades se ejecutan manera eficiente para desarrollar procesos
| N procesos 2 en la Mype?
0 ¢ Enfoque del . . B L o :
N I sistema 1 ¢ Se define un sistema de gestidn para alcanzar los objetivos de la organizacion? Trabajador
| _ 2 ¢ Se mejora continuamente el sistema de gestion mediante la medicion y la evaluacion?
E 0) Mej_ora 1 ¢Es la mejora continua un objetivo individual y permanente en la Mype?
S Continua
2 ¢Percibe una mejora de la calidad de los productos que ofrece la Mype? Cliente
C Enfoque a la
A toma de 1 En la Mype, ¢Se toman decisiones orientadas al logro de las metas y objetivos establecidos?
L decisiones Trabajador
| Relacién con 1 ¢ Se establecen relaciones con los proveedores para lograr mutuamente beneficios a corto y largo
D proveedores plazo?
A E Estructura 1 ¢Cuenta la Mype con un organigrama establecido y actualizado? Trabajador
D L Planificacion 1 | ¢Se establecen las actividades y procedimientos que debe efectuar cada miembro de la Mype?
E 2 ¢Cree usted que la Mype se adapta a las necesidades y exigencias de los consumidores? Cliente
M ¢El ambiente de la Mype es espacioso y agradable, con una ubicacion adecuada de
E Recursos 1 mesas, buena iluminacién y ventilacion?
¥ Procedimientos | 1 ¢Considera que la Mype cuenta con personal competente? Trabajador
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Variable | Dimensiones | Indicadores | N° Pregunta Fuente
Ensefianza 1 ¢Se prepara a los trabajadores mediante la capacitacion para la realizacion inmediata de
O diversas tareas del puesto?
? b I 1 ¢Se utiliza la capacitacién para desarrollar las habilidades del trabajador?
esarrollo . ) - . N -~
E personal 9 ¢La capacitacion se realiza con la finalidad de que los trabajadores desempefien posiciones
T futuras? Trabajador
I
C Vi dificaci6 1 ¢Se utiliza la capacitacion para lograr el cambio de actitud de los trabajadores?
A 0 Modi icacion
de actitudes ) ] . ) . N
P S 2 | ¢El cambio de actitud y habitos de los trabajadores ha traido beneficios para la empresa?
A
c 1 ¢Se hace uso de materiales audiovisuales como una técnica de capacitacion que permite
* transmitir informacion?
A En cuanto al 5 ¢Se hace uso de la técnica entrenamiento en grupo para el desarrollo de habilidades
C uso interpersonales?
| T
o) E 3 ¢Se hace uso de la conferencia como técnica de capacitacién para promover la participacion
N C del mayor nimero de trabajadores?
N . . . Trabajador
| 1 ¢ Fue capacitado al momento de ingresar a la Mype para involucrarse con los procesos y
C En cuanto al adaptal’se al '[I’abaj07
A Tiempo
S 2 ¢Ha recibido capacitacion después del ingreso a la Mype para mejorar su desempefio?
L1 ¢Ha recibido capacitacion en el lugar donde se encuentra la Mype cuando ingresoé a
En Etzr;tro a laborar?
2 ¢Ha recibido por parte de la Mype capacitacion externa?
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Anexo N° 2: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CLIENTE
Reciba usted un cordial saludo. Soy estudiante de la carrera profesional de
Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote de la filial Piura,
me encuentro realizando una investigacion titulada: “GESTION DE CALIDAD Y
CAPACITACION DE LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES DEL CENTRO
DE PIURA, 2020~ Para ello, acudo a usted con la finalidad de que responda las
siguientes preguntas marcando con un aspa (X) en la respuesta que crea conveniente.
Su participacion es voluntaria y andnima. Usted puede interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud o duda
sobre la investigacion, puede formularla cuando usted crea conveniente. Al concluir
con la investigacion, usted sera informado de los resultados, lo que se publicaran en
el repositorio de la universidad. Su participacion es muy valiosa, de antemano se le

agradece por ello.

PREGUNTAS SI NO

(Los productos y servicios que ofrece la Mype superan sus
expectativas?

(Cree usted que los trabajadores estan comprometidos con el trabajo
que realizan?

(Percibe una mejora de la calidad de los productos que ofrece la
Mype?

(Cree usted que la Mype se adapta a las necesidades y exigencias de
los consumidores?

