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RESUMEN
El presente informe titulado CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y
RENTABILIDAD EN LAS MYPES DEL SECTROR SERVICIOS, EN EL RUBRO
HOTELES EN EL DISTRITO DE ZORRITOS. ANO 2017, respetando los
lineamientos de la Universidad “Capacitacion y Rentabilidad”; Tiene como objetivo
general “Determinar las caracteristicas de la Capacitacion y Rentabilidad en las MYPEs
del sector servicios, en el rubro Hoteles en el Distrito de Zorritos, afio 20177, su
metodologia es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y un disefio no experimental de
corte transversal. La poblacidn es para la variable capacitacion de tipo finita conocida y
en el caso de la variable Rentabilidad es finita, se utilizé la técnica de la encuesta, y el
instrumento del cuestionario, realizandose tres: uno para los gerentes, el segundo para
los trabajadores v el tercero para los gerentes. Llegando a las siguientes conclusiones:
las etapas de la capacitacion desde el punto de vista de los gerentes el 83% la etapa del
disefio de la capacitacion, un 67% por la etapa del diagnostico de la capacitacion, y
sobre los niveles un 100% considera los niveles de analisis de los recursos humanos y
la estructura de los puestos de trabajo, un 83% por el analisis de la capacitacion. Desde
la Optica de los trabajadores las etapas de la capacitacion un 78%por el disefio de la
capacitacion, el 62% por la etapa de la implantacion y evaluacion y el 73% por el nivel
de andlisis de las necesidades de capacitacion. En relacion a la variable Rentabilidad
aplicada a los gerentes se tiene que el 83% utiliza el tipo de rentabilidad econdmica, un
67% la rentabilidad financiera, y el 83% trabajan con los indicadores de margen
operacional y crecimiento sostenible.

Palabras claves: Capacitacion, Rentabilidad y MYPEs.
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ABSTRACT
The present report entitled CHARACTERIZATION OF THE TRAINING AND
PROFITABILITY IN THE MYPES OF THE SECTROR SERVICES, IN THE
RUBRO HOTELS IN THE DISTRICT OF ZORRITOS. YEAR 2017, respecting the
guidelines of the University "Training and Profitability”; Its general objective is to
"Determine the characteristics of training and profitability in the MSEs of the services
sector, in the hotel category in the Zorritos District, 20177, its methodology is
descriptive, quantitative level and a non-experimental cross-sectional design . The
population is for the training variable of finite type known and in the case of the variable
Profitability is finite, the technique of the survey was used, and the instrument of the
questionnaire, carried out three: one for managers, the second for workers and the third
for managers. Arriving at the following conclusions: the stages of the training from the
point of view of the managers 83% the stage of the design of the training, 67% by the
stage of the diagnosis of the training, and on the levels a 100% considers the levels of
analysis of human resources and the structure of the jobs, 83% by the analysis of the
training. From the perspective of the workers, the stages of training were 78% for the
design of training, 62% for the stage of implementation and evaluation, and 73% for the
level of analysis of training needs. In relation to the variable Rentability applied to
managers, 83% use the type of economic return, 67% financial profitability, and 83%
work with indicators of operational margin and sustainable growth.

Keywords: Training, Profitability and MYPEs.
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1. INTRODUCCION

Se inicia el informe de tesis titulada CARACTERIZACION DE LA
CAPACITACION Y RENTABILIDAD EN LAS MYPES DEL SECTOR
SERVICIOS, EN EL RUBRO HOTELES EN EL DISTRITO DE ZORRITOS, afio
2017, respetando los lineamientos de la Universidad “Capacitacion y Desempeiio
laboral de las MYPEs”; Tiene como objetivo general “Determinar las caracteristicas
de la capacitacion y rentabilidad en las MYPEs del sector servicios, en el rubro hoteles

en el Distrito de Zorritos, afio 2017.

Las MYPES, cumplen un rol de desarrollo socioeconémico, generando fuentes
de empleo que ayuda a disminuir la pobreza y ayudan a la inclusion. Las MYPES
contribuyen en la lucha por reducir la pobreza, fortaleciendo el crecimiento econémico
tienen una participacion determinante logrando resultados alentadores en la

disminucion de la pobreza del pais asi como en el aumento de oferta laboral.

Por otro lado Choy (2010) indica que ante los recientes Tratados de Libre
Comercio (TLC), tienen una muy baja participacién, porque son organizaciones no
competitivas y que enfrentan muchos problemas como: obstaculos como dificultades
y problemas para el acceso a la intermediacién financiera. Asi también se tiene a
Weinberger, K. (2009), quien dice que la realidad de las empresas en el Perd, es que
estas son micro y pequefias y respecto al aporte del Producto Bruto Interno se acercan
al 50%. Sin embargo, alrededor del 74% opera en la informalidad.

Del mismo modo Sanchez (2006) dice que las MYPES ayudan en la PEA y de
manera muy significativa la poblacion de Zorritos del Departamento de Tumbes, por

el elevado indice de presencia de emprendedores, en el servicio de hoteles,



MYPES dedicadas a la actividad econdmica de hoteles pertenecen a un subsector del
servicio hotelero que actiia como facilitador hacia el turismo, la principal caracteristica
es que pretenden lograr la comodidad y satisfaccion de los usuarios de este servicio.
El sector de servicio hotelero a nivel nacional en el Peri ha experimentado su mayor
crecimiento. Antes del afio 2014, alcanzaban un nimero reducido, a partir del afio 2015
la presencia de ellas supera los 20 hoteles. La calidad de servicio que se brinda en las
zonas de turismo y en especial en los facilitadores en su gama de clasificacion de
hoteles, hace sentir comodo al turista.

En tal sentido es que el presente proyecto de investigacion se formula la
siguiente pregunta ¢ Cual es la caracterizacion de la capacitacion y rentabilidad de
las MYPEs del sector servicios, en el rubro hoteles en el distrito de zorritos, afio
20177, y en base a ésta interrogante es que se orienta toda la estructura de la
investigacion, en donde el objetivo general estd orientado a: Determinar la
Caracterizacion de la Capacitacion y Rentabilidad en las MYPEs del sector servicios,
en el rubro hoteles en el distrito de zorritos, afio 2017. Para tal fin se considerd
desarrollar los objetivos especificos como se detalla: a) Identificar las etapas de la
capacitacion de las MYPEs del Sector Servicios Rubro Hoteles en el Distrito de
Zorritos, afio 2017, b) Identifica las necesidades de la capacitacion de las MYPEs del
Sector Servicios Rubro Hoteles en el Distrito de Zorritos, afio 2017, c) Identificar los
tipos de rentabilidad de las MYPEs del Sector Servicios Rubro Hoteles en el Distrito
de Zorritos, afio 2017, y d) Determinar los indicadores de la rentabilidad de las MYPEs
del Sector Servicios Rubro Hoteles en el Distrito de Zorritos, afio 2017.

Las MYPEs cual fuera su naturaleza de negocio se enfrentan a lo que ven y
lo que les afecta 0 no, es asi que la técnica de informacion mas utilizada para identificar

los factores externos, se tiene a la técnica PESTEL, herramienta estratégica que



contribuye a conocer como las MY PEs puedan aprovechar sus fortalezas, en beneficio
de la organizacion aprovechando las oportunidades. En el nivel externo podemos
encontrar el factor politico legal que esta conformado por una serie de leyes,
reglamentos, ordenanzas, licencias, permisos, etc. Que son emitidas por el gobierno
nacional y local, para su ejecucion. (Panizo, 2016). Las leyes que el estado peruano
emite son reguladoras de la actividad comercial de los hoteles, generalmente son
beneficiosas por evitar el alza de los costos de servicio y de encarecer los servicios
del turismo. En la zona del Distrito de Zorritos las autoridades locales, casi no regulan
el servicio de turismo, generalmente le dejan al gobierno central dado que la
normatividad es genérica a nivel nacional. Desde el Ministerio de Turismo y Comercio
se regula las acciones en el caso de Tumbes es a traves de la Direccion Regional de
Turismo y Comercio ente desconcentrado del Gobierno Regional de Tumbes.

Por otra parte, las MYPEs en el sector econdmico vienen dando evidencias
que han dado cambio de actitud, en lo relacionado con las capacidades de sus
colaboradores, conscientes que son el pilar del desarrollo de los procesos de calidad, y
les permite entrar en un campo abierto competitivamente, generando sostenibilidad al
crecimiento economico empresarial. Tumbes es una ciudad ampliamente turistica, la
sostenibilidad econémica de los hoteles esta respaldada en el volumen de turistas en
las diferentes zonas de la ciudad de Tumbes, considerando Zorritos como uno de los
Distritos de mayor auge turistico. (Vasquez, 2013).

De motro lado se tiene la estacionalidad de asuntos climéticos, que favorece
a Zorritos — Tumbes por estar cerca a la linea ecuatorial, generadora de una estacion
favorable para los turistas,. Lo referido a impuestos las normas no han sido
modificadas y el estado peruano a las MYPEs les viene otorgando varios incentivos

y/o facilidades en lo que respecta a la tributacion. De otro lado las MYPEs son las



organiaciones, que mueven la mayor parte de la economia, acceden al sistema
financiero, sin limitaciones algunas, son libres de acceder a la banca o al sistema
financiero no bancario, con mayor frecuencia tienen al sistema financero no bancario
como las cajas municipales, por encontrar en ellas mayor facilidad al sistema crediticio
de corto plazo, con lo cual movilizan su capital de trabajo con un costo del dinero bajo.

En relacion al factor sociocultural, en lo que respecta al facilitador de los
hoteles, eje de la actividad del turismo, se vive en una sociedad en donde los gustos,
preferencias, y actitudes de las personas tienen una caracteristica heterogénea, no
siempre son los mismos, sino que varian, pues aquellos clientes que consumen ciertos
productos hoy, no es probable que los consumiran mafiana o en el lapso de un tiempo.
Cada hotel conserva su imagen ante los clientes, la tendencia del estilo de vida esta
dada por el gran movimiento econoémico, generador de divisas, en la localidad de
Zorritos.

Viendo el factor tecnolégico, la tecnologia es uno de los factores que mas
cambios ha introducido en los ultimos afios en el mundo de los hoteles y en general a
lo referido a facilitadores del turismo. Se ha incrementado la capacidad de servicio.
Por otro lado, la aparicion de hoteles de otra categoria ha convertido en un avance
tecnoldgico que ha propiciado variaciones en los procesos y en la organizacién. El
desarrollo tecnolégico en los hoteles de la Ciudad de Zorritos cada vez tiene mayor
notoriedad, desde la comunicacion de una habitacidén, como desde el espacio en el que
se encuentre el huésped, la tecnologia digital esta presente como el mejor medio de
comunicacion, asi mismo la tecnologia de la conectividad cada dia es mas

rapida.(Ortiz, 2009)



Los hoteles en el Distrito de Zorritos cada dia se aproximan mas a las
tecnologias de la informacion, con una flexibilidad impresionante, observando grandes

cambios en beneficio de los clientes.

Dentro del factor legal, la Ley N° 16658, de los hoteles, restaurantes y afines
regularizaran la aplicacion del recargo en sus facturacion por el consumo. Se aprueba
la norma legal emitida por el ITINCI D.S. N° 12-94-1TINCI, sobre el Establecimiento
para Hoteles, en este sentido en su articulo 1° dice que estan al reglamento hoteles,
sujetos a la clasificacion aprobada. Asi mismo la Ley N° 29408- Ley General del
Turismo, tiene por objeto el alcance a tres niveles de aplicacion. En el anexo N° 1
establece la relacidn de prestacion de servicios turisticos, siendo entre ellos viajes de
servicio transporte turistico; entre otros. Qué se establece la clasificacion a nivel de
categoria, la presente forma ayuda al alcance de todas las economias, acorde a los
diferentes extractos sociales. Esto ha permitido el creciente despliegue en esta
actividad econdmica, que forma parte del turismo que presente signos de crecimiento
positivos, y se ha convertido en la mejor opcion para ofertas de trabajo, el informe del
Banco Central de Reserva presenta la actividad comercial con mejores perspectivas de

desarrollo, a continuacion se presenta cuadro:

Cuadro N° 01 Clase y Categoria

CLASE CATEGORIA

Hotel Una a cinco estrellas
Apart-Hotel Tres a cinco estrellas




Hostal Una a tres estrellas
Resort Tres a cinco estrellas
Ecolodge

Albergue

Fte: Norma legal
Elaboracion: propia del autor

Con Decreto Supremo N° 001-2015-MINCETUR, se define la nueva clase y

categoria de los hoteles, conforme el actual y vigente cuadro:

Cuadro N° 02 Nueva Clasificacion

CLASE CATEGORIA
Hotel Una a cinco estrellas
Apart-Hotel Tres a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas
Albergue

Fte: Norma legal
Elaboracion: Propia del autor

Considerando la normatividad vigente, la investigacién se centra en la
caracterizacion de dimensiones de los Hoteles. Respecto al enunciado del problema
se formula el enunciado a través de pregunta de interrogacion: ¢Cudl es la
caracterizacion de la capacitacion y rentabilidad de las MY PEs del sector servicios, en
el rubro hoteles en el distrito de zorritos, afio 20177, para encontrar la busqueda a una
respuesta se formuld el objetivo general con la redaccion siguiente: “Determinar la
Caracterizacion de la Capacitacién y Rentabilidad de las MYPEs del sector servicios, rubro
hoteles en el distrito de Zorritos, afio 2017. De igual forma se buscé respuesta a través de los
siguientes objetivos especificos: (a) Identificar las etapas de la capacitacion de las
MY PEs del Sector Servicios Rubro Hoteles en el Distrito de Zorritos, afio 2017; (b) Identificar
los niveles de necesidades de la capacitacion de las MYPEs del Sector Servicios Rubro Hoteles

en el Distrito de Zorritos, afio 2017; (c) Identificar los tipos de rentabilidad de las MYPEs

del Sector Servicios Rubro Hoteles en el Distrito de Zorritos, afio 2017 y (d) Determinar los



indicadores de la rentabilidad de las MYPEs del Sector Servicios Rubro Hoteles en el Distrito
de Zorritos, afio 2017.

