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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de Capacitacion y
Endomarketing de las MYPES de servicio rubro restaurante - Centro Comercial
Open Plaza Piura, 2016, se establecid como objetivo. Determinar las caracteristicas
de la capacitacion y el Endomarketing de las MYPE de servicio del rubro restaurante
del centro comercial Open Plaza de Piura, se utilizd la metodologia de nivel
descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal; el recojo
de la informacion se aplico la técnica de la encuesta con el instrumento del
cuestionario a aplicar a los trabajadores y gerentes. Las unidades economicas materia
de investigacion son 5 restaurantes, con una poblacion de 69 personas (N=69)
definida como poblacién finita conocida para las dos variables, la muestra aplicada
con formula estadistica siendo el resultado (n=59). Siendo la conclusion por
mayoria, en el caso de la variable capacitacion aplicada a los trabajadores se tuvo que
el 95% conocen el proceso de Analisis de puesto al identificar sus tareas por escrito;
el 90% reciben capacitacion de tipo De Pre Ingreso identifican el perfil de la persona
para el puesto. Respecto a la variable Endomarketing en lo referente a las preguntas
a los Gerentes se tiene que el 100% aplican elementos como la Calidad del clima
laboral dando libertad a los trabajadores a tomar decisiones, el 100% utilizan el
modelo de Marketing Interno Berry al participar como generadores de nueva
mentalidad empresarial y comprometen a los trabajadores a ser gestores. Con
relacion a las preguntas de Endomarketing para los trabajadores se tiene que el 92%
son recompensados por su esfuerzo gracias al estilo de liderazgo transformacional en

la organizacion y el 97% conservan buenas coordinaciones interfuncional con todos
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sus comparieros incluido el gerente.Palabras Claves: Capacitacion, Endomarketing

y MYPE.
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SUMMARY

The present investigation entitled "Characterization of Training and
Endomarketing of the MYPES of service item restaurant - Open Plaza Piura
Shopping Center, 2016", was established as the objective. To determine the
characteristics of the training and Endomarketing of the service MSEs of the
restaurant sector of the Open Plaza de Piura shopping center, the methodology of
descriptive level, quantitative type, non-experimental design and cross-section was
used; the information was collected using the survey technique with the
questionnaire instrument to be applied to the workers and managers. The economic
units of research are 5 restaurants, with a population of 69 people (N = 69) defined as
finite population known for the two variables, the sample applied with statistical
formula being the result (n = 59). Being the conclusion by majority, in the case of the
training variable applied to the workers, 95% were aware of the job analysis process
when they identified their tasks in writing; 90% receive Pre-Income type training
identify the profile of the person for the position. With respect to the variable
Endomarketing regarding the questions to the Managers, 100% have to apply
elements such as the Quality of the working environment giving freedom to the
workers to make decisions, 100% use the Berry Internal Marketing model when
participating as generators of new business mentality and commit workers to be
managers. Regarding the questions of Endomarketing for workers, 92% are rewarded
for their effort thanks to the transformational leadership style in the organization and
97% have good inter-functional coordination with all their colleagues including the

manager.

Key Words: Training, Endomarketing and MYPE.
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I  INTRODUCCION.

En el presente trabajo de investigacion se estudia las caracteristicas de la
Capacitacion y del Endomarketing, de las Micro y Pequefias Empresas que
prestan servicio de expendio de comidas en los Restaurantes, ubicados en el
Centro de Comercial OPEN PLAZA de Piura, que brindan diversidad de platos de
comida, en espacios muy acogedores, donde el tiempo no se observa por lo
agradable del ambiente; estas MYPEs se encuentran en el grupo de los
emprendedores que hacen esfuerzos suficientes para mantenerse en el mercado y
buscar el camino del éxito de manera permanente sirviendo de la mejor manera a

sus clientes. (Ticliahuanca, 2017).

En el rubro de la gastronomia las MYPEses un espacio para el personal
masculino y femenino, que se adapta rapidamente a los cambios y estan
dispuestos a la flexibilidad de la innovacion. Se arriesgan a nuevas perspectiva
financiera, usan la intermediacion financiera para potencial su tecnologia

gastronoémica..(Bazan, 2014)

El Perd promulgd la Ley N° 30056 — Ley de Promocién de la
Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y
del Acceso al Empleo Decente, promociona la competitividad y el financiamiento
de las unidades econdmicas establecid caracteristicas de constituirse con el
namero de trabajadores de 1 a 10 trabajadores inclusive. La pequefia empresa
abarca de 1 a 50. (Art.2 y Art 3) de la mencionada norma. De otra parte tienen un
régimen MYPE tributario del impuesto a la renta con aplicacion de escala
progresiva acumulativa: Hasta 15 UIT = 10 % y mas de 15 UIT es igual al

29.5%. (Ley 30056)



El PerG conformado por un amplio segmento de las MYPEs en diferentes
sectores economicos, alberga a mas del 80% de la poblacion econémicamente
activa, Los empresarios de las distintas MYPES se encuentran con acepciones
sobre las cuales no tiene control la entidad, las mismas se encuentran contenidas
en una técnica denominada PEST, que comprende aspectos politicos, econémicos,
sociales y tecnologicos, en ciertos casos puede representar amenazas y en otras

oportunidades que las MYPEs pueden aprovechar. (Ruiz, 2012)

Los factores politicos de las MYPEs investigadas, se rigen por la
normatividad que el estado peruano legisle sobre el sistema de proteccion
ambiental, las organizaciones del Centro Comercial Open Plaza se muestran
respetuosas de la legislacion sobre el particular. EI personal que ingresa a trabajar
a una MYPEs se encuentra protegido por las leyes laborales y las normas del

seguro social.

En cuanto al dominio de negociacion de los clientes, es fundamental
entender las necesidades y las caracteristicas de sus clientes para calcular cuél es

la potestad de negociacidn que se tiene frente a los proveedores. (Kotler, 2006).

El Estado peruano mediante el Decreto Supremo N2 025-2004-
MINCETUR, aprueba el Reglamento de Restaurantes. En el marco de la Ley N°
27790, Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo, y la Ley N° 26961, Ley para el Desarrollo de la Actividad Turistica, el
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo — MINCETUR, precisa que se rigen a

las normas de restaurantes, aquellos que dan servicio de expendio de comidas y



bebidas, ademas incluye a los hospedajes que en su interior dan el servicio de

gastronomia.(DS. N° 025-2004-MINCETUR)

En relacion a los factores econdmicos, el Instituto Nacional de Estadistica e
Informéatica-(INEI) dio a conocer a la sociedad lectora que el servicio de
gastronomia que agrupa diversidad de comercios dedicados a la actividad de
expendio de comidas, crecio en junio 2018 en un 1.86%, reportando la mayor
incidencia favorable de 2.75% en los restaurantes; igualmente reporto que la
misma actividad de comidas incremento en un 3.52% como resultado de la
presencia de concesionarias, para atencion en el sistema financiero, entidades
industriales, asociaciones culturales, asociaciones deportivas y comerciales.

(INEI, 2018)

Las medidas de apertura en la economia, flexibilizé las funciones
propiamente dichas, ya que los dirigentes econdmicos consideraban que, hasta
el momento, se habia desempefiado como un Estado empresario, regulando las
actividades economicas, arbitrando las relaciones laborales, favoreciendo al

sector empresarial mediante aranceles preferenciales y subsidios.

Las MYPES cuentan con un local reducido, les falta modernizar su
infraestructura, no cuentan con playa de estacionamiento, las sefiales de seguridad
se encuentran ubicadas en sus respectivos lugares; ademas tienen un mobiliario

adecuado para las personas que lleguen a consumir. (Milo, 2012).

Tello (2011), especialista en planificacion explico que las MYPEs crecen
rapidamente Es sencillo conocer si una empresa es MYPE, por su cantidad

reducida de empleados, su nivel bajo de ingresos.



Los gestores de una MYPE en su mayoria se encuentran impregnados de
una valiosa dosis moral, que les obliga a permanecer en la pelea desigual, sin

pasarse a opciones de mayor rentabilidad econémica, pero refiidas con la ética.

Acurio (2014), duefio del boom de la gastronomia dijo que las MYPEs de
restaurantes crece aceleradamente con nuevas propuestas empresariales y cada
dia son méas fuertes en la atencion, organizacion y desde luego lo mejor de sus

recetas gastrondémicas.

Relacionado al camposocioculturales piurano es una persona exigente en el
buen comer, el sabor de la gastronomia piurana ha dado la vuelta al mundo. Se
basa en el secreto de las pericias, habilidades y destrezas y a las propiedades
nutritivas de cada plato de comida, como en todos los pueblos de nuestra costa
dePiuralas personas son alegres y fiestero, enciende las luces de su devocién y de
las fiestas religiosas, la gente piurana tiene por costumbre salir a comer a los
restaurante criollos mayormente los fines de semana y los feriados que los utilizan
para estar con la familia y amigos para saborear los ricos platos tipicos de la
region como son: Ronda criolla , sudados, seco de chavelo, cebiche, carne seca
con chifles, etc. .Con un sabor increible acompafiado de sus bebidas favoritas
como clarito, chicha de jora, es aqui donde las MYPES dedicadas al rubro de
restaurantes tienen una mayor demanda y estas son aprovechadas al maximo ya
que en fechas festivas obtienen publico de diferentes sectores y Piura es una

ciudad acogedora que lidera porsusaborensuscomidas.(Cueva, 2007)

Los habitantes de la region Piura manifiestan sus diversas tradiciones que se

vienen realizando desde hace gran cantidad de tiempo. Piura, tierra de insignes



héroes y artistas, canta en el folklore desde su mar brava hasta sus altas montafas.

(Ayabaca y Huancabamba) el tondero cuenta con algunos pueblos en

Otra costumbre estd dada por las procesiones de las imagenes que son
acompafiadas por céanticos y bandas de musicos, demostrandose un profundo
fervor religioso. Semana Santa en Catacaos, con su famosa costumbre de servir

los “7 Potajes” y la procesion del Corpus Christi, a cargo de las mayordomias.

Otras celebraciones propias del Per( y con fuerza en Piura son los
“Carnavales” que en los primeros arranques de alborozo empiezan el dia lunes
con la entrada triunfal de las cinco bandas de musicos pertenecientes a las
organizaciones Yunce de la crema, Yunce verde florido del sur, Yunce verde del
norte, Yunce rojo encarnado y El sin rival Yunce de la esquina. Todas estas
bandas recorren las calles encabezadas por el primer y segundo mayordomo,
encargados de la celebracidn. Viene el apetitoso desayuno y después de €l todos
se dirigen al Cementerio, a la romeria a los mayordomos fallecidos, con la
finalidad de rendirles homenaje por heredarnos el carnaval y pedirles permiso para

iniciar las celebraciones.

Las MYPEs en investigacion presentan las grandes oportunidades de boom
de la gastronomia, logran aprovechar la presencia de las personas que acuden al
Centro Comercial Open Plaza, con las personas de toda edad que compran durante
todo el dia y que por la propia configuracion de la diversidad de establecimientos
comerciales, la innovacion permanente para atraer al cliente y este se sienta

comodo, agusto y placenteramente el Centro Comercial logran aprovechar para



almorzar, cenar y degustar todo tipo de bocaditos que saben presentar a gusto de

cada cliente.

Por otro lado respecto al factor tecnoldgico, en la actualidad el mundo se
encuentra en cambios, recordar es contar de la piedra, la polvora, la brdjula, los
medios diversos de transporte, etc. Fue la Revolucion Industrial, donde se
incorpora la tecnologia para la produccion masificada de bienes con grandes
repercusiones sociales, econémicas y politicas. Los cambios de innovacion
durante este periodo eran de 30 a 50 afios. Continuando con el desarrollo
tecnoldgico hoy por hoy las personas para comunicarse no tienen distancias que
los separen, la preparacion de alimentos en las MYPESs investigadas cuentan con
equipos sofisticados que incluso protegen el medio ambiente, muestran
preocupacioén permanente por potenciar a sus colaboradores, han ingresado al

sistema de la tecnologia del pago con dinero plastico.

En el mundo de las Tecnologias Informaticas de las comunicaciones, existen
las aplicaciones y/o redes sociales como el Skype, Whatsapp, Facebook y Twitter;
gue son utilizadas a gran escala por las MYPEs investigadas con resultados
favorables por una gestion de calidad. Las Tics vienen facilitando el mundo
comercial de las PYMES, las TIC son el medio mas rapido para el sistema de
pago, y garantiza el trabajo corporativo organizacional. Agilizan la comunicacion
en forma triangular centro comercial, proveedor, y el sistema financiero. (Durand,

2013).

Rodriguez, (2012) Las MYPE logran ciertos beneficios con los acuerdos

internacionales que suscribe el estado Peruano, se constituye en un pilar de



crecimiento en el mundo comercial. Por dos razones: a) dinero a bajos costos de
interés en los créditos. b) el estado promueve el acceso al mercado financiero de

capitales, fomentando, solidez y descentralizacion de dichos mercados.

El diamante de Porte en lo que se refiere al Poder de negociacién de los
clientes, para los emprendedores de la gastronomia en las MYPEs investigadas es
representativo la participacion del cliente y un reto para cada MYPEs en atender y
hacer que el cliente salga satisfecho, s6lo asi podran evitar el poder de los clientes

y sus efectos negativos.. (Zavala, 2010)

Respecto al Poder de negociacion de los proveedores. Los emprendedores
deben tener una especial relacion con cada uno de ellos para garantizar la
continuidad del abastecimiento de los productos frescos, de calidad y asegurar la
sostenibilidad de las cantidades y los precios. Tienen en cuenta la diversidad de

proveedores, pro prima la relacion Proveedor — Emprendedor. (Zavala, 2010)

Respecto a los bienes sustitutos. En Per(, existen estdndares minimos de
los productos es el caso que las MYPEs investigadas deben necesariamente hacer
esfuerzos por mantener activa la innovacion y especialidad de forma que el cliente
siempre pueda encontrar platos de comida novedosos, por otra parte no se puede
distinguir con exactitud cual plato podria sustituir a otro, es el caso del ceviche de
pescado, ceviche de mariscos pero ambos son variedades distintas y de especies
variadas. La amenaza sera mucho mayor cuando los productos no sean variados.

(Zavala, 2010)



Ademas, la entrada potencial de competidores, base es mantener la
innovacion, la creatividad, bajos precios, altos costos de formalizacion, alta tasa

de pago de registros de formalizacion (Zavala, 2010).

Las MYPEs investigadas a largo plazo tendrén las mejores opciones del
mercado de la tecnologia, podrén crecer en el campo de la Administracion de su
negocio, establecer mejor comunicacion con sus clientes, poder ampliar el
mercado de sus proveedores, buscar el crecimiento de su negocio en nuevos
mercados, alcanzar un nivel deseable de sus clientes internos y externos que les
garantice a los primeros la continuidad de una mejor calidad de vida a los
segundos mejor satisfaccion, comodidad y confort en base a la tecnologia que
aplique en el sistema de pagos, de atencion y en la preparacion de los alimentos

que disminuya los tiempos de atencion.

Conocer los elementos y modelos del Endomarketing y a la vez la
integracion organizacional son elementos esenciales en el marco de la dinamica
de las MYPEs objeto de la investigacion, determinar sus caracteristicas, frente a la
presencia de usuarios cada dia mucho mas exigentes, revolucionados por la
presencia de la variedad de empresas que brindan el mismo servicio que les da la
potestad de poder elegir donde y cuando poder asistir. Las MYPEs se ven
obligadas a la implementacion de herramientas estratégicas que mueva la

dinamica de los procesos que agilice la atencion al cliente.

Las MYPEs materia de investigacion no tienen la opcién de restar

importancia a las necesidades de los clientes, son ellos los que constituyen la



existencia y permanencia de las mismas en el mercado, por tanto, deben aplicar,

modificar y modernizar las técnicas de atencion.

En base a la problemética descrita en el estudio de investigacion, en los
parrafos anteriores, se propuso enunciar el problema con la pregunta: ¢Cuales
seran las caracteristicas de la capacitacion y el Endomarketing de las MYPE de
servicio del rubro restaurante del centro comercial Open Plaza, afi02018?
Problemética que existe en el Distrito de Castilla de la Provincia de Piura, y
gracias a la ULADECH Catdlica sede Piura, ESCUELA DE Administracion se
deberd buscar identificar. De esta manera el Objetivo General se puede enunciar
como: “Determinar las Caracteristicas de la Capacitacion y el Endomarketing de
las MYPEs de servicio rubro Restaurantes — Centro Comercial Open Plaza Piura,
2018” En tanto los objetivos especificos son:(a) Determinar el proceso de
capacitacion que aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro
comercial Open Plaza de Piura, al afio 2016. (b) Determinar los tipos de
capacitacion que aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro
comercial Open Plaza de Piura, al afio 2016. (c) Identificar los elementos de
Endomarketing que usan las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro
comercial Open Plaza de Piura, al afio 2016. (d) Determinar los modelos de
Endomarketing que aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del

centro comercial Open Plaza de Piura, al afio 2016.