(El ambiente de la Mype es espacioso y agradable, con una
ubicacion adecuada de mesas, buena iluminacidn y ventilaciéon?

(Considera que la Mype cuenta con personal competente?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

Reciba usted un cordial saludo. Soy estudiante de la carrera profesional de
Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote de la filial Piura,
me encuentro realizando una investigacion titulada: “GESTION DE CALIDAD Y
CAPACITACION DE LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES DEL CENTRO DE
PIURA, 2020 Para ello, acudo a usted con la finalidad de que responda las siguientes
preguntas marcando con un aspa (X) en la respuesta que crea conveniente. Su
participacion es voluntaria y anonima. Usted puede interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inquietud o duda
sobre la investigacion, puede formularla cuando usted crea conveniente. Al concluir
con la investigacion, usted serd informado de los resultados, lo que se publicaran en el
repositorio de la universidad. Su participacion es muy valiosa, de antemano se le

agradece por ello.

PREGUNTAS SI NO

(Las actitudes, opiniones y acciones que manifiesta el jefe
influyen positivamente en los trabajadores?
(El personal es motivado a lograr los objetivos y metas?

(Las habilidades del personal son utilizadas en beneficio de la
Mype?

(Se definen correctamente los procesos, responsabilidades y
funciones en la Mype?

(Los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un
proceso?

(Se define un sistema de gestion para alcanzar los objetivos de la
organizacion?

(Se mejora continuamente el sistema de gestion mediante la
medicién y la evaluacion?

(Es la mejora continua un objetivo individual y permanente en la
Mype?
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En la Mype, ;Se toman decisiones orientadas al logro de las metas
y objetivos establecidos?

(Se establecen relaciones con los proveedores para lograr
mutuamente beneficios a corto y largo plazo?

(Cuenta la Mype con un organigrama establecido y actualizado?

(Se establecen las actividades y procedimientos que debe efectuar
cada miembro de la Mype?

(Se ha definido un plan para la direccion de tareas futuras?

(Se prepara a los trabajadores mediante la capacitacion para la
realizacion inmediata de diversas tareas del puesto?

(Se utiliza la capacitacion para desarrollar las habilidades del
trabajador?

(La capacitacion se realiza con la finalidad de que los trabajadores
desempefien posiciones futuras?

(Se utiliza la capacitacion para lograr el cambio de actitud de los
trabajadores?

(El cambio de actitud y hébitos de los trabajadores ha traido
beneficios para la empresa?

(Se hace uso de materiales audiovisuales como una técnica de
capacitacion que permite trasmitir informacion?

(Se hace uso de la técnica entrenamiento en grupo para el
desarrollo de habilidades interpersonales?

(Se hace uso de la conferencia como técnica de capacitacion para
promover la participacion del mayor nimero de trabajadores?

(Fue capacitado al momento de ingresar a la MYPE para
involucrarse con los procesos y adaptarse al trabajo?

(Ha recibido capacitacion después del ingreso a la MYPE para
mejorar su desempefio?

(Harecibido capacitacion en el lugar donde se encuentra la MYPE
cuando ingreso a laborar?

(Ha recibido por parte de la MYPE capacitacion externa?
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Anexo N° 3: Constancia de Validaciones

CONSTANCIA DE VALIDACION

vo. Raguel s/lva o are2 identificado con DNI 028469/~

MAGISTER en: GERENCIA EWLPRESARIAL

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)

Instrumentos de recoleccion de  datos: dvestionayio Elaborado por:

AlVARADO ) imene? M'IGCCli wicole a los efectos de su aplicacion a los

elementos de la poblacién (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion; “GESTION
DE CALIDAD Y CAPACITACION DE LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES DEL

CENTRO DE PIURA, 2020.”, que se encuentra realizado.

Luego de la investigacion correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

7. Banue! Siva dndres
LIC.EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD.01889

Piura 1l de ectvbre del  2020.

Firma y Sello
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CONSTANCIA DE VALIDACION

YO: J/e}z{az ﬂﬂ/ﬂuw/mm C/‘ofijo identificado con DNI © 2 78& 702

MAGISTER en: DOLENELA YNIVERTITARIA

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacién el (los)

Instrumentos de recoleccion de datos: ﬁﬂfﬁ%t?" ARLO Elaborado por:

ALYARADO JIHIMNEZ  H) & CELI NiCOLE a los efectos de su aplicacién a los

elementos de la poblacion (muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION
DE CALIDAD Y CAPACITACION DE LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES DEL

CENTRO DE PIURA, 2020.”, que se encuentra realizado.