La investigacion tedricamente se justifica porque facilita, informacion en las
distintas etapas del proceso el diferente huésped, de los hoteles de la ciudad de Zorritos,
les transmite informacién amplia para el mejor conocimiento de los diferentes
servicios que brindan. Tiene como justificacion practica: por la aplicacion de medios
estadisticos y matematicos para ayudar a resolver los diferentes problemas de manera
real. Metodoldgicamente se justifica porque aporta informacidn para construccién de
un nuevo concepto relacionado con las variables de la investigacion en busca de
brindar un mejor servicio, se ensayan diferentes procesos para obtener informacién
objetiva, relevante. De otro lado se justifica socialmente porque con los datos
obtenidos se busca mejorar el servicio para beneficio de los clientes, sirve de
instrumento de consulta a la comunidad entera. Es asi que también se justifica
profesionalmente porque contribuye a la obtencion del titulo de Licenciado en
Administracion. De otro lado Institucionalmente se justifica, el titulo profesional, es

un logro de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote — Sede Tumbes.

El Autor



1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En la actualidad las investigaciones han tomado un nuevo rumbo; por lo
cual se considera pertinente mencionar estudios que han abordado las
variables de las unidades econémicas objeto de investigacion, y que se

mencionan brevemente.

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Segln, Hernandez & Cruz (2014) tesis titulada “Capacitacion al
personal administrativo de la clinica N° 23 del IMSS: Propuesta
pedagdgica respecto al cuidado de si mismo y como mejora para las
relaciones interpersonales” - México y concluyeron que aun cuando el
presupuesto asignado a la capacitacion es considerable, se encuentra una
notable contradiccion entre este, testimonios y tematicas de capacitacion
en donde el impacto obtenido a nivel institucional y social refleja carencias

significativas teniendo una mayor repercusién en el derecho habiente.

Segun Macas, A & Luna, M (2010) — en su tesis “Andlisis de
Rentabilidad Econdmica y Financiera y Propuesta de Mejoramiento en la
Empresa Comercializadora y Exportadora de Bioacuaticos “COEXBI
S.4” del Canton Huaquillas en los periodos contables 2008-2009”.
Concluye que los colaboradores de la empresa COEXBI S.A. no prestan
la relevancia a los estados financieros, estos son alcanzados a la gerencia
con demasiado atraso, no contribuyen en la toma de decisiones
estratégicas, no son confiables, y menos permiten realizar estimaciones de

proyecciones de ventas a futuro.



De otro lado CACERES,S (2010) titulada: ‘“Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las MYPE del sector
comercio-rubro bordados artesanales del distrito de Chivay, provincia
de Caylloma-Region Arequipa, periodo 2008-2009”. Para el recojo de
informacién se escogié en forma dirigida una muestra de 20 talleres de
bordados de una poblacion de 40, a quienes se les aplico un cuestionario
estructurado a través de la técnica de la encuesta. Obteniéndose las
siguientes conclusiones: Respecto a la rentabilidad empresarial: EI 90% de
los representantes legales de las MYPE encuestadas de servicio dijeron

que la rentabilidad de su negocio ha mejorado en los dos Gltimos afios.

Siguiendo a Moreira (2013) en su tesis denominada “Necesidades de
capacitacion profesional del personal administrativo de la Universidad
Cristiana Latinoamericana Extension Guayaquil para mejorar la calidad
de servicio”, Guayaquil y concluyo que la capacitacion fortalece

cognitivamente en capacidades al personal, y desarrolla sus habilidades.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Por otra parte Angulo (2016). Tesis titulada “Caracterizacion del
Financiamiento, Capacitacién y Rentabilidad de las Micro y Pequefias

Empresas Sector Comercio Rubro Compra / Venta de Ropa Para Damas

— Trujillo, Periodo 2014-2015, tipo descriptivo, Nivel cuantitativo, disefio No

Experimental, poblacion 39 MYPEs, se aplicd encuesta, el Instrumento

Cuestionario, concluyendo que la organizacidn no cuenta con un programa de

capacitacion.
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Segun Rengifo Silva, J. (2011) que realiz6 una investigacion titulada
“Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de
las micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro artesania
shipibo - conibo del distrito de Calleria-Provincia de Coronel Portillo,
(Pucallpa — Peru) ”; para optar el titulo de Contador Publico, presentada en
la Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas de la
Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Pucallpa.
Concluyendo respecto a la rentabilidad: ElI 93% afirma que el
financiamiento otorgado mejoro la rentabilidad de su empresa, el 57%
considera que la capacitacion mejoro la rentabilidad de su empresa y el 86%
afirma que la rentabilidad de su empresa mejoro en los 02 ultimos afios.
De otro lado se tiene que Sandoval, (2014), en su investigacion titulada:
“Caracterizacion del financiamiento, capacitacion y rentabilidad de las
micro y pequefias empresas (MYPE) del sector servicios — rubro
transporte de pasajeros de la ciudad de Piura, periodo 2012 para el
recojo de informacion se escogid una muestra poblacional de 15
microempresas, a quienes se les aplico un cuestionario de 30 preguntas,
obteniéndose las siguientes conclusiones: Respecto a la rentabilidad, los
encuestados manifestaron que el 93% precisa que el financiamiento
recibido mejoro la rentabilidad de su empresa, y un 60% ha considerado
que la capacitacion mejoro la rentabilidad de su empresa y el 86% afirma

que la rentabilidad de su empresa mejoro en los 02 Gltimos afios.

Por otra parte Martell y Sdnchez (2013) dice en su investigacion titulada

“Plan de capacitacion para mejorar el desemperio de los trabajadores
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operativos del gimnasio “sport club” de la ciudad de Trujillo - 2013”
concluyendo que la capacitacion impacta en el ambito econémico, mejora
la satisfaccion del cliente, en el desarrollo personal, capacidad para
resolver y afrontar problemas relacionados con los

clientes.

Segun Montes, (2012), “Eficacia de cuatro sistemas de capacitacion
sobre el Desempefio Laboral de empleados de una empresa de servicios
telefonicos” dedicada a los diferentes sistemas de ensefianza, concluyd
que la capacitacion es pilar para elevar el nivel de competitividad; los
colaboradores desempefia un rol estratégico; ayudan en las lineas de
accion y de desarrollo organizacional; y son fuente principal generadora
de rentabilidad.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Segln Morales (2016), en su investigacion “Caracterizacion de la
capacitacion y Rentabilidad MYPEs Sector Comercio Rubro Textil

Distrito de Tumbes 2016”, metodolégicamente es de tipo descriptiva,
nivel cuantitativo, disefio no experimental, con corte transversal, técnica
de encuesta e instrumento un cuestionario. Concluyendo en la falta de
interés por fortalecer las capacidades del personal, aprenden haciendo sus
actividades, no existe cultura de liderazgo, carecen de informacion, los

disefios son otorgados por los clientes

Por otra parte Feijoo (2016) en su tesis titulada “Caracterizacion de la
Capacitaciény Competitividad en las MYPEs Comerciales Rubro

Electrodomésticos en Tumbes, 2016 ", con una metodologia con disefio
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no experimental de corte transversal, tipo descriptivo, nivel cuantitativo,
con cuatros unidades econémicas. Concluyé que en las MYPEs del rubro
electrodomésticos de la ciudad de Tumbes se realizan las capacitaciones
para él trabajo y el desarrollo del personal, debido a que solo se les capacita

de manera anual.

Segun Chéavez (2016) con su tesis titulada “Caracterizacion del
financiamiento, Capacitacion y Rentabilidad MYPEs sector Comercio

Rubro Ferreterias distrito de Tumbes, 2016, Tipo descriptiva, disefio
No Experimental, nivel Cuantitativo, 16 MYPEs unidades econdmicas,
del Sector rubro Ferreterias, concluyé respecto a la capacitacién que dan
prioridad a la capacitacion por objetivos, ademas a la induccion al ingresar

a trabajar, plan anual de capacitacion, asignan presupuesto anualizado.

De otro lado se tiene que Lupu (2016) en su investigacion
“Caracterizacion del financiamiento y Rentabilidad de Mype Sector
Servicios Rubro Restaurantes, distrito de Tumbes, 2016”, tipo
Descriptivo, nivel Cuantitativo y Disefio No Experimental, concluyo que
la Rentabilidad esta relacionada al financiamiento y que se debe de invertir
en la misma MYPE. El financiamiento es un buen soporte de la

rentabilidad, siempre que exista buena gestion y gerenciamiento.

Para Zevallos (2016) en su tesis “Gestion en la Capacitacion y la
Rentabilidad en las Mypes Rubro Hoteles en Tumbes, 2016” tipo de
Investigacion ~ Descriptiva, de Nivel Cuantitativo, el Disefio de

Investigacion No Experimental de corte Transversal ya que se observan
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los fendmenos tal y como se dan, concluyo que los trabajadores reciben
preferencialmente capacitacion de tipo formal, programada
anticipadamente, de manera especializada, en tiempos fuera de horarios de

trabajo, y con caracter obligatorio.
BASES TEORICAS Y CONCEPTUALES

2.2. CAPACITACION

CONCEPTOS Y/O DEFINICIONES:

Teoria de Capacitacion:

“La Capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o

actuales, habilidades necesarias para desempefiar su trabajo. (Dessler

Gary)
Obijetivo de la Capacitacion.

Segun Chiavenato (2000), es la evaluacion el instrumento que aporta
informacion que ayuda al crecimiento de los conocimientos del
personal, para mejorar la especializacion y estar dispuestos al cambio
de manera permanente.

a. conocimientos adecuados y necesarios.
b. continuo desarrollo personal

C. aumentar su motivacion,

Chiavenato, (2009) en la parte quinta de su libro, Gestion del Talento
Humano, habla del desarrollo de las personas en las organizaciones cualquiera
sea la naturaleza de estas. Para aprender y desarrollar la educacion esta en el

centro de las personas y de esta forma sean més eficientes y competitivos.
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2.2.1. Etapas del Proceso de Capacitacion

Entendemos la capacitacion como un proceso ciclico y continuo que

pasa por diferentes etapas que se detallan a continuacion:

Primera etapa: El Diagnostico: entendido como la realizacion de
un inventario de las necesidades o carencias de capacitacion, las
cuales deben ser atendidas o satisfechas

Segunda etapa: El Disefio: el cual consiste en preparar el proyecto
0 programa de capacitacion para atender las necesidades
diagnosticadas.

Tercera etapa: La Implantacion: consiste en ejecutar y dirigir el
programa de la capacitacion en beneficio de los trabajadores que
han sido previamente identificados, fortaleciendo la
especializacion.

Cuarta etapa: La Evaluacién: que consiste en utilizar los medios
adecuados para conocer los resultados obtenidos de la aplicacion

del programa de capacitacion.

Cuadro N° 03 Etapas del Proceso de Capacitacion

Etapas del Proceso de la Capacitacion

Necesidades por satisfacer Disefio de la capacitacion Conduccién de la capacitacion Evaluacion de los resultados

Diagnostico de la situacion

Decision en cuanto a la . L L
Implantacién o accion Evaluacion y control

estrategia
b 6 de | Conduccién y aplicacion del
.- N rogramacion de la ianis .
Objetivos de la organizacion gramac programa de capacitacion por | Monitoreo del proceso
capacitacion medio de:
. . . . . Evaluacion y medicion de
Competencias necesarias A quien capacitar Gerente de linea

resultados
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Problemas de produccién

Coémo capacitar

Asesoria de recursos humanos

Comparacion de la situacion
actual con la anterior

Problemas de personal

En que capacitar

Por ambos

Anélisis de costos/beneficios

Resultado de la evaluacion del

desempefio

Dénde capacitar Por terceros

Cuéndo capacitar

Fuente de informacidn: Chiavenato 2009 Elaborado

por el autor.