Las MYPEs objeto de investigacion del Centro Comercial Open Plaza, la
situacion descrita deberia ser aprovechada si estas demostraran que tienen
conocimiento y capacidades para aplicar los procesos y tipos de capacitacion

herramientas que contribuyen en el mejor conocimiento de seleccion, seguimiento



evaluacion del desempefio de sus colaboradores y el acercamiento para mejorar
sus potencialidades que retribuyen en la mejor atencion del cliente. Del mismo
modo es una oportunidad la aplicacion de los elementos y modelos del
Endomarketing que se manifiesta en la parte interna de la organizacion es decir
debemos responder a las preguntas j;Qué es lo que mi cliente interno desea? Las
dimensiones de la Capacitacion y Endomarketing tal como se indica en la
investigacion el gran proposito fue ampliar y/o refutar el conocimiento existente.
Entonces segun los resultados de la investigacion este de deberd generalizar o

incorporarse al conocimiento cientifico.

Por otra parte la presente investigacion se justifica teéricamente porque sus
resultados ayudaran a contribuir a incrementar el conocimiento y servira de fuente
de informacion para futuras generaciones y las actuales en especial a los
estudiantes. Por otra parte se justifica metodolégicamente porque se ha utilizado
fuentes de informacién primarias, secundarias, terciarias, asi como técnicas de la
encuesta y el instrumento del cuestionario para obtener los datos que sirven en los

resultados.

Il REVISION DE LALITERATURA
2.1 Antecedentes.

2.1.1 Variable Capacitacion

Ullauri y Romero, (2014). Con su tesis denominada. Propuesta de
creacion de un centro de Capacitacion para Emprendimiento en negocio familiar
y PYMEs en el Canton San Felipe de Ofia, periodo 2013-2074”"CUENCA-

ECUADOR. Tesis previa a la obtencion del titulo de: Ingeniero/a Comercial,
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presentada en la Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas de la
Universidad de Cuenca. LA Metodologia empleada fue de tipo descriptiva, los
negocios existentes el tamafio muestral es de 112, llegando a las siguientes
conclusiones: Dentro del Canton Ofia existe una diversidad de factores
productivos que pueden ser aprovechados para el desarrollo del Canton, pero esto
se ha visto limitado en gran grate por la falta de conocimiento de los habitantes y

por la falta de apoyo institucional ya sea por parte de empresa publica o privada.

Mantilla, (2014). Con su tesis denominada. “Impacto de la capacitacion en
el servicio al Cliente en Restaurantes de Comida Répida en el Norte de Quito”
Tesis de grado presentada para la obtencién del titulo de Licenciado en
Administracion de Empresas. Presentada ante el Colegio de Administracion y
Economia de la Universidad San Francisco de Quito. QUITO-ECUADOR.
Metodoldgicamente se basé en un experimento cualitativo para medir la
satisfaccion, levanto informacion a través de encuestas que aplico a 400 clientes.
Y lleg6 a las conclusiones: que hay varios factores determinantes al momento de
definir la satisfaccion del cliente en un restaurante. En primera instancia los
factores mayormente determinantes son: producto, tiempo de espera, Yy calidad
del servicio, siendo los pilares la paciencia, la amabilidad, cumplimiento de
requerimiento del consumidor y conocimiento de la oferta de productos y el

tiempo de espera.

Nowell, (2015) En su tesis denominada. “Capacitacion y servicio al
cliente” — Estudio realizado en los restaurantes Salon el Tecun y Pasaje
Mediterraneo de la zona 1 de Quetzaltenango”™ para optar la Licenciatura en

Psicologia Industrial Organizacional, presentada en la Facultad de Humanidades,
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de la Universidad Rafael Landivar, de la ciudad de QUETZALTENANGO.
Presento una metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativa y de disefio no
experimental, la poblacién de estudio fueron los 20 meseros, ademas 53 clientes,
el tamafio muestral para la capacitacion son los 20 meseros y para el servicio al
cliente 47 clientes. Aplicé la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Llegando con sus resultados a las conclusiones siguientes: -Se
admitio que es necesario realizar una induccion a todos los colaboradores para que
los colaboradores se identifiqguen mejor con el clima laboral de las empresas y asi
mejore el servicio que se ofrece. -Se concluyo que las personas que llevan mas de
cinco afios dentro de las empresas, no han recibido capacitaciones, mucho menos
aquellas que traten sobre servicio al cliente. —Se determiné que aquellos
colaboradores que han recibido capacitacion sobre servicio al cliente o en relacion
a su puesto de trabajo, probablemente haya sido en otra empresa y no
especificamente en los restaurantes Salon el Tecun y Pasaje Mediterraneo en afios
anteriores. — Se concluye que en este caso el servicio al cliente no tiene relacion
con la capacitacién, ya que, por medio de los resultados obtenidos a partir de las
encuestas implementadas a los clientes, se determind que estan satisfechos con el
servicio a pesar de no tener una capacitacion debida, sin embargo hay ciertas

condiciones que se deben mejorar.

Cruz, (2016) Con su tesis titulada “Caracterizacion del Financiamiento y
la Capacitacion de las MYPEs del sector servicio, rubro restaurantes de la Av.
Rosa Toro (Cuadra 3-9) en el Distrito del San Luis, Provincia y Departamento
de Lima, Periodo 2014-2015”. LIMA-PERU. Para optar el titulo profesional de

Licenciado en Administracion. Presentada en la Escuela profesional de

12



Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote- Sede Lima.
Tuvo una Metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo y de Disefio No
experimental de corte transversal. Sus conclusiones: sobre las caracteristicas de la
capacitacion, la mayoria de las MYPEs ha capacitado a su personal y la totalidad
lo ha hecho en temas de Atencion al cliente en BPM; Han mejorado las
capacidades de sus empleados despues de la capacitacion y consideran la misma

como una inversion.

De otra parte Gallozo, (2017) Con su tesis denominada “Caracterizacion
del Financiamiento la Capacitacion y la Rentabilidad de las MYPEs sector
servicio rubro restaurantes en el mercado central de Huaraz, periodo 2016”
HUARAZ PERU, para optar el titulo profesional de Contador Pdblico,
presentado en la Escuela Profesional de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, sede Huaraz. Aplicé una metodologia de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal, con una poblacién de 5
empresarios, utiliz la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario, los
resultados le llevaron a la siguiente conclusion, respecto a la capacitacion: los
trabajadores menciono que no recibieron capacitaciones por parte de los
empresarios; cree que la capacitacion para su personal es muy relevante. Con lo
que se puede verificar que las caracteristicas del micro y pequefias empresas del
sector servicio rubro restaurantes en el mercado central de Huaraz corresponden a
un nivel muy bajo ya que los trabajadores afirman que no reciben capacitaciones
por parte de los duefios. Uno de los factores que influyen en la capacitacion en los
restaurantes es que la capacitacion motiva al personal para trabajar mas; los que

entienden su puesto demuestran un mejor espiritu de trabajo, y el simple hecho de

13



que la direccion superior confié lo suficiente en sus capacidades para invertir

dinero en su capacitacion

Martinez y Milian, (2018). En su tesis denominada “Propuesta de
Capacitacion de Personal para mejorar la calidad de servicio del Restaurante
SUMAQ, Chiclayo, 2016” CHICLAYO-PERUpara optar el titulo de Licenciados
en Administracion, presentada en la Escuela Académica Profesional de
Administracion, de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Sefior
de Sipan. Tuvo una Metodologia de tipo descriptiva — propositiva, con disefio no
experimental, trabaj0 dos poblaciones, 11 trabajadores para la variable
capacitacion y 1500 clientes para la variable calidad de servicio. Siendo la accion
muestral 11 para capacitacion y 365 clientes para calidad de servicio. Siendo sus
conclusiones: respecto a la capacitacion, el nivel de capacitacion de personal en el
restaurante Sumag, presenta un nivel bajo, se evidencia que el restaurante no
realiza actividades de capacitacion con sus colaboradores. La capacitacion laboral
se ve efectuada por las siguientes caracteristicas, los colaboradores indicaron estar
totalmente en desacuerdo (TD) en que las capacitaciones que efectla la empresa
brindan suficientes conocimientos para otorgar un servicio de calidad, y la
dimension desempefio laboral, los colaboradores indican estar totalmente en
desacuerdo en que las capacitaciones que efectla la empresa permiten mejorar el

desempefio.

Garcia, (2015). En su tisis titulada “Caracterizacion de la Atencion al
Cliente y la Capacitacion en las MYPEs del Rubro Restaurantes del Distrito de
Lalaquiz — Huancabamba, 20157 PIURA-PERU. Para optar el titulo de

Licenciada en Administracion, presentada en la Escuela Profesional de
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Administracion de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, en la cual
aplico metodologia de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental
de corte transversal, con una poblacion de 20 trabajadores, y 1336 clientes para
Atencion al Cliente de la segunda variable. La aplicacion matematica dio como
resultado muestral para la capacitacion 20 trabajadores y para la Atencion al
Cliente 135 personas, con la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Siendo los resultados los que le permitieron llegar a la siguiente
conclusion: En relacion a los medios de capacitacion utilizados en las MYPE del
rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, se evidencié que en
su mayoria no reciben capacitacion alguna; por otro lado si existe un restaurante
que se preocupa por la capacitacion brindando charlas en reuniones grupales a sus
trabajadores, siendo el restaurante con mayor afluencia en el distrito de Lalaquiz. -
Finalmente se concluye que la atencion al cliente de las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Lalaquiz - Huancabamba, es baja; y los clientes dan
mayor relevancia a los aspectos intangibles en blsqueda de satisfacer sus
necesidades; por otro lado se determind que existe necesidades de capacitacion en
la totalidad de trabajadores; por lo tanto no se evidencian medios de capacitacion

formales.

Diaz, (2016). Con su tesis denominada “Caracterizacion de Capacitacion y
Rentabilidad de las MYPEs rubro Restaurantes de la Urb. Angamos de la ciudad
de Piura, Afio 2016” PIURA-PERU tesis para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion, presentada en la Escuela Profesional de
Administracion, de la Facultad de Ciencias Contables, Financieras y

Administrativas, de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote- Sede
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Piura. La metodologia fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. La técnica e instrumentos utilizados fueron la
encuesta y el cuestionario, aplicado a una poblacion de 9 empresarios para la
variable rentabilidad y 44 trabajadores para la variable capacitacion, fuel el
tamafno muestral las mismas cantidades, lleg6 a las conclusiones siguientes: en la
capacitacion los trabajadores de los restaurantes de la urb. Angamos han recibido
capacitacion de induccion y los empresarios afirman que la rentabilidad de sus
restaurantes ha mejorado en los Ultimos afios. Los trabajadores encuestados en la
mayoria afirmaron que han recibido capacitacion de induccion, que ha sido
tedrico-préactica, que asisten a conferencias de su especialidad y califican como
excelente dicha capacitacion, y manifestaron que requieren capacitarse por lo

menos una vez al afo.

Pefla, (2016). Con su tesis denominada, “Caracterizacion de la
capacitacion y competitividad de las MYPE, rubro restaurantes vegetarianos del
centro de Piura, Aiio 2016”. PIURA-PERU tesis para optar el titulo profesional
de Licenciada en Administracion, presentada en la Escuela Profesional de
Administracion, de la Facultad de Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas, de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote- Sede
Piura. La metodologia fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal. La técnica e instrumentos utilizados fueron la
encuesta y el cuestionario, las MYPEs de investigacion fueron tres (03) con sus
15 trabajadores, en lo referente a la capacitacion llego a la siguiente conclusion:
los criterios de evaluacion para medir el nivel de capacitacion son la preparacion,

y autoevaluacion asi como las competencias y habilidades de los colaboradores.
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Respecto a las técnicas de capacitacion fueron identificadas la capacitacion por
medio de talleres de manera preferencial, ademas los capacitan a través de charlas,

seminarios y programas relacionados con universidades.

Granda, (2018). Con su tesis denominada “Caracterizacion de la
competitividad y la capacitacion de las MYPE del sector Hotelero categoria dos
estrellas en el Distrito de Parinias, Provincia de Talara, Ario 2018”. SULLANA-
PIURA-PERU tesis para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion, presentada en la Escuela Profesional de Administracion, de la
Facultad de Ciencias Contables, Financieras y Administrativas, de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote- Sede Sullana. La metodologia aplicada fue de
tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal.
La técnica e instrumentos utilizados fueron la encuesta y el cuestionario, Las
unidades econdémicas de investigacion fueron 5 con sus 46 trabajadores. Para la
variable competitividad aplico muestra infinita con un resultado muestral de 68
personas a encuestar, y para la variable capacitacion trabajo con los 46
trabajadores. En el marco del contexto de la capacitacion la investigadora llegé a
las conclusiones: Los tipos de capacitacion utilizados por las MYPE del sector
hotelero estan determinados por la capacitacion de pre ingreso, de induccion,
promocional, la cual comprende una serie de acciones encaminadas a tener
conocimiento la informacion de la empresa y a desarrollar nuestras actitudes en
los trabajadores para mejora de la empresa y personalmente. Los medios de
capacitacion en las MYPE del sector hotelero se dan por medio de conferencias, la
cual en su mayoria consideran importante la informacion que se les brinda,

también la informacion se les facilita mediante imagenes de video para tener una
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idea més clara y por medio de simuladores la cual se les asigna un instructor para

mejorar el aprendizaje.

2.1.2.- Variable Endomarketing

Caro y Rodriguez, (2014). Con su investigacion denominada “Diserio de
un Plan de Endomarketing como estrategia de fidelizacion y de reconocimiento
de marca en los colaboradores de Annar Diagnostica Import S.A.S”. Presentada
en la Especializacion en Gerencia de Mercadeo y Estrategias de Ventas, de la
Facultad de Ingenieria, del Instituto de Posgrados de la Universidad Libre de
Bogotad D.C. BOGOTA. La metodologia fue de tipo de estudio descriptivo y de
corte cuantitativo, utilizd fuentes primarias de informacién, la poblacion estuvo
constituida por los funcionarios de la organizacion de acuerdo al organigrama
estructural. De acuerdo con sus resultados llego a las conclusiones: que a pesar
que los colaboradores de Annar Diagnostica Import S.A.S expresan un buen nivel
de motivacion y de compromiso para lograr los objetivos estratégicos de la
organizacion, se evidencian problemas criticos en comunicacién interna y de
gestion del recurso humano. El plan de Endomarketing propuesto comprende a los
colaboradores como el primer mercado de la empresa, la empresa misma como el
producto, las estrategias de comunicacion interna como las técnicas de venta y el

equipo directivo como la fuerza de ventas.

El modelo de Endomarketing basado en los conceptos del modelo de Berry
busca el empefio por atraer talento, ofrece una vision sencilla que ha de ser
comunicada con pasion y frecuencia y sirve para mantener emocionalmente a las

personas en la empresa.
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Punina, (2015). Con su tesis denominada “El Endomarketing y su
incidencia en la Satisfaccion del Cliente de la empresa TESLA INDUSTRIAL de
la ciudad de Ambato” AMBATO — ECUADOR. Tesis para optar el titulo de
Ingeniero en Marketing y Gestion de Negocios, presentada a la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato. Aplico una
metodologia de tipo de investigacion descriptiva, para lo cual utilizaron técnicas
de investigacion, tales como: la observacion directa, la encuesta, la entrevista, que
permitieron recoleccion de informacion primaria. La investigacion fue
correlacional para determinar el grado de relacion o asociacion existente entre las
variables independiente el Endomarketing y la variable dependiente, la
satisfaccion del cliente. Determinaron una poblacion finita conocida con 111
colaboradores entre el gerente, los empleados, aplicando la muestra se concluye
en una muestra de 86 personas. Llegaron a las conclusiones siguientes: Los
productos que comercializa Tesla Industrial al momento de utilizarlos no han
funcionado correctamente, por lo que los clientes han presentado sus
disconformidades. Los clientes no opinan favorablemente sobre la atencidn que
han recibido en la empresa, esto es preocupante ya que lleva consigo a una
limitada afluencia de publico y los ingresos disminuyen. Los clientes de Tesla
Industrial casi nunca recomendarian a la empresa, dado que el nombre no se les

hace muy familiar y dificil de recordar.