Luego de la investigacion correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura /2 ok ﬂcz//mcf 2020.

DNI. 02786302
CLAD 06246

Firma y Sello
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Y O: Maria Isabel Mino Azencio identificado con DNI 18136783
MAGISTEE. en: Administracion.

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacidn el (los)
Instromentos de recoleccion de datos: Cuesticnario. Elaborade per: ALVARADO JIMENEZ
MIGCELI NICOLE a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra),
seleccionada para el trabajo de investigacién: “GESTION DE CALIDAD Y

CAPACITACION DE LAS MYPE. RUBRO RESTAURANTES DEL CENTRO DE PIURA.

20207, gque se encventra realizado.

Luego de la investigacién comespondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, Octubre 2020.

Mg. Lic. Adm. Mino Asencio Maria

DNl N® 18136783
CLAP 4513



Anexo N° 4: Validaciones

VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

88

Orden

ITEMS RELACIONADOS CON GESTION
DE CALIDAD

JEs

pertinente

con el

concepto

+Necesita
mejorar la
redaccitn?

JEs
tendencioso
aquiescente?

iSe

necesitan
mds items
para medir
el concepto?

NO

Si

Zz
(=]

SI |NO

S1

NO

Los productos y servicios que ofrece la MYPE
superan sus expectativas?

N

=~

(2]

Las actitudes, opinmones y acciones que
manifiesta el jefe influyen positivamente en los
trabajadores?

El personal es motivado a lograr los objetivos y
metas?

(Las habilidades del personal son utilizadas en
beneficio de la MYPE?

(Cree usted que los trabajadores estan
comprometidos con el trabajo que realizan?

(Se definen correctamente los procesos,
responsabilidades y funciones en la MYPE?

. Los recursos v las actividades relacionadas se
gestionan como un proceso?

Se define un sistema de gestion para alcanzar
los objetivos de la organizacién?

+Se mejora continuamente ¢l sistema de gestion
mediante la medicion y |a evaluacion?

Es la mejora contmua un objetivo individual y
permanente en la MYPE?

(Percibe una mejora de la calidad de ios
productos que ofrece la MYPE?

En la MYPE, ;Se toman decisiones orientadas al
logro de las metas y objetivos establecidos?

(. Se establecen relaciones con los proveedores
para lograr mutuamente beneficios a corto y

largo plazo?

(Cuenta la MYPE con un organigrama
establecido y actualizado?

¢ Se establecen las actividades v procedimientos
que debe efectuar cada miembro de la MYPE?

Cree usted que la MYPE se adapta a las
variaciones y exigencias de los consurmdores?

El ambiente de la MYPE es espacioso y
agradable, con suficiente separacion entre las
mesas, buena iluminacién y ventilacidén?

»Considera que la MYPE cuenta con personal
competente?

¢ Se ha definido un plan para la direccion de

tareas futuras?

NENT ONYNININE N INININ NN NI NN T N

N RN IR sl SIS S ™% %N N %

SIS SISISIS S INISIXTSESINS IS (XN N S s

w\ el N x5 0 [R Pl s s e s s A sl

] snise! &1 Tirds
hJ Prrued Sk dudves

LI, ENTIENCIAS ADHINISTRATIVAS

~ Anont1qoa
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

VARIABLE: CAPACITACION

Orden iEs iNecesita 4Es oSe
pertinente mejorar In tendencioso | necesitan
ITEMS RELACIONADOS CON con &l redaccidn? | aquiescente? | mads items
CAPACITACION concepto para medir
el concepto?
SI | NO SI |'NO |SI |NO | SI |NO
| (Se prepara a los trabajadores mediante la |
capacitacién para la realizacion inmediatade | 7/ v/ /
) diversas tareas del puesto? il
2 (5e unliza |a capacitacion para desarrollar las
habilidades del rabajador? /- /7 2 7
3 ;La capacitacion se realiza con la finalidad de =
que los trabajadores desempefien posiciones / / / 4
futuras?
4 4 Se utiliza la capacitacion para lograr el cambio 7
de actitud de los trabajadores? / 4 4
5 LEl cambio de actitud y habitos de los |
trabajadores ha traido beneficios para la / 4 ’ /
empresa’
6 . Se hace uso de los videos — discusion como /
técmica de capacitacién para trasmitir v 4 e
conoeimientos o informacién?
7 Se hace uso de la técnica entrenamiento en
grupo para ¢l desarrollo de habilidades / Y/ /7 7’
inferpersonales?
8 i Se hace uso de las conferencias como téenica Y,
de capacitacion para promover el cambio de / 7
actitudes v conductas?
9 (Fue capacitado al momento de ingresar para
que se adapte, farmiliarice con la empresa y con / v | /
el ambiente donde 1ba a laborar? |
10 Fue capacitado después de ingresar a trabajar ' .
para mejorar su desempefio? / 4 /
11 o Reeibio la eapacitacion en el mismo lugar
donde iba a laborar? / 4 4 /
12 Ha participado de capacitaciones fuera de la /
empresa’ / f | 4