Garcia (2011) dice que las organizaciones empresariales requieren que
su personal tengan de manera planificada la capacitacion , para
garantizar el fortalecimiento del desarrollo, por ello esta debe impartirse
para facilitar de manera firme y segura el aprendizaje y la
especializacién, Garcia menciona a las Normas ISO 10015,
combinandolas con el ciclo de Deming, que establecen un proceso para
el desarrollo de las organizaciones. La capacitacion pilar del
crecimiento de los resultados de una unidad econdmica debe seguir 0
adecuarse etapas o procesos de la capacitacion, garantizando el

aprendizaje en cada uno de los trabajadores, principalmente en el plan

de capacitacion debidamente presupuestado para que sea efectiva.

lra etapa- La busqueda del diagndstico de las necesidades de

capacitacion.

2da etapa- Formulacion de planes y programas de capacitacion, donde
se establece la capacidad de la organizacion para brindar

capacitaciones a su personal.




3ra etapa- Aplicacion de los puntos anteriores.

16

4ta etapa El resultado concreto y positivo en el desarrollo de las tareas

de los trabajadores, es decir la mejora en el desempefio de sus

actividades.
Etapas del proceso de capacitacion
FEALRZAGON I
1 DELADNC
.-J:"N@ e
Gifﬁ"b o AAALTAR l»-_ »
LECL.:EUSA‘I:OI:;EG l FVALLAY oc;gs:r:m manem |
?3\‘{{’” ~ WATTR ‘fﬁi-'/"
T REALZACON =
> D& LA e
CAPACITACION

|

Fuente: Adaptado de: Chiavenato, Idalberto, Administracién de Recursos Humanos, el capital humano en las

organizaciones, p.389.

2.2.2. NIVELES DE NECESIDAD DE CAPACITACION

Chiavenato, I. (2009) Las capacidades de la persona siempre son

descubiertas antes y en el momento de su desempefio, ello fortalece a

la institucion, ubicando al colaborador en el puesto donde mejor pueda

desempefiarse y ser mas eficiente en el desarrollo de sus

responsabilidades. La identificacion de la realizacion de un inventario

de necesidades de capacitacion, se debe aplicar en funcion de cuatro

(04) niveles
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Primer nivel.- El analisis organizacional, nace, crece y aumenta a
partir del diagnostico de toda la organizacion, con el proposito de

comprobar con cuales aspectos de la Misidn, y Objetivos.

Segundo nivel.- El analisis de los recursos humanos, es relevante
identificar y conocer el perfil del recurso humano, esto permitira
conocer cudles son las competencias, los comportamientos, las

actitudes, los conocimientos y destreza necesarios.

Tercer nivel.- El analisis de la estructura de puestos.- partiendo del
diagnostico real de necesidades de capacitacion, se conocera cuales
son las cualidades, como hace las actividades, para poder desarrollar

su trabajo, en la busqueda de hacer bien las cosas en la primera.

Cuarto nivel.- El andlisis de la capacitacion.- Desde los objetivos
estratégicos, y las metas se podran utilizar criterios para evaluar la
eficiencia y la eficacia del programa de capacitacion, los resultados

deben siempre ser positivos.

Garcia (2011) habla de los niveles de la capacitacion refiriendo la

conveniencia de clasificarla para su mejor comprension e utilizacion de

manera continuada en el proceso de obtencion de conocimientos en el

personal de una unidad econémica, establece desde esta perspectiva los

niveles de necesidades de capacitacion aludiendo a:

a) Capacitacion: vista como la esencia del capital de una organizacion
que se encuentra en las personas, que integran las organizaciones,
desarrollando actividades en un puesto de trabajo, basada en sus

actitudes y aptitudes y habilidades.
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b) Desarrollo: transferencia de conocimientos que la organizacion
debe efectuar a los integrantes de manera planificada,
presupuestada y orientada a la necesidad real de cada individuo o
grupo de trabajadores.

c) Entrenamiento: Constituye la combinacion de los conocimientos
con la puesta en practica de las actividades que se realizan en la

organizacion

Arias & Heredia, (2006) trabajan en garantizar que la capacitacion
realmente tenga efectividad en todos los miembros que la reciben, para
que se refleje en los resultados de la organizacion. Desde esta
perspectiva los autores consideran que la capacitacion siempre debe ser
dindmica, constante, y que refleje un modelo de eficiencia en beneficio
ademas de los clientes, quienes deben tener la satisfaccion del producto
final. Los niveles que consideran son:

a) Diagnostico de las reales necesidades de capacitacion.
b) Aplicacion de los diferentes planes y programas
2.1. Institucionalizacion de objetivos
2.2. Organizacién de contenidos
2.3. Planificacion de disefios.
2.4. Seleccidn de recursos humanos
2.5. Aplicacion del programa
c¢) Transmision de conocimientos de la capacitacion

d) Definicion de la metodologia de la capacitacion
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2.2.3. RENTABILIDAD.

DEFINICIONES DE RENTABILIDAD:

Pascual (2009) capacidad de una empresa para producir beneficios y la
medida que proporciona al compararse cuantitativamente con la

inversion que lo origind.

Gitman, L, (2010) es una medida que relaciona los rendimientos de la
empresa con las ventas, los activos o el capital. Permite evaluar las
ganancias de la empresa con respecto a un nivel dado de ventas, de

activos o la inversién de los duefios.

B. IMPORTANCIA DE LA RENTABILIDAD

Moreno Gonzales (2011) considera que se puede mejorar la

rentabilidad por medio de:
« Un estricto control de los gastos,

» Mejorar los mérgenes por producto,

« Aumentar la frecuencia de ventas (generacion de flujo de dinero o

aumento de la rotacion),

2.2.4. TIPOS DE RENTABILIDAD
Segun Pascual (2009) existen dos tipos:
* Rentabilidad econémica. Dada entre el beneficio antes de las cargas

financieras e impuestos sobre el beneficio y el volumen medio en un

periodo.
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Rentabilidad financiera. Incluye todas las deducciones necesarias
para cubrir los compromisos de la empresa. Se define como la relacion
porcentual que existe entre el beneficio neto y el capital invertido por

los accionistas.

Para Sanchez (2002) existen dos tipos de rentabilidad:

Rentabilidad Economica: se erige como el indicador basico para
juzgar la eficiencia en la gestion empresarial, pues es el
comportamiento de los activos, el que determina que una empresa sea

0 no rentable en términos econdmicos.

Rentabilidad Financiera: referida a un determinado periodo de
tiempo, del rendimiento obtenido por sus capitales propios. esta en
consonancia con lo que el inversor puede obtener en el mercado mas
una prima de riesgo como accionista.

Por otro lado para Sanchez (2002) La rentabilidad econémica o de la
inversion “Es una medida, referida a un determinado periodo de tiempo,
del rendimiento de los activos de una empresa con

independencia de la financiacion de los mismos.
CALCULO DE LA RENTABILIDAD ECONOMICA

Sanchez (2002) dice que el resultado antes de intereses e impuestos
suele identificarse con el resultado del ejercicio prescindiendo de los
gastos financieros que ocasiona la financiacion ajena y del impuesto de

sociedades.

RE = RESULTADO = RESULTADO * VENTAS = MARGEN * ROTACION
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ACTIVO VENTAS ACTIVOS

2.2.5. En relacion a los Indicadores de la Rentabilidad

Los indicadores referentes a la rentabilidad, evaluan la cantidad de
utilidades obtenidas con respecto a la inversion que las origing. Por otra
parte el estado de resultados es el principal medio para medir la rentabilidad
de una empresa a través de un periodo, ya sea de un mes, tres meses o un

afio. (Guajardo, 2002).

Segln Sénchez (2002), precisa como formular y medir la rentabilidad

elaborando un ratio o indicador con significado, priorizando:

1. Los indicadores de rentabilidad para expresarlos en forma monetaria.
2. Existir relacion causal entre los recursos o inversion considerados como

denominador y el excedente o resultado.

3. Los recursos invertidos habra de considerarse el promedio del periodo,
la base de comparacion, constituida por la inversion, es una variable
stock que sélo informa de la inversion existente en un momento

concreto del tiempo.

4. También es necesario definir el caso de breves espacios de tiempo se

suele incurrir en errores debido a una periodificacion incorrecta.

Segun la revista (Entrepeneur, 2010). Los indicadores de rentabilidad
son indices financieros para medir: la eficiencia de la gestion,
monitorear los costos y gastos, correctamente utilizados. Los

indicadores mas utilizados son:
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1. Margen neto de utilidad: Es la relacion entre la utilidad neta y las

ventas totales (ingresos operacionales).

2. Margen bruto de utilidad: Es la relacién entre la utilidad bruta y las
ventas totales (ingresos operacionales) Es el porcentaje que queda
de los ingresos operacionales una vez se ha descontado el costo de

venta.

3. Margen operacional: Es la relacion entre la utilidad operacional y
las ventas totales (ingresos operacionales).
4. Rentabilidad neta sobre la inversion: Es la razon de las utilidades

netas a los activos totales de la empresa. EvalUa la rentabilidad neta

5. Rentabilidad operacional sobre la inversion: Es la razon de las

utilidades operacionales a los activos totales de la empresa.

6. Rentabilidad sobre el patrimonio: Evalla la rentabilidad (antes o

después de impuestos) que tienen los propietarios de la empresa.

7. Crecimiento sostenible: Es el resultado de la aplicacion de politicas
de ventas, financiacion, dividendos y capitalizacion. Esta apunta a
que el incremento de las ventas, los activos y el patrimonio de la

compariia sea consecuente con el crecimiento de la demanda.

Villagra, (2016). Determinar indicadores en una organizacion en
especial para ver lo referido a la produccion de productos, cabe destacar
la presencia de cuatro tipos de indicadores los cuales se sub dividen
para una mejor aplicacién, seguimiento, monitoreo, control y la posible

retroalimentacion antes del fin del proceso, o en el camino del proceso.
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Por ello hablar de indicadores es conocer la manera de poder evitar
desperdicios de tiempo, es  asegurar la consecucién de un

procedimiento sin errores.

Indicadores por la produccion de un producto o servicio, aquellos que

tienen una ubicacion definida en el flujo del proceso, se definen como.

— Indicador de entrada.
— Indicador interno.

— Indicador de salida.

— Indicador de resultado.

Indicadores por el uso del recurso y la capacidad para lograr resultados,
dedicados a ver el mejor uso de los recursos y los mejores resultados,

tales como:

— Indicador de eficiencia — Indicador de eficacia.

Indicadores por la causa y efecto de la aplicacion de otro indicador.
Centrados en la presencia de las mejores condiciones de desarrollo del

proceso metodoldgico del Balanced Scorecard, entre ellos:

- Indicador impulsor, todo aquel que se mide
cuantitativamente — Indicador de efecto todo aquel que se mide

cualitativamente.

Y por ultimo habla de indicadores por el origen del objetivo/subjetivo
de la data. Refleja las dimensiones tanto objetivas como subjetivas,

entre ellos se tiene:

— Indicador duro.
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— Indicador blando

Las MYPEs en el Per son clave para el desarrollo econémico y
social del pais, tienen bajo su responsabilidad méas del 80% del
empleo productivo. Esta situacion se ird superando en la medida que
la legislacion laboral y tributaria sea un real factor motivador de la
formalidad para que el Sistema Financiero pueda orientar liquidez
disponibles en beneficio de los emprendedores.(

castellanos, J. R. & Castellanos. A. Editores, 2010)

OBJETIVOS DE LA LEY MYPE

« Cumplimiento de requisitos de las diferentes organizaciones

interviniente.

« Extender en términos cuantitativos, los resultados.

« Ampliar mercado interno descentralizado y oferta productiva

externa.

« Aumentar PBI.