Camelo, Vallejo y Gomez, (2015). En su trabajo de tesis denominada
“Diserio de una propuesta de un modelo de Endomarketing para el restaurante
Burger King del centro comercial El Tesoro en la ciudad de Medellin para el

segundo semestre del aiio 2015”MEDELLIN —COLOMBIA, trabajo para optar
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el titulo de Especialista en Gerencia del Servicio. Presentada en la Facultad de
Ciencias Economicas, Administrativas y Contable- Especializacion en Gerencia
del Servicio Cohorte 19. La metodologia aplicada fue la de una investigacion
descriptiva de enfoque cuali-cuantitativo, con aplicacion de técnica de
observacién y diagnoéstico, con plataforma de andlisis estadistico. Llego a las
conclusiones siguientes: Fomentar la creatividad, animar a los colaboradores,

cultivar la creatividad, promover la iniciativa.

Flores y Ballon, (2016). Con su tesis denominada “Implicancias del
Endomarketing sobre el disefio del programa de incentivos y beneficios para la
fidelizacion del cliente interno: El caso de Ferreyros S.A. LIMA-PERUtesis para
obtener el titulo en profesional de Licenciado en Gestion con mencién en Gestion
Empresarial, presentada a la Facultad de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia
Universidad Catdlica del Perd. La fase metodoldgica de la investigacion fue de
tipo descriptivo, y de nivel cuantitativo, compendio encuestas en la primera fase,
posteriormente realizaron la segunda fase que fue la aplicacion del cuestionario
que ayudo en el andlisis cuantitativo, con disefio correlacional. Llegando a las
conclusiones de: La gerencia reconoce la importancia de sus colaboradores, no
necesariamente se han tomado acciones concretas en esta direccion que mejoren
el calce del PIB con las necesidades e intereses del personal. La falta de una
investigacion sobre la realidad del personal limita el poder del programa de
incentivos y beneficios para satisfacer a sus colaboradores. La estrategia de
Endomarketing seria beneficiosa para mejorar la comunicacion interna a traves de

la seleccion de canales efectivos segun las caracteristicas propias de cada tipo de
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colaborador. Los colaboradores no perciben que la organizacion esta

comprometida con ellos, no muestran, tampoco, un compromiso hacia la empresa.

Larisa, (2016). Con su tesis denominada. “Endomarketing y compromiso
organizacional en la entidad ejecutora 404 Hospital 1lI-2 Tarapoto, 2016”
TARAPOTO — PERU Tesis para optar el académico de Maestria en Gestion
Publica. Presentada en la Escuela de Post Grado de la Universidad Cesar Vallejo.
Con la finalidad de determinar la relacion entre el Endomarketing y el
compromiso organizacional de los trabajadores de la Unidad Ejecutora 404
Hospital 11-2 de Tarapoto. Investigacion realizada con un disefio descriptivo
correlacional, verifico la relacion entre las variables, el Endomarketing uso para
ello las dimensiones: contratacion y retencion de los empleados, adecuacion al
trabajo, desarrollo y comunicacion interna, y el compromiso organizacional uso
las dimensiones: compromiso afectivo, compromiso normativo y compromiso
continuo. La poblacion estuvo constituida por todos los trabajadores de la Unidad
Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto, 2016, habiendo sido un total de 586
trabajadores entre personal de la salud y administrativos, donde el calculo
muestral lo obtuvo luego de aplicar la formula para determinar la poblacion finita
conocida, con un resultado de 232 personal a encuestar aleatoriamente. Llego a
las siguientes conclusiones: Si existe relacion entre el Endomarketing y el
Compromiso organizacional de los trabajadores de la Unidad Ejecutora 404
Hospital 11-2 Tarapoto, significando que ambas variables estan relacionadas. El
nivel del Endomarketing en la Unidad Ejecutora 404 Hospital 11-2 Tarapoto,
2016, es de nivel medio segun la percepcion de 170 trabajadores que representan

al 73.3% de la muestra seguido de “bajo” representado por 35 trabajadores y 27
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trabajadores indica un “nivel alto” (11.6%). El nivel de Compromiso
organizacional de los trabajadores de la Unidad Ejecutora 404 Hospital I1-2, es de
nivel medio segun la percepcion de 139 trabajadores que representan el 83.2%, el
nivel “alto” esta representado por 39 trabajadores que equivale al 16.8%,
finalmente el “nivel bajo” no esta representado por ningun trabajador, que
equivale al 0.0%. Las investigaciones que se presentan a continuacion el titulo no
vincula al Endomarketing, pero en su desarrollo y contenido estan estrechamente
relacionadas con el Endomarketing variable objeto de la investigacion, por cierto
como investigadora tengo que destacar que en la ciudad de Piura son muy escasas

las investigaciones sobre el tema del Endomarketing o el marketing interno.

Yari, (2017). Con su investigacion denominada “Propuesta de un Plan
Estratégico Institucional de Marketing para la EPS SEDAPAR S.A.”
AREQUIPA-PERU. Para optar el titulo profesional de Ingenieria Industrial,
presentada a la Escuela Profesional de Ingenieria Industrial de la Facultad de
Ingenieria de Produccion y Servicios de la Universidad Nacional de San Agustin
de Arequipa. Aplico una metodologia de caracter cuantitativo por la valoracion de
los recursos necesarios en la investigacion y cualitativo por que permitié conocer
algunas de las caracteristicas de los usuarios. Fue de tipo descriptiva, nivel cuali-
cuantitativa, el universo poblacional fue la poblacién de Arequipa. Siendo sus
conclusiones: Los objetivos especificos de marketing se supeditan y son
coherentes con los objetivos estratégicos establecidos para la EPS SEDAPAR S.S.
Durante el disefio de las estrategias, se logro establecer areas responsables,
cronogramas de actividades, presupuesto de ejecucion, mecanismos de control e

indicadores de evaluacion para su seguimiento. El plan estratégico de marketing
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propuesto es viable, puesto que, durante el horizonte de proyeccion, los
indicadores financieros se mantienen estables y positivos. La implementacion de
las estrategias impulsa la sostenibilidad y competitividad empresarial, mediante la
superacion del nivel de satisfaccion de los clientes, y finalmente se obtuvieron
resultados positivos durante el primer periodo de aplicacion de la propuesta, asi

como se mejoro su posicion en el sector de agua y saneamiento.

Rosales, (2015). En su investigacion denominada “Plan de marketing para
el posicionamiento de Negociaciones Romero S.R.L. en la ciudad de Piura’.
PIURA-PERU. Tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en Ciencias
Administrativas, presentada en la Escuela Profesional de Administracion de la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional de Piura. Con
un tipo de investigacion descriptiva, relacional que describi6 el estado de las cosas
a través del diagndstico del posicionamiento; El disefio de investigacion utilizado
fue No Experimental y con enfoque cualitativo, constructivista, utiliz6 la técnica
de la encuesta y el instrumento del cuestionario ejecutdndolo maestralmente en las
viviendas de la ciudad de Piura y Castilla, y cuyos resultados se lograron con el
uso del proceso MS. Excel. Llegando a las siguientes conclusiones: En relacion a
los clientes de Negociaciones Romero S.R.L. se encuentran satisfechos en cuanto
al buen servicio brindado, atencién rapida, personas amables y la informacion

brindada por la empresa es relevante.

En cuanto a los Canales de distribucion concluyo que existe una
diversificacion de proveedores para poder seleccionar la mejor opcién. El canal de
distribucion que predomina en la ciudad de Piura es el indirecto, ya que las

vidrierias que se encuentran en la ciudad de Piura les compran a importadores en
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este caso. Se les conoce como intermediarios. En relacion a los aspectos que son
predominantes para la realizacion de la compra de los diferentes segmentos que se
encontré mediante el presente estudio son: precio, garantia, innovacion, el justo a

tiempo y la disponibilidad del producto.

Respecto a la Estrategia concluyo que la empresa debe adoptar en su gestion
una herramienta util como es la planificacion estratégica, la cual busca competir
con eficiencia en su rama. Este permitird que la empresa tome parte activa, en la
configuracién de su futuro y asi estar preparados para enfrentar el entorno de
exigencias que tiene el ambiente de negocios de - vidrios en la actualidad. Un
ambiente de trabajo adecuado y apropiados canales de comunicacion son la clave
para fortalecer las relaciones entre el cliente y el personal en la empresa para que

se realicen sus actividades diarias con la mejor disposicion.

Rojas, (2017). En su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion
de la Gestion de Calidad y Marketing en las MYPE rubro centros recreacionales
en el Distrito de Sullana, Afio 2017” SULLANA-PIURA-PERU. Presentada
para optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion, en la Escuela
Profesional de Administracion de la Facultad de Ciencias Contables, Financieras
y Administrativas de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote- Sede

Sullana.

La metodologia utilizada para la investigacion de los centros recreacionales
fue de tipo descriptivo, de nivel cuantitativo, con disefio No Experimental de corte
transversal por la causal que las caracteristicas no sufren variacion alguna y los

datos se obtienen en un solo momento. La poblacion quedd delimitada por los
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clientes constituyéndose en una poblacion infinita, su tamafio muestral luego de
aplicar las formula quedo establecida en 68 clientes a encuestar de manera

aleatoria.

Concluyo de la siguiente manera: En cuanto a factores claves de gestion de
calidad se concluye que no tienen implementado un control de calidad de sus
servicios y productos; el personal no tiene una participacion activa y no estan
comprometidos con la MYPE; porque los administradores no brindan
capacitacién de mejora continua a los mismos, por otro lado no innovan sus
productos y servicios para la satisfaccion de los clientes y consideran que la

prevencion no es un factor importante para el aseguramiento de la calidad.

En relacion al grado de gestion de calidad en las MYPES fue muy bajo, ya
gue no cuenta con un sistema de gestion de calidad, mucho menos trabajan
siguiendo estandares de calidad; ademas los servicios y productos que brindan no

son eficientes.

Los tipos de marketing que se identificaron en las MYPES centro
recreacionales es la publicidad a través de las redes sociales, manifestando que
este tipo de marketing aporta informacién atil para los consumidores, por otro
lado no se hace uso del email marketing donde también se puede brindar ofertas

de los productos y servicios.

Los beneficios que consiguen los propietarios con el uso del marketing es el
reconocimiento del local, ganar y fidelizar clientes, mayores ganancias para la

empresa, por tanto consideran que el marketing es una herramienta valiosa a corto

25



y largo plazo; 130 pero no cuentan con un sistema donde recolectan informacion

sobre las necesidades, preferencias y gustos de sus clientes

CHERO, (2015)Ensutrabajo de investigacién denominado "“Andlisis del
Marketing Operativo de la Empresa Ajino moto Agencia Piura 2015" tesis para
optar el grado académico de Licenciado en Ciencias Administrativas, Universidad
Nacional de Piura de la Facultad de Ciencias Administrativas PIURA-PERU. El
principal objetivo de la investigacién fue determinar y describir las estrategias de
marketing operativo de un producto alimenticio producida por la empresa Ajino
moto de la agencia Piura 2015. Para desarrollar el cumplimiento del mismo, se
elabor6 el método de investigacion cuantitativo y descriptivo, empleando la
encuesta como técnica de recoleccion de datos, a través del instrumento del
cuestionario. Se determin6 como unidad de estudio los distribuidores de los

negocios en los mercados de Piura de la agencia Piura.

Siendo sus conclusiones: Los resultados demuestran que los clientes se
encuentran satisfechos y demuestran una lealtad hacia la marca ya que la totalidad
sefiala que no cambiarian el producto por uno nuevo, siendo un atributo muy
favorable para la empresa lo cual demuestra el posicionamiento de la empresa en
el mercado piurano. * La empresa AJINOMOTO aplica la estrategia de
diferenciacion del producto enfocada en los atributos obteniendo un valor
agregado y competitivo: El envase, una cartera de productos variados,
presentacion y servicios de apoyo. ¢ La empresa AJINOMOTO posee adecuadas
estrategias de promocion de venta como visita de los agentes de venta a locales

comerciales de forma semanal, un trato directo con el distribuidor para ofrecer
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informacion sobre los precios y la entrega del pedido al local del negocio. * Queda
demostrado que La empresa AJINOMOTO utiliza estrategias de promocion. La
empresa llega a sus clientes usando publicidad televisiva. * Los productos de la
empresa AJINOMOTO son méas comerciales y rentables, debido al uso de
diferentes estrategias empleadas en el marketing de las 4ps (producto, precio,

promocion y plaza).

2.2 Marco Teorico

En este espacio se describe las caracteristicas de la Capacitacion y del
Endomarketing desde ciertas dimensiones que son de interés en la presente
investigacion. Por otro lado se busca conocer las caracteristicas de los
procesos Yy los tipos de la capacitacion, de igual manera los elementos y
modelos del Endomarketing, den las MYPEs objeto de la presente

investigacion.

2.2.1 Capacitacion

2.2.1.1 Definiciones de Capacitacion

Kotler (2006), quien preciso que capacitar a las personas es apostar por el
cambio de las personas y la organizacion. Es fomentar la interrelacion entre los
integrantes asegurando a los consumidores el leal compromiso de dar lo mejor por

ellos en la presentacion de productos y servicios que satisfagan sus necesidades.

Chiavenato, (2008)La capacitacion esta considerada como un proceso a
corto plazo, en la que se utiliza un procedimiento estandarizado, sistematico, que

comprende un conjunto de acciones educativas orientadas a la cambio y
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mejoramiento de conocimientos, habilidades, actitudes del personal, asi como la

eficiencia y efectividad empresarial a la cual sirve

2.2.1.2 Objetivos de la capacitacion.

Johnson (2007), manifestd6 que toda organizacion que acude a la

capacitacion debe lograr los siguientes objetivos.

Productividad: desarrollar las capacidades y los procesos.

Calidad: La mano de obra debe asegurar la productividad de calidad

Planeacion de los Recurso Humanos: es el direccionamiento de los

conocimientos que se deben transferir.

Prestaciones Indirectas: Valorar el esfuerzo y entrega de las personas

Salud y seguridad: Dar todo de si y estar comprometido con los objetivos

de la empresa.

2.2.1.3 Proceso de Capacitaciéon Empresarial

Ahumada, (2010). Toda organizacion tiene la necesidad de capacitar a su
personal en las diferentes areas que conforman la entidad, el incremento de la
competitividad y el ingreso de nuevas empresas del mismo giro de negocio, obliga
a los emprendedores a dar importancia a la capacitacion de los colaboradores,

fortaleciendo las capacidades, habilidades y destrezas.

Donal L. Kirkpatrick, dijo que para toda organizacion resulta imperativo,

realizar acciones que contribuyan en la formacion de los recursos humanos,
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debiendo seguir los procesos que aseguren los objetivos de la capacitacion, para

indico 10 procesos a seguir.

1.

Identificar las Necesidades.- Conocido como el inicio de la capacitacion,
donde se conoce la necesidad real de cada trabajador por ser capacitado y

en que debe ser programado.

Precisar objetivos. -Kirkpatrick se preguntd ¢Qué resultados
pretendemos conseguir?, para ello era indispensable conocer las actitudes

de los diferentes integrantes.

Definir los contenidos.- Toda la informacion recabada en los pasos
anteriores es base para poder preguntar hacia donde se va con la
capacitacion, siendo clave indicar los contenidos principales a desarrollar,

de manera genérica grupal o seleccionada.

Clasificacion del personal. -Este paso es bastante complicada en toda
organizacion, generalmente crea incomodidades en el resto del personal.
Pero es necesario que los emprendedores seleccionen a sus trabajadores
que les representen la consolidacion y captacion del conocimiento, para un
mejor desarrollo de sus habilidades, actitudes y aptitudes. Con el

compromiso de lograr el efecto multiplicador.

Plan de trabajo. -Se consideran aspectos como las condiciones laborales,
condiciones del area de trabajo, definir el nimero de trabajadores que
puedan asistir, y en especial que satisfaga las necesidades reales de cada

trabajador.
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6.

Instalaciones apropiadas. -los espacios del local deben ser los mas
indicados, areas ventiladas, agradables, que tengan comodidad, donde la

capacitacion se haga llevadera y motivadora.

Formadores seleccionados. - Es aquel docente que tenga dominio del
tema, que sea capaz de resolver todo tipo de pregunta, que tenga facilidad
de palabra, manejo de grupos, manejo de dindmicas, tener llegada a los

asistentes, tener capacidad de metodologia.