! i at! Sk Jidres
LI, EH CTRHCIAS AGHINSTRATIVAS

CLAD-07899




90

Orden JEs ¢Necesita JEs Se
pertinente mejorar la | tendencioso | necesitan
ITEMS RELACIONADOS CON GESTION | con el redaccion? | aquiescente? | mas items
DE CALIDAD concepto para medir
el concepto?
SI |NO SI INO |SI [NO |(SI |NO
1 Los productos y servicios que ofrece la MYPE " v v v
superan sus expectativas?
2 ¢;Las actitudes, opiniones y acciones que
manifiesta el jefe influyen positivamente en los v v 4 4
trabajadores?
3 (El personal es motivado a lograr los objetivos y v v v v
metas?
4 ¢ Las habilidades del personal son utilizadas en 7 o7 v
beneficio de la MYPE?
5 (Cree usted que los trabajadores estan » » " v
comprometidos con el trabajo que realizan?
6 ¢ Se definen correctamente los procesos, v " v »
responsabilidades y funciones en la MYPE?
i ¢ Los recursos y las actividades relacionadas se o v 6 o
gestionan como un proceso?
8. (Se define un sistema de gestion para alcanzar v Y " 7
los objetivos de la organizacion?
9 ¢ Se mejora continuamente el sistema de gestion v v o p
mediante la medicion y la evaluacion?
10 (Es la mejora continua un objetivo individual y
permanente en la MYPE? * v ¥ v
11 ¢ Percibe una mejora de la calidad de los " e
productos que ofrece la MYPE? ¥
12 En la MYPE, ;Se toman decisiones orientadas al v » » g
logro de las metas y objetivos establecidos?
13 ¢ Se establecen relaciones con los proveedores v
para lograr mutuamente beneficios a corto y Vv 4 v
largo plazo?
14 (Cuenta la MYPE con un organigrama
establecido y actualizado? 3 / v v 4
15 (Se establecen las actividades y procedimientos i ” » 7
que debe efectuar cada miembro de la MYPE?
16 (Cree usted que la MYPE se adapta a las " - v
variaciones y exigencias de los consumidores? =
17 ¢El ambiente de la MYPE es espacioso y
agradable, con suficiente separacion entre las 4 v v v
mesas, buena iluminacién y ventilacion?
18 ¢(Considera que la MYPE cuenta con personal
competente? v v ¥ ¥
19 ¢ Se ha definido un plan para la direccion de / 7 v
tareas futuras?

as
nr

DNI. 027863
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

VARIABLE: CAPACITACION
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Orden (Es ¢Necesita JEs Se
pertinente mejorar la tendencioso | necesitan
ITEMS RELACIONADOS CON con el redaccion? | aquiescente? | mas items
CAPACITACION concepto para medir
el concepto?
SI | NO SI [ NO SI NO SI NO
1 (Se prepara a los trabajadores mediante la
capacitacién para la realizacién inmediata de v v o v
diversas tareas del puesto?
2 ;Se utiliza la capacitacion para desarrollar las
habilidades del trabajador? v/ v % 4
3 ¢;La capacitacion se realiza con la finalidad de
que los trabajadores desempefien posiciones v v v v
futuras?
El ¢Se utiliza la capacitacion para lograr el cambio i v " 2
de actitud de los trabajadores?
) (El cambio de actitud y habitos de los
trabajadores ha traido beneficios para la v v v /
empresa?
6 ¢ Se hace uso de los videos — discusién como
técnica de capacitacion para trasmitir v v v 14
conocimientos o informacién?
7 ¢ Se hace uso de la técnica entrenamiento en
grupo para el desarrollo de habilidades /4 v v v
interpersonales?
8. ¢Se hace uso de las conferencias como técnica
de capacitacién para promover el cambio de v v v v
actitudes y conductas?
9 ¢, Fue capacitado al momento de ingresar para
que se adapte, familiarice con la empresa y con 74 v v v
el ambiente donde iba a laborar?
10 ¢(Fue caPacitado después de ingresar a trabajar y v & o
para mejorar su desempefio?
11 ¢Recibid la capacitacion en el mismo lugar Z 7 v
donde iba a laborar? 5
12 (Ha part{i)cipado de capacitaciones fuera de la V/ ” o P
empresa’?

