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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo, determinar las principales
caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hostales dos estrellas del distrito de Nuevo Chimbote, 2014. En la investigacion
se utiliz6 el disefio no experimental, de corte transversal, descriptivo y cuantitativo,
para el recojo de informacion se utilizd6 una poblacién de 27 micro y pequefias
empresas, con una muestra dirigida de 15 micro y pequefias empresas a quienes se les
aplico un cuestionario de 15 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta.
Obteniéndose los siguientes resultados: En cuanto a los representantes de las micro y
pequefias empresas: el 80% de los encuestados tienen grado de instruccion superior y
el 66,6% llevan de 1 a 6 afos en el cargo, referente a la micro y pequefia empresa: el
100% son empresas individuales y el 77,7% se crearon para generar ganancias, con
respecto a la capacitacion: el 100% considera que la capacitacion mejora su
rendimiento y el 93,3% si conocen el término capacitacion. Finalmente, se concluye
que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen grado
de instruccion superior y llevan entre 1 y 6 afios en el cargo, la totalidad de las micro
y pequefias empresas tienen una organizacion individual, la mayoria se crearon para
generar ganancias Y la totalidad considera que la capacitacion si mejora el rendimiento

de la empresa.

Palabras clave: Capacitacidn, micro y pequefia empresas



ABSTRACT

This study has the purpose of determine the characteristics of training in micro and
small enterprises in the service sector, category hotels two stars in district of Nuevo
Chimbote, 2014. The investigation used non experimental design, transversal and
descriptive, for collect information used a population of 27 micro and small enterprise,
in the form directed a sample of 15 micro and small Enterprise who applied a
questionnaire of 15 closed questions, using the technique of the survey. Getting the
following results: As representatives of micro and small enterprises , 80 % of
respondents have a degree of instruction advanced and 66,6% have between 1 to 6
years in office, about micro and small enterprises: 100% are individual companies and
77,7% were created to generate profit, about training, 100% thinks that training
upgrade their performance, 93,3% know the term training. Finally this concludes that
the most of representative of micro and small enterprises have a degree of instruction
advanced, have between 1 to 6 years in office, totality of micro and small enterprises
are individual companies, the most of them were created to generate profit and the
totality thinks that training upgrade their performance.

Key Words: Micro and small enterprise, training.
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l. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas son importantes para el desarrollo de una ciudad o de
un pais, es el caso que en Nuevo Chimbote existen micro y pequefias empresas que
tienen problemas con su rendimiento econémico, debido a la falta de capacitacion de
su personal, este problema no solamente es de las micro y pequefias empresas en la
localidad, sino también a nivel nacional e internacional, es por eso que algunos autores
estudian a estas dentro de la globalizacién, segun lo manifiesta Vela (2007) , el pais y
el mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la globalizacion de la economia, la
culturay todas las esferas del quehacer de la humanidad. Esta situacién plantea grandes
retos a los paises y a las micro y pequefias empresas en cuanto a diversos temas como
la generacion de empleo, mejora de la competitividad, implementacién de sistemas de
capacitacion, promocion de las exportaciones y sobre todo el crecimiento del pais a
tasas mayores al 7% anual. Esta tasa permitiria que en un periodo de 15 afios podamos
reducir sustantivamente el 52% de pobreza, el 20% de extrema pobreza o las altas tasas
de analfabetismo que actualmente tenemos. Ello quiere decir que es posible promover
el desarrollo humano en nuestro pais, teniendo a las Micro y pequefias empresas como

un componente clave. (Vela, 2007).

Sin embargo, en nuestro pais la tasa de crecimiento no supera el promedio establecido
por el autor, ya que segun informes del INEI para el afio 2015 la tasa de crecimiento
de nuestro pais fue del 6.39%, lo que implica que nuestro pais se estaria quedando
debajo del promedio establecido por el autor, es mas, estas cifras suelen ser muchas
veces un espejismo para los ciudadanos ya que este promedio establecido no se refleja
en la poblacion; las inversiones en nuestro pais han disminuido lo que perjudica a las
micro y pequefias empresas ya que requieren continuamente de capital para seguir

ejerciendo sus actividades econdémicas dentro del mercado.

Es por eso, que la competencia laboral ha ido surgiendo como un marco de referencia
para la administracion y desarrollo del personal, es por ello que la formacion,
calificacion y mejoramiento en general de la fuerza de trabajo desde diferentes
latitudes conduce a la atencion de las competencias laborales, la competencia laboral

se ha ido organizando en estrategias de capacitacion, fundamentalmente en paises



como Reino Unido, México, Australia, Canadd, Estados Unidos, Espafia y
Francia. Entre los paises que destacan por tener las menores tasas de trabajadores que
no recibieron capacitacion son China con el 30%, Republica Checa un 34% y
Luxemburgo con el 36%. Por su parte Hungria, con 59%; Grecia, con 61% y Japon
con el 63%, fueron los que menos capacitacion brindaron a sus empleados.
(Fernandez, 2010).

Lo manifestado por Fernandez (2010), no escapa de nuestra realidad, ya que en nuestro
pais las estrategias de capacitacion a los empleados es relativamente baja en
comparacién con paises como Estados Unidos y los demas mencionados, pudiéndose
apreciar en el desempefio de los trabajadores en las diversas areas de las micro y
pequefias empresas, ademéas esto lo podemos hallar en los resultados de la
investigacion donde se observa que al menos la tercera parte de los encuestados no ha
recibido capacitacion en los ultimos afios, que es consecuencia del desconocimiento
de los empresarios acerca de la importancia para la organizacion; el realizar
capacitaciones a sus trabajadores para poder aumentar su productividad y eficiencia
en todas sus operaciones es elemento clave para el progreso de la empresa porque

constituye uno de los pilares del éxito empresarial.

Tal como lo manifestado en SELA (2009), donde se destaca que las PYMES
constituyen mas del 90% de las empresas en la mayoria de los paises del mundo. Por
ejemplo, en la Union Europea y en los Estados Unidos las micro y pequefias empresas
representan el 95% de las unidades econdémicas y proveen mas del 75% de los puestos
de trabajo. Siendo asi que en América Latina, estudios empiricos estiman que éstas
contribuyen entre 35% y 40% a la generacion de empleo en la region, 33% del PIB y
25% de la inversion (SELA, 2009)

Estimaciones recientes indican que las micro y pequefias empresas peruanas aportan
al menos el 40% de nuestro PBI ya que casi la totalidad de empresas de nuestro pais
estan conformadas por micro y pequefias empresas, que efectivamente contribuyen a
combatir el desempleo que tenemos, pese a que los salarios ni las retribuciones sean
las adecuadas ayudan de igual manera a poder mejorar nuestro pais con sus actividades

econémicas y a generar puestos de trabajos en la region donde se desenvuelven,



permitiendo el desarrollo econémica de las personas que laboran en las micro y

pequerfias empresas.

Por otra parte, conforme a lo que menciona Barberena, en Nicaragua la Union Europea
y el Gobierno de Nicaragua, a través del Programa de Fortalecimiento de las
MIPYMEs Nicaragiienses, ejecutado por el Ministerio de Fomento, Industria y
Comercio (MIFIC), capacitaron a 144 empresarios y empresarias de los diferentes
sectores productivos y zonas del pais en temas relacionados con desarrollo
empresarial. Es asi que en un esfuerzo por fortalecer las capacidades técnicas de las
instituciones, se capacitaron también a 36 funcionarios del MIFIC y a delegados
departamentales del Ministerio de Economia Familiar, Comunitaria, Cooperativa y
Asociativa a nivel nacional, con el fin de que éstos puedan actuar como apoyo de
primera instancia a las MIPYMEs, articuladores de las acciones con el sector privado
y eje estratégico y fundamental para promover el desarrollo y la competitividad de las
MIPYMEs nicaraglienses. La transferencia de conocimientos a los participantes
estuvo a cargo del consorcio internacional CONGENIA con sede en Valladolid,

Esparia, empresa especializada en comercio internacional (Barberena, 2014).

Si bien el estado peruano ha implementado leyes de apoyo a las micro y pequefias
empresas, este empefio no ha sido lo suficiente para el gran nimeros de micro y
pequefias empresas de nuestro pais, el esfuerzo hecho no se compara a la alianza
estratégica establecida por la Union Europea y Nicaragua, sin embargo se pueden
rescatar los esfuerzos hechos por nuestro gobierno tales como las facilidades de pago
en sus contribuciones creando regimenes tributarios especiales para los
emprendedores, la Coorporacion Andina de Fomento y la Corporacion Financiera de
Desarrollo en cuestiones de financiamiento a los empresarios que estan al mando de
estas empresas, el desconocimiento acerca de las facilidades que se le brindan siguen
siendo un gran problema para el desarrollo de las micro y pequefias empresas,
posiblemente por la poca fomentacion y la escasa llegada de informacién a los
propietarios de las empresas, es que aun muchos de los emprendedores no reciben
capacitacion sobre las herramientas que le van a permitir gestionar mejor sus empresas,
es mas, en nuestro departamento la Direccion Regional de Comercio Exterior y

Turismo aliado con el MINCETUR ofrece capacitaciones a las micro y pequefas



empresas del rubro en estudio pero la participacion de las micro y pequefias empresas

es relativamente bajo.

Ademas, segln Balcéazar (2013), la experiencia chilena y brasilefia son importantes
referentes en la implementacién de programas de capacitacién y asistencia técnica a la
micro, pequefia y mediana empresa. Tanto el SEBRAE (Servicio brasilefio de apoyo a
las micro y pequefias empresas) de Brasil y la CORFO (Corporacion de fomento de la
produccion) de Chile han logrado incrementar la productividad y la competitividad de
sus Micro y pequefias empresas y la cadena de valor. Sin embargo, la problemaética de
las micro y pequefias empresas es un importante foco de accién para consolidar una
empresa porque no solo contribuiria con los indicadores de competitividad, inclusion
socioecondmica e institucionalidad, sino que también grafica el ejemplo perfecto de
las alianzas Estado-empresa (Balcazar, 2013), se puede apreciar que en paises muy
cercanos al nuestro ya se estdn implementando instituciones que se especializan en
ayudar a las micro y pequefias empresas, cosa que en nuestra realidad es atn imposible
de visualizar como tal. Sin embargo las grandes instituciones reguladoras como la
SUNAT y SUNARP buscan ayudar simplificando sus pasos en formalizacién y pagos,

para que los gastos que realicen los empresarios sean menores.

Las alianzas que el estado le debe proponer a las micro y pequefias empresas tienen
que ir reforzadas por instituciones de prestigio, ya que el mayor beneficiario del
mejoramiento de las micro y pequefias empresas es el estado mismo, porque si éstas
se vuelven mas competentes y productivas gracias a la capacitacion podran crecer y
ampliar los ingresos, por ende tendrdn mas aportes que incrementan los indicadores

econdmicos.

Mientras tanto en México, tal como lo mencionan Serna y Delgado, en promedio se
establecen anualmente 200 mil empresas, de las cuales aproximadamente el 10%
tienen o cuentan con posibilidades de desarrollarse en la economia formal, el 25%
cuentan con escasas posibilidades de desarrollo y generan recursos de sobre vivencia,
y el 65% restante desaparecen antes de cumplir dos afios de vida, por otra parte, de
éste 100% de empresas que desaparecen antes de cumplir los dos afios de vida, el 34%
es ocasionado por diversas razones, pero lo mas significativo es que el 66% restante

desaparecen por falta de una capacitacion adecuada y oportuna. ElI 46% de los



empleados mexicanos no fue adiestrado por su empresa, segin una encuesta de
Randstad; por la crisis econdmica internacional, la formacién de trabajadores dejo de

ser prioritaria. (Serna & Delgado, 2007)

Similar situacién se puede apreciar en nuestro pais ya que la mayoria de las empresas
que se forman, a los dos afios desaparecen por diversos motivos, y el mas comun es
por los malos manejos del duefio que no ha sido capacitado en temas de gestion para
poder llevar a la empresa por un buen rumbo y mantenerla vigente a través del tiempo;
sin embargo existe que en las micro y pequefias empresas en estudio hay bajos indices
de cierre en empresas del rubro hostales dos estrellas debido a que los empresarios son
personas con instruccion superior, contratando en su mayoria a administradores, o
delegandoles esta actividad a sus familiares cercanos, es por eso que tienen cierta idea
de que es lo que van a hacer con la organizacion y ademas este tipo de empresa necesita
una alta inversion lo que implica que deben de pasar algunos afios para que recupere

la inversién y se obtengan las ganancias deseadas.

Por otro lado, conforme lo expresa Poblete, en Chile, el Estado, a través del Servicio
Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE), se ha buscado potenciar, a través del
beneficio de la franquicia tributaria, la capacitacion de recursos humanos para que
todas las empresas hagan esfuerzos en el perfeccionamiento de su personal. Sin
embargo, los niveles de capacitacion siguen siendo bajos y por lo general restringidos
a la inversién publica. Las formas para capacitar que poseen las empresas, a través del
beneficio de la franquicia tributaria, son tres: capacitacion directa, capacitacién con
organismos capacitadores autorizados (OTEC) y capacitacion a través de organismos
técnicos intermedios de capacitacion (OTIC). En todos los casos se entiende que el
beneficiario es el trabajador. Los objetivos a los cuales apuntan estos elementos tienen
relacion con el interés del Estado de potenciar los procesos de capacitacion laboral, en
el entendido que la formacion de recursos humanos es uno de los aspectos centrales
para lograr aumentos significativos en la produccion y el crecimiento de las empresas
en general. (Poblete, 2005).

Lo cierto es que en el ambito nacional la microempresa representa el 94.6% del
empresariado nacional, la pequefia empresa el 4.6% (55,534 empresas), segun

Produce, ademas la mayoria de las micro y pequefias empresas (84.6%) estan en el



sector terciario de la economia (47.2%, en comercio y 37% en servicios). En
manufactura esta el 10.3%, 2.8% en construccion, 1.9% en agro, 0.5% en mineria 'y
0.3% en pesca, muchas de las cuales carecen de sistemas de capacitacion y son
formadas con capitales de terceros. Aunque el empresario peruano tiene uno de los
niveles de emprendimiento méas altos en el mundo, el acceso a capacitacion en el
segmento PYME es muy bajo, entre el 15% y 20%, esto genera una gran brecha
porgue, actualmente, por lo que el mundo paga mas es por productos con un factor de
innovacion, adn asi, el peruano promedio de la micro y pequefia empresa no ha llegado
a conceptualizar como calzar esos elementos dentro de su modelo de negocio (Hidalgo
& Juape, 2012)

Es mas, en Ancash se puede observar que las micro y pequefias empresas son
constituidas por necesidad y en un entorno familiar, lo que resulta poco favorable al
momento de tomar decisiones de inversion en capacitacion, ya que muchas veces no
se le asigna un presupuesto determinado para mejorar la atencion que ellos
proporciona, lo que se traduciria en que muchas empresas en sus primeros afios de vida

se extinga.

Por consiguiente, en Nuevo Chimbote, donde se desarrolld el trabajo de investigacion,
existen micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hostales dos estrellas, pero
éstas desconocen las caracteristicas de la capacitacion, es por esto es que se planted la
siguiente pregunta de investigacion: ;Cudles son las principales caracteristicas de la
capacitacién en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales dos
estrellas, distrito de Nuevo Chimbote, 2014? Para dar respuesta al problema de

investigacion se plante6 el siguiente objetivo general:

Determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hostales dos estrellas, distrito de Nuevo Chimbote,
2014.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:

Determinar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro hostales dos estrellas, distrito de Nuevo Chimbote,
2014.



Determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector

servicios, rubro hostales dos estrellas, distrito de Nuevo Chimbote, 2014.

Determinar las caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas del

sector servicio, rubro hostales dos estrellas, distrito de Nuevo Chimbote, 2014.

La investigacion se justifica por ser un tema de relevancia para las micro y pequefias
empresas, ya que la capacitacion es una pieza clave para la fidelizacion de los clientes
y para la mejora de la atencion, obteniendo esto, las empresas podran permanecer en
el mercado. Asimismo el presente estudio se justifica porque nos permitié conocer
objetivamente las principales caracteristicas de la capacitacion que tienen las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro hostales dos estrellas, se conocié también
cuales son las barreras que impiden que las micro y pequefias empresas implementen
un sistema de capacitacion continuo para mejorar la calidad en la atencidn que brindan
a sus clientes, también se conocio cuéles son las principales caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas, y cuéles son las caracteristicas de
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales dos estrellas en
Nuevo Chimbote, 2014.