Seleccion de materiales. - Los materiales a utilizar deben ser los
apropiados, pantallas, videos, audiovisuales, aplicaciones de mapas
cognitivos, diapositivas, plumones, e cran, proyector, elementos que son

de apoyo para el desarrollo de la capacitacion.

Evaluacion. - Viene a ser la parte final de todo el proceso y la que
evidencia el aprendizaje del plan de capacitacion, el como los participantes

han mejorado su desempefio en sus tareas.

Nowell, (2015). Dijo que la capacitacion es una definicion de procesos,

meétodos y técnicas que se desarrollan en el accionar de la capacitacion para
realizar la transferencia del conocimiento. El afirma que es importante que las
empresas sepan desarrollar habilidades que ya poseen y que resulta de mucho
valor potenciarlas. Nowell se explaya en el tema de procesos y determind que

existen tres tipos de procesos para la capacitacion:

- Primer tipo- El Diagnostico
- Segundo tipo - La implementacion

- Tercer tipo - La Evaluacién
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El Diagnostico de las necesidades de capacitacion.- para Aamodt (2010)
dijo que el proposito de aplicar un diagnostico que revele la necesidad real de los
trabajadores de ser capacitados, para asi destacar mas en el desarrollo de sus
tareas. De otra parte Chiavenato (2009) considero la importancia de tomar en
cuenta la piramide de Abrahan Maslow, en lo que a la autorrealizacion que puede
lograr toda persona, requiere del esfuerzo, perseverancia y pasion por sobresalir y

optar otras posiciones dentro de la organizacion.

Para Aamodt el diagnostico de las necesidades de capacitacion, presenta

cuatro niveles para su ejecucion tales como:

-El anélisis organizacional.- que involucra la filosofia de la organizacion.

- Analisis de los Recursos Humanos.- identifica los comportamientos,

actitudes, aptitudes, ambiciones de cada trabajador.

- Analisis de los puestos.- Lo que exige cada puesto para desemperfiarse

-Anélisis de la capacitacion.- propdsitos a ser aplicados

Implementacién de la capacitacion.- Aamodt (2010) Preciso que los
capacitadores deben ser profesionales idoneos, con habilidades y cualidades de
poder llar a los oyentes, el contacto entre capacitador y participante tiene mucha
importancia para la organizacion, ello permite que los participantes generen

confianza y puedan absolver mejor sus preocupaciones.

Evaluacion de la capacitacion.- Reza (2007) precisa que es necesario
que la evaluacion de genere al inicio de la capacitacion, en medio del programa de

capacitacion y por altimo al final de la capacitacion, ello permite medir de manera
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cuantitativa el poco progreso, o progreso que ha demostrado adquirir el

participante.

En el campo de la evaluacion se deben tener en consideracion lo
relacionado con los objetivos de la capacitacion, los contenidos y el desempefio
del trabajador para ver si se cumpli6 a cabalidad el objetivo de la capacitacion de

los colaboradores.

Un aspecto importante de la evaluacion es que permite identificar la
variacion del estado de conocimiento, por ello es importante se realice el test
antes y después de la capacitacion, lo que permite identificar la variacion del

aprendizaje, pero no mide el nivel de desempefio.

-e - ~

2.2.1.4 Tipos dela capacitacion

Para Martinez & Milian, (2018). Hablar del tema de formacion de
personas en la diversidad de modalidades que ofrece el mercado actual, es
mencionar la capacitacion en sus diversos tipos y formas, o0 modalidades, las que

fortaleceran las capacidades, habilidades y conocimiento que facilita el desarrollo
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de los colaboradores. Martinez & Milian, como también Rodriguez (2007)

argumentaron que existen los siguientes tipos de capacitacion:

1

Capacitacion para el trabajo.- se imparte a aquella persona que recién
ingresa a la organizacion o a aquel trabajador que puede ocupar un nuevo

cargo

Capacitacion de pre ingreso.- Referida a identificar adecuadamente el

perfil a la persona que pudiera ocupar un puesto de trabajo.

Capacitacion por Induccion.- Referida a la comunicacion de la filosofia

de la organizacion.

Capacitacion Promocional.- Sélo para aquellos trabajadores p9or por

rotacion de personal vallan a ocupar otro cargo.

Capacitacion en el trabajo.- Mejora el desempefio del colaborador, sele

proporciona las competencias y conocimientos propios del area de trabajo

Capacitacion por Adiestramiento.- Se orienta a potencializar al

colaborador en las tareas que realiza.

Capacitacion Especifica y humana.- Son los programas o planes de

capacitacion para lograr determinados objetivos organizacionales

Por otra parte se tiene que Martinez & Milian, como también Robbins

(2005) dijeron que ademas existen otros tipos de capacitacién como:

1-

Destrezas interpersonales: Mejoran la dedicacién en la atencién al

consumidor.
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2- Técnica: Referida a todos los mecanismos que contribuyen en la

aceleracion de los procesos operativos.

3- Empresarial: Todos los colaboradores son fortalecidos en las &reas

especificas en que se desempefian.

4- Obligatoria gestion del desempefio: Transferencia de técnicas o

herramientas de capacitacion que contribuyen a fortalecer la gestion.

5- Solucion de problemas y toma de decisiones: Son eventos de
capacitacion direccionados a la ensefianza del manejo de conflictos y su

resolucion.

6- Personal: Desarrollo de acciones de capacitacion personalizadas para un

ndmero reducido de colaboradores.

2.3 Teoria del Endomarketing
2.3.1.1 Definicion

Lamb Hair y McDaniel (2011). Precisaron que le Endomarketing es la
esencia interna de una organizacion, es decir los diferentes medios de cémo
comunicarse, con los colaboradores en el tema de respeto, colaboracién, entrega,

pasion, identificacion y empatia por las personas y la entidad.

Por otro lado Kotler y Keller (2012). Expresaron que el Endomarketing es
el mecanismo de poder seleccionar a las personas que tengan las mejores
condiciones en cuanto a entrega, actitud, aptitud, capacidad para el cargo, y lo

esencial que tengan identificacion y compromiso para con ellos mismos y la
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organizacion, siendo que valoren la filosofia de la organizacion y dedicados con la

visién, la misién y sus valores.

2.3.1.2 Elementos delEndomarketing

De acuerdo a Alvarado, (2008) comentado por Velasco,(2013) Pag. 19-
20. El “Endomarketing” aparece dando respuesta a las necesidades de cambiar el
clima laboral y cultural de muchas organizaciones, tratando de borrar o eliminar
los miedos y motivandolos a ingresar al cambio. Ademéas Baquero, Vallejo y
Gobmez, (2015) pag. 47-48, da a conocer los mismos elementos del marketing
internos o Endomarketing generando en los trabajadores confianza, siendo los

siguientes elementos:

1.- El cliente —empleado = Empleado: considera las preferencias, deseos,
preocupaciones y necesidades del cliente interno, fundamentales al establecer las

politicas de trabajo en la empresa.

2.- Producto = Empresa:El analisis o diagndstico de la empresa
conforman el producto a ofrecer internamente, asi como su estructura

organizativa, los objetivos, politicas y estrategias a utilizar.

3.- Técnica de Venta = Comunicacion Interna.:La comunicacion se

convierte en un punto fundamental para cumplir con los objetivos planteados.

4.- Fuerza de ventas: Los colaboradores deben convertirse en los

vendedores que promuevan los ideales y objetivos de la empresa.
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5.- Objetivo final =Incrementar la motivacion: la motivacion para los
colaboradores como meétodo de aumentar la productividad, dar reconocimiento al

personal, ayudard a incrementar de manera positiva el clima laboral.

Larisa, (2016). Preciso que son muchos los elementos que se consideran
en el Endomarketing, ya que estos de una u otra manera favorecen a los
colaboradores internos y se tiene respuesta positiva hacia los clientes externos,
concordando con Stanton, Etzel y Walker (2007) por ello consideran que no se

debe descuidar la aplicacion de los siguientes elementos:

- Salario
- Calidad de Clima o ambiente de trabajo
- Condiciones fisicas de trabajo
- Habilidad de crecimiento
- Comunicacion integral
- Mision de la empresa
- Principios éticos del negocio
- Justicia, coherencia y Meritocracia
- Calidad de productos y servicios
- Estilos de liderazgo
- Competencias de los lideres
- Desarrollo y Conocimiento
- Empatia con los clientes.
Regalado, et al. (2011)citado por Lariza (2016) mencionan que ademas

existen otros elementos del Endomarketing que contribuyen en la funcién, las
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responsabilidades, la flexibilidad y las metas de los trabajadores y la organizacion,

siendo estos elementos los siguientes:

1- Desarrollo.- especifica la funcion que debe realizar cada uno de los
colaboradores de la entidad, buscando incrementar su nivel dentro y fuera

de la empresa.

2- Contratacion y retencion de los empleados.- referido al proceso que se
debe seguir para la seleccibn de personal, indicandole sus
responsabilidades, para ello se tiene en cuenta los costos laborales
existentes en el mercado laboral, indicador clave para determinar la

permanencia o no en la organizacion.

3- Adecuacion al trabajo.- E s la virtud que debe gozar toda organizacion,
los gestores buscan ser flexibles con sus colaboradores donde estos
puedan desarrollar mejor sus destrezas, conocimiento y habilidades en

respuesta a un mejor clima laboral y organizacional.

4- Comunicaciéon Interna.- Visto los cuadros organizacionales esta se
refiere a la comunicacién horizontal, comunicando ademas los valores, la

vision, la mision, los principios, las virtudes y el trabajo corporativo.

2.3.1.3 Modelos del Endomarketing.

Camelo, Vallejo y Gomez, (2015). Mencionaron diferentes modelos que
contribuyen en accionar interno de las organizaciones entre ellos hablan de los

siguientes modelos:

1. Modelo de Marketing Interno de Berry
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2. Modelo de Marketing Interno de Christian Grénroos
3. Modelo de Marketing Interno de Rafiq y Ahmed

4. Modelo de Marketing Holistico, y

5. Modelo de Marketing Interno de Lings

6. Modelo de Marketing Interno de Servicios de Tansuhaj, Randall y
McCullough.

Los modelos del marketing interno o conocido también como el
Endomarketing nace como una respuesta a la identificacion de las necesidades de
poder o exigentemente modificar lo que se conoce como el Clima y la Cultura
organizacional. El grupo humano en este trabajo debe ser exigido al maximo por
ende debe ser muy bien motivado, para evitar la fuga de talentos, y perder
recursos humanos en los que la organizacion ha invertido, por ello es relevante
que las MYPEs objeto de la investigacion observen estos modelos como
fortalezas y oportunidades que les da el mercado desde lo interno y externo.
Segun Maria Teresa Rocco, (2009). El salario emocional influye demasiado en el
colaborador por las tareas que realiza al interior de la organizacion, por ello no se
debe ignorar los precios del mercado y pagar mejor a quien lo merece realmente y

esta identificado y comprometido antes que con la organizacion con el mismo.

Primer Modelo de Marketing Interno de Berry.

Berry, (1981) es uno de los creadores en identificar a los trabajadores
de toda organizacién como los principales clientes internos, aquellos que
deben tener la primera mirada del emprendedor, son ellos los que dan la
cara la comunidad o clientes de la organizacion, entablan la primera

relacion comercial, amical, y deben ser los mejores atendidos.
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Reconocer a los trabajadores como un cliente es lo mas importante.
Para alcanzar la satisfaccion a nivel externo como interno, es primordial
centrarse en las actividades buscando la forma de involucrar y hacer participe a

los colaboradores. (Berry, 1981).

Berry, en su investigacion identific6 que el modelo actGa con
elementos que consolidan su participacion en la relacion duefios-clientes

internos de ahi que definio que estos elementos son:

Aproximacion al conocimiento

- Difundir la visiéon

- Fortalecimiento de la capacitacion

- Desarrollo del trabajo grupal

- Independencia para desarrollar las tareas

- Identificacién de la capacitacion que requiere el trabajador.

- Implementacién de proceso de evaluacion.
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Figura N° 1 Modelo de Marketing Interno de Berry

Modelo de Marketing Interno de Berry

Empleado
involucradoy
participativo

Emplead T Actitud Calidad de Calidad de
mpleado area ctitu . .
P Empleado X los los Cliente Ventaja
como como ) orientada L . ) .
X satisfecho o servicios servicios satisfecho Competitiva
cliente producto al servicio . -
percibidos percibidos
Aplicacion Atraeryretener
interna de las empleados
Técnicas de orientados al
Marketing cliente

Fuente: Berry, citado por (Otto Regalado, Roy Allpacca, Luisa Bacca, Mijael Ger6nimo 2.011 p25
Elaborado porinvestigadora

Segundo Modelo de Marketing Interno de Christian

Gronroos (Modelo de Calidad de Gronroos — Gummensoon)

El presente modelo de Marketing interno de Christian Gronroos, busca dar

un sentido amplio con mayor acercamiento al cliente interno en el que se logre

una relaciéon mucho més coherente. Ademas se aproxima al mercado con nueva

mentalidad a los clientes externos.

En las organizaciones es primordial la orientacion al personal en el

desarrollo de la gestion terna y externa, base se considera la comunicacién para

transforma los objetivos que carecen de claridad.
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Figura N° 2 Modelo de marketing interno de Cristian Gronroos

Modelo de Marketing Interno de Christian Gronroos - El
Modelo de la Calidad de Gronroos - Gummesson

Calidad del disefo
Calidad de la produccién Calidad técnica

Calidad de la entrega Calidad funcional
Calidad de las relaciones

Imagen
Experiencias
Expectativas

Calidad percibida por el
cliente
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Figura N° 3Modelo de marketing interno de Gronroos

MO DELO DE MARKETING INTERNO DEGRONROOS
Informacidén
anticipada de
las campafias
publicitarias
Empleados
con
percepcion Marketing Aumento
dela . .
. . interactivo de ventas
importanci
adesu
funcién
Practicas de
reclutamiento
Empleados .
. Calidad de Aumento
Soporte motivados Buenas .
. . los Cliente dela
dela y interacci . . .
L, . servicios Satisfecho rentabilid
gestion orientados ones o
. percibidos ad
al cliente
Gestion
participativa
Empleado
satisfecho
Libertad para
el empleado
Fuente: Gronroos (apud Ahmed y Rafiq, 2002:16)
Elaborado: por investigadora

Tercer Modelo de Marketing Interno de Rafig y Ahmed

Este es uno de los modelos con cierto privilegio, consolida e integra los
contenidos de los dos modelos anteriores, clarificando realiza conexiones con el

Marketing Interior y la relacion existente con la conformidad, satisfaccion del
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consumidor.Por lo general este modelo se orienta hacia el trabajador que tiene
capacidad de decisiones que estan pre establecidas en la empresa, su proposito es
lograr llegar a satisfacer a los clientes externos, presenta una variedad de
indicadores pero comunicacion es desde diversos puntos para desarrollar y
alcanzar la motivacion y satisfaccion de los colaboradores con la aplicacion del

Empowerment Rafiqg y Ahmed, (2000).

Figura N° 4 Modelo de marketing interno de Rafiq y Ahmed

MO DELO DE MARKETING INTERNO DERAFIQ Y AHMED

Coordinacién
inter-funcional e
integracién

Motivacién del
empleado

Marketing-
como

aproximacion

Satisfaccién en
el trabajo

Orientacidén al
cliente

Calidad de

L Empowerment
servicio

Satisfaccién del

cliente

Fuente: Rafiqgy Ahmed (2000:455)

Elaboracién: Porinvestigadora

Cuarto Modelo de Marketing Holistico

Segun Kaotler, y Keller (2006) el Marketing Holistico es la aplicacion de

diversidad de programas, procesos, este modelo le da valia a todas las
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aplicaciones del

Marketing como técnicas, modelos, o herramientas que

coadyuvan a mejorar la interrelacion de las personas en una organizacion, sus

componentes se constituyen en: EI Marketing Relacional, el Marketing Integrado,

Marketing Interno y el Marketing Socialmente Responsable.

Figura N° 5 Modelo de marketing interno Holistico

Productos 'y
servicios

Comunicaciones Canales

Marketing
Integrado

Marketing de
relaciones

Consumidores Socios

Canal

MODELO DE MARKETING HOLISTICO
Alta Direccion
Departamento de Otros
Marketing departamentos
Marketing
Interno
Marketing
Holistico
Marketing 1
Socialmente
Responsabl
Etica Comunidad
Ambiente Legalidad
uente: Direccidn de marketing, (Kotler, 2006)
Elaboracion: porinvestigadora
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QUINTO MODELO DE MARKETING INTERNO DE
LINGS.