“Este segmento de micro empresas concentra en su entorno el
crecimiento del empleo — Poblacion Econémicamente Activa. La
dinamica de ese sector implica responder a dos preguntas: primera:
¢ Tienen estos empresarios caracteristicas y trayectorias similares?
Y una segunda: ¢Alcanzan un mismo dinamismo y nivel de éxito

en la conduccion de sus empresas? La respuesta es no. El nivel de
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desarrollo de estas empresas y su crecimiento en términos de
empleo, utilidades y productividad es desigual. Las caracteristicas
de sus negocios, los montos de inversion, la tecnologia incorporada
y las estrategias seguidas para su crecimiento, sugieren que existe
una marcada heterogeneidad en el desempefio de los pequefios

empresarios y de sus empresas’.
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I11. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
Generalmente las hipétesis aparecen ante la presencia de variables
de investigacion, las variables de trabajo son de disefio no
experimental y de corte transversal, consecuentemente la hipotesis
de trabajo no se aplica, en razon que las variables no sufriran
modificacion alguna, sus datos se obtendran sin modificar sus

caracteristicas, lo afirma (Baptista, 2010)
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METODOLOGIA

4.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

4.1.1. TIPO DE INVESTIGACION
La investigacion sera de tipo descriptiva; Sanchez Carlessi H. y Reyes Meza
C. (2006) manifiestan que siendo la investigacion descriptiva, se obtienen
los datos sin modificacion. Toda accidn de investigar es el descubrir saberes
nuevos, que contribuyen para la sociedad, en este campo no se varia en

absoluto nada de la originalidad de cada variable y/o dimensién.

4.1.2. NIVEL DE INVESTIGACION
El enfoque cuantitativo maneja la compilacion de datos, fortaleciendo base
de respuestas a preguntas que estan formuladas, su pilar es el nivel de
confianza, para ello el manejo de estadistica lo que permite tener resultados
0 patrones de comportamiento de la poblacion. (Fernandez &

Diaz 2012)

4.1.3. DISENO DE INVESTIGACION
Por gqué en ninguno de los casos se manipulara intencionalmente la variable
objeto de la investigacion, en este caso, no se poseen grupos de control y se
observara el objeto como se encuéntrala. De corte transversal, porque la data
de la informacion se obtendra sin variaciones ni sesgos de la misma

(Baptista, 2010)
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4.2.POBLACION Y MUESTRA

4.2.1. Poblacion

Conformada por las Medianas y Pequefias empresas del giro de hoteles, del
Distrito de Zorritos del Departamento de Tumbes. Para el caso de la variable
Capacitacion se tuvo en cuenta a los trabajadores y gerentes de la Unidades
economicas que en numero de seis (06) forman parte de la presente
investigaciéon, con un total de 136 personas, por tanto constituye una
poblacién finita, con aplicacion de formula estadistica. Para la Rentabilidad,
se considerd sélo gerentes, objeto de investigacion, se aplica la poblacion
por conveniencia por ser menor de cincuenta personas, es de seis (06)
personas. Considerando la version de (Hernandez, Fernandez y

Baptista, 2010)

Cuadro N° 04 Las Mypes y su Poblacion

HOTELES DEL DISTRITO ZORRITOS

@
£
S
<=
<
z
= REPRESENTANTE
RAZON SOCIAL CLASE CATEGORIA R.UC. OH LEGAL
V4
JUAN ERNESTO
NESSUS HOTELES PERU S.A. H 4 ESTRELLAS 20505670443 90 STOESSEL FLOREZ
ALDO PIZZORNI H 3 ESTRELLAS 20409404643 16 ALDO PIZZORNI
HOSTAL ZORRITOS PLAZA INN MARIA ELENA DE LAMA
EIRL H 3 ESTRELLAS 20409421815 8 PLAZA
FERNANDO AVALOS
SUNRISE HOTELES SAC. H 3 ESTRELLAS 20601614210 8 CANALES
INVERSIONES TURISTICAS PALO LUTIE ELIZABETH FOX
SANTO ELR.L. H 3 ESTRELLAS 20600637577 8 RUDVALL
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ALEJANDRO GONZALEZ

INVERSIONES EL MURIQUE S.C.R.L H 2 ESTRELLAS 20409244344 6 PRADA LANERANCO

Total Gerentes y Trabajadores
136.00

Fuente Informe: Data de Mincetur Elaborado por el autor

Muestra:

Baptista, 2010, dice que la muestra es una porcidn representativa de la
poblacidn objeto de la investigacion. Para determinar la muestra de la variable
Capacitacion se utilizo aplicacion de formula, y en el caso de la variable

Rentabilidad no se aplica formula.

Determinando la muestra de la Variable Capacitacion:

Formula:

Z: Valor Normal

P: Proporcion a favor

Q: Proporcion en contra
N: Tamario de la Poblacion
E: Precision

Dando valores.

Z = 90% valor nominal de confianza 1.645

E =10% de error 0.10

P = 75% Proporcion positiva

Q = 25% Proporcion negativa

N = 136 - poblacion identificada — conocida n

=20.706025*0.75*0.25*136

1.35+0.5073796875 n
= 69.0036375

1.8573796875 n =
37.15106715357473 n
= 37 personas

Resultado muestral para la variable capacitacién es de 37 personas a encuestar
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En relacion a la variable Rentabilidad, se considera solo a los gerentes, por ello
se toma el nimero de seis gerentes, uno de cada unidad econémica, donde

N =6 entonces n=6
Criterios de inclusion:

. Todas las MYPE del rubro hoteles debidamente
clasificadas

. Las personas de edad igual o mayores de 18 afos
Criterio de exclusion:

. Todas las MYPE del rubro hoteles informales

4.3.VARIABLES Y OPERACIONALIZACION

DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CAPACITACION - GERENTES

DEFINICION | DIMENSI DEFINICION INDICAD L,
VARIABLE | cONCEPTUAL| ONES OPERACIONAL ORES ITEMS (PREGUNTA) Medicion
¢Conoce la realidad de las carencias en
Diagnostico | capacitacion de su personal aplicando Nominal
diagnostico?
La Dimension de las
etapas se medira con ) . L L
los indicadores: Disefio | ¢3S necesidades de capacitacion, son disefiadas Nominal
Diagnostico, Disefio, acorde al puesto de trabajo?
Chiavenato, 1. Implantacion, y
(20_09)_ ,La Etapas Evaluacion. El
capacitacion en procedimiento de
toda i L, N ]
organizacion encuesta, |nsttrumento de Implantacid | ¢Implementa la capacitacion de acuerdo al perfil Nominal
debe ser preguntas ; en n del trabajador?
" aplicacion
continua, personalizada,
constante, mas
perseverante
CAPACITA debe ser cuando .. | ¢Monitorea el desarrollo del programa de .
las personas Evaluacion Nominal
CION pres%ntan un capacitacion?
desempefio
excelente,
siempre se debe i
seguir en la ) ) Analisis | : o i
motivacion del Las Dimensiones o | organizacio ¢Cree necesaria |a capacitacion del p_erso_n,alr)para Nominal
crecimiento y niveles de la necesidad , nal que dominen la filosofia de la organizacion?
mejoras de las se medira con los
habilidades y las O'”d'c.ado_r oot
competencias . rganizacional,
Niveles de recursos humanos, ) . , ]
Necesidad sistema de cargos, y Recursos | ¢Considera que su personal retne los perfiles Nominal
es capacitacion Con la humanos | para el desempefio de sus labores?
técnica de encuesta,
instrumento el
cuestionario, en .
aplicacion ‘_"“*Cta y ;Al\snt?rlnsg gee ¢Cree que su personal tiene capacidad para Nominal
personalizada, cargos resolver un problema al huésped?
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¢Considera que el desempefio del personal

garantiza eficiencia y eficacia en la atencion al

Nominal

Capacitacio
n huésped?
DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CAPACITACION A LOS TRABAJADORES
DEFINICI DEFINICION
VARIAB ON DIMENSI | OPERACIONA | INDICAD I
LE CONCEPT ONES L ORES ITEMS (PREGUNTA) Medicion
UAL
Diagnostic | ¢La organizacion, tiene un programa de Nominal
0 capacitacion debidamente planificado?
La Dimension de
las etapas se
medird con los
|r_1d|cad0_res: o ¢Cree usted que la organizacion identifica, .
Chiavenato, Diagnostico, Disefio | ¢ tipo de capacitacion que debe brindar? Nominal
I. (2009) La | Iljlsfnq"
itacion mplantacion,
cap;ar\]ct;a:jcao Etapas Epvaluaci()n. Y
organizacion Procedimiento de ) )
debe ser encuesta, Implantaci | ¢Considera estar preparado para resolver Nominal
continua, instrumento el on problemas al huésped?
constante, cuestionario, en
mas aplicacion directa
perseverante y personalizada,
debe ser Evaluaci6 | ¢Luego de una capacitacion, usted ha tenido .
cuando las n evaluacion? Nominal
personas
CAPACIT | presentan un
ACION desempefio
e_xcelente, Anédlisis | ¢Cree usted que su organizacion cuenta con
sempre se Las Dimensiones | organizaci | un programa y presupuesto para Nominal
debe seguir o niveles de la onal | capacitacién?
en la necesidad, se
motivacion medira con los
del indicadores: o
crecimiento Organizacional, | Analisis de| oo o4 canacitado de acuerdo a su puesto )
y mejoras de recursos recursos de trabajo? Nominal
las . humanos, humanos
habilidades y vaele_s de estructura de
las Necesidad pUestos, y
competencia e andlisis de Analisis de | ;La capacitacién que recibe le permite
§ capacitacion Con | egtryctura | desarrollar, habilidades, destrezas y Nominal
la técnica de de puestos | competencias, en su puesto de trabajo?
encuesta,
instrumento el
cuestionario, en Alici
aplicacion directa Anal;:ls de ,;Cons'idejra que tien'e- todos los .
y personalizada, | capacitaci conOC|m|~entos y hab_llldades para Nominal
én desempefiar su trabajo?
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DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE RENTABILIDAD

DEFINICION DEFINICION .
VARI DIMENSI INDICADO Medicio
CONCEPTU OPERACION ITEMS (PREGUNTA)
ABLE ONES RES n
AL AL
L, ¢Incrementar los precios de
los productos, le genera )
s mayor rentabilidad Nominal
0s econdmica?
¢ Cree que bajando los costos
0s o de produccion, tendria una )
| Econdmica | mejor rentabilidad Nominal
as La Dimensién economica?
de los tipos se
o medira con Igs ¢Administrar los costos fijos,
N indicadores: le daria mejor rentabilidad Nominal
Je econdmicay . i
financiera. economicar
) Tipos Con la técnica
Gitman, (2010) de encuesta, ,
rentabilidad . ¢Generalmente en las
: instrumento el . . - .
una medida q cuestionario operaciones financieras de Nominal
relaciona NP i i6 i icio?
rendimientas en gpllcamon inversion, obtiene beneficio?
la empresa con directay
RENT | las ventas, personalizada, | -
activos (0] R . /
ABILI " ital. Permi Financiera cGenerg mentg negocia fa Nominal
DAD pital. | tasa activa de interés?
evaluar gananci
de la empre
respecto a
nivel  dado ) ;Balancea los criterios de
ventas, de activ seguridad, liquidez y rentabilidad | Nominal
0 la inversion « en sus inversiones?
los duefios.
Las
Dimensiones .
¢ Los resultados finales
de los Margenneto | = o ) inal
indicadores, se | de utilidag | €V19€Ncian. € acercamiento a | Nomina
medira con los las proyecciones?
indicadores:
Indicadores Margen neto,
margen bruto,
margen
operacional, ;Los costos de ventas,
peracio A Y| Margen bruto | ¢ : ) .
crecimiento - siempre le permiten margenes | Nominal
sostenible. de utilidad

Con la técnica
de encuesta,

operacionales?
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instrumento el
cuestionario,
en aplicacion Margen ¢ Los ingresos por ventas
directay operacional cubren sus costos Nominal
personalizada, P operacionales?
- ¢Las politicas de ventas,
Crecimiento . .
- garantizan atender el Nominal
sostenible L
crecimiento de la demanda?

4.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas:

Para el desarrollo del estudio de investigacion se utilizara la encuesta,

aplicada a los clientes de este servicio.
Instrumentos:

Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplicard un
cuestionario, el cual estara formado por preguntas sobre Capacitacion a los
gerentes de los hoteles y a los trabajadores de los mismos. Las preguntas
estaran distribuidas un cuestionario para gerentes y uno independiente para
trabajadores, en la variable rentabilidad se aplica un cuestionario sélo para

los gerentes de los hoteles.
4.5.PLAN DE ANALISIS

Para el anélisis de los datos recolectados en la investigacion se hara uso
del programa Excel 2010 con el fin de procesar estadisticamente los
resultados sobre las caracteristicas de las dimensiones de capacitacion y
rentabilidad de los micros empresas del rubro hoteles, ubicadas en el

distrito de Zorritos, en el afio 2017,



4.6. MATRIZ DE CONSISTENCIA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Sector servicio rubro Hotelero del Distrito de Zorritos, afio 2017

Titulo

Enunciado

Objetivos

Variables

Metodologia

Objetivo general

Caracterizacion de
la capacitacion y

rentabilidad en las

MYPEs del sector
servicios, en el

rubro hoteles en el

distrito de zorritos,

afio 2017

¢Cuéles la
caracterizacion de
la capacitacion y
rentabilidad de las
MY PEs del sector
servicios, en el
rubro hoteles en el
distrito de zorritos,
afio 20172.