Ademas, esta investigacion se justifica porque beneficia al empresario brindandole
informacion para la implementacion de un sistema de capacitacion en un momento
determinado, a los trabajadores, haciéndoles conocer la importancia de la capacitacion

para el correcto desempefio de sus labores.

Finalmente, este trabajo de investigacion se justifica porque serd utilizado en

posteriores estudios que se realicen, en distintos ambitos geograficos.



I1.- REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Vega, (2014): En su trabajo de investigacion titulado: “Caracterizacion del
financiamiento, la Capacitacion y la rentabilidad de las micro y Pequefias empresas
del sector servicio — rubro Hoteles y restaurantes en la provincia de Huancavelica,
departamento de Huancavelica, Periodo 2012-2013 " obtuvo los siguientes resultados:
Los empresarios aun no tienen la cultura de capacitacion ya que solo el 50% accedio
a alguna clase de capacitacion, determinado por la falta de capacidad identificando
como un indicador de que para ellos no es importante perder el tiempo en
capacitaciones que no le ayudan a obtener mayor rentabilidad en sus empresas, la
mayoria es decir en un 66.67% considera que no le ayudado a mejorar su rentabilidad
las capacitaciones obtenidas por lo que se debe orientar una nueva politica de
capacitaciones por parte de las instituciones pablicas y privadas. A pesar de una
evidente falta de capacidad de muchos de los empresarios en el 100% de su
manifestacion consideran que una capacitacion es una inversién mas de tiempo que de
dinero, por eso requieren de calidad en cuanto a las capacitaciones que se les brinda.
Se evidencia que existe una cultura de capacitacidn y aprovechamiento de ella como
percepcion, por ende es necesario establecer politicas de desarrollo en capacitaciones,
que estén basadas en las necesidades de los microempresarios de nuestra localidad.
Llegando a las siguientes conclusiones: La mitad de las MYPES del sector servicio
durante el afio 2012 recibieron alguna capacitacién para el manejo o desarrollo de sus
empresas antes de obtener el crédito financiero. La mayoria de las MYPES indican
que en el afio 2012 han tenido una capacitacion permanente que los ha ayudado a
mejorar la rentabilidad de su empresa. La minoria recibid capacitacion en constitucion
y formalizacién de empresas. La totalidad de las MYPES consideran a la capacitacion
como una inversion, y que esta le ayudo a obtener rentabilidad en su empresa, lo que
determina que existe mejora de la rentabilidad de las empresas a través de la

capacitacion.

Sevillano, (2013): En su trabajo de investigacion titulado: “Caracterizacion del

financiamiento y la Capacitacion en las MYPES del sector Servicio — rubro hoteles de



la ciudad de Sihuas — Ancash periodo 2011 - 2012 Lleg6 a los siguientes resultados:
De la micro y pequefias empresas: EI 100% de las Micro y pequefias empresas
encuestados el motivo de su formacién o creacion fueron por inversién mas no de
subsistencia respectivamente. EI 60% de las Micro y pequefias empresas encuestados,
estan en el mercado de 5 afios a méas en resumen son Micro y pequefias empresas
formadas recientemente en la ciudad de Sihuas - Ancash. De los representantes: El
promedio de edad de los representantes legales de las Micro y pequefias empresas
encuestadas es de 30 — 45 afios. EI 60%. De los representantes legales encuestados es
del sexo femenino, El 40% de los empresarios encuestados tiene grado de estudios
superior universitaria. De la capacitacion El 100% de las Micro y pequefias empresas
encuestados han capacitado a su personal en los dos Gltimos afios antes de que inicien
sus labores en las Micro y pequefias empresas, para tener un mejor desempefio en las
actividades de trabajo encomendado por parte de la gerencia. EI 80% de la Micro y
pequefias empresas encuestados han capacitado a su personal en los dos ultimos afios
en los temas de atencion al cliente, estos resultados muestran que falta tomar mas
conciencia por parte de los representantes legales de las Micro y pequefias empresas,
deben invertir mas en constantes capacitaciones y en temas diferentes, marketing,
calidad de servicios, etc. Se concluy6 que: La mayoria de los representantes de las
MYPES tienen una edad entre 30 a 45 afios, son de sexo femenino y tienen grado de
instruccion superior universitaria. La totalidad de las MYPES encuestados el motivo
de su formacion o creacion fueron por inversion. La mayoria de las MYPES
encuestados estan en el mercado de 5 afios a mas. La totalidad de las MYPES
encuestadas capacitan a su personal en los dos Gltimos afios. La mayoria de MYPES

encuestadas han capacitado a su personal en atencion al cliente y calidad del servicio.

Zegarra, (2013): En su investigacion titulada “Caracterizacion del financiamiento,
capacitacion y rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector servicios
rubro hoteles de Nuevo Chimbote, 2010-2011” obtuvo que: Con respecto a las
MYPES: El 40% de las MYPES tienen una antigiiedad de mas de 3 afios en la
actividad empresarial El 90% de las empresas encuestadas llevan contabilidad. Este
resultado estaria implicando, que la mayoria de las empresas encuestadas son formales

y tienen una liquidez adecuada para pagar al contador. Respecto a la capacitacion: El



70% de las MYPES encuestadas si capacitan a sus trabajadores. EI 60% de las MYPES
encuestadas consideran como una inversion la capacitacion. El 90% de las MYPES
encuestadas creen que la capacitacion si mejora el rendimiento de sus trabajadores. El
90% de las empresas encuestadas creen que la capacitacion mejora la competitividad,
es decir sobresale sobre otras empresas. EI 100% de las MYPES encuestadas creen
que la capacitacién eleva el nivel de sus empresas. Se concluye que: La mayoria de
las MYPES encuestadas tienen mas de tres afios en la actividad hotelera. Asimismo,
mas de la mitad manifiestan que sus empresas se constituyeron por financiamiento
propio, y casi la totalidad llevan contabilidad. La mayoria de los microempresarios si
capacitan a sus trabajadores; mas de la mitad consideran como una inversion la
capacitacion y el total de los microempresarios encuestados creen que la capacitacion

eleva el nivel de su empresa.

Pefia (2014) en su investigacion titulada: “Caracterizacion del financiamiento,
capacitacion y rentabilidad de las MYPES del sector servicios - rubro hoteles de la
ciudad de Piura periodo 2013” Obteniendo los siguientes resultados: De las MYPES
encuestadas se establece que los representantes legales son personas adultas ya que sus
edades oscilan entre 26 y 60 afios en un 100%. El 57% de los representantes legales
encuestados son del sexo masculino, el 50% tienen grado de instruccion de educacion
superior universitaria, EI 100% de los microempresarios encuestados se dedican hace
mas de 3 afios al rubro de hoteleria. Estos resultados estarian implicando que las
MYPES en estudio. El 50% de los gerentes y/o administradores de las MYPES en
estudio, no recibieron ninguna capacitacion previa al otorgamiento de los créditos
tienen la antigliedad suficiente para ser estables. EI 60% de los microempresarios
encuestados han recibido una capacitacion. EI 80% de los microempresarios
encuestados ha recibido capacitacion en otros cursos no especificados. Esto quiere
decir que los trabajadores si son capacitados pero no especificaron en que cursos.

Llegando a las siguientes conclusiones: Respecto a los empresarios: Del 100% de los
representantes legales de las MYPES encuestados: el 100% son adultos, el 80% es de
sexo masculino y el 50% tiene superior universitaria completa, el 20% secundaria.20%
superior universitaria incompleta. Respecto a las caracteristicas de la micro y pequefia
empresa: Las principales caracteristicas de las MYPES del &mbito de estudio son: el
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100% se dedica al negocio por mas de 03 afios respectivamente, el 80% de las
empresas son formales, 60 % no tiene ningun trabajador permanente y el 50% se
formaron por subsistencia y 50% también por ganancia. Respecto a la capacitacion:
Los empresarios encuestados manifestaron que las principales caracteristicas de la
capacitacion de sus MYPES son: el 100% considera que la capacitacion del personal
es una inversién para empresa. el 70% considera que la capacitacion como empresario
es relevante para su empresa. Y el 60% de las MYPES recibid mas capacitacion el afio
2012.

Gamarra, (2011): en su investigacion titulada: “Caracterizacion del financiamiento,
la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector turismo
—rubro hoteles y alojamientos del casco urbano de la ciudad de Tingo Maria, periodo
2009 - 2010 obtuvo los siguientes resultados: Referente a los empresarios: EI 100%
son adultos, porque sus edades se encuentran entre 26 y 60 afios. El 55% son del
género masculino. EI 82 % de los empresarios de las MYPES en estudio tienen
educacion basica. ElI 64% de los empresarios de las MYPES tienen la condicion de
casados, El 36% de los empresarios de las MYPES en estudio tienen la condicion de
comerciantes, Referente a las caracteristicas de las MYPES: El 82% tienen méas de
tres afios de antiguedad. EI 91% de las MYPES en estudio son formales. El 73% de las
MYPES en estudio tienen mas de tres trabajadores permanentes. EI 36% tienen dos
trabajadores eventuales. EI 100% de las MYPES en estudio se han formado para
obtener ganancias. Referente a la capacitacion: EI 45% de los representantes de las
MYPES dedicados al rubro de hoteles y alojamientos recibieron de 2 a 3
capacitaciones en los ultimos dos afios. El 55% del personal de las MYPES dedicados
al rubro de hoteles y alojamientos si han recibido algun tipo de capacitacion. El 64%
de representantes de las MYPES dedicados al rubro de hoteles y alojamientos
consideran que la capacitacion es una inversion. El 64% de representantes de las
MYPES dedicados al rubro de hoteles y alojamientos consideran que la capacitacion
es relevante para la empresa. EI 64% de temas de capacitacion en las MYPES
dedicados al rubro de hoteles y alojamientos han sido los relacionados con la

prestacion del mejor servicio al cliente.
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Solis (2014). En su investigacion titulada: “El financiamiento, la capacitacion y la
rentabilidad en las empresas de servicio, rubro hoteles en el distrito de independencia
Huaraz periodo 2011 Llegd a los siguientes resultados: Respecto a los empresarios.
Las edades de los representantes legales de las micro y pequefias empresas
encuestadas, fluctian entre 26 a 60 afos, lo que estaria implicando que dichos
representantes legales no son relativamente jovenes y representando el 57%. El 57%
de los representantes legales, de las micro y pequefias empresas encuestadas, son del
sexo femenino. El 57% de los empresarios encuestados tienen grado de instruccion
secundaria completa. Respecto a la micro y pequefias empresas: El 43% de las micro
y pequefias empresas encuestadas dijeron que se dedican a esta actividad empresarial
rubro hotelero 3 afios. Se observa que el 57% de los trabajadores que laboran en las
micro y pequefias empresas fluctian entre un numero de 1 a 4 trabajadores por
empresa. Los representantes manifestaron en un 57% que la finalidad de establecer el
negocio fue para obtener ganancias. Respecto a la capacitacion: Empresarial: El 43%
dijeron que no recibieron capacitacion. El 71% de los representantes legales de las
micro y pequefias empresas manifestaron que si se capacitaron en el afio 2011 con sus
propios medios en un 71% de esa manera el 86% mas de 2 veces. El 86% de las
representantes legales manifestaron que la capacitacion es una inversion ya que ayuda
al mejoramiento de la empresa. Personal: El 71% del personal de las micro y pequefias
empresas encuestadas manifestaron que si se capacitaron el afio 2011, llevando a que
el 43% lo hizo 1 vez. El 71% de los representantes legales de las micro y pequefias
empresas dijeron que la capacitacion es relevante para su empresa. Del mismo modo
los representantes legales manifestaron que uno de los cursos mas solicitados fue
marketing empresarial en un 43%, se caracteriza que el 86% si cree que la capacitacion
al personal mera la rentabilidad de la empresa. Se concluyé que: La edad que los
representantes legales de las MYPES encuestados que méas predominan es la que
fluctta en el rango de 26 a 60 afios con un 57%. El 57% de los representantes legales
son del sexo femenino.

El 57% de los empresarios tienen grado de instruccion secundaria completa. EI mayor
tiempo que tienen las empresas en el mercado oscila de 3 afios su formalidad se
sustenta en un 43%. El 71% de los representantes legales encuestados indican que sus

negocios son formales. La finalidad para formar una empresa esta sustentada en las
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ganancias que produce en un 57%. El 57% de los representantes legales de las MYPES
encuestadas, respondieron que si recibieron capacitacion antes del otorgamiento del
crédito. Los representantes recibieron capacitacion en un 71% con sus propios medios
por lo menos 1 vez. .El 86% de los representantes legales de las MYPES encuestados
dijeron que la capacitacion es una inversién que contribuye con el desarrollo de la
empresa. El personal de las MYPES encuestados dijeron fueron capacitados en el afio
2011 un promedio de 71% De los empresarios que recibieron capacitaciones, dijeron
que el curso mas solicitado es el de 43% en Marketing empresarial. El 86% los
representantes legales de las MYPES encuestadas dijeron que la capacitacion si mejor6

la rentabilidad de sus empresas.

2.2 Bases Tedricas

Definicion de Micro y pequefias Empresas

La Micro y Pequeiia Empresa es la unidad econdémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios. Ley 28015 (2003)

Siendo el caso que en la actualidad, de acuerdo a los resultados hallados, la mayoria
de micro y pequefias empresas estan conformadas por personas naturales y son
dirigidas por sus duefios que hacen la vez de administradores, ademas, las actividades
de las micro y pequefias empresas de nuestro pais son las anteriormente mencionadas
por la ley, pero las que poseen mayor incidencia son las actividades de
comercializacion y la de prestacion de servicios como es el caso las micro y pequefias
empresas a las que se les aplica el presente estudio. Las micro y pequefias empresas
del estudio son las dedicadas a la prestacion de servicios, que por lo regular tienen una
estructura organizacional bastante simple. Esto se debe a que la poblacion peruana es

una sociedad consumista, donde necesita de muchos productos y servicios que le hagan
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la vida mucho mas fécil y acorten los tiempos de espera para que se amplie mas los

momentos libres y utilizarlos en otras actividades.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas:
Las micro, pequefias y medianas empresas deben ubicarse en alguna de las siguientes
categorias empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales:
e Microempresa: ventas anuales hasta el monto méximo de 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
e Pequefa empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).
e Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el

monto méaximo de 2300 UIT.

El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la micro, pequefia
y mediana empresa podra ser determinado por decreto supremo refrendado por el
Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la Produccién cada dos (2) afios.
Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los criterios de
medicion a fin de construir una base de datos homogénea que permita dar coherencia
al disefio y aplicacion de las politicas publicas de promocién y formalizacién del
sector. (Ley 30056,2013).

Teniendo como base lo anteriormente mencionado por la ley, podemos afirmar que las
micro y pequefias empresas, segun el monto de ventas, son aquellas que no exceden el
monto anual de 150 UIT, que para este afio, cada UIT esta valorizada en S./4.050.00
ascendiendo a un monto anual S./607,500.00 de nuevos soles en ventas; entonces se
puede asumir que el monto mensual que debe de vender una micro y pequefia empresa
es de S./50,625.00, caso contrario pasaria a ser una pequefia empresa. Las micro y
pequefias empresas del sector servicios rubro hostales dos estrellas de la ciudad de
Nuevo Chimbote no exceden el monto maximo mencionado por la ley, ya que no
facturan mas de S./1,000.00 por dia.

14



Importancia de las micro y pequeias empresas:

Las micro y pequefias empresas son importantes por que abarcan varios aspectos
importantes de la economia de nuestro pais, entre los mas importantes cabe mencionar
su contribucion a la generaciéon de empleo, que si bien es cierto muchas veces no lo
genera en condiciones adecuadas de realizacion persona, contribuye de forma
creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre nuestro pais. (Bernardo,
2006)

Sin embargo para la Direccion General de Estudios Econdmicos, Evaluaciéon y
Competitividad Territorial (2012) La importancia de la MYPE se evidencia desde
distintos angulos. En primer lugar, es una de las principales fuentes de empleo; es
interesante pues como herramienta de promocion de empleo en la medida en que solo
exige una inversion inicial y permite el acceso a estratos de bajos recursos. En segundo
lugar, puede potencialmente constituirse en apoyo importante a la gran empresa
resolviendo algunos cuellos de botella en la produccion. Con ello se da oportunidad a
que personas sin empleo y de bajos recursos econémicos puedan generar su propio
empleo, y asi mismo contribuyan con la produccion de la gran empresa. (Direccion

General de Estudios Econémicos, Evaluacion y Competitividad Territorial, 2012)

Los ejemplos maés claros los podemos apreciar en los paises asiaticos donde las micro
y pequefias empresas son las que fabrican las partes de los productos que elaboran las
grandes empresas lo que les genera un aumento significativo de trabajo para el pais
entero, similar situacién es la que se observa en nuestro pais en el sector de produccién
de ropa, donde muchos empresarios son los que abastecen a las grandes cadenas de
venta al detalle, generando diversos puestos de trabajo, cumpliendo la primera parte
de la importancia de las micro y pequefias empresas, sin embargo en el estudio de
investigacion se conoce que no contribuyen al igual que otro sectores de empresas,
porque al ser empresas de servicios del rubro hostales dos estrellas requieren de poco
personal y al no dedicarse a la produccion no contribuyen de ninguna manera a las
grandes empresas, que de por si son escasas en nuestra region.