El Diagrama presentado por el autor Lings se diferencia radicalmente de
los cuatro anteriores, por la razon que se centra de manera preferencial en los
denominados en la Administracion de la gestion moderna los procesos. Las
organizaciones en siglo xxi estdn méas orientadas a la gestion de calidad, en ello
predomina los procesos como herramientas de aseguramiento de brindar lo mejor
al cliente, en tiempo record, utilizando los materiales exclusivamente necesarios,
se realiza ahorro de los desperdicios, se considera el financiamiento, los procesos,

fortalecimiento de capacidades y los clientes..

Lings establecio algunos principios para el mejoramiento de los procesos

entre ellos:

- Procesos dedicados al proveedor y al cliente interno y externo
- Identificar las necesidades del trabajador o cliente interno

- Comunicacion con los proveedores

- Evaluacion del servicio del proveedor

- Recompensas al cliente.

- Los trabajadores deben ser los gestores

- Mejorar las capacidades del personal

- Identificar a plenitud las habilidades de las personas

De otro lado este modelo presenta ventajas como:

- Los colaboradores identifican plenamente la labor de sus
comparieros

- Permite realizar medicion en la relacion proveedor-cliente interno

- Determina indicadores para monitorear el rendimiento.
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- Efectuar seguimiento para retroalimentacion
- Valorar las causas del problema

Figura N° 6 Modelo de marketing interno de Lings

MODELD DE MARKETING INTERNO DE LINGS
Mecanismo de entrega del servicia
| Proceso
visible para
el cliente
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de
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Fuente: Lings (1959 — 446)

Elaborado: Por Investigadora

Sexto Modelo de Gestion de Marketing para Servicios de
Tansuhaj, Randall y Mc McCullough (1988-1991)

El modelo de Tansuhaj, Randall y McCullough se identifica mas con los
servicios es decir con todo aquello que es intangible, se basa en la relacion, la
confianza, en algunas oportunidades se mescla los servicios con bienes
necesariamente por la naturaleza del servicio, buscando finalmente la confianza,

satisfaccion del cliente externo.

Este modelo de marketing se ve en la mayoria de las veces influenciado
por el compromiso, la comunicacion, la motivacion, el esfuerzo, la lealtad del
cliente y el precio, instrumentos que ayudan a que el marketing externo tenga otra
imagen y los colaboradores se vean comprometidos con la organizacion. Veamos

la figura 07
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Figura N° 7 Modelo de marketing interno de Tansuhaj, Randall y McCullough

Modelo de Marketing Interno de Tansuhaj, Randall y McCullough

Marketing Interno Actitudes del trabajador Comportamiento del
kl — . - - _;
Compromiso organizacional .
Reclutamiento trabajador
Adiestramiento Involucrarse con el trabajo Esfuers L trab
r..-;;tp.aﬂﬁﬁ Motivacién para el tFEIbEIjL" STuerio para e tra aj.m
Comunicacin Satisfaccion en el trabajo Resultados en el trabajo

Retencion

Marketing externo

Actitudes y comportamiento del TR
cliente , Propaganda
Lealtad del cliente Venta personal
Percepcion de calidad del cliente Imagen de la empresa
Satisfaccion del cliente e e

Orientacion al marketing

En los tiempos actuales existen diferentes MYPEs que se dedican al tema
de la gastronomia, se esfuerzan por salir adelante y mantenerse en el mercado,
ante la presencia de grandes centros comerciales que les ha generado pérdida de
clientes 0 en su caso no les han permitido generar nuevos clientes. Los centros
comerciales de restaurantes materia de la investigacién, nacen como una
necesidad de satisfacer necesidades y exigencias de personas de 1 a 15 afios, son
padres de familia que acuden con sus nifios a realizar compras, pero la
innovacion, y creatividad de cada una de estas empresas, llegan personas adultas
dispuestas a pasar el dia realizando sus compras en la seguridad que no necesitan
salir del centro comercial porque en el interior de el existen restaurantes que estan

al alcance de su bolcillo, su gusto y preferencia.

Estuvo visto que las empresas del servicio de restaurantes de los Centros

Comerciales de Open Plaza, cuentan con un mercado interno de trabajadores muy
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bien capacitados, que invierten en ellos en la especializacion, todo ello conllevo a
que los clientes externos sean los mejores satisfechos, sin dejar de lado al

trabajador interno, quien desarrolla sus tareas con seguridad y pasion.

Todos los Modelos comentados nos llevan ha aproximarnos de manera
adecuada a un posible concepto del marketing interno, Gronroos, y otros se

acercaron a un concepto de:

“El concepto basico del marketing interno establece que el mercado
interno, formado por los empleados, se motiva mejor, con el fin de lograr el
desarrollo de una mentalidad de servicio y actuaciones orientadas al cliente,
recurriendo a un enfoque activo, muy parecido al del marketing tradicional, en el
que se recurre internamente de forma coordinada a una amplia gama de
actividades que son similares a las que se utilizan en el marketing externo”

Gronroos, Christian, (1994).

Dada la presencia del mercado competitivo y globalizado, las diferentes
organizaciones hablan de identificacion empresarial en las entidades donde
ofrecen sus servicios, se ven comprometidos con las metas y actividades que

suman al propdsito organizacional.

La presencia del Endomarketing se constituyé en el instrumento de
diagndstico de la voluntad de trabajo real de los colaboradores que se encuentran
firmemente identificados con la organizacion, permitiendo la accesibilidad al
crecimiento personal mas competente y habil (Bayona, Goiii y Madorran, 2000)
citado por Maldonado-Radillo, Guillén, y Carranza, 2011). Las MYPEs en

investigacion buscan tener una oportunidad de poder fortalecer sus acciones desde
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la dptica de la concordancia y la mision de la empresa. Nos da la oportunidad de

visualizar la figura 08

Figura N° 8Modelo de relacion Endomarketing, satisfaccion laboral y el
compromiso empresarial

Modelo de relacion Endomarketing, satisfaccion laboral v el compromiso empresarial

Marketing Interno
Apoyo a la Gerencia
Adm. De RR.HH.
Comunicacion externa e interna
Educacion, capacitacion

Compramiso de Valor
Compromiso de Esfuerzo
Compromiso de Retencidn

Satisfaccion interna
Satisfaccion exterma

&: Ching = Sheng, Hsin (2

Elaboracién: Por Investigadora

22.2. LaMYPE

La Constitucion Politica del Pert y la Ley de Gestion Marco, encaminan
las facilidades para las empresas que nacieron, desde un grupo familiar para
satisfacer sus necesidades, este espacio empresarial viene generando en Peru gran

cantidad de trabajo a personas Masculinas y femeninas.

Las MYPEs vienen apoyando el sector econdmico, estan vinculadas en
cadenas productivas de diferentes sectores, en turismo, restaurantes, ceramica y la

gastronomia en general., desde la percepcion gubernamental el Per( les ha
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otorgado Facilidades para que participen en las convocatorias que realizan las

diferentes entidades publicas.

Los contenidos de la presente investigacion se centran en la problematica
de los negocios de restaurantes ubicados en el Centro Comercial OPEN PLAZA,
se busca determinar las caracteristicas de la aplicacion de los procesos, y tipos de
la capacitacion asi como los elementos y modelos del Endomarketing, los
Gerentes de las MYPEs se constituyen en grandes facilitadores, del conocimiento,

de la interaccion del personal.

Los Gerentes pasan las horas pensando que los problemas que se presenten
a diario o esporadicamente no todas las veces se solucionaran con los conceptos y
técnicas aprendidos en la escuela, la universidad o en algan instituto superior, en
muchos de los casos requiere la sapiencia, la habilidad, destreza, y la reaccion de
cada uno de los que estan al mando de las organizaciones, Esto representa una
fortaleza para las MYPESs en investigacion el contar con personal que da todo de
si para resolver problemas que al final den satisfaccion a las necesidades de los

clientes externos.(Ayala, 2007)

Generalmente los que tienen la responsabilidad de gerenciar una MYPESs
objeto de la investigacion, se observé que dedica bastante tiempo comunicandose
con su personal, resaltando el saber comunicar una idea, conoce a la perfeccion al
personal con el que trata, siempre dicen lo que piensan con absoluta libertad, no
tiene en cuenta el tiempo mientras su personal lo haya sabido escuchar y
comprender, primordialmente genera lazos de amistad, basado en la sinceridad, la

lealtad, la confianza y honestidad. (Ayala, 2007)
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Las MYPEs en el Pert vienen demostrando su crecimiento, al involucrarse
en el mejoramiento de la calidad, no solo del producto, sino ademas del recurso
humano, de los tiempos de procesos, de entrega y la distribucion, por ello en esta
investigacion se cita a Ayala Alfredo quien habla de las dos C- “Control de

Calidad”, respetando principios como:

Especificaciones

- Politicas

- Objetivos

- Capacitacion

- Division de responsabilidades

- Organizacion de equipos de trabajo

- Error cero

Figura N° 9Modelo 2C. Control de Calidad.

MYPEs- Control de calidad

Alto
Rendimiento

Prestigio

Fuente: Ayala ALFREDO, (2007)
Elaboracidn: Por Investigadara
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11 HIPOTESIS

Las MYPEs materia de investigacion se busca mencionar las caracteristicas
de la problemética de la variable: Capacitacion y del Endomarketing, Segln
Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014) precisaron que la investigacion de tipo
descriptivo, no requiere de formular hipétesis por su propia naturaleza que solo se

describen los elementos o cualidades.

52



IV METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Disefio de lalnvestigacion

La investigacion descriptiva llega a identificar las actitudes propias y natas
de una situacion problema, las cuales las toman tal como se encuentran, no genera
ni propia modificacion alguna, conserva sus actitudes predominantes a través del
trabajo descriptivo, se recogen los datos por las fuentes primarias o secundarias,
que luego sirven de base para el analisis. Las MYPEs objeto de la presente i
investigacion se buscd encontrar las caracteristicas de la Capacitacion y el

Endomarketing. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

De otra parte siguiendo con Hernandez., Fernandez y Baptistas, la
investigacion es cuantitativa, dado que se examino los datos recopilados de una
manera objetiva, clara, coherente y cientifica, ayudada por la aplicacion de la
estadistica, recogiendo y analizando los datos obtenidos mediante los
instrumentos informacién. Valiosa y necesaria para la base de datos. De las
caracteristicas de la capacitacion y Endomarketing de los restaurantes ubicados en

el centro comercial Open Plaza.

Seguidamente se hablé del disefio de la investigacion que es una No
Experimental, permitio observar los fendmenos en el contexto natural tal como se
encuentran, como dijo Zavala, (2007) es un imposible manipular las
caracteristicas de cada factor materia de investigacion. Por otra parte afirmo que

es de corte transversal por que se compilan los datos en un solo momento.
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4.2 Poblacion y Muestra.

En lo que se refiere a la poblacién en estudio estuvo conformada por

cinco unidades econdmicas que representan las MYPEs dedicadas al rubro de

restaurante en el centro comercial Open Plaza, se tuvo una poblacion total de 69

personas, que corresponde a 5 duefios, y 64 trabajadores, para las variables de

Capacitacion y Endomarketing fue la poblacion definida como finita conocida

por el nimero de elementos determinados. Segun (Hernandez, Ferndndez y

Baptista, 2014).

Cuadro N° 1 Relacion de MYPEs

N° MYPE RUC UBICACION Trabajador | Gerente

1 | Restaurante Otto Grill | 20509667129 | C.C. Open Plaza 9 1

2 | Restaurante Norky’'s 20494624096 | C.C. Open Plaza 7 1

3 | Restaurante Nitos 1046858580 C.C. Open Plaza 8 1

4 | Restaurante Taika 20600961552 | C.C. Open Plaza 21 1

5 | Restaurante Chili’s 20543722309 | C.C. Open Plaza 19 1
Totales 64 5

Total poblacién 69

Respecto a la muestra se considerdé como la esencia o sub elementos de la

poblacién susceptibles de manera aleatoria a quienes se les aplico la encuesta,

luego de aplicar la formula estadistica, (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

Donde:

Z2xpxqxN

n

- e?(N — 1) + Z?xpxq

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

Z= Nivel de confianza (95%)

P= probabilidad de que ocurra (0.50%)
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g= Probabilidad de que no ocurra (0.50%)
N=la poblacién (69)
E= margen de error (0.05%)

952x.50x.50x69
n=
0.052(69—1)+.952x.50x.50

_ 1.962x.50x.50x69
"~ 0.052(68)+.1.962x.50x.50

n= 3.8416x.50x.50x69
©0.0025 (68)+.3.8416x.50x.50

_ 3.8416x.50x.50x69
©0.0025 (68)+.3.8416x.50x.50

_ 66.2676
"~ 0.17+0.9604

_ 66.2676

1.1304
n= 58.62314225
n= 59

Conocida la muestra, mediante la estratificacion muestral, se conocio la
cantidad muestral que es factible encuestar en cada restaurante, haciendo mas
flexible la obtencién de los datos del cuestionario. El resultado incluye gerentes y
trabajadores por ellos se manejo6 la muestra con los 5 gerentes y 54 trabajadores de

las MYPE en investigacion. En la presente investigacion se consider6 el margen
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de error alto en razén que los gerentes al ser encuestados podian sesgar sus

respuestas.

En cambio los 54 trabajadores entre hombres y mujeres la mayoria de
ellos manifestaron su apoyo al conocer que el gerente habia dado las facilidades

para el desarrollo de una porcion de la investigacion.

Formula:

B n

n —

N

b 59

n —

69

nh = .8550724637681159
Cuadro N° 2 Estratificacion de muestra
N° Restaurante Poblacién | Valor del nh Resultado por
personas

1 | Restaurante Otto Grill 10 0.855072464 9
2 | Restaurante Norky's 8 0.855072464 6
3 Restaurante Nitos 9 0.855072464 8
4 Restaurante Taika 22 0.855072464 19
5 Restaurante Chili’s 20 0.855072464 17
69 59

4.3 Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de Inclusidn

Definio los atributos y caracteristicas que han cumplido los elementos
que formaron parte de la accion muestral y brindaron la informacion relevante de

las variables capacitacion y Endomarketing de la investigacion:
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o Titulares gerentes de MYPE rubro restaurantes del centro
comercial Open Plaza, ubicado en el Distrito de Castila.

o Colaboradores de la MYPE rubro restaurante que tienen trabajando
mas de tres (3) meses.