Determinar la
Caracterizacion de la
Capacitacion y
Rentabilidad de las

MYPEs del sector
servicios, rubro
hoteles en el distrito
de Zorritos, afio 2017.

Tipo: Descriptiva
Nivel:
Cuantitativa

Obijetivos
Especificos

Identificar las etapas
de la capacitacion de
las MYPEs del Sector
Servicios Rubro
Hoteles en el Distrito
de Zorritos, afio 2017.

Identifica los niveles
de necesidades de la
capacitacion de las
MYPEs del Sector
Servicios Rubro
Hoteles en el Distrito
de Zorritos, afio
2017.

Variable
Capacitacion

Disefio: No
Experimental, de
Corte Transversal

Poblacion de
variable
capacitacion es
finita -37personas;
Rentabilidad por
conveniencia

34



35

Identificar los tipos
de rentabilidad de las
MYPEs del Sector
Servicios Rubro
Hoteles en el Distrito

Técnica: la
Encuesta,
Instrumento es el

de Zorritos, afio Cuestionario
2017.
Variable de
Rentabilidad
Determinar los Informacién se
indicadores de la obtuvo de los
rentabilidad de las gerentes y

MYPEs del Sector
Servicios Rubro
Hoteles en el Distrito
de Zorritos, afio
2017.

trabajadores, en
nimero de 37y 6
respectivamente

4.7. PRINCIPIOS ETICOS
* Confidencialidad: La informacién dada por los encuestados sera
usada sélo para la investigacién, asimismo se protegera la identidad

de las personas que brinden la informacion.

* Responsabilidad: La investigacion se realizara de forma

responsable, con la finalidad de cumplir los objetivos planteados.

» Veracidad: Los resultados presentados seran reales.

» Tecnicismo: Se trabajara con personal especializado en el tema.



RESULTADOS

V- RESULTADOS
5.1- RESULTADOS - TABLAS

VARIABLE CAPACITACION

TABLA1
Carencias en capacitacion

Categoria Frecuencia Porcentaje
N]| 4 67%
NO 2 33%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 02
Necesidades de capacitacion Categoria Frecuencia  Porcentaje
Si 5 83%
NO 1 17%
Sumas 6 100%

. . . de los Hoteles
Fuente: cuestionario aplicado a los Gerente

del Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 03
Perfil del trabajador

Categoria Frecuencia Porcentaje
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Sl 3 50%
NO 3 50%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 04
Programa de capacitacion
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 3 50%
NO 3 50%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 05
Misidn, Vision y Objetivos
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 2 33%
NO 4 67%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 06
Personal retne los perfiles
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 6 100%
NO 0 0%

Sumas 6 100%
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Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 07
Capacidad para resolver
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 6 100%
NO 0 0%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 08
Personal garantiza eficiencia y eficacia
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 5 83%
NO 1 17%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.

Siguiendo con la variable capacitacion, aplicacion de
resultados, obtenidos de los trabajadores

TABLA 09
Planificacion
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 19 51%
NO 18 49%
Sumas 37 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los trabaladores de los

Hoteles del Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 10
Tipo de capacitacion
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Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 29 78%
NO 8 22%
Sumas 37 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 11
Resolver problemas a los huésped
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 23 62%
NO 14 28%
Sumas 37 100%

] . . jadores de los
Fuente: cuestionario aplicado a los traba

Hoteles del Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 12
Evaluacion
Categoria Frecuencia Porcentaje
Si 23 62%
NO 14 38%
Sumas 37 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 13
Programa y presupuesto

Categoria Frecuencia Porcentaje

Sl 27 73%
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NO 10 27%

Sumas 37 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 14
Capacitado en el puesto de trabajo
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 24 65%
NO 13 35%
Sumas 37 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 15
Desarrollar habilidades y destrezas
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 25 68%
NO 12 32%
Sumas 37 100%

. . i jadores de los
Fuente: cuestionario aplicado a los traba

Hoteles del Distrito de Zorritos - Tumbes.

TABLA 16
Desempefia su trabajo
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 25 68%
NO 12 32%
Sumas 37 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los trabajadores de los Hoteles del
Distrito de Zorritos - Tumbes.
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TABLA 17
Incrementar los precios Categoria Frecuencia  Porcentaje
Sl 5 83% NO 1 17%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles
del Distrito de Zorritos - Tumbes, en razén de ser conocedores
de la realidad de cada Unidad Econémica TABLA 18

Bajando los costos de produccion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 5 83%
NO 1 17%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles
del Distrito de Zorritos - Tumbes, en razén de ser conocedores
de la realidad de cada Unidad Econdmica

TABLA 19
Costos fijos
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 5 83%
NO 1 17%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles
del Distrito de Zorritos - Tumbes, en razén de ser conocedores
de la realidad de cada Unidad Econémica

TABLA 20
Operaciones financiera
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 1 17%
NO 5 83%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles
del Distrito de Zorritos - Tumbes, en razén de ser conocedores
de la realidad de cada Unidad Econémica
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TABLA 21
Tasa activa de interés
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 67%
NO 2 33%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles
del Distrito de Zorritos - Tumbes, en razén de ser conocedores
de la realidad de cada Unidad Econémica TABLA 22

Criterios de Seguridad y liquidez

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 2 33%
NO 4 67%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles
del Distrito de Zorritos - Tumbes, en razén de ser conocedores
de la realidad de cada Unidad Econdmica

TABLA 23
Las ventas superan las proyecciones
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 67%
NO 2 33%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles
del Distrito de Zorritos - Tumbes, en razén de ser conocedores
de la realidad de cada Unidad Econémica

TABLA 24
Acercamiento a las proyecciones
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 4 67%
NO 2 33%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles
del Distrito de Zorritos - Tumbes, en razén de ser conocedores
de la realidad de cada Unidad Econémica
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TABLA 25
Ingresos por ventas
Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 5 83%
NO 1 17%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles

del Distrito de Zorritos - Tumbes, en razén de ser conocedores

de la realidad de cada Unidad Econémica TABLA 26
Politicas de ventas

Categoria Frecuencia Porcentaje
Sl 5 83%
NO 1 17%
Sumas 6 100%

Fuente: cuestionario aplicado a los Gerentes de los Hoteles
del Distrito de Zorritos - Tumbes, en razén de ser conocedores
de la realidad de cada Unidad Econdmica
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5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

Tabla 01 denominada: Carencias en capacitacion, el 67% de los encuestados
dijeron conocer las carencias en capacitacion de su personal. EI 33% dijeron no
conocer. Resultado cercano con Angulo (2016) quien afirmo que las organizaciones
de las MYPEs por lo general no cuentan con un programa de capacitacion. Por otro
lado Chiavenato (2009) en sus contenidos de la importancia de identificar las etapas
de la capacitacion.

Tabla 02 denominada: Necesidades de capacitacion, un 83% de los gerentes
respondieron que las necesidades de capacitacion son acorde al puesto de trabajo. Un
17% dijeron que no. Resultado cercano con Angulo (2016) quien afirmo que las
organizaciones de las MYPEs por lo general no cuentan con un programa de
capacitacion. Por otro lado Chiavenato (2009) en sus contenidos de la importancia de
identificar las etapas de la capacitacion.

Tabla 03 denominada: Perfil del trabajador, un 50% de los gerentes
encuestados dijeron que implementan la capacitacion acorde al perfil del trabajador.
Un 50% dijo que no lo considera. Resultado cercano con Martell & Sanchez (2013)
quien precisa que la capacitacion impacta en el dmbito econémico, mejora la
satisfaccion del cliente, y el desarrollo personal del trabajador. Por otra parte
Chiavenato (2009) en sus contenidos de la importancia de identificar las etapas de la

capacitacion como es la implementacion de la capacitacion.
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Tabla 04 denominada: Programa de capacitacion, el 50% de los gerentes

encuestados respondieron que si monitorean su plan de capacitacion. El otro 50%
respondieron que no. Resultado cercano con Martell & Sanchez (2013) quien precisa
que la capacitacion impacta en el &mbito econdmico, mejora la satisfaccion del cliente,
y el desarrollo personal del trabajador. Por otra parte Chiavenato (2009) en sus
contenidos de la importancia de identificar las etapas de la capacitacién como es la
implementacién de la capacitacion.
En esta parte del primer objetivo especifico, preguntas dirigidas a los Gerentes se
observa que el 83% disefian las capacitaciones acordes al perfil del trabajador, el 67%
conocen de las carencias de capacitacion de su personal. Y el 50% implementan los
programas de capacitacion de acuerdo al perfil de sus colaboradores en su puesto de
trabajo.

Tabla 05 denominada Mision, visién y objetivos, el 33% consideran
necesaria la capacitacion del personal en este campo. Un 67% dijeron que no es
necesario. Resultado coincidente con Morales (2016) quien dice que la falta de interés
disminuye las capacidades del personal y la cultura de liderazgo. Por otra parte
Chiavenato (2009) menciona sobre los niveles de capacidades que deben tener los
colaboradores.

Tabla 06 denominada: Personal reune los perfiles, el 100% considera que el
personal redne el perfil, gracias al analisis de los recursos humanos antes de ingresar.
Resultado contrario a Morales (2016) quien dice que la falta de interés disminuye las
capacidades del personal y la cultura de liderazgo. Por otra parte Garcia (2011) se
centra en los niveles de necesidades de personal para su seleccion.

Tabla 07 denominada: Capacidad para resolver, el 100% dijeron que su

personal esta preparado para resolver problemas al huésped. Resultado coincidente con
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Feijoo (2016) dice que las capacitaciones generan el desarrollo del personal y esta
presto a resolver problemas. Por otra parte Arias & Heredia (2014) habla sobre los
niveles de las necesidades de capacitacion.

Tabla 08 denominada: Personal garantiza eficiencia y eficacia, el 83% de los
encuestados respondieron que si. Un 17% dijeron que no. Resultado coincidente con
Feijoo (2016) dice que las capacitaciones generan el desarrollo del personal y esta
presto a resolver problemas. Por otra parte Arias & Heredia (2014) habla sobre los
niveles de las necesidades de capacitacion.

Se observa del andlisis del segundo objetivo, que los gerentes afirman que el 100% de
sus colaboradores la necesidad de capacitacion es sobre la estructura de sus puestos de
trabajo, capacidad para resolver problemas de los huésped, un 83% se desempefia con
eficiencia y eficacia.

Tabla 09 denominada: Planificado, el 51% respondieron que los programas
de capacitacion son programados. El 49% dijeron que no. Resultado cercano a Chavez
(2016) quien da prioridad a las capacitaciones por objetivos, ademas a la induccién en
un plan de capacitacion planificado y presupuestado. Por otra parte Chiavenato (2009)
quien habla de las etapas de la capacitacion.

Tabla 10 denominada: El tipo de capacitacion, el 78% respondieron que
deben recibir una capacitacion disefiada y organizada. Un 22% dijeron que no.
Resultado cercano a Chavez (2016) quien da prioridad a las capacitaciones por
objetivos, ademas a la induccién en un plan de capacitacion planificado y
presupuestado. Por otra parte Chiavenato (2009) quien habla de las etapas de la
capacitacion.

Tabla 11 denominada: Resolver problemas a los huésped, el 62% de los

encuestados dijeron estar preparados para resolver problemas a los huésped. U 38%



47

dijeron no estar preparados. Resultado coincidente con Zevallos (2016) dice que los
trabajadores reciben preferencialmente capacitacion de tipo formal, programada y
especializada. Por otro lado Chiavenato (2009) quien habla de las etapas de la
capacitacion.

Tabla 12 denominada: Evaluacion, el 62% son conscientes que son evaluados
luego de una capacitacion. EI 38% no lo es. Resultado coincidente con Zevallos (2016)
dice que los trabajadores reciben preferencialmente capacitacion de tipo formal,
programada y especializada. Por otro lado Chiavenato (2009) quien habla de las etapas
de la capacitacion.

Se observa que el 78% de los trabajadores reciben capacitacion disefiada y
programada, el 62% preparados para resolver problemas y son conscientes que son
evaluados.

Tabla 13 denominada: Programa y presupuesto, el 73% afirma que los
hoteles cuentan con un andlisis bien definido que les permite programar las
capacitaciones, el 27% dicen lo contrario. Resultado cercano a Chavez (2016) quien
da prioridad a las capacitaciones por objetivos, ademas a la induccién en un plan de
capacitacion planificado y presupuestado. Por otra parte Chiavenato (2009) quien
habla de las etapas de la capacitacion.