Sin embargo se destaca que las micro y pequerias empresas son fundamentales para el
crecimiento y desarrollo de nuestro pais en todos los &mbitos de la economia, desde
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los niveles primarios hasta los mas complejos, indiscutiblemente el rol de las microy
pequefias empresas que se desenvuelven en cualquier rubro econémico permiten
disminuir las tasa de desempleo en nuestro pais y otorgar calidad de vida a los

ciudadanos que de una manera u otra se ven involucrados en el ciclo econémico.

Tipos de micro y pequefias empresas
Segun Mendoza (2011), ha determinado que las micro y pequefias empresas se pueden
clasificar en 3 grupos, cada uno de ellos con caracteristicas definidas como:

1. Micro y pequefias empresas de Subsistencia: Las Micro y pequefias
empresas de subsistencia son las unidades econdémicas que no poseen
capacidad de generar utilidades, en detrimento de su capital, dedicandose a
actividades que no requieren de transformacion substancial de materiales o
que deben ejecutar dicha transformacién con tecnologia artesanal. Estas
empresas disponen de un “flujo de caja vital”, pero no impactan de manera
significativa en la generacion de empleo debidamente remunerado.

2. Micro y pequeiias empresas de Emprendimiento: Los nuevos
emprendimientos se entienden como aquellas iniciativas empresariales
concebidas desde un enfoque de oportunidad, es decir como una opcion
superior de autorrealizacion y de generacion de ingresos. Se enfatiza el
hecho que los emprendimientos se orientan hacia a la innovacion,
creatividad y transformacion hacia una situacion econémica saludable y
mas deseable ya sea para iniciar un negocio o como para mejorar y hacer
mas competitivas las empresas.

3. Micro y pequefias empresas de Acumulacion: Las Micro y pequefias
empresas de acumulacion, poseen la capacidad de generar utilidades para
conservar su capital original e invertir en el crecimiento de la empresa,
tienen mayor cantidad de activos y se evidencia una mayor capacidad de

generacion de empleo remunerado. (Mendoza, 2011)

Las micro y pequefias empresas de nuestra region, por lo regular califican como
empresas de subsistencia, pero en el rubro de los hostales dos estrellas de Nuevo
Chimbote, se da el caso especial que éstas 0 son de emprendimiento o son de
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acumulacion, ya que la afluencia continua de clientes a lo largo del dia hace que éstas
tengan buenos ingresos y al contar con poco personal ademas de baja inversion luego
de inaugurado el local donde funcionan, les queda una ganancia significativa para los
duerios de estas micro y pequefias empresas lo que les permite mantener a su familia,
mejorar su calidad de vida e invertir en apertura de nuevos establecimientos para
generar mayores ingresos y puestos de trabajo, en el estudio se puede visualizar que

mas del 53% de los que dirigen el negocio son Administradores del negocio

La capacitacion

La capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en los recursos humanos,
preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan mejor al logro de los
objetivos de la organizacién. El proposito de la capacitacion es influir en los
comportamientos de los individuos para aumentar su productividad en el trabajo.
(Certo, 2011)

Siendo asi que para Ruiz (2005) La capacitacion es una actividad que consiste en la
aplicacion y preparacion de conocimientos preferentemente teéricos y de
caracteristicas general para todo el personal o para determinados grupos ocasionales
con la finalidad de incrementar mejorar y corregir para cumplir las funciones con
eficiencia y eficacia y demostrando buena imagen y seguridad en la organizacion.
(Ruiz, 2005)

Pero, segun manifiesta Vizcarra (2009) La necesidad de capacitacion surge cuando
hay diferencia entre lo que una persona deberia saber para desempefiar una tarea, y lo
que sabe realmente. Estas diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de
desempefio, o descripciones de perfil de puesto. (Vizcarra, 2009)

Tal como lo mencionan los autores, Certo, Ruiz y Vizcarra el fin de la capacitacion es
mejorar cualquier aspecto (actitud, aptitud, habilidades, conocimiento) de un individuo
con el fin de que este realice bien las actividades que se le encomiendan de acuerdo al
cargo que ocupan, la necesidad de capacitacion surge por la apreciacion, desde hace
algun tiempo, de la cantidad de conocimientos que pueda poseer un trabajador y que
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estos sirvan y ayuden a mejorar la empresa, el conocimiento vende y tiene un alto
valor; se descubre que los colaboradores de una micro y pequefia empresa necesitan
mayores conocimientos cuando el personal no logra alcanzar las metas que se les traza,
en pocas palabras, no tiene un buen desempefio, la medida correcta a tomar seria que
se realice una evaluacion de desempefio y crear perfiles con estudios o experiencia
laboral minima para cada puesto posteriormente evaluar si es que la empresa se
encuentra en capacidades de invertir en una capacitacion, pero infelizmente no es la
realidad actual de las micro y pequefias empresas en general, donde se observa que si
un empleado no cumple con las expectativas de los duefios inmediatamente pasa a ser
despedido, es por eso que estd en manos de los nuevos talentos y de nuestras
autoridades capacitar a estos empresarios para que poco a poco vayan cambiando su
mentalidad y puedan ir mejorando su empresa, misma realidad hallada en las micro y
pequefias empresas del rubro hostales dos estrellas, que pese no requiere a personal
demasiado cualificado presenta los mismos problemas, ya que si el trabajador no

cumple con las expectativas del duefio, es despedido.

Es por eso que segun Pérez, Arango, Pineda, (2011): Se requiere de un enfoque
estratégico, con retroalimentacion permanente para los procesos de seleccion y
capacitacion del personal, de manera que se atienda, tanto los requerimientos técnicos
de los puestos de trabajo y el re entrenamiento del personal calificado, como la
formacion del personal para la cultura de la organizacion en permanente evolucion
(Pérez, Arango & Pineda, 2011)

Se puede acotar que las aptitudes y actitudes de los trabajadores de una empresa tienen
que estar acorde a la cultura de la empresa, ya que si sus valores y virtudes no encajan
a lo que pide la organizacion este no podré adaptarse y en poco tiempo se ira de la
organizacion. Ademas los empresarios tienen que poner mayor énfasis al proceso de
seleccién de personal, ya que es un factor sumamente importante para las empresas,
especialmente en cuestiones monetarias, porque cuando se procede a una eleccion de
personal errénea se incurrird en gastos innecesarios de recursos valiosos como lo es el
tiempo de capacitacion, la eleccién de otro reemplazante y el dinero que se pierde en
capacitarlo. La cultura organizacional de las micro y pequefias empresas del sector
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servicios, rubro hostales dos estrellas del distrito de Nuevo Chimbote, es en su mayoria
débil, por lo que los empleados no saben exactamente que es lo que espera la
organizacion de ellos, es por esto que la adecuada seleccion de personal y la
capacitacion de los colaboradores va a ayudar a la empresa a crear una excelente clima

laboral y fortalecer la cultura organizacional.

Importancia de la Capacitacion

Para las empresas ya sea micro, pequefias 0 medianas, la capacitacion es importante
para su crecimiento Yy desarrollo institucional segin lo manifiesta Vizcarra (2009),
Para las empresas u organizaciones, la capacitacion debe ser de vital importancia
porque contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos a la vez que
redunda en beneficios para la empresa. En la actualidad la capacitacion de los recursos
humanos es la respuesta a la necesidad que tienen las empresas o instituciones de

contar con un personal calificado y productivo. (Vizcarra,2009)

Es por eso que para Cabrera (2009), mientras mayor desarrollo tecnolégico en la
sociedad, mayor necesidad de talento, o sea, de personas competentes técnica y
emocionalmente capaces de crear, innovar, crear valor, afrontar retos en los negocios,
elaborar bienes y servicios de calidad y contribuyan a que la organizacion aprenda a
mantenerse en un mercado globalizado: la tendencia es que las organizaciones se
conviertan en comunidades de aprendizaje que lo generen, lo conserven y lo traduzcan
en acciones de valor agregado

Para convertirse en una organizacion lider en la nueva economia, su desempefio debe
ser consecuencia no sélo de la formacion de los empleados, sino de la adquisicion de
mayores conocimientos y habilidades, del avance en competencias emocionales
(Cabrera, 2009)

Hace muchas décadas atras, después de que la maquina y la tecnologia fueron capaces
de reemplazar en muchas actividades la mano de obra humana, las personas se vieron
en necesidad de adquirir muchas méas habilidades y destrezas, es decir un valor
agregado, para que sean mas Utiles y puedan conseguir empleos que les permitan poder

conseguir recursos para poder vivir; sin embargo en nuestro pais el acceso a tecnologia
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es realmente escaso especialmente para las micro y pequefias empresas en
comparacion a los grandes paises asiaticos, es por esto que los empresarios peruanos
deberian de hacer mayor hincapié en la formacion de sus trabajadores para que como
menciona Cabrera (2009), se puedan generar bienes y servicios de calidad. En las
micro y pequefias empresas donde se realizo el estudio de investigacion se puede
apreciar que el acceso a tecnologia es estandar y el nivel de acceso a conocimientos es
bajo ya que si bien cuentan con equipos tecnologicos que facilitan los registros, las
comunicaciones y reducen el tiempo de espera de los clientes, no son suficientes para
asegurar un excelente nivel de atencion.

Asi mismo la capacitacion de recursos humanos debe ser de vital importancia porque
contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos a la vez que redunda
en beneficios para la empresa. Y la capacitacion no debe ser algo que se hacer al azar,
con unos cuantos seminarios sobre temas de moda de vez en cuando y cuando haya
tiempo y fondos de sobra. La capacitacion debe ser parte de un programa bien
estructurado, estudiado, planificado y discutido por todos los niveles administrativos
involucrados, sin que falte la alta gerencia, la que debe reafirmar con su injerencia, la

importancia de que goza la capacitacion en la empresa. (Ledn, 2014)

Es deber de los empresarios de fomentar la cultura de capacitacion, no sélo como parte
de formacion dentro de la empresa y de las actividades que desempefian dentro de la
empresa, si no también especializaciones en su carrera profesional, inculcarles el
hambre de conocimiento para que se puedan desarrollar profesionalmente; en el caso
de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hostales dos estrellas, se
debe fomentar el desarrollo profesional de los miembros de la organizacion para que
estos lleguen a la autorrealizacion y se encuentren conformes con el trabajo que

desempefian.

Objetivos de la capacitacion:

Los objetivos segun Rodriguez y Ramirez, se pueden definir por la formacion de

recursos humanos de la siguiente manera:
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e Elevar el nivel de eficiencia y satisfaccion del personal a través de la
actualizacién y perfeccionamiento de los conocimientos y habilidades; asi
como del desarrollo de actitudes necesarias para el buen desempefio del
respectivo trabajo. Esto redundara en una elevacion de la cantidad y calidad
del trabajo, asi como en la superacion personal y en el mejoramiento del
nivel socioecondmico de los individuos que integran la organizacion.

e Los esfuerzos de capacitacion deben dirigirse a disminuir, los problemas
de falta de conocimientos, habilidades, actitudes del personal, y que
interfieren en el logro de la méaxima eficiencia. De este modo se podran
disminuir las inasistencias y los retardos, los errores, la cantidad y costo de
desperdicios, los accidentes y las enfermedades profesionales, etc.
(Rodriguez & Ramirez,2010).

Por otro lado para Lefcovich los objetivos son:
e El desarrollo de habilidades, descubrir los talentos de los colaboradores.
e Impartir conocimientos, mejorar los procesos mediante la capacitacion.
e Influir en las actitudes; de los trabajadores, para que tengan mejor
desenvolvimiento y mayor compromiso en sus labores
Es importante no perder de vista que la capacitacion debe ser desarrollada y ejecutada
como un sistema progresivo. (Lefcovich, 2009)

Por lo tanto al ser un sistema progresivo, tal como lo menciona Lefcovich (2009), la
capacitacion nunca se debe terminar de dar, ya que con el pasar del tiempo las
tendencias y los conocimientos para adquirir se hacen cada vez mas amplios y
complejos, se realizan con el fin de que la empresa siempre apunte a la mejora
continua, ya que existe una progresiva aparicion de nuevos competidores con mejores
técnicas y procesos mucho mas definidos, que hacen que los empresarios de las micro
y pequefias empresas en estudio opten por modernizar poco a poco Sus pProcesos
cuidando siempre que las actitudes del personal sean las idoneas para el trato del
cliente, igualmente se suma el descubrimiento de nuevos talentos dentro de la

organizacion que es un buen paso para poder hacer linea de carrera dentro de la
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empresa, asumiendo nuevos roles y tareas donde se pueda aprovechar al maximo las
habilidades de cada uno de los trabajadores.

Sin embargo, para Chiavenato (2011), los objetivos que persigue la capacitacion son:
1. Preparar a las personas para la realizacion de las tareas del puesto
2. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no sélo en sus puestos
actuales, sino también para otras funciones mas complejas y elevadas.
3. Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un cliente mas satisfactorio entre

ellas o para aumentarles la motivacion y volverlas mas receptivas. (Chiavenato, 2011)

Beneficios de la capacitacion:
La capacitacion platea multiples beneficios para las empresas en general que se
reflejan de manera interna y externa, es por esto que segun Chiavenato (2009) los
beneficios se dividen en dos grupos:
1. Internos:
- Mejora de la eficiencia de los servicios
- Aumento de eficacia en los resultados
- Creatividad e innovacion en los productos y servicios que se ofrecen en
el mercado.
- Mejora calidad de vida en el trabajo.
- Mayor calidad y productividad.
- Mejor atencion al cliente
- Valor agregado
2. Externos:
- Mayor competitividad organizacional.

- Mejora de la imagen de la organizacion (Chiavenato, 2009)

Puesto que los empleados de una empresa nunca son fijos y no se conoce cual es su
compromiso con la empresa, se tiende a caer en diversas dudas como lo son, que si
realmente el personal de una micro y pequefia empresa del sector servicio, rubro
hostales dos estrellas tiene que recibir capacitacion, o que pasaria si realiza una
inversion para mejorar las capacidades del personal pero este luego se va y no retribuye

a lo que invirti6 el duefio de la empresa; ante esta situacion muchos empresarios de
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nuestro pais caen en el error de no capacitar para no perder, cuando la medida correcta
seria capacitar e idear formas de retencion de personal, para que este no se vaya y se
proteja la inversion realizada. Mismo pensamiento es el que mantienen los empresarios
de nuestra regién, donde prefieren que las autoridades del campo como MINCETUR
sean las que organicen las capacitaciones y pagar un modico precio por trabajador en
vez de organizarlas ellos mismos y tener temas especializados de acuerdo a sus
necesidades.

Los beneficios internos como externos propuestos por Chiavenato son aplicables a las
micro y pequefias en estudio ya que someterse a un proceso de capacitacion ha tenido
como resultado que se ha mejorado la atencion brindada a sus clientes, el rendimiento
es mayor a cuando no recibian capacitacion, los empleados son mas productivos y de
una u otra manera ha contribuido al mejoramiento de la imagen de la empresa en

conjunto con técnicas para la mayor captacion de clientes.

Pero para Leon (2014) los beneficios son para las organizaciones y el personal siendo
asi una clasificacion similar de beneficios propuesto por Chiavenato, donde los
beneficios internos corresponden a los de la organizacion y el personal:
e Beneficios para las organizaciones:
- Conduce a rentabilidad més alta y a actitudes mas positivas.
- Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
- Crea mejor imagen.
- Mejora la relacion jefes-subordinados.
- Aumenta la motivacién del personal, lo que trae, en consecuencia, mayor
productividad.
- Se promueve la comunicacion en toda la organizacion.
- Reduce la tensién y permite el manejo de areas de conflictos.
- Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
- Promueve el desarrollo con vistas a la promocién.
- Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.
- Disminuye los conflictos por haber en las empresas personas mas capacitadas.

e Beneficio para el personal
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- Sube el nivel de satisfaccion con el puesto, lo cual, a su vez, aumenta la
productividad.

- Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de problemas.

- Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

- Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

- Aumenta la autoestima de las personas, lo que redunda en un mejor clima laboral.

- Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

- Permite el logro de metas individuales.

- Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

- Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

- Mejora el clima organizacional.

- Hacer sentir mas util al trabajador mediante la mejora del desempefio.

En general, la capacitacion aumenta el valor de las personas, lo cual tiene

consecuencias personales y laborarles altamente positivas. (Leon, 2014)

Los beneficios mencionados por Leon, tanto para la empresa como para el personal
son correctos, ya que en los procesos de capacitacion se logra una mayor
confraternizacion entre los miembros de la empresa y es mediante los talleres en el que
se pueden apreciar quienes juegan el papel de lider, es decir quienes tienen mayor
influencia en la decision de sus comparieros, que sirve para el empresario al atravesar
situaciones conflictivas pueda tratar con esas personas directamente y de esta forma
agilice la toma de decisiones para beneficios de todas las partes. Ademas con el
personal permite que estos se sientan seguros en sus puestos de trabajo, y genere
confianza entre empresarios y empleados, asi mismo contribuye a que se alivien las
tensiones incluso se opten por nuevas opciones para manejar los conflictos en la
organizacion, para el campo de estudio al que se dirige el presente trabajo de
investigacion se puede acotar que mejora la imagen de la empresa ya que se le logra
conocer como una organizacion responsable por sus trabajadores que ademas como
implementa programas de capacitacion es seguro que tenga mejor atencion y mejores

procesos que una empresa que no utilice la capacitacion.
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Siendo asi que Garcia (2011), propone otros beneficios que enriquecen los ya

conocidos, que son:

1. Permite planear, realizar y controlar la funcion de capacitacion

2. Se puede presupuestar la utilizacion de los recursos de manera eficiente y efectiva.
3. Refleja una situacién real que permite evaluar la necesidad imperante de
capacitacion en la organizacion.

4. Conocer quienes necesitan capacitacion: qué tipo de conocimientos para las
personas y en que departamentos de la empresa.

5. Establecer los lineamientos para los planes y programas y su ejecucion o imparticion
(Garcia, 2011).

Principios de la capacitacion:

Segun Jaureguiberry (2013): La capacitacion, implica una serie de puntos que por ser
indiscutibles para que la misma sea exitosa podemos Ilamar principio, ya que
aceptamos sin necesidad de demostrar y estos son:

e La participacion

e La responsabilidad

e La actitud de investigacion

e El espiritu critico

e La gestion Cooperativa.

e Capacidad para el aprendizaje y la evaluacion. (Jaureguiberry,

2013)

Si bien es cierto los principios siempre deben ser aceptados y cumplidos por todos
los participantes, en nuestra realidad, por lo regular, se muestra lo contrario, ya que
multiples veces se ha podido observar la falta de responsabilidad por parte de los
empleados. la poca participacion y la falta de compromiso de los miembros con las
actividades que plantea la empresa, especialmente cuando se trata de recibir
capacitaciones en horario fuera de trabajo sin goce de haber; las micro y pequefias

empresas del sector servicios rubro hostales dos estrellas del distrito de Nuevo
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Chimbote que capacitan a su personal tienen conocimiento que existen ciertos
criterios que se deben de cumplir para que el proceso de aprendizaje se lleve a cabo
de forma eficiente, sin embargo la actitud de los trabajadores deja mucho que desear
por parte de los duefios, porque como se menciono lineas arriba les falta
responsabilidad ademas de actitud de investigacion y espiritu critico agravando mas

la situacion en la que se encuentran.

Proceso de capacitacion:
Segun Chiavenato (2009), la capacitacion es un proceso ciclico y continuo que pasa

por cuatro etapas:

1. El diagnostico: consiste en realizar un inventario de las necesidades o las
carencias de capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas. Las
necesidades pueden ser pasadas, presentes o futuras.

2. El disefio: consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion para
atender las necesidades diagnosticadas.

3. Laimplantacion: es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

4. Laevaluacion: consiste en revisar los resultados obtenidos con la capacitacion
(Chiavenato, 2009).

Es maés, para Garcia (2011) Se puede decir que la capacitacion es un proceso continuo,
porque aun cuando al personal de nuevo ingreso se le de la induccion en forma
adecuada, con frecuencia es preciso entrenarlos o capacitarlos en las labores para las
que fueron contratados y/o proporcionales nuevos conocimientos necesarios para el
desempefio de un puesto, al igual que los empleados con experiencia que son ubicados
en nuevos puestos, pueden requerir capacitacion para desempefiar adecuadamente su
trabajo. Es posible que aun los candidatos internos no posean las habilidades o que
también tengan habitos incorrectos que requieran corregirse. También, siempre sera
necesario mantener un equilibrio entre las aptitudes y actitudes de los trabajadores y
los requerimientos del puesto. En este esquema entran en juego la orientacion y la

capacitacion para poder aumentar la productividad. (Garcia, 2011)
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Ambas propuestas coinciden el mismo punto: La capacitacion es un proceso continuo
o ciclico, en lo mencionado por Chiavenato podemos apreciar una clasificacion mas
definida del proceso ciclico que las micro y pequefias empresas deben de seguir para
poder implementar el proceso de la capacitacion, donde siempre se debe de hacer un
diagndstico situacional de la realidad de la empresa para que se conozca que medidas
deben de tener en cuenta para conseguir una capacitacion oportuna e idénea a lo que
necesita, posteriormente se realiza el disefio que va a tener la capacitacion que el
personal va a necesitar, teniendo en cuenta los temas, el tiempo la programacion de
cada tarea y el disefio de un cronograma para todo el tiempo que va a durar la
capacitacion, después de la planificacién completa viene la implementacién de lo
sefialado en el punto anterior, donde se busca la cooperacion de cada uno de los
miembros de la micro y pequefia empresa, debe ser acompafada de la supervision y
direccion de los encargados de este proceso, por ultimo, y es uno de los puntos clave
es la evaluacion que nos permitird conocer que tanto el personal ha captado de la
capacitacion recibida, cuanto ha aprendido, y como han mejorado sus habilidades y
actitudes en sus puestos de trabajo, en el rubro de estudio seria que tanto ha mejorado
la atencion a los clientes y como se ve reflejado en los estados financieros de la
empresa, por otra parte refiriéndonos netamente a lo mencionado por Garcia, se
concuerda en que si bien es cierto se capacita al personal cuando ingresa para que
conozcan las funciones que deben de ejercer dentro de la organizacion aun asi siempre
se requiere de una capacitacion continua brindandole nuevos conocimientos que le
permitan ejercer con eficiencia las tareas asignadas, el mejoramiento de las habilidades
debe de ser primordial para la empresa, con el fin de corregir los errores en las actitudes

de los empleados para que puedan ser productivos en la ejecucion de sus funciones.
Métodos de capacitacion:
Los métodos de capacitacion son diversos y se pueden combinar y crear el método

perfecto para cada tipo de empresa, es por eso que segun Martinez & Martinez (2009)

los métodos de capacitacion son los siguientes:
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Capacitacion en el trabajo: Es la capacitacion impartida durante la actividad
laboral del individuo, por su jefe inmediato o un instructor especializado. Se
emplean los instrumentos y materiales que normalmente se utilizan en los
puestos de trabajo. Este tipo de capacitacion es apropiado cuando se presenta
una o mas de las siguientes situaciones: (i) se trata de ensefiar contenidos
practicos; (ii) no existen otras instalaciones, equipos y ambientes apropiados
para el aprendizaje, fuera del sitio de trabajo, y (iii) hay restricciones de horario
de trabajo para capacitar al trabajador.

Capacitacion fuera del trabajo: La capacitacion es impartida en centros
especializados, dentro o fuera de la empresa, en forma sistematica y con base
en un programa estructurado. Este tipo de capacitacion es especialmente
indicado cuando se trata de procesos de ensefianza-aprendizaje grupales,
basados en programas de capacitacién estandarizados que combinan el
aprendizaje tedrico y practico.

Capacitacion presencial: La capacitacion presencial es la modalidad
tradicional de ensefianza-aprendizaje, en la cual el instructor interactia
directamente -cara a cara-con el o los participantes durante todo el proceso.
Esta modalidad es indicada cuando los participantes requieren apoyo técnico y
reforzamiento motivacional continuos durante el proceso de aprendizaje.
Capacitacion no presencial: La capacitacion no presencial engloba todas las
modalidades de capacitacion que no requieren la presencia fisica del instructor
en el lugar de aprendizaje ni la interaccion cara a cara del instructor con los
participantes, tales como la capacitacion a distancia y los programas de
autoaprendizaje. En estos casos, la presencia del instructor es ocasional o nula
(por ejemplo, para introducir un tema, extraer conclusiones y guiar a los
participantes en determinadas etapas del aprendizaje), y se reemplaza, en gran
parte, por materiales didacticos autoexplicativos. Los métodos no presenciales
estan centrados en la persona, que debe controlar su aprendizaje conforme a
pautas de autoevaluacion preestablecidas en el programa.

Aprendizaje pasivo: Esta relacionado con las modalidades de capacitacion en
las cuales el participante es un receptor pasivo de la ensefianza que imparte el

instructor, ya sea en forma directa (por ejemplo, mediante técnicas expositivas)
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6.

o indirecta (por ejemplo, por medios impresos o audiovisuales). En estos casos,
el aprendizaje no exige actividades complementarias a los participantes, como
realizar ejercicios practicos o resolver problemas, salvo las necesarias para
evaluar lo aprendido. La interaccion entre participantes y el instructor es
ocasional o nula, y apunta a aclarar dudas. EI método pasivo es aplicable
cuando se trata de ensefiar conceptos que pueden ser definidos en forma precisa
0 destrezas que siguen una rutina especifica, sin lugar a interpretaciones
equivocas, de manera que el participante sélo necesita escuchar, observar,
practicar, leer (a veces) y memorizar.

Aprendizaje activo: Se aplica en las modalidades de capacitacion que exigen
al participante pensar y actuar para descubrir el conocimiento. El papel del
instructor y los medio didacticos consiste en facilitar, guiar y estimular el
aprendizaje, que, en este caso, tiene como protagonista al participante. El
proceso de aprendizaje activo sigue una légica que va de lo simple a lo
complejo, de lo concreto a lo abstracto y de la observacion a la racionalizacion.
Capacitacion grupal: Se refiere a las modalidades de capacitacion en las
cuales el sujeto del aprendizaje es un grupo de participantes, y la ensefianza se
imparte en forma colectiva. Las fortalezas de la capacitacion grupal radican en
la posibilidad de crear un ambiente de interaccion social estimulante, entre los
participantes entre si y con el instructor. A su vez, el mayor desafio de la
capacitacion grupal es reducir las diferencias individuales que pueden
presentarse en cuanto a la capacidad y motivacion para aprender de los
participantes, de manera de lograr un aprendizaje homogéneo dentro de los
plazos del programa de capacitacion.

Capacitacion individual: Es la capacitacion que se adapta a las caracteristicas
individuales de cada participante, considerando sus potencialidades y
limitaciones en cuanto a conocimientos previos, experiencia, intereses y estilo
de aprendizaje. Esta modalidad de capacitacion sitla a cada individuo en el
centro del proceso de capacitacion, por lo que requiere un curriculo flexible y
sistemas de evaluacion del aprendizaje que puedan adaptarse a las diferencias
entre los participantes. Ademas, exige una atencion personalizada del instructor
cuando el grupo meta es heterogéneo. La experiencia demuestra que la eficacia
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de la capacitacién individualizada puede aumentar considerablemente cuando
es complementada con elementos de aprendizaje activo. (Martinez &
Martinez, 2009)

Los métodos de capacitacion utilizados por las empresas suelen estar acorde a las
necesidades que estas presenten, al tema a tratar o al personal que se va a capacitar, las
micro y pequefias empresas en estudio presentan por lo general la capacitacion en el
trabajo ya que el duefio se encarga de impartir los conocimientos, especialmente
cuando el colaborador es nuevo o el empresario no quiere incurrir en gastos
adicionales, capacitacion presencial, porque asi se asegura de que el colaborador esta
percibiendo la informacion que se le esta proporcionando ademas que esta presto a
formular preguntas y estimar hasta que punto el trabajador esta captando lo que se le
menciona; se da ademas un aprendizaje activo ya que se requiere una continua
interaccion con los participantes donde se le formulen preguntas que permitan
descubrir los conocimientos previos y que es lo que estan captando con el proceso de
aprendizajes que le brinda el empresario, se realiza una capacitacion grupa cuando se
quieren dar a conocer puntos generales o necesitan que los colaboradores interactten
entre si, ademas que es mas econdémico para el empresario que brindar una clase de
capacitacion diferente para cada uno de los trabajadores de su empresa, pero se da el
caso en que se requiere que cada uno reciba una distinta clase de capacitacion por la
diferencia que existen entre sus roles dentro de la organizacion, ante esta situacion el
empresario opta por hacerlos cada cierto tiempo por orden de prioridad en instituciones
privadas o publicas si es que se diera la oportunidad.

Dentro de los métodos de capacitacion podemos apreciar a grandes rasgos que hay
cuatro clasificaciones dentro de lo mencionado por Martinez y Martinez siendo el
primer grupo la capacitacion en el trabajo y fuera del trabajo; lo ideal para de las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro hostales dos estrellas es utilizar el
método de capacitacion en el trabajo, dentro de la empresa, ya que no quita demasiado
tiempo y especialmente por que “no existen otras instalaciones, equipos y ambientes
apropiados para el aprendizaje” ademas porque hacerlo fuera del trabajo implicaria
mayores gastos para los empresarios que desanimaria la iniciativa de implementacion

de capacitacién para el mejoramiento de habilidades de los trabajadores; dentro del
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segundo grupo encontramos la capacitacion presencial y no presencial; la aplicable
para el objeto de estudio es la capacitacion presencial porque asi el empresario puede
tener la seguridad de que reciban la informacion que necesitan para ejecutar
eficientemente sus actividades en los puestos que ocupan; entre las modalidades de
capacitacion activa o pasiva se debe utilizar la que esté méas acorde al tema de
capacitacion, enfocandonos al caso que se brinde capacitacion en atencién al cliente,
como el tema que las micro y pequefias empresas el sector servicio, rubro hostales dos
estrellas del distrito de Nuevo Chimbote aplican més esta capacitacion, se optaria por
una capacitacion activa donde los casos vivenciales sean fundamentales para el
desarrollo y adquisicion de conocimientos ademas que mediante este método podemos
apreciar el actuar que normalmente seguiria un trabajador ante los diversos casos que
se le presenten luego poder indicarles cuél es el procedimiento correcto y en que
aspectos debe mejorar; por Gltimo entre la eleccion de una capacitacion grupal y una
capacitacion individual se deberia optar por combinar ambas técnicas, la capacitacion
grupal para dar a conocer términos generales tal como compartir la cultura
organizacional o gemas similares mientras que se utilizaria la capacitacion individual
a cargos especificos como el de la recepcionista que es la primera persona que tiene
contacto con los clientes y debe de ofrecer el mejor trato por lo que una capacitacion

individual seria idoneo para estos casos.