Criterios de Exclusion

Clarifica las caracteristicas por la que algin elemento de la poblacién
muestral no cumple las condiciones para brindar informacion relevante de las

variables capacitacion y Endomarketing de la investigacion:

o Titulares gerentes de MYPE rubro restaurantes del centro
comercial Open Plaza, ubicado en el Distrito de Castila no estén
dispuestos a contribuir con la investigacion.

o Colaboradores de la MYPE rubro restaurante que tienen trabajando

menos de tres (3) meses.
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4.4 Matriz de Operacionalizacion de Variables e Indicadores

Variable | Definicion conceptual | Dimension Indicador Definicion operacional Fuente Escala | Metodologia
Identlf'lc'amo.r? de nece_sn_jades La dimension de procesos se medira con Traba!ador Nom!nal Nl\'/el':
Identificacion de objetivos sus indicadores: Identificacién de Trabajador | Nominal | descriptivo
Es capacitar a su Asegurar los contenidos necesidades, de objetivos, Asegurar los Trabajador | Nominal Tipo:
personal en diferentes Clasificacion del personal contenidos, Clasificacion del personal, | Trabajador | Nominal | cuantitativo
areas, siendo Plan de Trabajo Plan de Trabajo, Instalaciones Trabajador | Nominal Disefio: no
_generadores del PROCESO Instalaciones apropiadas apropiadas, Formadores seleccionados, | Trabajador | Nominal | experimental
incremento de la Formadores seleccionados | Seleccion de materiales, Armonizacion | Trabajador | Nominal De corte
> colmpetltlwd?jd,d obliga Seleccion de materiales de la accion formativa, Evaluacion, | Trabajador | Nominal | transversal
© a Osfiﬂg{:é]erelazres a Evaluacion Analisis orgamza,cm-nal, Analisis de 105 [ Trabajador | Nominal Técnica:
< capacidades Anélisis organizacional puestos. Con la técnica de encuesta y el [Frapaiador | Nominal |  encuesta
E habilidades y Anadlisis de los puestos Instrumento. cuestionario Trabajador | Nominal | Instrumento:
< destrezas contando Para el trabajo - - Trabajador | Nominal | cuestionario
E con un staff de De pre ingreso La dimension de procesos se medira con ["Trapajador | Nominal | Poblacion:
O di _ sus indicadores: Para el trabajo, De pre ) _ N=69
pe(;sonas Ispuestas a Induccion ingreso, Induccién, Promocional, En el | Trabajador | Nominal personas
esempefiarse en : .
cualquier cargo de la Promocional trabajo, Destrezas interpersonales, Trabajador [ Nominal Muestra:
TIPOS : Técnica, Empresarial : ; _
empresa y resolver En el trabajo Obligatoria Gestién de desempefio Trabajador | Nominal n=59
problemas.(Ahumada, Destrezas interpersonales Solucién de problemas, Personal Corll la Trabajador | Nominal personas
2010) _Tecnica técnica de encuesta y el instrumento  |_1rabajador | Nominal
Solucion de problemas cuestionario Trabajador | Nominal
Personal Trabajador | Nominal
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Variable | Definicion Conceptual [ Dimension Indicador Definicion operacional Fuente Escala Metodologia
. Gerente/Tra .
Salario bajador Nominal Nivel:
. . . descriptivo
Calidad del clima Gebr:jr;tgglr'ra Nominal P
Ambiente de trabajo Gebraejr:gglr'ra Nominal
Es el mecanismo de La dimension elementos se medira con Tipo:
poder seleccionar a las Condiciones fisicas de trabajo | SUS indicadores: Salario, Calidad del | Gerente/Tra | ., | cuantitativo
personas que tengan clima Ambiente de , fisicas de trabajo, | bajador
las mejores il - H?b'“.d,ad.de creC|m|.er?t,o, Gerente/Tra .
condiciones en cuanto Habilidad de crecimiento Comunicacion integral, Mision de la bajador Nominal | . a0 o
a e_ntrega, acti_tud, — empresa, Principios _etlcos d_el negocio, = o _ experimental

10} aptitud, capacidad Elementos Comunicacion integral Justicia, coherencia, Meritocracia, baiador Nominal

Z para el cargo, y lo Calidad de productos y servicios, Estilos GereJnte Tra

m esencial que tengan Mision de la empresa de liderazgo, Competencias de los baiador | Nominal

é identificacion y lideres, Desarrollo y crecimiento, J De corte

<§f compromiso para con incinios ticos del . Empatia con los. Con latécnicade | Gerente/Tra ooy | transversal

5 ellos mismos y la Principios éticos del negocio | encyesta y el instrumento cuestionario bajador Nomina

Q organizacion, siendo clientes

Z . . Gerente/Tra .

w que valoren la Estilos de liderazgo ) Nominal .
filosofia de la bajador Técnica:
organizacion y Desarrollo y crecimiento Gerente/Tra |\ minal encuesta

dedicados con la bajador
vision, la mision y sus Empatia con los clientes Gerente/Tra |\ minal _
valores. (Kotler y bajador Instrumento:
Keller, 2012) Difundir 1a vision La dimension de modelos se medira con | Gerente/Tra | ' . | cuestionario

los indicadores: Difundir la vision, bajador

. Fortalecimiento de la capacitacion,
Modelos Fortalecm_uen_t9 de la Desarrollo del trabajo grupal, Soporte Gere_nte/Tra Nominal Paoblacién:
capacitacion . - bajador
de la gestion, Nueva mentalidad, N=69
D o del trabai | Orientados al cliente, Coordinacion | Gerente/Tra Nominal personas
esarrofio del trabajo grupa interfuncional, Motivacién del bajador omina
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Soporte de la gestion

Nueva mentalidad

Orientados al cliente

Coordinacion interfuncional

Motivacion del empleado

Alta Direccion

Comunicaciones

Recompensa al cliente

trabajadores gestores

Comunicaciones, Canal de relaciones,
Etica, Recompensa al cliente,

Retroalimentacion, Reclutamiento de
personal, Retencidn, Resultados. Con la
técnica de la encuesta y instrumento del

empleado, Alta Direccion,

trabajadores gestores,

cuestionario.

Gerente/Tra .
. Nominal
bajador
Muestra:
Gerente/Tra . -
. Nominal n=59
bajador personas
Gerente/Tra .
. Nominal
bajador
Gerente/Tra .
. Nominal
bajador
Gerente/Tra .
. Nominal
bajador
Gerente/Tra .
. Nominal
bajador
Gerente/Tra .
. Nominal
bajador
Gere_nte/Tra Nominal
bajador
Gerente/Tra .
. Nominal
bajador
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4.5 Matriz de Preguntas - Capacitacion - Trabajadores

Ord. | Variable Dimension Indicador Items = Pregunta Fuente
Identificacion de ¢Alguna vez su superior le _
1 necesidades ha preguntado en que desea | Trabajador
ser capacitado?
Identificacion de ¢Tiepe identificad_os los _
2 objetivos objetlvps que persigue la | Trabajador
gerencia del restaurante?
¢Le han convocado alguna
3 A;e&g;a;(rj(l)c;s vez para opinar sobre los | Trabajador
temas de la capacitacion?
¢En la seleccion de personal
Clasificacion del ven las actitudes, .
4 personal habilidades, aptitudes, y Trabajador
valores?
¢Cree usted que en el Plan
. de Trabajo Anual del .
> Plan de Trabajo Restauranttje consideran la Trabajador
o capacitacion?
cu/J) ¢Los clientes se sienten
Instalaciones cémodos con las .
6 Z 8 apropiadas instalaciones del Trabajador
C_> o restaurante?
O o ¢La gerencia tiene cuidado
7 < Formadores en seleccionar un ponente Trabaiador
|: seleccionados gue domine el tema a !
2 difundir?
. ¢Cuando lo han capacitado
8 % Sf}::f:r';?ege han utilizado medios Trabajador
O formativos?
¢ Esta de acuerdo que
9 Evaluacion cuando lo capacitan lo Trabajador
evallen a través de sus
actividades que desarrolla?
10 Analisis ¢Conoce usted la filosofia Trabajador
organizacional de la organizacion?
¢Le han dado ha conocer las
11 Anadlisis de los | actividades que debe realizar Trabajador
puestos en su puesto de trabajo por
escrito?
¢Usted a observado que a un
. trabajador que recién ingresa .
12 Para el trabajo le hja 0 ca[?aci tado anteg de Trabajador
8 ocupar su cargo?
a ;Generalmente en la
— seleccion de personal
13 De pre ingreso identifican adecuadamente | Trabajador
el perfil de la persona que
pudiera ingresar a trabajar?
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14

15

Induccién

¢Difunden la filosofia de la
organizacion a todo el
personal?

Trabajador

16

Promocional

¢Organizan plan de
capacitacion para aquellos
trabajadores que van a ser
promocionados de puesto de
trabajo?

Trabajador

17

En el trabajo

¢Les capacitan en el trabajo
para mejorar sus
capacidades y habilidades de
manera permanente?

Trabajador

18

Destrezas
interpersonales

¢ Tiene especial atencion por
mejorar la atencion a los
clientes y salgan siempre
satisfechos?

Trabajador

19

Técnica

¢Les dan Capacitacion

respecto a los procesos

operativos de salén y
cocina?

Trabajador

20

Solucion de
problemas

¢Le han capacitado para
estar preparado y atender a
un cliente que se le presente
un problema en el
restaurante?

Trabajador

Personal

¢Usted por su cuenta se
capacita para incrementar su
conocimiento, capacidades,

habilidades y destrezas?

Trabajador
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MATRIZ DE PREGUNTAS DE ENDOMARKETING PARA GERENTES

Ord

Variable

Dimension

Indicador

Preguntas

Fuente

10

11

12

13

14

15

16

ENDOMARKETING

Elementos

Salario

¢Comunican al personal el sistema
salarial de la organizacion?

Gerente

Calidad del clima

¢Les dan la libertad a los trabajadores
de tomar algunas decisiones relativas
al desarrollo de su actividad?

Gerente

Ambiente de trabajo

¢En su restaurante, a usted le da la
oportunidad a su trabajador a realizar
diariamente lo que mejor sabe hacer?

Gerente

Condiciones fisicas de
trabajo

¢Dispone el personal de cocina de los
materiales y el equipamiento
necesario para presentar un buen
plato de comida?

Gerente

Habilidad de crecimiento

¢Les da oportunidad a sus
colaboradores para que aumenten su
crecimiento en habilidades?

Gerente

Comunicacion integral

¢Generalmente usted divulga los
objetivos y metas del restaurante?

Gerente

Mision de la empresa

¢Divulga la mision del restaurante

con frecuencia, para que el personal

se comprometa mucho mas con la
organizacion?

Gerente

Principios éticos del
negocio

¢ Como duefio del restaurante ha dado
a conocer los principios éticos
organizacionales a sus colaboradores?

Gerente

Estilos de liderazgo

¢Lidera su organizacion con el
liderazgo Transaccional, es decir
recompensa a su equipo en base a su
esfuerzo?

Gerente

Desarrollo y crecimiento

¢Es habitual que la gerencia del
restaurante le ofrezca oportunidades
de desarrollo al personal?

Gerente

Empatia con los clientes

¢ Los trabajadores siempre estan
capacitados para brindar una correcta
prevision fria y caliente, asi como,
vajilla, de calidad?

Gerente

Modelos

Difundir la vision

¢El restaurante difunde al personal la
visién, como parte del futuro que
busca, para la empresa?

Gerente

Fortalecimiento de la
capacitacion

¢Generalmente su organizacion
establece planes de capacitacion
anual, para el personal?

Gerente

Desarrollo del trabajo
grupal

¢El personal de su restaurante
realmente sabe trabajar en equipo?

Gerente

Soporte de la gestion

¢Considera que el conocimiento y la
experiencia son los mejores soportes
de la gestion empresarial del
restaurante?

Gerente

Nueva mentalidad

¢Usted considera estar preparado para
los cambios tecnolégicos que vienen
imperando en el servicio de los
restaurantes?

63

Gerente




17

¢La infraestructura del local esta bien

18

19

20

21

22

23

Orientados al cliente . . ; Gerente
orientada a satisfacer al cliente?
L ¢Las relaciones del personal
Coordinacion - .
. . operativo de salon son excelentes con | Gerente
interfuncional - .
el de cocina y el de caja?
¢ Tiene la gestion del restaurante
Motivacion del empleado algiin método para motivar al Gerente
personal por su esfuerzo en el dia?
¢En el restaurante generalmente
Alta Direccion hacen seguimiento de los objetivos y | Gerente
metas?
¢ Generalmente toma conocimiento de
Comunicaciones las necesidades del personal y las Gerente
satisface?
. ; Recompensa con algln estimulo
Recompensa al cliente ¢ P . gun e P | Gerente
premio al cliente fidelizado?
¢Considera que dentro del equipo de
trabajadores gestores colaboradores, existe uno que puede | Gerente

hacer gestién en el restaurante?
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MATRIZ DE PREGUNTAS

- ENDOMARKETING -

PARA TRABAJADORES

Ord | Variable | Dimension Indicador Preguntas Fuente
. ¢ Usted como trabajador conoce .
1 Salario < : Jad Trabajador
el sistema salarial?
Calidad del ¢Cémo trabajador tienen libertad
2 clima para tomar algunas decisiones | Trabajador
relativas a su trabajo?
Ambiente de | éSe siente bien desarrollando sus .
3 . . Trabajador
trabajo actividades?
Condiciones ¢Coémo trabajador dispone de los
4 fisicas de equipos y materiales necesarios | Trabajador
trabajo para desarrollar su trabajo?
5 Habilidad de ¢éTiene la oportunidad de Trabaiador
crecimiento capacitarse por su cuenta? J
Comunicacion i Conoce usted los objetivos .
6 Elementos ! ¢ ) Y| Trabajador
integral metas del restaurante?
Mision de la i Conoce usted la misién del .
7 < ) Trabajador
empresa restaurante donde trabaja?
Principios éticos ¢Rige usted sus actividades
8 del Fr)legocio considerando los principios Trabajador
éticos?
Estilos de :Generalmente le recompensan .
9 9 liderazdo c 5 P Trabajador
= g por su esfuerzo?
— - -
i D ¢Les ofrece la gerencia del
rroll .
10 é esarro Oty restaurante algunas acciones de Trabajador
< crecimiento recreacion?
= E T . -
mpatia con los S liente se | t .
11 5 pat ¢Sia un cliente se le presenta un? Trabajador
% clientes problema, usted acude a ayudarle?
Difundir la iRecuerda usted que le han dado a .
12 L - ¢ e Trabajador
vision conocer la visidn de la empresa?
Fortalecimiento ¢Conoce usted si la empresa tiene
13 de la ¢ St7aemp . Trabajador
capacitacién planes de capacitacién establecidos?
Desarrollo del | éRealmente usted trabaja en equipo .
14 trabajo grupal con sus compafieros? Trabajador
15 Soporte_: ,de la | éCrecer en conocimiento le ayudara a Trabajador
gestion ser un buen gestor?
Nueva éEstas preparado para los cambios a
16 M . que el restaurante logre Trabajador
odelos
mentalidad implementar?
Orientados al iLa infraestructura del local da .
17 ; ¢ ) ) Trabajador
cliente comodidad al cliente?
Coordinacién ¢Mantiene buenas relaciones con
18 interfuncional todos sus compafieros incluido el | Trabajador
duefio?
., éLas propinas del cliente le ayudan a
19 M%trlr\]/alcelsgodel motivarse a desarrollar mejor su Trabajador
P trabajo?
. .y ¢éSe vincula con los objetivos de la .
20 Alta Direccion Trabajador
empresa?
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21

22

éEs escuchado por la gerencia

23

Comunicaciones | cuando solicita algo para mejorar su | Trabajador
trabajo?
Recompensa al ¢Se despide del cliente con una .
cliente sonrisa? Trabajador
trabajadores iCree que podria llegar a ser .
J cireeque p & Trabajador
gestores administrador del restaurante?
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4.6 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion

En la presente investigacion se utilizo técnicas e instrumentos que han
contribuido en la recoleccion de Datos de informacion relevante para el analisis de
las MYPEs en investigacion, se trabajé con informacion cuantitativa predeterminada

a encuestar de manera aleatoria los datos muéstrales. (Hurtado, 2016)

4.6.1 Técnicas

a) Encuestas: Centradas en las dimensiones e indicadores de cada objetivo
especifico, deben guardar coherencia hacia la variable de capacitaciéon y

Endomarketing.