Tabla 14 denominada: Capacitado en su puesto de trabajo, el 65%
respondieron que si han sido capacitados en su puesto de trabajo. Un 35% dijeron que
no. Resultado cercano a Chavez (2016) quien da prioridad a las capacitaciones por
objetivos, ademas a la induccién en un plan de capacitacion planificado y
presupuestado. Por otra parte Chiavenato (2009) quien habla de las etapas de la

capacitacion.
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Tabla 15 denominada: Desarrollar habilidades y destrezas, el 68%
respondieron que si desarrollan habilidades y destrezas. Un 32% dijeron que no.
Resultado coincidente con Moreira (2013) quien dice que la capacitacion fortalece
cognitivamente en capacidades al personal y desarrolla sus habilidades. Por otra parte
Arias & Heredia (2014) habla sobre los niveles de las necesidades de capacitacion.

Tabla 16 denominada: Desempefiar su trabajo, el 68% consideran que tienen
los conocimientos y habilidades para desempefiar su trabajo. Un 32% dijeron que no.
Resultado coincidente con Moreira (2013) quien dice que la capacitacion fortalece
cognitivamente en capacidades al personal y desarrolla sus habilidades. Por otra parte
Arias & Heredia (2014) habla sobre los niveles de las necesidades de capacitacion.

Se observa que el 73% de los colaboradores consideran que las capacitaciones
son programadas y presupuestadas, el 68% manifiestan que las capacitaciones

desarrollan sus habilidades y destrezas, para utilizarlas en el desarrollo de su trabajo.

Tabla 17 denominada: Incrementar los precios, el 83% de los gerentes
respondieron que genera mayor rentabilidad. Un 17% dijeron que no. Resultado
discrepante con Macas & Luna (2010) quien considera que los estados financieros no
contribuyen en la toma de decisiones. Por otra parte Pascual (2009) habla de la
rentabilidad de tipo econémico.

Tabla 18 denominada: Bajando los costos de produccion, el 83% considera
que bajando los costos podran tener una mejor rentabilidad. EI 17 % dice que no.
Resultado discrepante con Macas & Luna (2010) quien considera que los estados
financieros no contribuyen en la toma de decisiones. Por otra parte Pascual (2009)

habla de la rentabilidad de tipo econémico.
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Tabla 19 denominada: Costos fijos, el 83% respondieron que administrar los
costos fijos les dard mayor rentabilidad econémica. El 17% dicen que no. Resultado
cercano a Céaceres (2010) quien afirmé que la rentabilidad empresarial en los negocios
ha mejorado, como parte de la administracion de los costos fijos. Por otro lado Pascual
(2009) se refiere a la rentabilidad de tipo econdmico en las organizaciones.

Tabla 20 denominada: Operaciones financieras, EL 17% respondieron que
generalmente realizan operaciones financieras de inversion. Un 83% dijeron que no
las realizan. Resultado cercano a Rengifo (2011) afirma que el financiamiento recibido
mejord la rentabilidad de las empresas y que ademas la capacitacion en este campo
ayudo a crecer. Por otro lado Pascual (2009) se refiere a la rentabilidad de tipo
econdmico en las organizaciones.

Tabla 21 denominada: Tasa activa de interés, el 67% de los empresarios
generalmente negocian el tipo de tasa de interés. Un 33% no negocia. Resultado
cercano a Rengifo (2011) afirma que el financiamiento recibido mejoro6 la rentabilidad
de las empresas y que ademas la capacitacion en este campo ayudo a crecer. Por otro
lado Sénchez (2009) se refiere a la rentabilidad de tipo financiero en las
organizaciones.

Tabla 22 denominada: Criterios de seguridad y liquidez, el 33% respondieron
que balancean sus negociaciones financieras. Un 67% no estilan negociar. Resultado
cercano a Rengifo (2011) afirma que el financiamiento recibido mejoro la rentabilidad
de las empresas y que ademas la capacitacion en este campo ayudo a crecer. Por otro
lado Sanchez (2009) se refiere a la rentabilidad de tipo financiero en las

organizaciones.
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Se observa que en lo que respecta al tipo de rentabilidad economica el 83%
de los microempresarios administran sus costos fijos para generar una mejor
rentabilidad, el 67% generalmente negocia con el sistema la tasa de interes.

Tabla 23 denominada: Las ventas superan las proyecciones, el 67% de los
encuestados dijeron que sus ventas si superan las proyecciones. Un 33% respondieron
que no. Resultado cercano a Lupu (2016) quien considera que la rentabilidad esta
relacionada al financiamiento y que se debe invertir en las MYPEs. Por otro lado
Guajardo (2002) quien habla de los méargenes netos de utilidad.

Tabla 24 denominada: Acercamiento a las proyecciones, el 67 de los
encuestados en relacion a los margenes brutos consideran que las ventas se acercan a
las proyecciones. UN 33% consideran que no. Resultados cercanos a Lupu (2016)
quien considera que la rentabilidad esta relacionada al financiamiento y que se debe
invertir en las MYPEs. Por otro lado Guajardo (2002) quien habla de los méargenes
netos de utilidad.

Tabla 25 denominada Ingresos por ventas, el 83% consideran que los
margenes operacionales son cubiertos por las ventas. Un 17% consideran que no.
Resultado discrepante con Macas & Luna (2010) que los estados financieros son
alcanzados a la gerencia con mucho retraso, no ayudando en la toma de decisiones
estratégicas, no resultan confiables y menos para realizar estimaciones de proyecciones
de ventas. Por otra parte se cuenta con Villagra (2016) conceptualizando el tema de
margenes operacionales colmo indicador de la

rentabilidad.
Tabla 26 denominada: Politicas de Ventas, el 83% de los encuestados

responden que contribuyen en el crecimiento sostenible. Un 17% opinan que no.

Resultado discrepante con Macas & Luna (2010) que los estados financieros son
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alcanzados a la gerencia con mucho retraso, no ayudando en la toma de decisiones
estratégicas, no resultan confiables y menos para realizar estimaciones de proyecciones
de ventas. Por otra parte se cuenta con Villagra (2016) conceptualizando el tema de
margenes operacionales colmo indicador de la

rentabilidad.

En el presente anélisis se observa que el 83% de los gerentes apuestan por los
ingresos de las ventas y la politica de ventas las que dan margenes operacionales y un
crecimiento sostenible de la rentabilidad empresarial, el 67% consideran que las ventas
superan las proyecciones consecuentemente los margenes son mayores en ambos
casos. En términos generales los indicadores de la rentabilidad estan siendo bien
administrados.

Siguiendo el andlisis en la brusquedad de las debilidades organizacionales en
la capacitacion y la rentabilidad de las MYPEs hoteles del Distrito de Zorritos se tiene;
siguiendo a Martel y Sanchez los gerentes deben reconocer en fortalecer la
implementacién de la capacitacion del trabajador en base al perfil del trabajador.
Considerar la evaluacion a fin de identificar cuanto han aprovechado en el proceso de
clases. Seguidamente es relevante que a los trabajadores se les difunda la Mision, la
Vision y los Objetivos esenciales de la organizacion. Por otra poarte Ika capacitacion
referida a los trabajadores se debe reconocer la presencia de un diagnostico de la
capacitacion y procesar el plan de capacitacion formal. Profundizar en descubrir las
necesidades de capacitacion de los trabajadores en el marco de las tareas que realizan.
En cuanto a la rentabilidad reconocer que deben recibir formacion sobre los diferentes
productos que ofrece la rentabilidad de tipo financiera, es decir interiorizarse en los

productos que ofrece el sistema financiero.
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CONCLUSIONES
CAPACITACION
»  Se determind que las etapas de la capacitacion que fluyen es la de
disefio de las capacitaciones acordes al perfil del trabajador, el

diagnostico para identificar las carencias de capacitacion de su
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personal. De otro lado la implementan de los programas de
capacitacion de acuerdo al perfil de sus colaboradores en su puesto
de trabajo.

* Se Concluyo en relacion a los gerentes que sus colaboradores
tienen identificada la necesidad de capacitacion es sobre la
estructura de sus puestos de trabajo, estan en la capacidad para
resolver problemas de los huésped, su desempefio es acompafiado
de eficiencia y eficacia.

»  Se Diagnostico que los trabajadores reciben capacitacion disefiada
y programada, estdn aptos para resolver problemas y son
conscientes que son evaluados.

« Se Determind que los colaboradores reciben capacitaciones
programadas Yy con recursos financieros para su ejecucion, las
capacitaciones a los trabajadores les desarrollan sus habilidades y

destrezas para utilizarlas en el desarrollo de su trabajo.

RENTABILIDAD
» Se Defini6 que las MYPEs de hoteles de la ciudad de Zorritos
manejan el tipo de rentabilidad econémica, administran sus costos
fijos para generar una mejor rentabilidad, y negocian con el sistema

la tasa de interés.
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» Se Determind que los gerentes apuestan por los ingresos de las
ventas y la politica de ventas las que dan margenes operacionales
y un crecimiento sostenible de la rentabilidad empresarial, las
ventas superan las proyecciones consecuentemente los margenes
son mayores en ambos casos. En términos generales los

indicadores de la rentabilidad estan siendo bien administrados.

VIl. RECOMENDACIONES
Siguiendo el analisis en la blsqueda de las debilidades organizacionales en la
capacitacion y la rentabilidad de las MYPEs hoteles del Distrito de Zorritos se tiene:

» Los gerentes deben reconocer en fortalecer la implementacion de la

capacitacion del trabajador en base al perfil del trabajador.
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» Considerar la evaluacion a fin de identificar cuanto han aprovechado en el
proceso de clases.

* Esrelevante que a los trabajadores se les difunda la Mision, la Visiéon y los

Obijetivos esenciales de la organizacion.

» Reconocer la presencia de un diagnostico de la capacitacion y procesar el plan
de capacitacion formal.

» Profundizar en descubrir las necesidades de capacitacion de los trabajadores en
el marco de las tareas que realizan.

* Reconocer que deben recibir formacién sobre los diferentes productos que
ofrece la rentabilidad de tipo financiera, es decir interiorizarse en los productos

que ofrece el sistema financiero.
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ANEXO 01: VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO:

59

ESCALA DE VALIDACION DE LOS NIVELES

Titulo de la investigacion: Caracterizacion de la Capacitacion y Rentabilidad en las MYPEs del sector servicios, en el rubro hoteles en el distrito de
zorritos, afo 2017

Autor: Luis Martin Pérez Lozada

CRITERIOS DE EVALUACION

¢Es pertinente con el concepto?

¢Necesita mejorar la redaccion?

¢Es tendencioso aquiescente?

¢Se necesita mas items para medir el

concepto?
- = = -
Orden Pregunta Experto | Experto| Experto ﬁ Experto| Experto| Experto § Experto| Experto| Experto ;f [f
Experto 1 | Experto 2 | Experto 3
1 2 3 g 1 2 3 [9 1 2 3 g [9
SI[NO|SI|NO|SI|NO SI|NO [ SI|NO [ SI | NO SI|NO | SI|NO | SI|NO SI [ NO | SI | NO | SI | NO
Identificar las etapas de la capacitacion de las
OEO1 | MYPEs del Sector Servicios Rubro Hoteles en el
Distrito de Zorritos, afio 2017.
¢Conocer la realidad de las carencias en capacitacion de
1 su personal aplicando diagnostico? 1 1 1 3 1 1 113 1 1 113 1 1 1 3
¢Las necesidades de capacitacion son disefiadas acorde al
2 | puesto de trabajo? 1 1 1 3 1 1 113 1 1 113 1 1 1] 3
¢Implementa la capacitacion de acuerdo al perfil del
3 | trabajador? 1 1 1 3 1 1 113 1 1 13 1 1 113
4 ¢Monitorea el desarrollo del programa de capacitacion? 1 1 1 & 1 1 113 1 1 1|3 1 1 1 3
Identifica los niveles de necesidades de la capacitacion
OEQ2 | de las MYPEs del Sector Servicios Rubro Hotelesen el | 1 1 1 3 1 1 113 1 1 13 1 1 1|3
Distrito de Zorritos, afio 2017.
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¢Cree necesaria la capacitacion del personal sobre la mision,
vision y objetivos de la organizacion?

¢Considera que su personal retine los perfiles para el
desempefio de sus labores?

¢;Cree que su personal tiene capacidad para resolver un
problema al huésped?

¢;Considera que el desempefio del personal garantiza
eficiencia y eficacia en la atencion al huésped?

CAPACITACION PARA LOS
TRABAJADORES

OE
01

Identificar las etapas de la capacitacion de las
MYPEs del Sector Servicios Rubro Hoteles en el
Distrito de Zorritos, afio 2017.

¢;La organizacion, tiene un programa de capacitacion
debidamente bien planificado?

10

¢;Cree usted que la organizacion identifica, el tipo de
capacitacion que debe brindar?

11

;Considera estar preparado para resolver problemas al
huésped?