Técnicas de capacitacion:

Las técnicas de capacitacion son diversas y aplicables segun las necesidades y el tipo
de personal con el que cuente, siendo asi que Chiavenato (2009), afirma que existen
varias técnicas de capacitacion, a saber teniendo entre las mas usadas:

1. Lecturas: La técnica mas utilizada para transmitir informacién en programas de
capacitacion es la lectura. La lectura es un medio de comunicacion que implica una
situacién de mano Unica, en la cual un instructor presenta verbalmente informacion a
un grupo de oyentes. EIl instructor presenta la informacion en esa situacion de
capacitacion, mientras que el personal en capacitacion participa escuchando y no
hablando. Una ventaja de la lectura es que el instructor expone a las personas en

capacitacion una cantidad maxima de informacion dentro de un periodo determinado.
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No obstante, la lectura tiene algunas desventajas. Como es un medio de mano Unica,
el personal en capacitacion adopta una posicion pasiva.
2. Instruccion programada: Es una técnica atil para transmitir informacion en
programas de capacitacion. El aprendizaje programado aplica sin la presencia ni la
intervencion de un instructor humano. Se presentan pequefias partes de informacion,
que requieren las correspondientes respuestas, al personal en capacitacion, al personal
en capacitacion. Estos pueden determinar sus respuestas, sabiendo si han comprendido
la informacion obtenida. Los tipos de respuestas solicitados a los capacitados varian
conforme a la situacion, pero generalmente son de opcioén multiple, verdadero o falso,
etc. Tal como el método de la lectura, el aprendizaje programado tiene ventajas y
desventajas. Algunas de las ventajas son: la posibilidad de que sea computarizado y de
que los capacitados absorban el conocimiento en sus propias casas, saber de inmediato
si estan en lo correcto 0 no y participar activamente en el proceso. La principal
desventaja es que no presentas respuestas al capacitado.
3. Capacitacion en clase: Es el entrenamiento fuera del local de trabajo, en un aula.
Los educandos son reunidos en un local y cuentan con la ayuda de un instructor,
profesor o gerente que transmite el contenido del programa de capacitacion. Se trata
de una situacion de laboratorio y estd aislada del local de trabajo. Es el tipo de
capacitacién mas utilizado. Las organizaciones suelen divulgar las horas dedicadas per
capita para evaluar el tiempo que el educando pasa en clase.
4. Capacitacion por computadora (Computer based training, CBT): Con ayuda de
la tecnologia de la informacién (TI), se puede hacer por medio de CD o DVD y con la
ayuda de multimedia (graficos, animacion, peliculas, audio y video)
5. E learning: Se refiere al uso de las tecnologias de internet para entregar una amplia
variedad de soluciones que aumentan el desempefio y el conocimiento de las personas.
También se conoce como web-based training (WBT) o capacitacion en linea y tiene
tres fundamentos:

1. Es una red que es capaz de actualizar, almacenar, distribuir y compartir al

instante el contenido de la instruccion o la informacion.

2. Se puede entregar al usuario final por via de la computadora mediante la

tecnologia estandar de internet.
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3. Se enfoca en el aspecto mas amplio del aprendizaje y va mas alla de los

paradigmas tradicionales de capacitacion. No se limita a la entrega de la

instruccion. (Chiavenato, 2009)
En las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hostales dos estrellas es
conveniente utilizar las técnicas de Lecturas y E-learning, porque son las més faciles
de aplicar de acuerdo a la situacion de la empresa ademas que propone multiples
beneficios, empezando por la lectura, que pese a que los colaboradores se convierten
en un ente pasivo permite que exista una transmision de informacion mas rapida y
fluida, por otro lado el e-learning nos propone una técnica diferente donde el principal
referente son las herramientas tecnoldgicas, que va a facilitar la llegada de informacién
y le da un plus a la capacitacion ya que como menciona Chiavenato, no se limita a la
entrega de informacion, si no va mas alla, se puede citar el uso de medios audiovisuales
para ejemplificar con el mdultiple contenido que se puede hallar en las diversas
plataformas de internet, ademas esta técnica es mas econémica que la lectura y las
otras mencionadas pero para aplicarla se debe analizar el compromiso del trabajador

con la empresa y determinar si este es capaz de aprender autbnomamente.

Etapas:

Este proceso se compone de 5 etapas segun la investigacion de Rodriguez (2007):

1.Diagnostico: Identifica las dificultades del empleado para alcanzar el objetivo.

o Dificultades de habilidades y conocimiento.

o Dificultades que confrontan en su trabajo.
2.Programacion: Determina los medios necesarios para solucionar el problema. Esta

etapa contiene:

) Persona a capacitar.

) Quién realizara la capacitacion.

o El tema a capacitar.

o Intensidad y duracion.

o Cuédles son los objetivos esperados.
o Costos.

33



o Obijetivo del curso.

3.Planeacion: Esta etapa contiene:

) Lugar donde se realizar la capacitacion:
o En el lugar de trabajo.
o Fuera del lugar de trabajo.
o Método y materiales.
o Cantidad de personas.
o Adecuacion del Programa a las necesidades de la empresa.

4.Ejecucion: Esta etapa contiene:

o Calidad del material para ensefiar.
o Calidad de los Instructores ( conocimiento y pedagogico).
o Garantizar la motivacion del personal

5.Evaluacion, control y seguimiento.
En esta etapa de gran dificultad no debe limitarse a medir los conocimientos
adquiridos, sino hay que verificar los cambios de comportamiento producidos y si los
resultados obtenidos son los esperados por la Empresa.
Si deseamos sinceramente que nuestra organizacién alcance un alto nivel de
competitividad, el recurso principal para alcanzarlo es el hombre, el cual debe estar
preparado, no sélo técnicamente, debe estar motivado y con voluntad para tratar de
resolver con rapidez y calidad. (Rodriguez,2007)
Indicadores de respuesta a la capacitacion:
= Incremento en la eficacia y eficiencia en la empresa
= Disminucion del ausentismo, rotacion y despido de personal,
accidentes, indices de roturas, porcentajes de desperdicios.
= Mejor actitud del personal.
= Contexto favorable para la incorporacion de nuevas
tecnologias.
En un ciclo normal de proyecto la etapa de analisis deberia ser muy corta, asi como la
de planificacion, guardando la mayor cantidad de energia, recursos y tiempo a la etapa
de implementacion. La etapa de monitoreo y evaluacion es muy necesaria para cerrar
el ciclo pues permite analizar las experiencias y aprender de los casos exitosos y de los

fracasos ocurridos las fases anteriores. (Rodriguez,2007)
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Las etapas que sigue la capacitacion en las empresas son las mismas que posee el
proceso administrativo, las micro y pequefias empresas en estudio tienen que seguir
necesariamente estas etapas si es que quieren que se logre un buen proceso de
capacitacion para lo cual deben de empezar con el diagndéstico situacional de la
empresa, aqui se deben de determinar cuales son las necesidades que estas poseen, es
decir qué es lo que le va mal o las dificultades que presentan, a raiz de una correcta
identificacion de necesidades se puede llevar una correcta capacitacion,
posteriormente encontramos la etapa de programacion, donde se determina que temas
se van a tratar, objetivos, tema a capacita, los capacitados y capacitadores que han de
conseguir, todo esto enfocado a los recursos que posee la micro y pequefia empresa, la
planeacion donde se tratan con frecuencia los cronogramas y cantidades tanto
monetarias como humanas, enseguida encontramos la ejecucion de todo lo
anteriormente mencionado, esta etapa debe de tener un constante monitoreo para tener
el control sobre los incidentes y tener los menores margenes de errores dandole
prioridad al recurso humano conjunto a los valores actitudes que ellos poseen, ademas
cabe resaltar que esta etapa debe de ser la mas larga y la encargada de transmitir los
conocimientos que se necesitan, por Gltimo se hace la evaluacion control y seguimiento
al proceso de capacitacién para determinar los resultados, conocer si lo aplican o no
en la organizacién y en que medida a beneficiado en los procesos de la empresa para
esto se debe de utilizar los indicadores de evaluacion que son fieles reflejos del

producto de capacitacion.

Pero, Segun la investigacion de Cummings & Worley (2007) las etapas de aplicacion

son:

1. Determinar las necesidades: A semejanza del diagndstico hecho en el
modelo general del cambio planificado, al detectar las necesidades se
descubre que capacitacion se requiere. Se recaban los datos referentes a la
compafiia, al trabajo e individuo. La evaluacién de la compaiiia se centra en
los sistemas que inciden en la capacidad de transferir la capacitacion. Para
gue eso suceda, es necesario brindarles a los participantes la oportunidad y
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las condiciones propicias para que se apliquen al trabajo las habilidades,
conocimientos y capacidades recién adquiridas. La evaluacién indica si se
cuenta con el soporte adecuado para que tanto la capacitacion como el
desarrollo valgan la pena. La evaluacion del trabajo consiste en conocer las
tareas, las actividades y decisiones que mejorardn una vez terminado el
programa. El ultimo elemento- evaluacion individual. se propone entender el
nivel actual de esas tres cualidades de quienes son elegidos para participar en
el programa.

Disefiar los objetivos y la capacitacion: En esta etapa se establecen primero
los objetivos de la intervencion. Debe describirse la calidad y la cantidad de
desempefio que un participante ha de demostrar para que se le juzgue
competente. Al disefiar la capacitacion se elige entre una amplia gama de
técnicas: entrenamiento en el trabajo, métodos audiovisuales, métodos
computarizados o de internet. U otros métodos mas tradicionales como
ensefianza en el aula, simulaciones, estudio de casos, ejercicios
experienciales. Una investigacion recién reveld0 que aunque todavia
predominan los métodos de introduccion directa ha venido aumentando el uso
de tecnologias en varias intervenciones.

Impartir la capacitacion: En esta etapa se llevan a cabo la capacitacion y el
desarrollo. Se invita a los participantes que asistan a las sesiones o apliquen
lo aprendido en ellas, a que hagan las actividades incluidas en el disefio y

vuelvan a su rutina de trabajo.

Evaluar la capacitacion: En esta ultima etapa se juzga la capacitacion para
saber si cumplid sus objetivos. Los cuatro criterios con que se suele hacer eso
son: reaccion, aprendizaje, comportamiento y resultado. La reaccién es el
criterio mas comun y designa simplemente la opinién de los asistentes
respecto a la utilidad de la capacitacion. A menudo se mide a través de un
cuestionario que se llena al terminar las sesiones. El criterio de aprendizaje
indica si adquirieron o no el conocimiento que se les ensefid, sin que mida el
desempefio o la conducta en el trabajo. Esto se determina mediante entrevistas
0 cuestionarios. El criterio de comportamiento indica si las habilidades y
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capacidades aprendidas se aplican en las actividades laborales. Los datos
anteriores se obtienen observando a los asistentes o entrevistados. El Gltimo
criterio resultado determina si la mejoria en la eficiencia de ellos o el sistema

se debe a la capacitacion. (Cummings & Worley, 2007)

Sistemas de capacitacion:

Segln Albujar, Janampa & Osorio, (2008) Practicamente no existe un sistema
nacional de capacitacion dirigido a la mejora de la competitividad de la micro y
pequefia empresa en el mediano plazo, como si lo tienen otros paises latinoamericanos
-Chile, Brasil y Meéxico-, de cuyas experiencias se ha podido identificar que,
basicamente, se debe contar con cuatro subsistemas:

Regulatorio; de representacion, apoyo y promocién; de proveedores de servicios de
capacitacion o desarrollo empresarial; y de financiamiento. (Albdjar, Janampa &
Osorio, 2008)

Es por eso que se consideran que las micro y pequefias empresas de nuestro pais no
tienen el desarrollo que merecen porque no hay suficiente apoyo del estado para el
crecimiento de las micro y pequefias empresas pese a que existe una ley
exclusivamente dedicada a ellas, es por eso que se propone que las micro y pequefias
empresas en estudio deben establecer alianzas con empresas de rubros
complementarios para poder ofrecer servicios mas completos y satisfacer la demanda
de los clientes.

Obstaculos para la capacitacion:

Los obstaculos para la implementar la capacitacion en las micro y pequefias empresas
tienen diversas fuentes empezando por la principal que es la monetaria hasta problemas
mayores como el nivel educativo de cualquiera de los participantes, asi los manifiesta
Reza (2006) quien menciona que los principales obstaculos por los que no se da la
capacitacion son:

- Falta de marcos tedricos apropiados para los procesos de capacitacion.

- Poca pericia de los instructores para vincular teoria y practica.
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- Ausencia relativa de investigacion o protocolos rigurosos en el tema.

- Bajos niveles de escolaridad en los asistentes o en los instructores.

- Falta de credibilidad al interior de las organizaciones.

- Conflictos o comunicacion defectuosa entre areas de la organizacion.

- Los programas son pobres en su disefio y, evidentemente, en su implantacion.

- No hay seguimiento de programas.

- Se carece de presupuesto o bien se considera que la capacitacion es un gasto poco

prioritario o frivolo. (Reza, 2006)

2.3 Marco Conceptual

Origen de los hostales:

El origen de lo que hoy conocemos como hoteleria data de hace méas de 2000 afios, en
la época antigua, el servicio de alojamiento se consideraba una obligacion social,
donde se recibian viajeros extranjeros que no tenian un lugar seguro en el cual alojarse.
Como en la Grecia antigua se le daba gran importancia al tiempo libre, que se dedicaba
alacultura, el deporte, lareligion y la diversion, la mayor cantidad de desplazamientos
se daba gracias a las olimpiadas, que se realizaban cada 4 afios, y a las peregrinaciones
religiosas. Con la creacion de acuerdos comerciales entre los estados griegos, se
empezaron a crear alojamientos libres que dieran hospedaje a los comerciantes.
Durante los primeros tiempos del Imperio Romano, la creacion y uso de las posadas,
estaba designado al alojamiento de altos funcionarios y a la atencion de sus
necesidades, algunas de estas posadas, tenian suficiente espacio para alojar tanto a los
funcionarios como a viajeros de paso los cuales eran asiduos de grandes espectaculos,
como los teatros, y realizaban desplazamientos habituales hacia la costa. Con el
resurgimiento del comercio en la Edad Media, se estimulé un amplio desarrollo de
posadas y hosterias, muchas de estas operaban en monasterios y otras instituciones
religiosas. De igual forma, la hoteleria se vio beneficiada tanto con la expansion del
cristianismo como del islam debido a que se multiplicaron las peregrinaciones
religiosas, por lo que se hacian cada vez mayor cantidad de desplazamientos. Es en
esta época donde surge el concepto de hoteleria tal y como se conoce hoy en dia. La
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Revolucion Industrial fue un gran estimulo al progreso de los albergues, especialmente
en Inglaterra, en donde dichos lugares llegaron a ser un ejemplo mundial por su
limpieza, confort, excelente servicio y abundante alimentacién que se ofrecia al
usuario. Debido a la llegada del ferrocarril y de los barcos de vapor, el turismo se vio
altamente beneficiado ya que se redujeron los tiempos de desplazamiento tanto en
Europa como en América, con la llegada esta nueva generacién de viajantes, se dio la
creacion de hoteles cercanos a las estaciones del ferrocarril, este hecho fue
aprovechado por los duefios de las compafiias ferroviarias, que adquirian terrenos cerca
de las estaciones para hacer hoteles. Después de la Primera Guerra Mundial se dio un
auge sin procedente en la construccion de hoteles, lo cual, brindo al turismo un
crecimiento sin igual. Entre 1920 y 1930 se construyeron nuevos hoteles, mas que en

ninguna otra época de la historia. (Alvarado, 2012)

La capacitacion en los hostales

La capacitacion es un proceso que lleva a la mejora continua y con esto a implantar
nuevas formas de trabajo en la gran, mediana, pequefia 0 micro empresa que lo adopte
es decir generara un valor agregado, por lo que podemos afirmar que la capacitacion
en los hostales debe de ser periddica ya que especificamente este rubro esta en contacto
directo con sus clientes, de la calidad del servicio que ellos brinden depende la
tranquilidad y comodidad de las personas que utilicen los servicios. Para ofrecer un
valor agregado las personas que estdn a cargo de los hostales deben de tener
conocimiento completo de las necesidades que tienen sus clientes, aprender a crear
estrategias que permitan diferenciarse y crecer en el mercado. Los Hostales en Nuevo
Chimbote son usados para hospedar a los turistas que llegan a Chimbote o Nuevo
Chimbote, donde basicamente se ofrecen dormitorios con television por cable y duchas

con agua fria y caliente.

Capacitacion:

Es un proceso en el que se busca que el recurso humano mejore la calidad de atencion,

los procesos productivos, mejore la imagen de la empresa, el manejo de situaciones



conflictivas es decir a los aspectos concernientes a la actividad empresarial, esta
mejora se hace mediante la transmision de conocimientos, dentro de estos se puede
capacitar en marketing, atencion al cliente, esta capacitacion puede ser brindada a las
personas que estan en trato directo con el cliente y los duefios de estas empresas. El
proceso de capacitacion tiene un tiempo que esta determinado en horas, dias, meses 0

esta capacitacion puede ser constante.
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I11.- HIPOTESIS

En el estudio de investigacion realizado enfocado a las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro hostales dos estrellas, distrito de Nuevo Chimbote, 2014, no se
ha planteado una hip6tesis de investigacion porque la tesis elaborada es de nivel
descriptivo, donde so6lo se busca describir las caracteristicas de las micro y pequefias

empresas, sus representantes y la variable en estudio: capacitacion.
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IV.-METODOLOGIA

4.1 Disefo de investigacion

El disefio de investigacion fue no experimental- transversal-descriptivo- cuantitativo.
Fue no experimental, porque no se realizd ningun cambio en la unidad de andlisis, es
decir se limito a la observacion de la capacitacion en las micro y pequefias empresas
del sector servicios rubro hostales dos estrellas en el distrito de Nuevo Chimbote, 2014
y se presentd las caracteristicas tal y cual como se encontraron en su realidad.