4.6.2 Instrumentos

Se aplica en la investigacion para cinco MYPEs objeto de investigacion el
cuestionario con preguntas para cada variables, para la variable capacitacion se
formularon preguntas sold6 para 54 trabajadores, en el caso de la variable
Endomarketing se formul6 preguntas con los mismos indicadores para los 5 Gerentes
y ademés se profundizé la investigacion formulando preguntas para 54

trabajadores,(Losavio & Matteo, 2014)

a) Cuestionario: Contiene una gama de preguntas cerradas, de enfoque
dicotémicas, de forma que el encuestado no tenga mucha dificultad al
momento de participar en el desarrollo del mismo. Para capacitacion se
plante6 20 preguntas y para Endomarketing se desarrollaron 23 preguntas que

se aplicaron de manera independiente para gerentes y trabajadores
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4.7 Plan de Analisis

Las investigaciones exigen en su desarrollo la aplicacion de diferentes
herramientas que forman parte de la tecnologia y en especial del uso de las Tics, Las
MY PE unidades econdémicas en investigacion ayudan a la investigadora a contactarse
con sus colaboradores, para que logren una informacién en el contexto de respuestas

adecuadas, coherentes y en lo posible que no sean sesgadas. (INEI, 2017)

Obtenida la informacion ella pasa por diferentes herramientas de la
tecnologia como Windows 2010 para la redaccion de los datos recogidos, el Excel
2010 con la cual de obtienen las tablas y los graficos que permiten apreciar y

comprender mejor una tesis, y el programa SPSS version 21. (INEI, 2017)
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4.8 Matriz de Consistencia

. Problema- Obijetivo Objetivo T . Definicién . . Definicién . Instrume
Titulo - P Hipotesis Variables D o . 1 dcni
Enunciado general especificos P conceptual imension operacional Indicadores | Metodologia | Técnica nto
Las MYPES La dimensiéon | Identificacion Encues | Cuestion
materia de de procesos se de ta ario
investigacio medira con sus | necesidades :
n se busca lndlga_dorgs: Identificacion Encues | Cuestion
mencionar , Identificacion | de objetivos i
I Es capacitar a de necesidades ) = 2
as su personal en -7 | Asegurar los . Encues | Cuestion
caracteristic 3 de ObjetIVOS, id Nivel .
diferentes contenidos M ta ario
asdela ) - Asegurar los — descriptiva -
- areas, siendo ; Clasificacion Encues | Cuestion
“Determina problematic dores del contenidos, del personal t i
+Cuéles Ir i ade la generadores de Clasificacion p a arlc.)
Caracteriza | seran las rtas, ’ Determinar el variable: |ncren:ento de del personal, Plan de Encues | Cuestion
cionde | caracteristic ca;a;c dznlz ¢ proceso de Capacitacio om eti' idad Plan de Trabajo ta ario
capacitaci6 | asdela | > o | capacitaciongue | ny del ¢ brl)' : 'V: ad, Trabajo, Instalaciones Encues | Cuestion
nyel capacitacio a;:]ameailcm aplican las Endomarke enc: rle?% ng?es Instalaciones | apropiadas ta ario
Endomarke nyel Endo?/narket MYPEs de ting, Segun fp tal | apropiadas, Formadores Encues | Cuestion
ting de las | Endomarke ing de las servicio del rubro | Hernandez, ac;pra?:izcaijresas Procesos | Formadores | seleccionados ta ario
i restaurante del A itacié ' seleccionados — -
MY_P_E de | tingde las MYPEs de > Fernan_dez Capacitacio habilidades, y " » ["Seleccion de Encues | Cuestion
servicio del | MYPE de = centro comercial | y Baptista, n ' Seleccion de ial )

. servicio Open Plaza d destrezas ; materiales ta ario
rubro servicio del b pen Flaza de (2014) tand materiales, E -
restaurante rubro Resrtl;urr(;nte Piura, al afio precisaron C?J?] irt]af? ggn Armonizacion |  Evaluacién hcues | Cuestion

del centro | restaurante | "0 S 2016. que la ersonas de la accion — ta aro
comercial | del centro , investigacio P formativa, Analisis : Encues | Cuestion
: Comercial : dispuestas a Evaluacié organizaciona Tipo
Open Plaza, | comercial n de tipo ~ valuacion, g ta ario
= Open Plaza L desempefiarse Analisi | cuantitativo
afio 2016 | Open Plaza, Piura descriptivo, en cualquier nalisis
afio 20167 | no requiere oy organizacional,
de formular cargo de fa Analisis de los
S empresay n o
hipotesis resolver pu?g::?]sié;:ge la Anélisis de Encues | Cuestion
porsu los puestos i
propia problemas.(Ah encuesta y el p ta ario
naturaleza umada,2010) instrumento
que solo se cuestionario
i describen i i . isefi Encues | Cuestion
Dete_rmlnar los _ La dimension Para el trabajo Dlse_no No :
tipos de los Tipos de procesos se Experimental, ta ario
capacitacion que | elementos o medira con sus De pre de corte Encues | Cuestion
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aplican las
MYPEs de
servicio del rubro
restaurante del
centro comercial
Open Plaza de
Piura, al afio
2016.

Identificar los
elementos de
Endomarketing
que usan las
MYPEs de
servicio del rubro
restaurante del
centro comercial
Open Plaza de
Piura, al afio
2016.

cualidades..

indicadores: ingreso transversal ta ario
Para el trabajo, Induccié Encues | Cuestion
De pre ingreso, nduccion ta ario
Inducc_lon, . Encues | Cuestion
Promocional, Promocional .
. ta ario
En el trabajo, - Coost
. ncues uestion
_ Destrezas En el trabajo :
interpersonales, ta ario
Técnica, Destrezas Encues | Cuestion
i interpersonale )
Empresarl_al p ta ario
Obligatoria S
ién . Encues | Cuestion
Gestio 98 Técnica .
desempefio, ta ario
Solucion de Solucién de Encues | Cuestion
problemas, problemas ta ario
Personal . Con
la técnica de .
encuesta y el Personal Encues Cues.tlon
instrumento ta ario
cuestionario
i i . Encues | Cuestion
Eg el La dimension Salario :
mecanismo de elementos se ta ario
poder medird con sus | Calidad del Encues | Cuestion
seleccionar a indicadores: clima ta ario
las personas Salario, Calidad [ Ambiente de Encues | Cuestion
que tengan las del clima trabajo ta ario
MEjores Amb!ente de, Condiciones .
condiciones en fisicas de fisicas de Encues | Cuestion
Endomarke cuanto a trabajo, bai ta ario
: . Elementos o trabajo
ting entrega, actitud, Habilidad de Habilidad de rues | Cuestion
aptitud, crecimiento, crecimiento ) ,
capacidad para Comunicacion — a aro
el cargo, y lo integra'l Misién Con_'Iunlcacmn Encues | Cuestion
esencial que de la empresa, integral ta ario
tengan Principios Mision de la Encues | Cuestion
identificacion y éticos del empresa Corte ta ario
compromiso negocio, Principios | Transversal | Encues | Cuestion
para con ellos Justicia, éticos del ta ario
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Determinar los
modelos de
Endomarketing
que aplican las
MYPEs de
servicio del rubro
restaurante del
centro comercial
Open Plaza de
Piura, al afio
2016.

mismos y la
organizacion,
siendo que
valoren la
filosofia de la
organizacién y
dedicados con
Is vision, la
mision y sus
valores. (Kotler
y Keller, 2012)

coherencia, negocio

Meritocracia, Estilos de Encues | Cuestion
Calidad de liderazgo ta ario
produ_c’gos y Desarrollo y Encues | Cuestion
SErvicios, crecimiento ta ario
Estilos de
liderazgo,

Competencias
de los lideres,

Desarrollo y

crecimiento,

Empatia con Empatia con Encues | Cuestion
los. Con la los clientes ta ario
técnica de

encuestay el
instrumento

cuestionario

clientes
La dimension Difundir la Encues | Cuestion
de modelos se vision ta ario
medira con los Fortalecimient Encues | Cuestion
indicadores: odela ta ario
Difundir la capacitacion
vision, Desarrollo del Encues | Cuestion
Fortalecimiento | trabajo grupal g ta ario
de la Soporte de la Poblacion  ["encyes | cuestion
capacitacion, gestion N=69 Gerente | ¢, ario
Modelos Desa_rrollo del Nueva t Eyg4 Encues | Cuestion
trabajo grupal, mentalidad rabaadores ta ario
Soporte de la - -
gestion, Nueva Orlen_tados al Encues | Cuestion
mentalidad, cliente ta ario

Orientados al | Coordinacién Encues | Cuestion

cliente, interfuncional ta ario

Coordinacion Motivacion Muestra Encues | Cuestion

interfuncional, | del empleado n=59 ta ario
Motivacion del Alta personas, Encues | Cuestion
empleado, Ala | pjreccion | entre Gerentes |  ta ario
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Direccion,
Comunicacione
s, Canal de
relaciones,
Etica,
Recompensa al
cliente,
trabajadores
gestores,
Retroalimentaci
on,
Reclutamiento
de personal,
Retencion,
Resultados.
Con la técnica
de la encuesta y
instrumento del
cuestionario.

Comunicacion
es

Recompensa
al cliente

trabajadores
gestores

=5 y
trabajadores
=54

Encues | Cuestion
ta ario
Encues | Cuestion
ta ario
Encues | Cuestion
ta ario
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4.9 Principios Eticos

Muchas generaciones han pasado y preservado en sus actuaciones y actitudes,
el valor de cada una, las conductas éticas, personales, jovenes que empiezan una
vida comunitaria, social y empresarial, conviven en base a principios éticos con los
cuales desarrollan su convivencia e interrelacion. Hoy por hoy las personas
desarrollan sus vidas en base a los lineamientos interinstitucionales, sobre el cual

gira su desarrollo. (Dalla, 2016)

Fundamentalmente la ética genera en las personas el animo de un crecimiento

y desarrollo en el marco del respeto, la credibilidad y otros principios como:

- Dignidad del investigador
- Privacidad de los temas de la investigacion
- Transparencia en todo momento con el mismo.

- Integridad de sus actos.
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V RESULTADOS Y ANALISIS
5.1 Resultados

5.1.1 Variable Capacitacion

Primer Objetivo Especifico: Determinar el proceso de capacitacion que
aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial Open

Plaza de Piura, al afio 2016.

Tabla N° 1¢Alguna vez su superior le ha preguntado en que desea ser capacitado?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
S 43 73%

NO 16 27%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 1¢ Alguna vez su superior le ha preguntado en que desea ser capacitado?

LN NO

Figura N° 1 Diagrama circular que representa a la pregunta 1-;Alguna vez su

superior le ha preguntado en que desea ser capacitado?

Tabla 01 denominada “En que desea ser capacitado”, del total de
encuestados, el 73% indicaron que si les han preguntado en que quieren ser

capacitados; en tanto solo el 27% respondieron que no fueron consultados.
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Tabla N° 2; Tiene identificados los objetivos que persigue la gerencia del restaurante?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 30 51%

NO 29 49%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open
Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 2; Tiene identificados los objetivos que persigue la gerencia del restaurante?

mSI mNO

Figura N° 2 Diagrama circular que representa a la pregunta 2-;Tiene

identificados los objetivos que persigue la gerencia del restaurante?

TABLA 02 denominada “Conoce los objetivos del restaurante”, Se observa
que del total de encuestados el 51% respondieron que si tienen identificados los
objetivos que persigue el restaurante, mientras que el 49% dijeron que no los tienen

identificados.
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Tabla N° 3;Le han convocado algunas ves para opinar sobre los temas de la
capacitacion?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 42 71%

NO 17 29%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 3¢ Le han convocado alguna vez para opinar sobre los temas de la
capacitacion?

mSl mNO

Figura N° 3 Diagrama circular que representa a la pregunta 03- ;Le han

convocado alguna vez para opinar sobre los temas de la capacitacion?

Tabla 03 denominada “Ha opinado sobre los temas de capacitacion”, el 71%
de los encuestados dijeron que si han sido convocados para emitir opinion sobre los
temas de capacitacién, mientras que el 29% respondieron que nunca han sido

consultados.
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Tabla N° 4¢En la seleccion de personal ven las actitudes, habilidades, aptitudes, y

valores?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 53 90%
NO 6 10%
Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 4;En la seleccion de personal ven las actitudes, habilidades, aptitudes, y
valores?

mSs|
®mNO

Figura N° 4 Diagrama circular que representa a la pregunta 4-;En la

seleccidn de personal ven las actitudes, habilidades, aptitudes, y valores?

Tabla 04 denominada “Seleccion de personal” del total de encuestados en
los restaurantes, el 90% respondieron que en la seleccion de personal ven actitudes,
habilidades, valores y aptitudes de las personas, pero el 10% opina que no lo toman

en cuenta.
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Tabla N° 5;Cree usted que en el Plan de Trabajo Anual del Restaurante consideran la
capacitacion?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 40 68%

NO 19 32%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 5;Cree usted que en el Plan de Trabajo Anual del Restaurante consideran la
capacitacion?

LN
mNO

Figura N° 5 Diagrama circular que representa a la pregunta 5- ;Cree usted

que en el Plan de Trabajo Anual del Restaurante consideran la capacitacion?

Tabla 05 denominada “Plan anual de capacitaciéon” donde se obtuvo que del
total de trabajadores encuestados el 68% dijeron que la empresa en su plan anual de

actividades si incluye la capacitacion. Un 32% respondieron que no.
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Tabla N° 6¢ Los clientes se sienten cdmodos con las instalaciones del restaurante?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 54 92%

NO 5 8%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 6¢ Los clientes se sienten comodos con las instalaciones del restaurante?

LN
®mNO

Figura N° 6 Diagrama circular que representa a la pregunta 6- ¢Los clientes

se sienten comodos con las instalaciones del restaurante?

Tabla 06 denominada “Los clientes se sienten comodos” el 92% del total
de encuestados respondieron que si se sienten comodos en las instalaciones de los

restaurantes. Un 8% dijeron que no.
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Tabla N° 7¢ La gerencia tiene cuidado en seleccionar un ponente que domine el tema a

difundir?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 52 88%
NO 7 12%
Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 7¢ La gerencia tiene cuidado en seleccionar un ponente que domine el tema a
difundir?

LN

= NO

Tabla N° 7;La gerencia tiene cuidado en seleccionar un ponente que domine

el tema a difundir?

Tabla 07denominada “Cuidado en seleccionar un ponente” el 88% de los
encuestados respondieron que los gerentes tienen especial cuidado y contratan

ponentes que dominen el tema. Un 12% dijeron que no ocurre.
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Tabla N° 8;Cuéndo lo han capacitado han utilizado medios formativos?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIE
Sl 41 69%

NO 18 31%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadoresde restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 8;Cuando lo han capacitado han utilizado medios formativos?

LN
mNO

Figura N° 8 Diagrama circular que representa a la pregunta 8- ;Cuando lo

han capacitado han utilizado medios formativos?

Tabla 08 denominada “Han utilizado medios formativos” el 69% de los
encuestados respondieron que cuando les capacitan si utilizan medios formativos. Un

31% afirma que no.
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Tabla N° 9¢ Esta de acuerdo que cuando lo capacitan lo evallen a través de sus
actividades que desarrolla?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 44 75%

NO 15 25%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 9; Esta de acuerdo que cuando lo capacitan lo evalUen a través de sus
actividades que desarrolla?

LN
mNO

Figura N° 9 Diagrama circular que representa a la pregunta 9- ;Esta de
acuerdo que cuando lo capacitan lo evallen a través de sus actividades que

desarrolla?

Tabla 09 denominada “Capacitacion y evaluacion de actividades” Del total
de encuestados el 75% estan de acuerdo ser evaluados luego de una capacitacion

mediante el desarrollo de sus actividades, ElI 25% no estan de acuerdo.
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Tabla N° 10, Conoce usted la Filosofia de la organizacion?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 36 61%

NO 23 39%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 10¢ Conoce usted la filosofia de la organizacion?

Grafico 10 Filosofia de la organizacion

ms|
mNO

Figura N° 10 Diagrama circular que representa a la pregunta 10- ;Conoce

usted la filosofia de la organizacion?

Tabla 10 denominada “Filosofia de la organizacion” De los trabajadores
encuestados el 61% manifestaron que si conocen la filosofia de la organizacion, un

39% dijeron gue no tenian acercamiento a la filosofia de la organizacion.
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Tabla N° 11;Le han dado a conocer las actividades que debe realizar en su puesto de
trabajo por escrito?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 56 95%

NO 3 5%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 11¢ Le han dado a conocer las actividades que debe realizar en su puesto de
trabajo por escrito?

mSsl

= NO

Figura 11: Diagrama circular que representa a la pregunta 11- ;Le han dado a

conocer las actividades que debe realizar en su puesto de trabajo por escrito?

Tabla 11 denominada “Conoce sus tareas por escrito” como resultado se
obtuvo que el 95% de los encuestados respondieron que las actividades a realizar en

su puesto de trabajo les han dado por escrito. Un 5% respondieron que no les dan.
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Segundo Objetivo Especifico: Determinar los tipos de capacitacion que
aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial Open

Plaza de Piura, al afio 2016.

Tabla N° 12 Usted ha observado que a un trabajador que recién ingresa le han
capacitado antes de ocupar su cargo?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 44 75%

NO 15 25%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 12;Usted ha observado que a un trabajador que recién ingresa le han
capacitado antes de ocupar su cargo?

m S|
NO

Figura 12: Diagrama circular que representa a la pregunta 12- ;Usted ha
observado que a un trabajador que recién ingresa le han capacitado antes de ocupar

su cargo?

Tabla 12 denominada “Capacitacion antes de ocupar el cargo” del total de
personas encuestadas el 75% respondieron que al trabajador que recién ingresa le dan
capacitacion antes de ocupar su cargo. El 25% dijeron que no capacitan al que recién

ingresa.
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Tabla N° 13;Generalmente en la seleccion de personal identifican adecuadamente el
perfil de la persona que pudiera ingresar a trabajar?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 53 90%

NO 6 10%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 13; Generalmente en la seleccion de personal identifican adecuadamente el
perfil de la persona que pudiera ingresar a trabajar?

LN
= NO

Figura 13: Diagrama circular que representa a la pregunta 13- ; Generalmente
en la seleccion de personal identifican adecuadamente el perfil de la persona que

pudiera ingresar a trabajar?

Tabla 13 denominada “En la seleccion de personal identifican el perfil” del
total de encuestados la mayoria representada en el 90% afirmaron que en la seleccion
de personal si identifican el perfil de la persona que pudiera ingresar a trabajar. Un

10 dijeron que no.
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Tabla N° 14;Difunden la filosofia de la organizacion a todo el personal?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 41 69%

NO 18 31%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a restaurantes centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 14; Difunden la filosofia de la organizacion a todo el personal?