CLAD 06246




VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Orden Es ;Necesita Es o5e
) pertinente mejorarla | tendencioso | mnecesitan
ITEMS RELACIONADOS CON GESTION com el redaccion? | aguiescente? [ mas items
DE CALIDAD concepto para medir
el concepto?
SI | NO SI |NO | SI |NO SI | NO
1 ;Los productos v servicios que ofrece la MYPE | X X X X
SUperan sus expectativas?
2 ;Las actitades, opiniomes ¥y acciones que | 3 X X X
manifiesta el jefe mfluyen positivamente en los
trabajadores?
3 {El personal es motivado a lograr los objetivesy | X X X X
metas?
4 ;Las habilidades del personal son ublizadas en | X X X X
beneficio de la MYPE?
5 iCree nusted que los trabajadores estim | X X X X
comprometidos con el frabajo que realizan?
6 iS¢ definen comectamente los proceses, | X X X X
responsabilidades v funciones en la MYPE?
7 ;Los recursos v las actividades relacionadas se | X X X X
gestionan como un proceso?
2 i Se define um sistema de gestidn para alcanzarlos | X X X X
objetivos de la organizacion?
9 ;Se mejora continuamente el sistema de gestion | X X X X
mediante la medicién y la evaluacion?
10 ;Es la mejora continua i objetivo individual y | X X X X
permanente en la MYPE?
11 ;Percibe wma mejora de la cabdad de los| X X X X
productos que ofrece la MYPE?
12 En la MYPE. ;Se toman decisiones orientadas al | X X X X
logro de las metas v objetivos establecidos?
13 ;Se establecen relaciomes con los proveedores | X X X X
para lograr mutuamente beneficios a corto v largo
plazo?
14 iCuenta la MYPE con un orgamgrama| X X X X
establecido v actualizado?
15 i5e establecen las actividades vy procedimientos | X { X X
que debe efectuar cada miembro de la MYPE?
16 iCree usted que la MYPE se adapta a las| X X X X
variaciones v exigencias de los consumidores?
17 (El ambiente de la MYPE es espacioso y| X X X X
agradable, con suficiente separacion entre las
mesas, buena iluminacion v ventilacion?
18 iConsidera que la MYPE cuenta con persomal | X X X X
competents?
19 ;5e ha definido un plan para la direccicn de tareas | X X X X
fuaturas?

Mg. Lic. Adm. Mino Asencio Maria
DiNI N® 18138783
CLAP 4513
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO
VARIABLE: CAPACITACION

Orden (Es (Necesita (Es .Se
pertinente mejorar la | tendencioso necesitan
ITEMS RELACIONADOS CON con el redaccion? | aquiescente? | mas items
CAPACITACION concepto para medir

el concepto?

SI | NO SI | NO SI NO SI NO

1 ;Se prepara a los trabajadores mediante la | X X X X
capacitacion para la realizacion inmediata de
diversas tareas del puesto?

2 ;Se utiliza la capacitacion para desarrollar las | X X X X
habilidades del trabajador?

3 ;La capacitacion se realiza con la finalidad de que | X X X X
los trabajadores desempefien posiciones futuras?

4 Se utiliza la capacitacion para lograr el cambio | X X X X
de actitud de los trabajadores?

5 (El cambio de actitud y habitos de los | X X X X
trabajadores ha traido beneficios para la empresa?

6 iSe hace uso de los videos — discusion como | X X X X

técnica de  capacitacion  para  trasmutir
conocimientos o informacion?

7 ;Se hace uso de la técnica enfrenamiento en | X X X X
grupo para el desarrollo de Thabilidades
interpersonales?

8 i Se hace uso de las conferencias como técnica de | X X X X

capacitacion para promover el cambio de
actitudes y conductas?