Fue de corte transversal, ya que la investigacion se hizo en un tiempo definido que en
este caso fue en el transcurso de todo el afio 2014.

Fue descriptivo, porque solo se busco describir las principales caracteristicas de las
micro y pequefias empresas, de los empresarios y de la capacitacion como variable en
estudio.

Y fue cuantitativo ya que se aplicé instrumentos de medicion tales como la encuesta,
mediante el cuestionario, que nos permitio recolectar la informacion necesaria para

elaborar el presente estudio de investigacion.

4.2 Poblacion y muestra

La poblaciéon estuvo conformada por 27 micro y pequeiias empresas del sector
servicio, rubro hostales dos estrellas, del distrito de Nuevo Chimbote, 2014. (Ver
anexo N°03). La informacion fue obtenida mediante un archivo electronico
proporcionado por la Sub Region Pacifico y comprenden en su totalidad a las micro y
pequefias empresas que se encuentran en la zona de influencia del estudio de

investigacion.

Para la investigacion se utilizO una muestra dirigida compuesta por 15 micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro hostales dos estrellas, distrito de Nuevo
Chimbote, 2014, (Ver anexo N°04), ya que se aplicd las encuestas sélo a aquellas
micro y pequefias empresas que estuvieron dispuestas a brindar informacion para la

investigacion, la muestra representa el 55.55% de la poblacion total.
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

) Definicion de _ ) ) L
Variable ) Dimensiones Indicadores Medicion
variable
18 a 30 afos
Edad 31 a 50 afios Razon
51 a mas afos
Masculino
Género Nominal
Femenino
Sin instruccion
Es la persona o
Educacion basica
encargada de
gestionaruna | Grado de instruccion Superior no Ordinal
Representante empresay universitaria
responde por ella .
. Superior
ante cualquier o
) Universitaria
eventualidad.
Duefio
Cargo Administrador Nominal
Encargado
1 a 3 afos
Tiempo en el cargo 4 a7 afios Razon
Mas de 7 afios
) : 0 a 3 afos
La micro y Tiempo de Razén
pequefia empresa permanencia 4 a7 afios
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es la principal Mas de 7 afios
unidad economica i vidual
Forma de harvidua
en el mundo, y es o Nominal
creado en un Organizacion Sociedad
ambiente familiar. i
Generar ganancia
Microy . 5 o .
. Motivo de creacion | Subsistencia Nominal
pequefia
empresa Generar empleo
1 a 3 trabajadores
] 4 a 7 trabajadores )
Numero de trabadores Razdn
7 amas
trabajadores
Se entiende por Conocimiento del | S .
N . Nominal
capacitacion a término No
toda actividad que S
realice una Reubm/cgpamtatzlon Nominal
L en los ultimos afnos No
organizacion con
el fin de mejorar Veces que se ha 1-2 veces )
el rendimiento de itad Razon
capacitado 3 a més veces
o las principales
Capacitacion P P
areas de la Inversion
organizacion. La Consideracion Nominal
L Gasto
capacitacion
permite reforzar
- Cursoen TICs
los conocimientos
. Marketin i
del recurso Tipo g Nominal
humanos, para la Competitividad y
mejora del emprendimiento
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desempefio en su Atencion al
labor, se realiza cliente
en un tiempo No capacita a su
determinado. personal
Del personal
Mejora el rendimiento Nominal
De la empresa

4.4 Técnica e Instrumentos de recoleccion de datos

Como técnica para recolectar los datos se utilizo la encuesta y como instrumento se
utilizé el cuestionario estructurado cerrado compuesto por 15 preguntas sobre el
representante de la empresa, la micro y pequefia empresa y la capacitacion.

La encuesta es un instrumento que consta de varias preguntas, 15 exactamente, que se
le formularon a los representantes de las micro y pequefias empresas, fue un
cuestionario estructurado porque las preguntas estaban formuladas para facilitar las
respuestas al estudio de investigacion y fue cerrado porque las alternativas estaban
planteadas ademas en el primer apartado con referencia a las caracteristicas de los
representantes se tuvieron 5 preguntas, para la segunda parte acerca de las micro y
pequefias empresas fueron 4 preguntas y por Ultimo en la variable de estudio
denominada capacitacion se elaboraron preguntas ya que es el objeto de investigacion,
(Ver Anexo N° 05). Estas encuestas facilitan la recolecciéon de informacion por la

brevedad de sus preguntas.
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4.5 Plan de Anaélisis

En el proceso de recoleccion de datos se utilizo la encuesta que estuvo compuesta por
15 preguntas que le aplicaron a los empresarios de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hostales dos estrellas en el distrito de Nuevo Chimbote, de los
cuales sélo 15 micro y pequefias empresas estuvieron dispuestas a brindar informacion,
los resultados obtenidos fueron procesados en gabinete y mediante programas
informaticos como Microsoft Word que se utilizo para el desarrollo del trabajo de
investigacion, posteriormente se elabord el cuadro de tabulacion, el programa Excel
para elaborar las tablas y las figuras correspondientes a los resultados obtenidos en la
encuesta que se pueden apreciar en los resultados y los anexos , y el programa Paint,

para cortar las tablas y figuras elaborados por Excel y facilitar su transferencia a Word
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4.6 Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLE

METODOLOGIA

POBLACION Y
MUESTRA

DISENO DE LA
INVESTIGACION

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

¢Cuales son las
principales
caracteristicas de la
capacitacion en las
micro y pequefias
empresas del sector
servicio, rubro
Hostales dos
estrellas, distrito de
Nuevo Chimbote,

20147

Objetivo General:

sDeterminar las principales
caracteristicas de la
capacitacion en las micro y
pequerias empresas del sector
servicio, rubro Hostales dos
estrellas, Nuevo Chimbote,

2014.

Objetivos especificos

- Determinar las caracteristicas

de los representantes de las

Independient

e

Capacitacion:

Se entiende
por
capacitacion a
toda actividad
que realice
una
organizacion

con el fin de

La poblacién estuvo
conformada por 27
micro y pequefias
empresas del sector
servicio, rubro
hostales dos estrellas,
del distrito de Nuevo
Chimbote, 2014. (Ver
anexo N°03). La
informacion fue
obtenida mediante un
archivo electrénico
proporcionado por la
sub region pacifico y

comprenden en su

El disefio de
investigacion fue no
experimental-
transversal-
descriptivo-
cuantitativo.

Fue no experimental,
porque no se realizo
ningan cambio en la
unidad de analisis, es
decir se limité a la
observacion de la
capacitacion en las
micro y pequefias
empresas del sector

servicios rubro

Como técnica para
recolectar los datos se
utilizd la encuesta y
como instrumento se
utilizo el cuestionario
estructurado cerrado
compuesto por 15
preguntas sobre el
representante de la
empresa, la microy
pequefia empresa y la
capacitacion.

La encuesta es un
instrumento que consta
de varias preguntas, 15

exactamente, que se le
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micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro Hostales
dos estrellas, distrito de Nuevo

Chimbote, 2014.

- Determinar las principales
caracteristicas de las microy
pequerias empresas del sector
servicios, rubro Hostales dos
estrellas, distrito de Nuevo

Chimbote, 2014.

- Determinar las caracteristicas
de la capacitacion en las micro
y pequefias empresas del sector

servicio, rubro Hostales dos

mejorar el
rendimiento
de las
principales
areas de la
organizacion.
La
capacitacion
permite
reforzar los
conocimiento
s del recurso
humano, para

la mejora del

totalidad a las micro y
pequerias empresas
que se encuentran en
la zona de influencia
del estudio de

investigacion.

Para la investigacion
se utiliz6 una muestra
dirigida compuesta
por 15 microy
pequefias empresas
del sector servicio,
rubro hostales dos
estrellas, distrito de
Nuevo Chimbote,
2014, (Ver anexo
N°03), ya que se

hostales dos estrellas
en el distrito de Nuevo
Chimbote, 2014 y se
presentd las
caracteristicas tal y
cual como se
encontraron en su
realidad.

Fue de corte
transversal, ya que la
investigacion se hizo
en un tiempo definido
que en este caso fue
en el transcurso de
todo el afio 2014.

Fue descriptivo,
porque solo se buscd
describir las

principales

formularon a los
representantes de las
micro y pequefas
empresas, fue un
cuestionario
estructurado porgue las
preguntas estaban
formuladas para
facilitar las respuestas
al estudio de
investigacion y fue
cerrado porque las
alternativas estaban
planteadas ademas en
el primer apartado con
referencia a las
caracteristicas de los
representantes se

tuvieron 5 preguntas,
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estrellas, distrito de Nuevo

Chimbote, 2014.

desempefio en
su labor, se
realiza en un
tiempo

determinado.

aplico las encuestas
solo a aquellas micro
y pequefias empresas
gue estuvieron
dispuestas a brindar
informacion para la
investigacion, la
muestra representa el
55.55% de la

poblacion total.

caracteristicas de las
micro y pequefias
empresas, de los
empresarios y de la
capacitacion como
variable en estudio.
Y fue cuantitativo ya
que se aplico
instrumentos de
medicion tales como
la encuesta, mediante
el cuestionario, que
nos permitio
recolectar la
informacion necesaria
para elaborar el
presente estudio de

investigacion.

para la segunda parte
acerca de las microy
pequefias empresas
fueron 4 preguntas y
por ultimo en la
variable de estudio
denominada
capacitacion se
elaboraron preguntas
ya que es el objeto de
investigacion, (Ver
Anexo N° 05). Estas
encuestas facilitan la
recoleccion de
informacion por la
brevedad de sus

preguntas.
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3.7 Principios Eticos

El presente trabajo se realizé bajo los principios de confidencialidad, confiabilidad y

respeto al ser humano.

Confidencialidad porque los nombres de las empresas y de los representantes
de estas permanecieron en total anonimato a lo largo de toda esta investigacion
ademas los resultados no seran divulgados perjudicando de una u otra manera
la imagen de la empresa u ocasionando que le impongan sanciones por

entidades reguladoras.

Confiabilidad porque la informacion recolectada es resultado de la aplicacion
de los instrumentos antes mencionados y no han sido adulterados por la autora
de esta investigacion, es decir, los datos presentados son reales y confiables
por lo que bien pueden ser utilizados como antecedentes para futuras
investigaciones ademas se utilizaron bases fidedignas y la informacion
recolectada directo de los representantes de las micro y pequefias empresas en

estudio.

El respeto al ser humano porque en todo el proceso se tratara con respeto y
decencia a las personas implicadas, ademas no habrd ningin tipo de

discriminacion por ideas, comentarios, color, género o creencia.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla N°1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio rubro hostales dos estrellas, Distrito de Nuevo
Chimbote, 2014.

Edad NUumero de MYPES Porcentajes
a)18-30 afos 4 26,7
b)31-50 afios 8 53,3

¢)51 a mas afios 3 20,0
Total 15 100,0
Género

a)Masculino 7 46,7
b)Femenino 8 53,3
TOTAL 15 100,0

Grado de instruccion del representante

a)Sin instruccion 0 0,0
b)Educacion Basica 3 20,0
c)Superior no Universitaria 5 33,3
d)Superior Universitaria 7 46,7
TOTAL 15 100,0
Cargo

a)Duefio 7 46.7
b)Administrador 8 53.3
c)Encargado 0 0,0
TOTAL 15 100.0

Continua..
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Tabla N°1: Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro hostales dos estrellas, Distrito de Nuevo Chimbote, 2014.

Conclusion
ARos que se desempefia en el cargo
a)l a 3 afos 5 33,3
b)4 a 6 afos 5 33,3
C)7 a mas afios 5 33,4
TOTAL 15 100,0

FUENTE: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro Hostales dos estrellas, Distrito de Nuevo
Chimbote, 2014.

Tabla N° 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio
rubro hostales dos estrellas, Distrito de Nuevo Chimbote, 2014.

Tiempo de permanencia de la empresa Numero de Mypes Porcentajes
a)0-3 afos 4 26,7
b)4-6 afos 5 33,3
C)7 a mas afnos 6 40,0
TOTAL 15 100,0

Su empresa se creo para:

a)Generar ganancia 11 73,3

b)Subsistencia 3 20,0

c¢) Generar empleo para sus familiares 1 6,7

TOTAL 15 100,0
Continta
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Tabla N° 2: Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
hostales dos estrellas, Distrito de Nuevo Chimbote, 2014.

Conclusion
NUmero de trabajadores
a)l a 3 trabajadores 8 53,3
b)4 a 6 trabajadores 6 40,0
C)7 a mas trabajadores 1 6,7
TOTAL 15 100,0
Segun la forma de organizacion
a)Empresa Individual 15 100,0
b)Empresa en Sociedad 0 0,0
TOTAL 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro Hostales dos estrellas, Distrito de Nuevo Chimbote, 2014.

Tabla N° 3: Caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hostales dos estrellas, Distrito de Nuevo Chimbote,
2014.

Conoce el término capacitacion Numero de Mypes Porcentajes

a)Si 14 93,3

b)No 1 6,7

TOTAL 15 100,0
Continta
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Tabla N° 3: Caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefnas empresas del sector

servicio, rubro hostales dos estrellas, Distrito de Nuevo Chimbote, 2014.

Conclusion
Se ha capacitado en los altimos afios
a)Si 11 73,3
b)No 4 26,7
TOTAL 15 100,0
Cuantas veces se ha capacitado
a)1-2 veces 6 40,0
b)3 a mas veces 9 60,0
TOTAL 15 100,0
Para usted la capacitacion es:
a)Inversion 12 80,0
b)Gasto 3 20,0
TOTAL 15 100,0
Tipo de capacitacion ha recibido su personal
a)Curso en TIC’s 0 0,0
b)Marketing 1 6,7
c)Competitividad y emprendimiento 2 13,3
d)Atencion al cliente 9 60,0
e)No capacita a su personal 3 20,0
TOTAL 15 100,0
Considera que la capacitacion mejora el rendimiento en sus trabajadores
a)Si 15 100,0
b)No 0 0,0
TOTAL 15 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro Hostales dos estrellas, Distrito de Nuevo Chimbote, 2014.
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5.2 Andlisis de resultados

a) Discusion

Referente al representante de las micro y pequefas empresas

Referente a la edad de los representantes de las micro y pequefas empresas: El
53.3% de los representantes, tienen entre 31 a 50 afios (Tabla N°1), estos resultados
contrastan con los resultados encontrados por Gamarra, (2011) quien determiné que
el 100% de los representantes tienen entre 26 a 60 afios a su vez se contrasta con los
resultados de Solis, (2014) que determind que el 57% de la edad de los representantes
de las micro y pequefias empresas fueron de 26 a 60 afios. Esto demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas estan siendo dirigidas por personas adultas
porque son maduras y tienen la experiencia necesaria para poder manejar
adecuadamente la micro y pequefias empresas, a diferencia de los jovenes quienes no
tienen el tino para administrarla, ademas que estas empresas tiene ya varios afios en el
rubro siguen con sus fundadores que ya tienen mas edad para poder manejar

adecuadamente la empresa.

Referente al género de los representantes de las micro y pequefias empresas: El
53.3% de los representantes de la micro y pequefia empresa, son de género femenino
(TablaN°1), estos resultados concuerdan con los resultados encontrados por Sevillano
(2013) que determind que el 60% de encuestados eran del sexo femenino por otro lado,
Solis (2014), menciona que el género de los representantes de la micro y pequefias
empresas fueron femenino con un 57%, pero se contrasta con los resultados hallados
por Pefia (2014) que obtuvo que un 80% son de sexo masculino y contrasta con
Gamarra (2011) que determind que el género de los representantes es masculino con
un 55%. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de la micro y pequefia
empresa son de sexo femenino, este factor se da porque las mujeres en la actualidad
son mas emprendedoras que los hombres, ya que en nuestra localidad existen mas
mujeres que hombres, y aportan de igual manera a la economia de sus familias, la
mujer ya no es un ente pasivo ahora genera empresa y dinero, ademas se tiene en

consideracién que la mujer es mas responsable y honesta para llevar las cuentas de la
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empresa por lo que por lo regular se prefieren administradoras para que manejen

justamente las finanzas de la empresa y ésta pueda progresar.