12

¢Luego de una capacitacion, usted ha tenido evaluacion?

Identifica los niveles de necesidades de la capacitacion
de las MYPEs del Sector Servicios Rubro Hoteles en el
Distrito de Zorritos, afio 2017.

13

¢Cree usted que su organizacion cuenta con un programa
Yy presupuesto para capacitacion?

14

¢Es usted capacitado de acuerdo a su puesto de trabajo?
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15

¢La capacitacion que recibe le permite desarrollar,
habilidades, destrezas y competencias, en su puesto de
trabajo?

16

¢Considera que tiene todos los conocimientos y
habilidades para desempefiar su trabajo?

RENTABILIDAD

OEO03

Identificar los tipos de rentabilidad de las
MYPEs del Sector Servicios Rubro Hoteles en el
Distrito de Zorritos, afio 2017.

17

¢Incrementar los precios de los productos, le genera
mayor rentabilidad econdmica?

18

¢ Cree que bajando los costos de produccion, tendria
una mejor rentabilidad econémica?

19

¢Administrar los costos fijos, le daria mejor
rentabilidad econdmica?

20

¢Generalmente en las operaciones financieras de
inversion, obtiene beneficio?

21

¢ Generalmente negocia la tasa activa de interes?

22

¢Balancea los criterios de seguridad, liquidez y rentabilidad
en sus inversiones?

OEO04

Determinar los indicadores de la rentabilidad de las
Mypes del Sector Servicios Rubro Hoteles en el
Distrito de Zorritos, afio 2017.
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23 | ¢Las ventas siempre superan las proyecciones? 1 1 1 3 1 1 113 1 1 113 1 1 1 3
¢ Los resultados finales evidencian el acercamiento

24 a las proyecciones? 1 1 1 3 1 1 113 1 1 113 1 1 1 3
¢Los ingresos por ventas cubren sus costos

25 operacionales? 1 1 1 3 1 1 113 1 1 113 1 1 1 3
¢Las politicas de ventas, garantizan atender el

26 crecimiento de la demanda? 1 1 1 s 1 1 113 1 1 118 1 1 1 3

Escala evaluativa 26 26 26 78 26 26 26 | 78 26 26 26 | 78 26 26 26 | 78

Escala evaluativa EXCELENTE 3
Escala evaluativa BUENO 2
Escala evaluativa DEFICIENTE 1

La evaluacion del instrumento se realiz6 a través de la evaluacion de juicio de expertos de tres (03) Mgtr o Lic. Adm dando un resultado de 78 en cada uno de los niveles, siendo
asf se tiene: 78/26 item = 3, obteniéndose un valor de escala evaluativa de 3, o sea de Excelente.

Nivel Escala evaluativa
¢Es pertinente con el concepto? 3 Excelente
¢Necesita mejorar la redaccion? 3 Excelente
¢Es tendencioso aquiescente? 3 Excelente
¢ Se necesita mas ftems para medir el concepto? 3 Excelente
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LIBRO DE CODIGOS APLICADOS A LOS GERENTES

|AUTOR: ILUIS MARTIN PEREZLOZADA ENCUEST: g
CAPACITACION Medicién e SUMATORIA | Total % Total %
|CODIGO PREGUNTA 1| 2] 3] 4] 5| s
GERENTES
;Conoce la realidad de las carencias en capacitacion de su personal SI 1 1] 1 1 4 67%
| OEo01.1 |aplicando diagnostico? NO 2 2 2 6 33% 100%
(Las necesidades de capacitacion son disefiadas acorde al puesto de SI i 1l 1l 1l 1 5 83%
OE12 [trabajo? NO 2 1 6 17% 100%
o, .55 ; SI 3 50%
(Implementa la capacitacion de acuerdo al perfil del trabajador? 4 4.1 2
QE.13 NO 2 2| 2 3 6 50% 100%
v S SI 3 50%
(Monitorea el desarrollo del programa de capacitacion? - u 1 - 2
OE.14 NO | 2 2| |2 3 5 50% 100%
(Cree necesaria la capacitacion del personal sobre la mision, vision y SI 1 1 2 33%
OE21 |objetivos de la organizacion? NO 2| 2| 2 2 4 6 67% 100%
(Considera que su personal reune los perfiles para el desempefio de sus SI il 4l 2 o 2l 1 6 100%
OE22 [|labores? NO 0 6 0% 100%
(Cree que su personal tiene capacidad para resolver un problema al SI ol =4l 1l Al g 6 100%
OE23 |huésped? NO 0 6 0% 100%
(Considera que el desempefio del personal garantiza eficiencia v eficacia en| SI 1 1] 1 1 1 5 83%
OE24 |la atencion al huésped? NO 2 1 6 17% 100%
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LIBRO DE CODIGOS APLICADO A TRABAJADORES DE LOS HOTELES DISTRITO DE ZORRITOS

LUIS MARTIN PEREZ
AUTOR:  |LOZADA ENCUESTADOS casseitlront] sa XA
cdicio
? PREGUNT A4
Cédigo 1] 2] 3] 4] s[ e[ [ 8] 3] 1o] 1] 12] 13] 4] 15| 18] 17[ 18] 13] 20] 21] 22] 23] 24] 25| 26 27 28] 23] 30| 31] 32] 33] 34] 35[ 38 37
CAPACITACION
TRABAJADORES
ila erganizacién, tiene un 8l 11 11 1)1 11 111 1]1 111 11 111 13 51%
OET 011 | programa de capacitacion
debidamente bien planificado? NO 2122 2 212|2 2l12|2|2 2 2|2 212|2 18 37 | 49% | 100%
iCree usted que [y organizacion sl 111 IEEEREEEEEREEERE R 111 1]1 1 Dt I B D R I 11 1]1 23 8%
OET 0.2 |identifica, ¢l tipo de capacitacidn
que debe brindar? NO 2 2 2 212 2 212 8 37T | 22% | 100%
iConzidera estar preparado para [ §) 11 1 IIRERERERERER 1 11111 111 1)1 1 1 23 62%
OET 013 [rezolver problemaz aloz
huezped? NO 2 2 2 2 212|122 212 2 2122 14 37 38% | 100%
G iLuego de una capacitacidn, | 1111111 11 11 1111 1 111 11 1111 23 62%
¥ zted ha tenid luacidn?
ieredinienide craiacion NO 2 2 2 2| |2]2|2|2]2 2 2 2|af2| 1 | 37| 38% | t00%
iCree usted que su organizacion | - 3| Pttt INREREEREEEE 1 27 3%
OET 021 | cuenta con un programa y
presupuesto para capacitacion? | NO 2l12]2|2 212 212)2(2 10 31 | 21% | 100%
iE5 usted capacitado de acuerdo Sl 1111 1 1 11111 1 1 1 111 111[1])1 1111 1 24 65%
Q€T 022 a3 zu puesto de trabajo?
NO 2 2|2 2 2 212 212 2 2 2 2 13 37 | 35% | 100%
R 81 1 IRIRIREEIRREEE ARIEIRREIE 1 1] 1] 111 1| 25 6%
OET 02.3 permite dezarrollar, hatfllldades.
destrache s Fomputaicien e se | g 2|2 2|2 2f2]2 2|2 2f2l2]| 12 | a7 | 32 | 100%
pucsto de trabajo?
iConzidera que tiene todos los | 1)1 11 1[1]1 1)1 1111111 11 111 111 1]1 25 63%
OET 02.4 | conocimientoz y habilidades para
desempenar su trabajo? NO 22 2 22 22 2 2 2|2 12 37 | 32% | 100%
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ANEXO 06
LIBRO DE CODIGOS APLICADOS ALOS GERENTES
AUTOR: |I.UIS MARTIN PEREZLOZADA ENCUEST g
RENTABILIDAD Medicion i SUMATORIA | Total B Total %
CODIGO PREGUNTA 1| 2| 3] 4] 5] 6
GERENTES

(Incrementar los precios de los productos , le genera mayor rentabiidad SI 1 1 1 1f 1 5 83%
OE3.1 |economina? NO 2 | 6 17% 100%

. Cree que bajando los costos de produccion, tendria una mejor rentabilidad SI 1 1] 1| 1f 1 5 83%
OE3.2 |economica? NO 2 1 6 17% 100%

; Administrar los costos fijos, le daria mejor rentabilidad economica? 2 B a IR 3 i
OE33 [© : NO 2 1 - 17% 100%

. Generalmente en las operaciones financieras de mversion, obtiene SI 1 1 17%
OE34 |beneficio? NO 1. & A} 114 5 6 83% 100%

. . . SI 1 1 I 1 4 67%

; - 7

o (Generalmente negocia la tasa activa de interes’ 0 = 7 5 = % T

¢, balancea los criterios de seguridad. liquidez y rentabilidad en sus SI 1 1 2 33%
OE36 |mversiones ? NO 2 2 2| 2 4 6 67% 100%

;Las ventas siempre superan las proyecciones? _ i : . = Lo
OE41 |° 2 NO 2 2 2 - 33% 100%

i Los resultados finales evidencian el acercamiento a las proyecciones? 5 1. 1 1 1 : S
OEs2 | pro} : NO B 2 6 3% | 100%

OE4.3 |éilos ingresos porventas cubren sus costos operacionales? S_I L1 1 3 81%
NO 2 1 6 17% 100%

QOE44 |ilas politicas de ventas, garantizan atender el crecimiento de la demanda? S nyugi 2 855
NO 2 1 6 17% 100%
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CONSTANCIA DE VALIDADCION CONSTANCIA DE VALIDACION
DE JUICIO DE EXPERTOS

Identificado con DNI...........cccceeuaeeen Carnet de Colegio........ccceevvrvrneiinnnnns

Con el grado de....c.oviiiiniiiiinniiiiiniiiiiiniiiiineieieetiosesssosssssossssssosssssssssnssons

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
(los) instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por la estudiante
Br. LUIS MARTIN PEREZ LOZADA, para efecto de su aplicacion a los
sujetos de la poblacion — muestra seleccionada para el trabajo de investigacion
titulado: Caracterizacion de la Capacitacion y Rentabilidad en las MYPES del sector
Servicio del Rubro Hoteles, en el Distrito de Zorritos, 2017; que se encuentra
realizando. Luego de hacer la revisidn correspondiente se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la

finalidad de optimizar los resultados.

Tumbes, Febrero del 2018

Sello y Firma.
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Encuesta:

ESCUELA PROFESIONAL
DE ADMINISTRACION

Técnica que se aplica a las personas que se han determinado en la
muestra, quienes contribuiran en proporcionar la informacion
necesaria para la investigacion. El cuestionario tiene por objetivo
determinar las caracteristicas de la Capacitacion y la rentabilidad. La
investigacion se denomina  <Determinar la Caracterizacion de la
Capacitacion y Rentabilidad de las MYPEs del sector servicios, rubro

hoteles en el distrito de Zorritos, afio 2017

CAPACITACION
PARA LOS GERENTES Y/O DUENOS

1.- ¢;Conocer la realidad de las carencias en capacitacion de su personal aplicando
diagnostico?

Sli NO

2.- ¢ Las necesidades de capacitacion son disefiadas acorde al puesto de trabajo?
Sl NO

3.- ¢ Implementa la capacitacion de acuerdo al perfil del trabajador?
Sl NO

4.- ¢ Monitorea el desarrollo del programa de capacitacion?
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Si NO

5.- ¢ Cree necesaria la capacitacion del personal sobre la mision, vision y objetivos de
la organizacion?

Si NO

6.- ¢ Considera que su personal reune los perfiles para el desempefio de sus labores?
Sl NO

7.- ¢ Cree que su personal tiene capacidad para resolver un problema al huésped?
Sl NO

8.- ¢Considera que el desempefio del personal garantiza eficiencia y eficacia en la
atencion al huésped?

Sli NO




Encuesta:

ESCUELA PROFESIONAL

DE ADMINISTRACION

Técnica que se aplica a las personas que se han determinado en la
muestra, quienes contribuiran en proporcionar la informacién
necesaria para la investigacion. El cuestionario tiene por objetivo
determinar las caracteristicas de la Capacitacion y la rentabilidad. La
investigacion se denomina  «Determinar la Caracterizacion de la
Capacitacion y Rentabilidad de las MYPEs del sector servicios, rubro

hoteles en el distrito de Zorritos, afio 2017

PARA LOS TRABAJADORES
9.- ¢La organizacion, tiene un programa de capacitacion debidamente bien planificado?

Sli NO

10. ¢ Cree usted que la organizacion identifica, el tipo de capacitacion que debe brindar?

Sli NO

11.- ;Considera estar preparado para resolver problemas al huésped?

Si NO
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12.- ¢ Luego de una capacitacion, usted ha tenido evaluacion?

Sl NO

13.- ;Cree usted que su organizacion cuenta con un programay presupuesto para capacitacion?