9 ;Fue capacitado al momento de ingresar paraque | X X X X
se adapte, fanuliarice con la empresa y con el
ambiente donde 1ba a laborar?

10 ;Fue capacitado después de ingresar a trabajar | X X X X
para mejorar su desempefio?

11 ;Recibid la capacitacion en el mismo lugar donde | X X X X
iba a laborar?

12 ;Ha participado de capacitaciones fuera de la | X X X X
empresa?

Mg. Lic. Adm. Mino Asencio Maria
DNI N° 18135783
CLAP 4913




Anexo N° 5: Consentimiento Informado

“Afo del Bicentenario del Peri: 200 afios de Independencia™

Piura, 14 de junio del 2021

Propietario o Representante de MYPE:

Yo, Migeceli Nicole Alvarado JIménez, identificado con DNI 71324534,
estudiante del noveno ciclo de la carrera de Administracion de la asignatura Tesis III en
la Universidad Catolica los Angeles Chimbote (ULADECH) filial Piura, con codigo

universitario 0811171190, me dirjo ante Ud. con el debido respeto, me presenio v

expongo lo siguiente:

Que, recurro a su persona con la finalidad de solicitarle el permiso para realizar
las encuestas para mi tesis titulada: “GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION DE
LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES DEL CENTRO DE PIURA, 2020”. Para de

esa manera obtener el titulo profesional de licenciada en Administracion.

Sin otro particular, agradezco la atencidén brindada al presente, no sin antes expresarle mi
consideracion v especial estima, recordandole que la informacién solicitada serd

totalmente andmima y sera utilizada exclusivamente para fines académicos.

* fw L)

Migceli Nicole Alvarado Jiménez
DNIN." 71324534
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Anexo N° 6: Libro de Codigo

ENCUESTADOS FRECUENCIA| PORCENTAIJE
Preguntal| Nivel | Codigo

112|1314(5]|6(7|8|9(10/111|12{13[14|15]{16|17|18|19|20(21(22|23|24(25|26(|27|28(29|30(31|32(33|34|35| Valor | Total | Parcial Total