Referente al grado de instruccién de los representantes de la micro y pequefa
empresa: El 80% de los representantes de las micro y pequefia empresa, tienen un
grado de instruccion Superior (Tabla N°1) estos resultados concuerdan con lo hallado
por Sevillano (2013) que determind que el 80% de los representantes de las micro y
pequefias empresas es entre grado de estudios superior universitaria y grado de
estudios técnicos y concuerdan con Pefia (2014), que determind que el 50% tienen
instruccion superior universitaria, pero se contrasta con los resultados encontrados por
Gamarra (2011) del 82 % cuentan con un grado de instruccion de educacion basica y
se contrasta con los resultados obtenidos por Solis (2014) que hal6 que el 57% de los
empresarios encuestados tienen grado de instruccion secundaria completa. Esto
demuestra que la mayoria de los representantes de las micro y pequefia empresa tienen
educacion superior, porque actualmente se busca ser personas profesionales, que
conlleva a que posean mayores conocimientos para poder gestionar las empresas, se
puede observar que en la poblacion la educaciéon se esta convirtiendo un factor
fundamental para su desarrollo, ademéas hace ya algunos afios se han instalado las
universidades e institutos privados que facilitan el acceso a la educacién superior, por
lo que personas de toda edad estdn creciendo profesionalmente y nutriendo sus

conocimientos mediante el facil acceso a la educacion.

Referente al cargo que desempefian en la micro y pequeiia empresa: El 53.3% de
encuestados fueron administradores y el 46.7% duefios (Tabla N° 1). Esto demuestra
que la mayoria son administradores, porque las MYPES estdn contratando
administradores, para obtener una mejor gestion empresarial, maximizar las ganancias
y las utilidades, asimismo se da el caso que los duefios son los propios administradores,

que son los encargados de gestionar los recursos de las empresas.

Referente a los afios en el cargo de las micro y pequeiias empresas: El 66.6% de
los representantes de las micro y pequefias empresas, tienen de 1 a 6 afios en el cargo
y el 33.4% de 7 a més afios (Tabla N° 1). Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequerias empresas llevan entre 1 a 6 afios en el cargo,

es decir que llevan poco tiempo desempefiandose en sus labores, pese a €so, conocen
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las caracteristicas del mercado en el que se desenvuelven, y pueden disefiar estrategias
para mantenerse en el mercado a través del tiempo, ademas se puede acotar que estos
empresarios comenzaron junto con la empresa aunque no siempre figuraron como
duefios o administradores, ya que la empresa fue cedida por un pariente. El tiempo que
[levan a cargo de la empresa hace que los representantes tengan mas motivacion para

que la miro y pequefia empresa pueda crecer.

Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas:

Referente a la permanencia en el rubro: El 73,3% de micro y pequefias empresas
Ilevan de 4 a 7 afios a mas en el rubro (Tabla N° 2) estos resultados coinciden con los
hallados por Sevillano (2013)quien determind que el 60% tienen de 5 a mas afios en
el rubro, pero contrastan con los encontrados por Vega (2014) quien hall6 que el 50%
tienen dos afios en el rubro, contrasta con Zegarra (2013) quien menciona que el 40%
lleva més de 3 afios en el rubro, contrasta con Pefia (2014) quien hall6 que el 100%
Ileva mas de 3 afios en el rubro, contrasta con Gamarra (2011) que determind que el
82% de empresas tienen mas de 3 afios en el rubro y contrasta con Solis (2014) quien
determiné que el 43% tiene 3 afios de permanencia en el rubro. Esto demuestra que en
Nuevo Chimbote la mayoria de empresas llevan de 4 a 7 a méas afios en el rubro, porque
las micro pequefias empresas llevan tiempo en el mercado y han podido sobrevivir en
un periodo largo de tiempo, este factor obedece a varios motivos que han sabido
aprovechar las micro y pequefias empresas y han contribuido a su permanencia,
ademas con el gran crecimiento del mercado por el incremento de turistas a nuestra
ciudad se han creado mas micro y pequefias empresas de este rubro para satisfacer la
demanda total de alojamientos, se le suma el acelerado crecimiento demografico que

atraviesa el distrito que aumenta la demanda considerablemente.

Referente al motivo de creacion: El 73.3% de micro y pequefias empresas se crearon
por motivo de generar ganancia, Este resultado concuerda con los hallados por
Gamarra (2011) que sefiala que el 100% de las micro y pequefias empresas en estudio
se han formado para obtener ganancias y Solis (2014) que encontr6 que el 57% lo
realizé por el mismo motivo, pero contrasta con lo que determind Sevillano (2013),
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quien afirma que el 100% crearon la empresa por inversion. Esto demuestra que la
mayoria de empresas se crearon para obtener ganancias, es decir para generar dinero
que les permita mejorar su calidad de vida, y tener mayores comodidades producto de
los ingresos que genere la actividad, por consiguiente el aumento de ganancias hace
que la inversidn sea mayor ya sea para aperturar nuevos locales de diferentes rubros

que le proporcionen buenos ingresos.

Referente al niUmero de trabajadores: El 53.3% de micro y pequefias empresas
cuentan con entre 1 a 3 trabajadores, estos resultados contrastan con los encontrados
por Solis (2014) quien concluyd que el 57% de micro y pequefias empresas tuvieron
entre 1 a 4 trabajadores, esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias
empresas, cuentan con poco personal para ejecutar sus actividades, porque en esta
actividad se requiere de poco recurso humano para ejecutar las labores propias del
rubro, también existe a contratacion bajo locacion de servicios o los contratos
ocasionales para que la empresa no se haga de carga de personal y evitar pagos por
beneficios sociales que perjudican la percepcion econdmica de los duefios de las micro
y pequefias empresas.

Asi como lo menciona el autor, las micro y pequefias empresas son importantes porque
ayudan en todos los niveles de la economia, y favorecen enormemente a los
indicadores macroecondmicos de nuestro pais, ademas aportan a la economia de las
familias de nuestra sociedad, permitiendo que éstas se desarrollen y tengan una mejor
calidad de vida, satisfaciendo las necesidades de la poblacion, contribuyen mediante
los tributos a que se generen mayores obras que permitan cubrir las primeras
necesidades de la poblacion; si bien las micro y pequefias empresas del rubro hostales
dos estrellas del distrito de Nuevo Chimbote contribuyen al ingreso nacional y permite
que el distrito de Nuevo Chimbote se pueda desarrollar econémicamente por medio de
sus tributos, sin embargo no cumplen debidamente el punto que sefiala el autor acerca
de que se tengan abundantes puestos de trabajo, ya que s6lo poseen entre 1 a 3
trabajadores porque el propio giro del negocio no requiere que tengan mas carga de
personal, ya que sélo necesita personal permanente para limpieza y recepcion optando
por tener contador, administrador y un abogado bajo la modalidad de locacion de
servicios ya que solo los va a requerir en escasas oportunidades durante el ciclo

econémico.
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Referente a la forma de organizacion: ElI 100% de micro y pequefias empresas
encuestadas refirieron que su forma de organizacion es individual, lo que demuestra
que la totalidad tienen un solo duefio, que regularmente es el encargado de hacer todas
las gestiones de su empresa, y es €l el Gnico de interactuar con todo el personal que
tiene a su cargo, en la mayoria de casos se da porque las personas prefieren asumir

riesgos solos y obtener ganancias individualmente.

Referente a la variable: Capacitacion

Conoce el término capacitacion: El 93.3% de representantes de las micro y pequefias
empresas conocen el término capacitacién, mientras el 6.7% aln desconoce este
término, La mayoria de representantes conocen este término, porque actualmente la
capacitacion es un tema fundamental para el desarrollo de las micro y pequefias
empresas, y en la actualidad el gobierno en conjunto con los ministerios han
establecido programas en apoyo a las micro y pequefias empresas, brindando

concientizaciones acerca de la importancia de la capacitacion.

Capacitacion en los ultimos afos: El 73.3% de micro y pequefias empresas si han
capacitado a su personal en los Gltimos afios, estos resultados concuerdan con los
hallados por Vega (2014) que determind que el 50% de MYPES capacitaron a su
personal, concuerdan con Sevillano (2013) que indica que el 100% de las Micro y
pequefias empresas han capacitado a su personal en los dos Ultimos afios, concuerdan
con Zegarra (2013) quien hall6 que el 70% de las MYPES encuestadas si capacitan a
sus trabajadores, concuerdan con Gamarra (2011) quien determiné que el 55% del
personal de las MYPES dedicados al rubro de hoteles y alojamientos si han recibido
algun tipo de capacitacion y concuerdan con Solis (2014), quién hallé que el 57% de
los representantes legales de las micro y pequefias empresas si recibieron capacitacion.
Esto demuestra que la mayoria de MYPES han capacitado a su personal en los ultimos
afios, porque muchas de estas capacitaciones las impulsa el ministerio de turismo o son
hechas cuando el trabajador recién ingresa a manera de introduccién a las tareas que

debe realizar en la empresa, por lo regular las capacitaciones que reciben los
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colaboradores son de carécter informal y se realizan en grupo para dar a conocer
aspectos generales de la organizacién. Es por eso que se hace hincapié en que la
capacitacion favorece en maultiples facetas de los empleados y de las empresas, en
primer lugar favorece al trabajador porque como lo menciona el autor permite que
obtenga un desarrollo personal favorable y los prepara para asumir funciones mas
complejas no necesariamente en el campo en el que se desempefian actualmente, si no
poder escalar y obtener mejores remuneraciones, por otro lado viéndolo desde el punto
de vista empresa les favorece porque mejora las actitudes de los colaboradores y hace
que se creen mayores clientes satisfechos por el servicio que se les brinda, asimismo
crea una mejor imagen de la organizacion que conlleva a la fidelizacion de los clientes
y atraccion de nuevos usuarios; mismo concepto que se aplica para las micro y
pequefias empresas en estudio, donde ademas se conoce que las capacitaciones
recibidas aumentan la motivacion en todos los niveles de la empresa y permite que el

empresario obtenga mejores resultados cada ciclo econdémicos.

Veces que se ha capacitado: EI 60% de micro y pequefias empresas se han capacitado
mas de 3 veces, estos resultados contrastan con los hallados por Solis (2014) quien
indica que el 86% capacitaron mas de 2 veces en sus empresas, esto demuestra que la
mayoria de micro y pequefias empresas en el tiempo que tienen en el rubro han
capacitado de tres a mas veces, lo que manifiesta que las micro y pequefias empresas
han recibido varias capacitaciones, en otros términos, las personas que trabajan en este
rubro reciben capacitaciones regularmente para mejorar sus procesos de atencion al
cliente ya sea mediante organizacion propia o por cursos brindado por instituciones
publicas y privadas.

Los obstaculos que existen para implementar una adecuada capacitacion en las micro
y pequefias empresas del sector servicio rubro hostales dos estrellas en el distrito de
Nuevo Chimbote son diversas, tenemos asi por ejemplo la ausencia de protocolos en
el tema que se les imparte a los colaboradores ya que no se establecen las reglas antes
de empezar la capacitacion ni existe un reglamento de operaciones del cual se puedan
regir; la falta de marcos tedricos es un problema inminente en las capacitaciones
organizadas por sus propios duefios porque no siempre consiguen toda la informacién

que requieren y necesitan de acuerdo a los requerimientos de la organizacion a lo que
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se suma la falta de instruccion especializada a los miembros de la empresa y la baja
comunicacion que poseen entre las areas que posee, ademas de que luego impartida la
capacitacion no existe un seguimiento a los empleados para conocer si estos realmente

aplican los conocimientos adquiridos en el proceso ya mencionado.

Sobre la capacitacion; ElI 80% de micro y pequefias empresas consideran que la
capacitacion es una inversion, estos resultados concuerdan con los hallados por Vega
(2014) quien determin6 que el 100% lo considera inversién, concuerda con Zegarra
(2013) quien hall6 que el 60% considera que es una inversion, concuerda con Pefia
(2014) quien determino que el 100% considera que la capacitacion es una inversion,
concuerda con Gamarra (2011) quien hallo que el 64% consideran que es inversion y
concuerda con Solis (2014)quien encontr6 que el 86% considera que la capacitacion
es una inversion. Esto demuestra que la mayoria de micro y pequefias empresas
consideran que la capacitacion es una inversion, porque ellos han puesto dinero como
capital para recuperar y obtener mas beneficios para ellos, es decir que el dinero genere
mucho maés dinero, al considerarlo una inversion esperan que se retribuya en lo
beneficios anuales de la empresa. Asimismo, se puede afirmar que la adquisicion de
conocimientos amplia los beneficios tanto para las personas que reciben capacitacion,
tales como para los duefios que deciden invertir, por que van a poder mejorar su
eficiencia y productividad en sus trabajos, justificando asi la inversién, por mas
pequefia que esta sea, va a mejorar en los aspectos en que se reciba dicha capacitacion.
Es importante para las micro y pequefias empresas de prestacion de servicios
especialmente para las que se desempefian en el rubro de hostales dos estrellas ya que
siempre estan en contacto directo con el cliente y deben de tener habilidades especiales
para que sus clientes tengan una buena atencién por lo que los temas en lo que mas
énfasis se debe poner es de atencion al cliente para que conozcan como debe ser el
trato que reciban las personas que acuden a estos establecimientos.

Referente al tipo de capacitacion recibida ElI 60% de micro y pequefias empresas
indican que el tipo de capacitacion que han recibido es de atencion al cliente, estos
resultados concuerdan con los hallados por Sevillano (2013) quien hall6 que el 80%
recibié capacitacion en atencion al cliente y Gamarra (2013) que determind que el

64% recibid capacitacion acerca de atencion al cliente, pero contrasta con el resultado
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encontrado por Solis (2014) quien determind que el 43% recibieron capacitacion en
marketing. Esto demuestra que la mayoria recibio capacitacion en atencion al cliente,
porque en este rubro la atencion que brinden a sus clientes es fundamental para su
subsistencia, ya que se trata principalmente de ofrecer un servicio, para la comodidad

de sus usuarios.

Referente al rendimiento: ElI 100% considera que la capacitacion mejora el
rendimiento estos resultados concuerdan con los hallados por Zegarra (2013) quién
hall6 que el 90% reconoce que la capacitacion mejora el rendimiento y concuerdan
con Solis (2014) quien determind que el 86% de micro y pequefias empresas
consideraron que si mejoran el rendimiento pero contrastan con los hallados por Vega
(2014) quien determind que el 66.67% consideran que la capacitacion no mejora su
rendimiento. Esto demuestra que la totalidad considera que la capacitacion mejora su
rendimiento porque las capacitaciones se realizan con el fin de mejorar las habilidades
de los trabajadores para maximizar sus capacidades y ofrecer un mejor desempefio
pese a que todos concuerdan que mejora el rendimiento de los colaboradores, en la
totalidad no lo aplican porque prefieren seguir con procesos antiguos y con deficiente
atencion que destinar porcentajes de sus ganancias a capacitar a su personal. Sin
embargo la preocupacion fundamental del empresario promedio en nuestro pais es la
de generar mayores cantidades de ganancias afio con afio de preferencia evitando la
inversion o gasto, como ellos se expresan, en capacitacién; muchas veces se ve a la
capacitacion como un gasto vano que no les va a retornar monetariamente, a pesar que
conocen los beneficios directos que han de recibir mejorando los conocimientos de sus
empleados. Los problemas que aquejan al personal de las micro y pequefias empresas
son variados siendo el mas comun las enfermedades profesionales estrechamente
relacionadas con cuadros de estrés que aquejan a los colaboradores y les obligan a
disminuir el rendimiento laboral y disminuir la calidad y cantidad de trabajo, estando
el empleado mas seguro de su trabajo y del aprecio que se le tiene como miembro de
la organizacion tendra menos carga y presion laboral por lo que aumentara su
rendimiento, esto se puede lograr en base a sesiones de capacitacion y
confraternizacion entre colaboradores y empleadores. Para los empresarios a cargos
de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro hostales dos estrellas del

distrito de Nuevo Chimbote el objetivo final que debe de perseguir la capacitacion es
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mejorar el rendimiento de los trabajadores para que sientan que su inversion a sido
retribuida pero a la vez presentan el temor de que estos trabajadores se vayan de sus
organizaciones cuando terminen las capacitaciones y no retribuyan en nada a la

empresa.
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V. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de la micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro hostales dos estrellas, distrito de Nuevo Chimbote, tienen entre 31
a 50 afos (53.3%), son de sexo femenino (53.3%), tienen grado de instruccion
superior (80.0%), son administradores (53.3%) y llevan entre 1y 6 afios en el cargo
(66.6%).

La mayoria de micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hostales dos
estrellas del distrito de Nuevo Chimbote, llevan entre 4 y 7 afios en el rubro
(73.3%), se crearon para generar ganancias (73.3%), cuentan entre 1 y 3

trabajadores (53.3%), y la totalidad tienen una organizacion individual (100.0%).