Sl NO

sted capacitad:
14.- d

Sl NO

acuerdo a su puesto de trabajo?

15.- ; La capacitacion que recibe le permite desarrollar, habilidades, destrezas y competencias,
en su puesto de trabajo?

Si NO

16.- ¢ Considera que tiene todos los conocimientos y habilidades para desempefiar su trabajo?

Si NO
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Encuesta:

ESCUELA PROFESIONAL

DE ADMINISTRACION

Técnica que se aplica a las personas que se han determinado en la
muestra, quienes contribuirdn en proporcionar la informacion
necesaria para la investigacion. El cuestionario tiene por objetivo
determinar las caracteristicas de la Capacitacion y la rentabilidad. La
investigacion se denomina «Determinar la Caracterizacion de la
Capacitacion y Rentabilidad de las MYPEs del sector servicios, rubro

hoteles en el distrito de Zorritos, afio 2017

RENTABILIDAD

17.- ¢Incrementar los precios de los productos, le genera mayor rentabilidad
economica?

Si NO

18.- ¢(Cree que bajando los costos de produccién, tendria una mejor rentabilidad
econémica?



Si NO
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19.- ¢ Administrar los costos fijos, le daria mejor rentabilidad econémica?

Sli NO

20.- {Generalmente en las operaciones financieras de inversion, obtiene beneficio?

Sli NO

21.- ;Generalmente negocia la tasa activa de interés?

Sli NO

22.- ;Balancea los criterios de seguridad, liquidez y rentabilidad en sus inversiones?

Sli NO

23.- ¢Las ventas siempre

Si NO

superan las proyecciones?

24.- ¢ Los resultados finales evidencian el acercamiento a las proyecciones?

Si NO

25.- ¢ Los ingresos por ventas cubren sus costos operacionales?

Sl NO




Encuesta:

ESCUELA PROFESIONAL

26.- ¢Las po

liticas de ventas, garantizan atender el crecimiento de la demanda?

Si

NO
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ANEXO 03: FOTOGRAFIAS

APLICANDO LA ENCUENTA AL ADMINISTRADOR DEL HOTEL
MARIA DEL MAR - ZORRITOS
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HOTEL MARIA DEL MAR - ZORRITOS
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
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Identificado con DNL.- 1/ X XH3S..... Carnet de Cotegio... QUE3K s
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
(los) instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por la estudiante
Br. LUIS MARTIN PEREZ LOZADA, para efecto de su aplicacién a los
sujetos de la poblacién — muestra seleccionada para el trabajo de investigacion
titulado: Caracterizacion de la Capacitacion y Rentabilidad en las MYPES del sector
Servicio del Rubro Hoteles, en el Distrito de Zorritos. 2017; que se encuentra
realizando. Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad

de optimizar los resultados.

Tumbes, Febrero del 2018

Sello y Firma,
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|Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbotes

|Escuela Profesional de Administracion

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
: Se necesita
LEs pertinente {Necesita ¢Es mis P
Orden Pregunta con el mejorar la tendencioso medir ell
concepto? redaccién? | asquiescente?
concepto?
Sl NO S NO Sl NO S| NO
CAPACITACION
{PARA LOS TRABAJADORES
1 [tu arganizacian, tiena un programa da capacitacian debidamente
bien planificado? v v v v
2 (Cree ugted que is organzaodn Identifica, e tipo de capacitacidn
e debe brindar? v v v v
3 JConsidera estar preparado para iver probl 2 o5 hwesped? v v v v
4 {Luegn da una capacitaciin, ustad ha tenido evaluacion? v " v v
Cree usted que su ofganizacién cuenta con un programa y
5
presup para capacitacion? v v v v
6 ¢E5 usted capacitado de acuerdo a su puesto de trabajo? v v v v
7 L capacitacidn que recibe ke permite desarrofar, habilidades,
destrezas y competenddas, @n su puesto de trabajo? v v v v
8 éConsidera que bene todos los conodimientos y habilidades para
desel 15U trabago? v v v v
PARA LOS GERENTES Y/O DUENOS
9 <Conocer |a realidsd de las carencias en capacitacion de su parsanal
solicande dagnostico? v v v v
10 Las necesidades de capacitacidn son disefladas acorde al puesto de
trabajo? v v v v
n ¢ Implementa la capacitacion de aouerdo al perfil del trabajadar? v v v v
12 [éMonitared el desarrolio del programa de capacitadon? v v v v
- Cree necasaria la capacitacion del personal sobre la misicén, vision y
objetivos de fa organizacién? v v v v
14 Consicers gue su personal reune los perfiles para el desempedio de
|sus labores? v v v v
¢Cree gue sy personal tene capacidad para resolver un problema al
15
huesped? v ¥ v v
16 ¢Considera goe el pefio del personal garantza eficencia y
eficacia on [3 atencion al hue ? v v v v
RENTABILIDAD
17 2Incramentar los precios de jos productos , le genera mayor
|rentabiidad econdmina? v v v v
18 ¢Cree que bajando los castos de praduccidn, tendna una mejor
belidad econdmica? v v V v
19 LAdmInistrar los costos fjos, de dasta mejor rentabilidad econdmica? v v v v
20 {Generalmente en kas speracianes financeras de inversdn, obtiene
beneficio? v v v v
21 <Goanaralmente negocia 1a tasa activa de interes? v v v v
2 ¢ balancea los criterios de segundad, liquidez y
2 v v v
23 £Las yentas sieenpre superan ks proyecciones? v v v
2 éLos resuttados finales mddencian el acercamiento a las
|proyeccicnes? v v v v
ELOS INgresos por ventas cubiren sus costos operacionales? v v v v
ias politicas de ventas, garantizan atender el crecimiento de la
]demanda? v !‘- v v
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién el
(los) instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por la estudiante
Br. LUIS MARTIN PEREZ LOZADA, para efecto de su aplicacién a los
sujetos de la poblacion — muestra seleccionada para el trabajo de investigacion
titulado: Caracterizacion de la Capacitacién y Rentabilidad en las MYPES del sector
Servicio del Rubro Hoteles, en el Distrito de Zorritos, 2017: que se encuentra
realizando. Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad

de optimizar los resultadoes.

Tumbes, Febrero del 2018

Sello y Firma.
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Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbotes

Escuela Profesional de Administracion

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
R Se necesita
éEs pertinente |  {Necesita ¢Es méas Sk
Orden Pregunta conel mejorar la tendencioso I
2 medir el
concepto? redaccion? asqulescente?
concepto?
St NO S NO St NO Si NO
CAPACITACION
PARA LOS TRABAJADORES
1 éLa organizacidn, tiene un programa de capacitaddn dedidamente
bien planificado? v v v v
; ¢ Cree usted que la organizadon dentifica, & tipo de capacitacion
e debe brincar? v v v v
i L Considera estar preparado para resobver problemas i los huesped? v v v v
4 (Luego de una capacitacidn, usted ha tenido evaluacion? v v v v
5 (Cree usted que s organizacién cuenta con un programa y
Ipresupuesto para capacitacion? v v v v
& ¢Es usted capacitado de acuerdo a su puesto de trabajo? v v v v
7 ¢La capaditacién que recibe lo permite desarrolias, habllidades,
|destrezas y competencias, en su puesto de trabajo? v v v v
8 ¢ Considera que tene todes kos conacimientos y hatelidades para
desempehar su trabajpe? v v v v
PARA LOS GERENTES Y/O DUEROS
9 ¢Conocer i3 reafidad de |as Garenclas en capacitacion de su pessonal
aplicando diagnostco? v v v v
{Las necosidades de capacitadon son disefadas acorde 2l pueste de
\rabajo? v v v v
1 ¢ Implementa & capacitacion de acuerdo al perdil del trabajador? v v v
12 iMonitorea ef desarrolio ded programa de capacitacidn? v v v
13 ¢ Cree necesaria ka capacitacion del personal sobre |a misién, visicn y
[objetivos de 3 onganizacion? v v v v
14 ¢ Considera que su personal reune los perfiles para el desempefio de
s labores? v v v v
15 LCree que su parsonal tiene capacidad para resolver un problema al
huesped? v v v ]
16 ¢Considera que el desermpefio del personal garantiza eficiencia y
eflcacia en la atencion al hueged? v v v v
RENTABILIDAD
- dincrementar los precios de los productos , (e genera mayor
rentabilidad econémina? v v v v
18 ¢Cree que bajando |os costos de produccitn, tendria una mejor
|rentabilidad econdmica? v v v v
19 [eAoministrar los costos fijos, le darla mejor rentabilidad econdmica? v v v v
20 ¢LGeneralmente en ias operaciones financieras de inversidn, obtiens
|beneficio? v v v ‘
1 L Ganeralmente negocia la tasa activa de Interes? v v v v
¢ balancea los criterios de seguridad, liquidez y
n
rentabllidad en sus Inversiones ? y y LS
a3 ELas ventas siempre superan las proyecciones? v v
LLo4 resultados finales evidencian of acercamiento a &as
24
proyecciones? v v v v
5 JiLos ingresos por ventas cubren Sus costos operationaies? " o " v
. ¢Las politicas de ventas, garanti der el cred dela
*  |demanda? /0 L\\il v v v
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
(los) instrumento (s) de recoleccion de datos encuesta, elaborado por la estudiante
Br. LUIS MARTIN PEREZ LOZADA, para efecto de su aplicacién a los
sujetos de la poblacién — muestra seleccionada para el trabajo de investigacién
titulado: Caracterizacion de la Capacitacion y Rentabilidad en las MYPES del sector
Servicio del Rubro Hoteles, en el Distrito de Zorritos, 2017; que se encuentra
realizando. Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con Ia finalidad

de optimizar los resultados.

Tumbes, Febrero del 2018

Sello y Firma.

5

4. AQm, Rubew g Cama

\ —
—



82



83

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbotes

Escuela Profesional de Administracion

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
. {5e necesita
¢Es pertinente éNecesita ¢Es
mas items para
Orden Pregunta con el mejorar la tendencioso fir ol
concepto? redaccion? asqguiescente?
concepto?
Si NO Sl NO Si NO Sl NO
CAPACITACION
PARA LOS TRABAJADORES
1 ¢La organizacidn, tiene un programa de capacitacion debidamenta
bien planificado? v v v v
2 ¢Crea usted que |a organizacion identifica, el tipa de capacitacion
que debe brindar? v v v v
3 ¢Considera estar preparado para resolver problemas 3 los huesped? v v v v
4 ¢Luege de una capacitacion, usted ha tenido evaluacida? v = v v
5 ¢Cree usted qua su organizacido cuenta Con un programa y
PresupuEsto Para Capacitacion? v v v v
6 ¢ L4 usted capacitado de scuerdo 2 su puesto de trabajo? v v v v
7 £La capacitacion que recibe |e permite desarrollar, habilidades,
destrezas y compatencias, en su puesto de trabajo? v v v v
8 ¢Considera que tiene tedos los conacimientos y habilidades para
desempefiar su trabajo? v v v v
|PARA LOS GERENTES Y/O DUENOS
q cConacer la realidad de fas corencias en capacitacion de su personal
aplicando diagnastica? v v v v
10 ¢Las necesdades de capacitacidn son disefadas acorde 3l puesto de
trabujo? v v v v
11 ¢ Implementa la capacitacidn de acverdo al perfil del trabajador? v v v
12 ¢Monitorea el desarrollo del programa de capacitacion? v v v
13 éCrea necesaria la capacitacdn el parsonal sobre |a misidn, vision y
obgetivos de 13 arganizacian? v v v v
14 éConsidera que su personal reune los perfiles para el desempefio de
sus labores? v v v v
15 éCree que su parsonal tiene capacidad para resolver un problema al
huasped? v v v v
1 ¢Considera que &l ¢ pefio del personal garantizs eficiencla y
eficatia en |3 atencidn 3l huesped? v v v v
RENTABILIDAD
") eincrementar los precios de los productos , le genera mayor
rentabididad econdmina? v v v v
13 ¢Cree que bajando los costos de produccitn, tendria una mejor
rentabilidad econdmica? v v v v
19 [eAdeinistrar los costos fijos, ke darla megor rentabdidad economica? v v v v
0 ¢Generalmente an las operaciones financieras de inversion, obtiene
benefico? v v v v
21 |iGeneralmente negocia ls tasa activa de interes? v v v v
2 |¢ balancea los criterios de seguridad, liquidez y
rentabilidad en sus inversiones 2 B : - s
PE] 4135 ventas siempré superan fas proyeccones? v v v v
<Los resultados finales evidencian & acercamiento o las
24
|proyecciones? v v v v
2105 INgresos por ventas cubren sus costos operactanales? v v v v
LLas politicas de ventas, garantizan atender @l cracimiento de fa
demanda? v v v v
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