] 51 A AlA A A AlAJA A AlA Al 11 31%
NO B B(B|B|B|B B|B B B|B|B B(B(B|B|B|B |B B|/B|BE|B|B|B 24 35 69% 100%

- 51 A AlA|AA AlA|A A AlA AlA AlAJA|AlA Al 18 51%
- NO B B|B|B B|BE|B|B B|B B B|B B |B B|B|B 17 35 49% 100%

3 S1 A A AJAJA|AAA A AJAlA A AJAJA|A A[AJAJA| 20 57%
NO B B B(B|B|B|B B|B|B B B|B B B|B 15 35 43% 100%

4 SI A AlAlA A AlAA AlA|A|A A AJAIAJA|A A AJA|A|JA|A[A| 24 69%
NO B B B E|B B|B E|B B|B B 11 35 31% 100%

s S1 A AlAlA AlA AJAA|A A A AJA|AJA|A AJAA|A AlA| 22 63%
3 NO B B B|B|B B|B B B|B B|B B|B 13 35 37% 100%

6 51 A AlAlA AlAJAJAA A AAJAJAJAJAIAIAlA AlAJA AlAJAJA| 25 71%
NO B B|B|B B|B B B B B|B 10 35 29% 100%

5 51 A AlAlA A AJAJAIAJAA A A AAJAJAJA|AJAJAIA| 21 60%
NO B B(B B|B|B|B B|B|B|B|(B|B B B 14 35 40% 100%

g S1 A AlAlA AlAlA AlAJAIA|A A A AlA A 16 46%
NO B B(B B|BE|B|B B|B(BE|B|B|B B B|B|B B|B B| 19 35 54% 100%

9 SI A AlAIA|A AlA A AJAJAJAJAJA|A[AJA[A|AA AlAJA|AJA|AJA|AAJA|AlA| 31 89%
NO B B B B B 4 35 11% 100%

10 ST A AAAIA(A|A(AIAAA|AA|IA|A|IA/AAIA|A AAIAA|IAA|AA|A|A[A]| 30 86%
NO B B(B(BE|B|B 5 35 14% 100%

11 51 A AlAIAJA[AIAA AlAA|A AlAlA AlAJAAJIAIAAIAA|AAIAAJAIAIA] 30 86%
NO B B|B B B|B 5 35 14% 100%

12 SI A A A AAAIAAIAIAIA AlAlA A AAAJAJAJAIA|l 21 60%
- NO B B|B B B BE|B|B|B|B E|B|B B|B 14 35 40% 100%

13 51 A AlA AlAlA A A AlAJAJAJA|A AlA| 15 43%
NO B B B(B|B BE|B|B|B|B B|B BE|B|B|B|B B|B|B|B 20 35 57% 100%
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Pregunta Nivel | Cédigo| (| 5| 4| 4| 5| 6| 7 9o | 10| 11]12|13|14]15|16| 17 | 18|19]20|21 | 22|23|24| 25 |26|27| 28| 29|30|31 |32 |33| 34|35| 36| 37 |38|30|40|41| 42| 43 | 44 |45|46| 47 |48| 20|50| 51|52 |53 | 54|55|56| 57|58
. sI A alal |a alalalalalalalalalalalalalala alalalalalala
no| B |B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|E|B|B|B 8| |B|B|B|B|B B|B|B|B B|B|B|B|B|B
R SI A |a A|lA|AlA AlA|A|A]| |A| |ala AlA|A|A|AlA AlA| |ala A AlA
NO | B B |B B|B|B|B|B|B B| |B B|B|B B|B|B|B|B|B B B|B|B|B| |B|B|B|B|B|B|B|B B
R SI A Alal |alalalala Alalalal |a A Alalala A Alajalalala A
NO | B |B B B|B|B|B|B|B|B|B B| |B|B|B| |B|B|B|B|B B|B|B| |B|B|B|B B|B|B| |B|B|B
A SI A |A|A|AlA|lA|A|A|A|A|A|A|alAa|laAlA|A|A|A|AlA|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|AlA|A|A|A|A] |AlA|A|A|AlAlA AlA|A|A|A|AlA
NO | B B B|B|B|B|B
. SI A |AlA Al A AlA A Ala|alalalalalala|alalajalalalalalalala Alala| |alalalala A
NOo | B B|BJB|B | B B B|B |B|B B|B|B|B|E|B|B B B|B
. SI A |AlA AlAlA Ala|la|A|Ala|A|a|lala|ala|a|a|a|a|alala| |AlA|A|AlA|A|A Ala|lalal| |a|lalalala AlA
NO | B 2|B|B|B|B B B B|B|B B B|B|B|B|B|B
LIBRO DE CODIGOS
ENCUESTADOS
59(60|61 |62 |63|64|65| 66|67 |68|69]7071|72|73| 74|75|76|77|78| 79|80|81| 82 |83| 84|85 | 86| 87|88 |89 |90|01| 92 |93 | 94| 95 |96 |97 | 98| 99 | 100|101| 102|103 104| 105|106|107| 108 | 109| 110|111 | 112|113 | 114 115|116|117|118| 119
alalalalalalalalalajalalajajajalalajajajalalaljala A
B|B|B|B B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B B|lB|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B
A|A|A|A|A|A|A|A A|A|A A A
B|B|B|B B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B| B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B| B|B|B|B|B|B|B|B|B B |B|B B|B|B
A A|A|A A|A|A A A|A AlA|A| |A AlA|A|A|A|AlA A A|A|A A|A|A
B|B|B B B|B|B|B| |B|B B|B B| |B|B|B|B|B|B B| B B | B B|B|B|B|B|B|B|B|B|B
A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A|A A A|A|A|A|A|A|A|A|A A|A A|A|A|A|A|A|A|A
B|B|B|B| |B|B|B B|B|B B B|B|B
AlAa alalalal | Al |alalalal [alalalala Al A Alalala A Alalalala
B|B|B|B|B B/B|B|B|B|B|B|B|B| |B B B|B|B|B|B|B|B|B B B|B|B B|B|B|B|B
Alala] [alala A| |alalala AlA Al |alalala Alala Alalalalalalalalalala
B B B B|B|B|B B|B|B|B| |B B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B|B B B|B|B|B
FRECUENCIAPORCENTAJE
120(121| Valor | Total |Parcial| Total
51 12%
B|B| 70 | 121 |58% | 100%
38 32%
B|B| 83 | 121 | 68% | 100%
AlAl| ss 45%
66 | 121 | 55% | 100%
A | 100 83%
B 21 | 121 | 17% | 100%
A| 66 50%
B 55 | 121 | 50% | 100%
Alal 76 62%
45 | 121 | 38% | 100%
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