La mayoria de micro y pequefias empresas del sector servicio rubro hostales dos
estrellas del distrito de Nuevo Chimbote, si conocen el término capacitacién
(93.3%), si han capacitado a su personal en los ultimos afos (73.3%), se han
capacitado mas de tres veces (60.0%), en temas de atencion al cliente (60.0%),
consideran la capacitacion una inversion (80.0%) y la totalidad consideran que si

mejora su rendimiento (100.0%).
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ANEXO N° 2

Cuadro de PRESUPUESTO

DETALLE CANTIDAD PRECIO UNITARIO PRECIO TOTAL
COSTO DE TALLER 1 1,700.00 1,700.00

USB 1 40.00 40.00
IMPRESION 400 0.30 120.00

COPIAS 50 0.10 5.00

PASAJES 30 1.30 39.00
LAPICEROS 2 2.00 4.00
CUADERNO 1 5.50 5.50
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INTERNET 90 0.80 72.00
EMPASTADO 1 25.00 25.00
TOTAL 2010.50

Financiamiento: Autofinanciado por la estudiantes investigadora.
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CUADRO DE POBLACION

ANEXO N° 03

RUC FECHA RAZON SOCIAL NOMBRE REPRESENTANTE DIRECCION
. DE COMERCIAL LEGAL
N INICIO
1 | 10418343619 | 22/10/03 | Vanessa Darien Correa Darien’s Vanessa Darien Correa | Av. Agraria- Bellamarll B-
Jimenez Jiménez 5-4
2 | 20445498328 | 12/03/04 | Inversiones Joshelyn Leo Juana Isabel Paredes Urb. José C. Mariategui
E.l.R.Ltda. Rosales Q3-8
3 | 20531705018 | 01/09/09 | Hostal Zafiro E.l.R.Ltda Zafiro Alejandro M. Ortega Ova. Urb el Pacifico K2-
Rodriguez 60
4 | 10329881755 | 01/05/09 | Karla Susana Fujiki Hamburgo Karla Susana Fujiki Urb. Nicolas Garatea Mz
Yzaguirre Yzaguirre 2-35
5 | 10406274484 | 16/02/04 | Karen Grace Asto Cubas Sagitario Karen Grace Asto Urb el Bosque Zona 52 C-
Cubas 11,13
6 | 20445383008 | 23/12/04 | CMD. Pert E.l.R.Ltda. Los Coco’s Christian Berly Peralta | Av. Pacifico Urb. Bs. As.
Uceda E-1
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7 | 20531743530 | 18/12/97 | Hostal Country E.I.R.Ltda. Country VictorAndres Sotelo Urb. Av. Country -Los
Yactayo Cipreces H-12

8 | 10327369950 | 22/09/10 | Maria Elva Ponce de El Libertador Maria Elva Ponce de HUP EI Dorado B-6
Burga Burga

9 | 10329097825 | 01/12/10 | Rosa Albina Moreno Hilton de Bs. As. Rosa Albina Moreno Urb. José C. Mariategui
Santos Santos C3-18

10 | 10181698760 | 15/04/11 | Shulse Ulder Coronel Cupido ShulseUlder Coronel Urb. San Rafel - Il Etapa
Moreno Moreno A5 -4C

11 | 10329280361 | 03/04/11 | Reyna Maria Martinez Reyna’s Reyna Maria Martinez | Urb. Las Casuarinas B1-82
castillo castillo

12 | 10328523715 | 01/06/11 | Flavio Juan Salinas Bora Bora Flavio Juan Salinas Urb. Santa Cristina D4-20-
Saavedra Saavedra 21

13 | 10328571493 | 22/07/98 | Mirtha Margarita Garcia La casona de Bs Mirtha Margarita Av. Pacifico - Urb.Pacifico
Lazon As Garcia Lazon L2-19-2

14 | 10432669390 | 01/12/11 | Richard Jonathan Soto D’ Richard Richard Jonathan Soto | Av. Pacifico - Urb.Pacifico
Castro Castro K2-62

15 | 20531824530 | 11/01/12 | Hostal El Griego El griego Dante Enan Saavedra Psje. Sal Lorenzo-Villa

E.l.R.Ltda.

Melgarejo

MariaH — 18
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16 | 10329517280 | 07/07/06 | Victor Danilo Eustaquio David’s Victor Danilo Av. Universitaria-
Ramirez Eustaquio Ramirez N.Garatea 25-22

17 | 10468477608 | 05/12/07 | Nadia Pamela Zapata El Mirador Nadia Pamela Zapata Av. Agraria-Nicolas
Cayao Cayao Garatea 100-25

18 | 20532079951 | 16/10/12 | Inversiones J.T.S. América El Dorado José E. Torrealva Jr. Rosales-Casuarinas 11
E.l.R.Ltda. Sepulveda Etapa X2-19

19 | 10328374337 | 11/01/08 | Maria A. Barrenechea Cipreces Maria A. Barrenechea Av. Argentina-Cipreces
Berna de Rondan Berna de Rondan F-42

20 | 10404655421 | 04/01/13 | Giancarlo Geoffrey MunayTampu Giancarlo G. Marquina | Av. Universitaria-Bellamar
Marquina Castro Castro K-10

21 | 10329185392 | 18/11/97 | Hernando Rodye Pérez Kin Hernando Rodye Pérez Av. Country-Urb. El
Carrasco Carrasco Bosque Mz. A-1

22 | 20541601199 | 29/01/13 | Negociaciones Hoteleras Aries José Mardonio Chavez | Esg. Limay Cuzco-1° de
Josmar SRL Llican Mayo D-1

23 | 10329133082 | 01/01/00 | Robert Ernesto Marin Lunahuana Robert Ernesto Marin | Pan.Sur - 1° de Mayo N-18
Velasquez Velédsquez

24 | 20445649041 | 02/10/07 | Inversiones Dubai Luiz Homero Alvarado Jr. Samanco-Urb.

DubaiS.R.Ltda.

Rodriguez

Luzuriaga J-2
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25 | 10329259922 | 04/11/10 | Carlos Alberto Chu Luna Turqueza Carlos Alberto Cha Urb. Casuarinas - Il Etapa
Amaranto Amaranto Q1-9

26 | 10328109862 | 15/10/13 | Rosalva Soledad Cardenas ThePinkPanter Rosalva S. Cardenas | AH. Villa Mercedes H-3 y
Bogovich Bogovich 16

27 | 20445473929 | 28/11/08 | Inversiones y Serv.Grles. La caleta Ronald Omar Cuadra

ROCCAEIRL

Avalos

Urb. Caceres Aramayo J” -
21
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ANEXO N° 04

CUADRO DE MUESTRA

RUC FECHA RAZON SOCIAL NOMBRE REPRESENTANTE DIRECCION
. DE COMERCIAL LEGAL

N INICIO

1 | 10418343619 | 22/10/03 | Vanessa Darien Correa Darien’s Vanessa Darien Correa | Av. Agraria- Bellamarll B-
Jimenez Jiménez 5-4

2 | 20445473929 | 28/11/08 | Inversionesy Serv.Grles. La caleta Ronald Omar Cuadra | Urb. Céceres Aramayo J -
ROCCAEIRL Avalos 21

3 | 20445649041 | 02/10/07 | Inversiones Dubai Luiz Homero Alvarado Jr. Samanco-Urb.
DubaiS.R.Ltda. Rodriguez Luzuriaga J-2

4 | 10329259922 | 04/11/10 | Carlos Alberto Chu Luna Turqueza Carlos Alberto Cha Urb. Casuarinas - Il Etapa
Amaranto Amaranto Q1-9

5 | 10328109862 | 15/10/13 | Rosalva Soledad Cardenas ThePinkPanter Rosalva S. Cardenas | AH. Villa Mercedes H-3 y
Bogovich Bogovich 16

6 | 10404655421 | 04/01/13 | Giancarlo Geoffrey MunayTampu Giancarlo G. Marquina | Av. Universitaria-Bellamar

Marquina Castro

Castro

K-10
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7 | 10181698760 | 15/04/11 | Shulse Ulder Coronel Cupido ShulseUlder Coronel Urb. San Rafel - Il Etapa
Moreno Moreno A5 -4C

8 | 10329280361 | 03/04/11 | Reyna Maria Martinez Reyna’s Reyna Maria Martinez | Urb. Las Casuarinas B1-82
castillo castillo

9 | 10328523715 | 01/06/11 | Flavio Juan Salinas Bora Bora Flavio Juan Salinas Urb. Santa Cristina D4-20-
Saavedra Saavedra 21

10 | 10328571493 | 22/07/98 | Mirtha Margarita Garcia La casona de Bs Mirtha Margarita Av. Pacifico - Urb.Pacifico
Lazon As Garcia Lazon L2-19-2

11 | 10432669390 | 01/12/11 | Richard Jonathan Soto D’ Richard Richard Jonathan Soto | Av. Pacifico - Urb.Pacifico
Castro Castro K2-62

12 | 20531824530 | 11/01/12 | Hostal El Griego El griego Dante Enan Saavedra Psje. Sal Lorenzo-Villa
E.I.R.Ltda. Melgarejo MarfaH — 18

13 | 20531743530 | 18/12/97 | Hostal Country E.l.R.Ltda. Country VictorAndres Sotelo Urb. Av. Country -Los

Yactayo Cipreces H-12

14 | 10468477608 | 05/12/07 | Nadia Pamela Zapata El Mirador Nadia Pamela Zapata Av. Agraria-Nicolas
Cayao Cayao Garatea 100-25

15 | 10327369950 | 22/09/10 | Maria Elva Ponce de El Libertador Maria Elva Ponce de HUP El Dorado B-6

Burga

Burga
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ANEXO N° 05
CUESTIONARIO

ANEXOS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELLES
CHIMBOTELE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario se realiza con el fin de recolectar informacion para la
investigacion “Caracterizacion de la Capacitacion en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro hostales dos estrellas, distrito de nuevo Chimbote, 2014
por lo que se garantiza que los datos obtenidos seran utilizados solo con fines
académicos.

Se agradece de antemano la informacion que usted nos pueda brindar.

1. GENERALIDADES
1.1 Referente al representante de la micro y pequefia empresa.

1. Edad
a) 18-30 afos
b) 31-50 afios
c) 51 amas afios
2. Género
a) Masculino
b) Femenino
3. ¢Cudl es el grado de instruccién del representante de la microy
pequefia empresa?
a) Sin instruccion
b) Educacion basica
€) Superior no universitaria
d) Superior universitaria
4, Cargo
a) Duefo
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1.2 Referente a las caracteristicas de las Micro y pequefia empresas

6.

b) Administrador

¢) Encargado

¢ Cuantos afnos se desempefia en el cargo?
a) 1la3afos

b) 4 a6 afos

€) 7 amas afos

Por su forma de organizacion

a) Individual b) Sociedad
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0ad3afos

b) 4 a6 afios

C) 7 amas afnos

Su empresa se creo para:

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

c) Generar empleo para sus familiares
NUmero de trabajadores

a) 1a 3 trabajadores

b) 4 a6 trabajadores

C) 7 amas trabajadores

1.3 Referente a la variable: capacitacion

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Conoce el término capacitacion?

a) Si b)No
¢ Se ha capacitado en los Ultimos afios ?
a) Si b) No

¢ Cuantas veces se ha capacitado?

a) 01-02 veces

b) 03 a més veces

Para usted la capacitacion es una:

a) Inversion

b) Gasto

¢ Qué tipo de capacitacién ha recibido su personal?
a) CursoenTICs

b) Marketing

c) Competitividad y emprendimiento

d) Atencion al cliente

e) No capacita a su personal

Considera que la capacitacion mejora el rendimiento en sus
trabajadores

a) Si

b) No
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ANEXO N° 06

HOJA DE TABULACION

N° Preguntas Respuestas Tabulacion F;i)cslé?gf;a tgf;tlijjgii/j
Edad 18-30 11 4 26.7
31-50 (-1 8 53.3
51 a mas afios I 3 20.0
TOTAL 15 100.0
Género Masculino [i-n 7 46.7
Femenino -1 8 53.3
TOTAL 15 100.0
Sin instruccion - 0 0.0
Educacion Basica 1 3 20.0
Grado de Superior no
instruccion Universitaria il > 33.3
LSJl;lFi)\Ej:r:taria M- ! 46.7
TOTAL 15 100.0
Cargo Duefio [ 5 33.3
Administrador (-1 9 60.0
Encargado I 1 6.7
TOTAL 15 100.0
1-3 [ ) 33.3
é::’gsoe” R il 5 333
7-a mas [ 5 33.4




TOTAL 15 100.0
6 Tiempo de 0-3 1] 4 26.7
permanencia
de la Empresa 4-6 I 5 33.3
en el rubro 7-a Mas -1 6 40.0
TOTAL 15 100.0
7 Generar Ganancia HHT-THT-1 11 73.3
., Subsistencia 11 3 20.0
Creacidn
Emp_)l_eo para | 1 6.7
familiares
TOTAL 15 100.0
8 Ndmero de 1-3 -1 8 53.3
trabajadores
4-6 [H11-1 6 40.0
7- a mas I 1 6.7
TOTAL 15 100.0
o :Ergpr.zsa | W-1-1 15 100.0
Forma de naividua
organizacion
Empresa en ) 0 0.0
sociedad
TOTAL 15 100.0
10 Conoce el Si -1 14 93.3
término
capacitacion | O I 1 6.7
TOTAL 15 100.0
11 Se ha Si NS 11 73.3
capacitado en
los altimos No
11l 4 26.7
afos
TOTAL 15 100.0
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12 Cuantas veces | 1-2 (-1 6 40.0
se ha _
capacitado 3-amas -1 9 60.0
TOTAL 15 100.0
13 Para usted la Inversion HHH-T-11 12 80.0
capacitacion
es: Gasto I 3 20.0
TOTAL 15 100.0
14 Curso de TIC’s - 0 0.0
Marketing I 1 6.7
Que tipo de Competitividad y
o . I 2 13.3
capacitacion emprendimiento
ha recibido su _
personal Atencion al - 9 60.0
Cliente
No capacita a su " 3 20.0
personal
TOTAL 15 100.0
15 Considera que | Si (EH=THT-1 15 100.0
la capacitacion
mejora el No
rendimiento en ) 0 0.0
sus
trabajadores
TOTAL 15 100.0
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ANEXO N° 07
FIGURAS

1. Caracteristicas del representante de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hostales dos estrellas, distrito de Nuevo Chimbote,
2014.

B 18 a30anos
B 31 a50afos

B 51 amasafos

Figura N° 1: Edad del representante
Fuente: Tabla N° 1

N Masculing

B Femenino

Figura N°2: Género del representante
Fuente: Tabla N°1



W Sin instruccion
B Educacion Basica
B Superior no Universitaria

B Superior Universitaria

Figura N° 3: Grado de instruccion
Fuente: Tabla N° 1

6.7%

B Duefio
B Administrador

B Encargado

Figura N° 4: Cargo del representante
Fuente: Tabla N°1
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B33 ahos
B 436 ahos

BT amasafios

Figura N°5: Afios en el Cargo del representante
Fuente: Tabla N°1

2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro hostales dos estrellas, distrito de Nuevo Chimbote, 2014.

B 0-3 afos
N i-G afios

N7 amasafos

Figura N°6: Tiempo de permanencia de la micro y pequefia empresa en el rubro
Fuente: Tabla N°2



M Generar Ganancia
B Subsistencia

W Emplec para familiares

Figura N° 7: Motivo de Creacién de la Micro y pequefia empresa

Fuente: Tabla N°2

B GenerarGanancia
M Subsiste ncia

W Empleo para familiares

Figura N° 8: Numero de trabajadores en la micro y pequefia empresa

Fuente: Tabla N°2
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0.0%

B Empresa Individual

M Empresa en sociedad

Figura N° 9: Forma de organizacion de la micro y pequefia empresa
Fuente: Tabla N°2

3. Caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro hostales dos estrellas, distrito de Nuevo Chimbote,
2014,

6.7%

M 5i

HNo

Figura N° 10: Conocimiento del término capacitacion
Fuente: Tabla N° 3



W 5i

BHNo

Figura N° 11: Capacitacion en los Gltimos afios en las micro y pequefias empresas
Fuente: Tabla N° 3

B1la2veces

M3 vecesamas

Figura N° 12: Frecuencia de capacitacion en las micro y pequefias empresas
Fuente: Tabla N° 3



N |nversian

N Gasto

Figura N° 13: Consideracion de la capacitacion
Fuente: Tabla N° 3
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Figura N° 14: Tipo de capacitacion en las micro y pequefia empresa
Fuente: Tabla N° 3

90



0.0%

M 5i

Eho

Figura N° 15: Mejora el rendimiento del personal en las micro y pequefias empresas
Fuente: Tabla N°3