LN
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Figura 14: Diagrama circular que representa a la pregunta 14- ;Difunden la

filosofia de la organizacion a todo el personal?

Tabla 14 denominada “Difunden la filosofia” el 69% del total de los
encuestados manifestaron que si difunden la filosofia de la organizacion. Un 31%

expresaron su sentir que no la difunden
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Tabla N° 15, Organizan plan de capacitacion para aquellos trabajadores que van a ser
promocionados de puesto de trabajo?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 33 56%

NO 26 44%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a restaurantes centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 15 ¢Organizan plan de capacitacion para aquellos trabajadores que van a
ser promocionados de puesto de trabajo?

LN
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Figura 15.Diagrama circular que representa la pregunta 15-;Organizan plan
de capacitacion para aquellos trabajadores que van a ser promocionados de puesto de

trabajo?

Tabla 15 denominada “Plan de capacitacion para promocionados” el
resultado se observd que el 56% de los encuestados manifestaron que la empresa
organiza plan de capacitacién para los que han sido promocionados. Un 44% dijeron

gue no establecen ningln plan de capacitacion.
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Tabla N° 16¢ Les capacitan en el trabajo para mejorar sus capacidades y habilidades de
manera permanente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
2 47%

S| 8 o
31 53%

NO °
59 100%

Total

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza

Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 16¢ Les capacitan en el trabajo para mejorar sus capacidades y habilidades
de manera permanente?

LN
= NO

Figura N° 16 Diagrama circular que representa a la pregunta 16- ¢Les
capacitan en el trabajo para mejorar sus capacidades y habilidades de manera

permanente?

Tabla 16 denominada “Mejorar sus capacidades” del total de encuestados
el 47% respondieron que les capacitan en el trabajo para mejorar sus habilidades y

capacidades. Un 53% dijo que no.
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Tabla N° 17¢ Tiene especial atencidon por mejorar la atencion a los clientes y salgan
siempre satisfechos?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 52 88%

NO 7 12%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 17; Tiene especial atencion por mejorar la atencién a los clientes y salgan
siempre satisfechos?

LN
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Figura N° 17 Diagrama circular que representa a la pregunta 17- ;Tiene

especial atencidn por mejorar la atencion a los clientes y salgan siempre satisfechos?

Tabla 17 denominada “Mejorar la atencion a los clientes” Un 88% de los
encuestados dijeron que tienen especial atencion para mejorar la atencién a los

clientes y siempre salgan satisfechos. El 12% de los encuestados dicen que no.
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Tabla N° 18 ¢ Les dan capacitacion respecto a los procesos operativos de salon y

cocina?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 48 81%
NO 11 19%
Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 18 Les dan capacitacion respecto a los procesos operativos de salon y
cocina?
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Figura N° 18 Diagrama circular que representa a la pregunta 18- ;Les dan

capacitacion respecto a los procesos operativos de salén y cocina?

Tabla 18 denominada “Capacitacion en procesos operativos” el 81% de los
encuestados respondieron que si les dan capacitacion sobre los procesos operativos

de salén y cocina. Un 19% de los encuestados manifestaron que no.
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Tabla N° 19 Le han capacitado para estar preparado y atender a un cliente que se le
presente un problema en el restaurante?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 44 75%

NO 15 25%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de restaurantes del centro comercial Open
Plaza

Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 19¢ Le han capacitado para estar preparado y atender a un cliente que se le
presente un problema en el restaurante?
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Figura N° 19 Diagrama circular que representa la pregunta 19- ;Le han
capacitado para estar preparado y atender a un cliente que se le presente un problema

en el restaurante?

Tabla 19 denominada ‘“Presencia un problema en el restaurante” del total
de encuestados el 75% indican que si estan preparados para resolver un problema
que se le presente al cliente en el restaurante. EI 25% manifestaron que no estan

preparados.
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Tabla N° 20¢ Usted por su cuenta se capacita para incrementar su conocimiento,
capacidades, habilidades y destrezas?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 27 46%

NO 32 54%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a restaurantes centro comercial Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 20¢Usted por su cuenta se capacita para incrementar su conocimiento,
capacidades, habilidades y destrezas?

LN
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Figura N° 20 Diagrama circular que representa la pregunta 20- ¢Usted por su
cuenta se capacita para incrementar su conocimiento, capacidades, habilidades y

destrezas?

Tabla 20 denominada “Capacidades, habilidades y destrezas “el 46%
respondieron que si se capacitan por su cuenta para mejorar sus capacidades,

habilidades y destrezas, el 54% no invierte en capacitarse por su cuenta.
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5.1.2 Variable Endomarketing

Tercer Objetivo Especifico: Identificar los elementos de Endomarketing que

usan las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial Open Plaza de

Piura, al afio 2016.

Preguntas orientadas a los Gerentes.

Tabla N° 21, Comunican al personal el sistema salarial de la organizacion?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 2 40%

NO 3 60%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 21¢Comunican al personal el sistema salarial de la organizacion?
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Figura 21: Diagrama circular que representa a la pregunta 21-;Comunican al

personal el sistema salarial de la organizacion?

En la Tabla 21 denominada “Sistema salarial de la organizacion” se observa

que el 60% indican que no se les comunica respecto al sistema salarial, pero al 40%

dicen que si les indican.
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Tabla N° 22;Les dan la libertad a los trabajadores de tomar algunas decisiones
relativas al desarrollo de su actividad?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 5 100%

NO 0 0%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 22;Les dan la libertad a los trabajadores de tomar algunas decisiones
relativas al desarrollo de su actividad?

LN
mNO

Figura 22: Diagrama circular que representa la pregunta 22- ;Les dan la
libertad a los trabajadores de tomar algunas decisiones relativas al desarrollo de su

actividad?

En la Tabla 22 denominada “Libertad para ciertas decisiones” donde el
100% manifestaron que si les dan a los trabajadores ciertas libertades para que tomen

decisiones vinculadas a las actividades que les compete.
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Tabla N° 23, En su restaurante, usted le da la oportunidad a su trabajador a realizar
diariamente lo que mejor sabe hacer?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 60%

NO 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 23;En su restaurante, usted le da la oportunidad a su trabajador a realizar
diariamente lo que mejor sabe hacer?
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Figura 23: Diagrama circular que representa a la pregunta 23- ¢(En su
restaurante, usted le da la oportunidad a su trabajador a realizar diariamente lo que

mejor sabe hacer?

En la tabla 23 que antecede denominada “Desarrolla lo que mejor sabe” del
grupo de gerentes el 60% de ellos afirmaron que a sus trabajadores les dan la
oportunidad de desarrollar lo que mejor saben hacer. EI 40% sin embargo dicen que

no les dan dicha oportunidad.
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Tabla N° 24, Dispone el personal de cocina de los materiales y el equipamiento
necesario para presentar un buen plato de comida?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 5 100%

NO 0 0%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 24; Dispone el personal de cocina de los materiales y el equipamiento
necesario para presentar un buen plato de comida?
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Figura 24: Diagrama circular que representa la pregunta 24- ;Dispone el
personal de cocina de los materiales y el equipamiento necesario para presentar un

buen plato de comida?

En la tabla 24 denominada “Cocina dispone de buen equipamiento” la
totalidad o sea el 100% de los gerentes encuestados respondieron que el personal de
cocina dispone de materiales y equipamiento necesarios para la preparacion y

presentacion de los platos de comida.
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Tabla N° 25¢ Les da oportunidad a sus colaboradores para que aumenten su
crecimiento en habilidades?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 60%

NO 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 25¢ Les da oportunidad a sus colaboradores para que aumenten su
crecimiento en habilidades?
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Figura 25: Diagrama circular que representa a la pregunta 25- ;Les da

oportunidad a sus colaboradores para que aumenten su crecimiento en habilidades?

En la tabla 25 denominada “Les dan oportunidad a los trabajadores “de los
gerentes encuestados el 60% respondieron que si les dan oportunidad a sus
colaboradores para que incrementen sus capacidades y habilidades. Un 40% dijo que

no les da oportunidad.
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Tabla N° 26¢ Generalmente usted divulga los objetivos y metas del restaurante?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 20%

NO 4 80%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 26, Generalmente usted divulga los objetivos y metas del restaurante?
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Figura 26: Diagrama circular que representa a la pregunta 26- ; Generalmente

usted divulga los objetivos y metas del restaurante?

En la tabla 26 denominada “Objetivos y metas del restaurante, se observé
que el 80% de los gerentes no divulgan los objetivos y metas que el restaurante se

fija a sus trabajadores, solo el 20% si lo divulga.
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Tabla N° 27, Divulga la mision del restaurante con frecuencia, para que el personal se
comprometa mucho mas con la organizaciéon?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 1 20%

NO 4 80%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 27¢ Divulga la misién del restaurante con frecuencia, para que el personal se
comprometa mucho més con la organizacion?
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Figura 27: Diagrama circular que representa a la pregunta 27- ¢Divulga la
mision del restaurante con frecuencia, para que el personal se comprometa mucho

mas con la organizacion?

En la tabla 27 denominada “Divulga la mision, se observé que el 80% de
los gerentes no divulgan la mision del restaurante a sus trabajadores, y solo el 20% si

lo divulga.
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Tabla N° 28, Como duefio del restaurante ha dado a conocer los principios éticos
organizacionales a sus colaboradores?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 60%

NO 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 28; Cémo duefio del restaurante ha dado a conocer los principios éticos
organizacionales a sus colaboradores?
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Figura 28: Diagrama circular que representa la pregunta 28- ;Cémo duefio
del restaurante ha dado a conocer los principios éticos organizacionales a sus

colaboradores?

En la tabla 28 denominada “Principios éticos organizacionales” se observé
que el 60% de los gerentes encuestados si da a conocer los principios éticos del
restaurante, que los trabajadores deben hacerlos suyos. El 40% dicen que no

divulgan.
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Tabla N° 29¢ Lidera su organizacion con el Liderazgo Transaccional, es decir
recompensa a su equipo en base a su esfuerzo?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 60%

NO 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 29¢ Lidera su organizacion con el Liderazgo Transaccional, es decir
recompensa a su equipo en base a su esfuerzo?
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Figura 29: Diagrama circular que representa a la pregunta 29- ¢Lidera su
organizacion con el liderazgo Transaccional, es decir recompensa a su equipo en

base a su esfuerzo?

En la Tabla 29 denominada “Liderazgo transaccional” del total de gerentes
encuestados se identifico que el 60% si lidera su organizacién con el liderazgo

transaccional. Un 40% dijo que no aplica el liderazgo.
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Tabla N° 30¢ Es habitual que la gerencia del restaurante le ofrezca oportunidades de
desarrollo al personal?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 40%

NO 3 60%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 30¢ Es habitual que la gerencia del restaurante le ofrezca oportunidades de
desarrollo al personal?
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Figura 30: Diagrama circular que representa a la pregunta 30- ¢Es habitual

que la gerencia del restaurante le ofrezca oportunidades de desarrollo al personal?

En la Tabla 30 denominada “Ofrece oportunidades de desarrollo” del total
de gerentes encuestados el 60% expresaron que no es habitual que la gerencia
ofrezca oportunidades de desarrollo al personal. Un 40% manifestdé que si es

habitual.
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Tabla N° 31¢ Los trabajadores siempre estan capacitados para brindar una correcta
prevision fria y caliente, asi como, vajilla de calidad?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 4 80%

NO 1 20%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 31¢ Los trabajadores siempre estdn capacitados para brindar una correcta
prevision fria y caliente, asi como, vajilla de calidad?
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Figura 31: Diagrama circular que representa a la pregunta 31- ;Los
trabajadores siempre estdn capacitados para brindar una correcta prevision fria y

caliente, asi como, vajilla, de calidad?

Tabla 31 denominada Trabajadores capacitados para brindar” el 80% de los
gerentes de los restaurantes respondieron que los trabajadores si estan capacitados
para brindar una correcta prevision fria y caliente, asi como la vajilla de calidad. Un

20% dijo no estan capacitados.
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Cuarto Objetivo Especifico: Determinar los modelos de Endomarketing
que aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial

Open Plaza de Piura, al afio 2016.

Preguntas orientadas a los Gerentes

Tabla N° 32¢ El restaurante difunde al personal la vision, como parte del futuro que
busca, para la empresa?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 60%

NO 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 32¢EIl restaurante difunde al personal la vision, como parte del futuro que
busca, para la empresa?
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Figura 32: Diagrama circular que representa a la pregunta 32- ¢El restaurante

difunde al personal la visidén, como parte del futuro que busca, para la empresa?

Tabla 32 denominada “Difusion de la mision empresarial” del total de
gerentes encuestados el 60% respondieron que la organizacion si difunde la mision
como parte del futuro que busca para todos sus miembros y la propia empresa. Un

40% dijo que no la difunde con ese proposito.
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Tabla N° 33;Generalmente su organizacion establece planes de capacitacion anual,
para el personal?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 60%

NO 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 33; Generalmente su organizacion establece planes de capacitacion anual,
para el personal?
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Figura 33: Diagrama circular que representa a la pregunta 33-;Generalmente

su organizacion establece planes de capacitacion anual, para el personal?

En la Tabla 33 denominada “Establece planes de capacitacion”, el 60% de
los encuestados respondieron que la organizacion si establece generalmente planes
de capacitacion anual para todo su personal. EI 40% dijo que no establece planes de

capacitacion.

106



Tabla N° 34 El personal de su restaurante realmente sabe trabajar en equipo?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 80%

NO 1 20%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 34; El personal de su restaurante realmente sabe trabajar en equipo?
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Figura 34: Diagrama circular que representa a la pregunta 34- ¢El personal de

su restaurante realmente sabe trabajar en equipo?

En la Tabla 34 denominada “El personal sabe trabajar en equipo” el 80% de
los encuestados respondieron que el personal si sabe trabajar en equipo. Un 20%

dijeron que no.
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Tabla N° 35;Considera que el conocimiento y la experiencia son los mejores soportes
de la gestién empresarial del restaurante?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 4 80%

NO 1 20%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 35¢Considera que el conocimiento y la experiencia son los mejores soportes
de la gestién empresarial del restaurante?
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Figura 35: Diagrama circular que representa a la pregunta 35- ;Considera que
el conocimiento y la experiencia son los mejores soportes de la gestion empresarial

del restaurante?

’

En la Tabla 35 denominada “El conocimiento y la experiencia son soportes’
el 80% de los encuestados respondieron que el conocimiento y la experiencia si son

soportes de la gestién empresarial. Un 20% dijeron no los consideran asi.
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Tabla N° 36¢Usted considera estar preparado para los cambios tecnoldgicos que vienen
imperando en el servicio de los restaurantes?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 5 100%

NO 0 0%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 36¢Usted considera estar preparado para los cambios tecnolégicos que
vienen imperando en el servicio de los restaurantes?

LN
mNO

Figura 36: Diagrama circular que representa a la pregunta 36- ¢Usted
considera estar preparado para los cambios tecnoldgicos que vienen imperando en el

servicio de los restaurantes?

En la Tabla 36 denominada “Preparado para los cambios” del total de
encuestados de gerentes de los restaurantes el 100% si estan preparados para todos

los cambios tecnoldgicos que vienen imperando en los servicios de la gastronomia.
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Tabla N° 37¢ La infraestructura del local esta bien orientada a satisfacer al cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 80%

NO 1 20%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 37;La infraestructura del local esta bien orientada a satisfacer al cliente?
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Figura 37: Diagrama circular que representa a la pregunta 37- ¢La

infraestructura del local esta bien orientada a satisfacer al cliente?

Tabla 37 denominada ‘“Infraestructura bien orientada” el 80% de los
gerentes encuestados respondieron que la infraestructura si esta bien orientada a

satisfacer al cliente. Un 20% respondi6 que no.
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Tabla N° 38 Las relaciones del personal operativo de salon son excelentes con el de
cocinay el de caja?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 3 60%

NO 2 40%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 38¢ Las relaciones del personal operativo de salén son excelentes con el de
cocinay el de caja?
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Figura 38: Diagrama circular que representa a la pregunta 38-¢;Las relaciones

del personal operativo de saldn son excelentes con el de cocina y el de caja?

La Tabla 38 denominada “Las relaciones del personal operativo” del total
de encuestados el 60% manifestaron que las relaciones del personal operativo de

saldn si son excelentes con el de cocina y el de caja. El 40% dijeron que no.
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Tabla N° 39, Tiene la gestion del restaurante algiin método para motivar al personal
por su esfuerzo en el dia?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 4 80%

NO 1 20%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 39¢ Tiene la gestion del restaurante algin método para motivar al personal
por su esfuerzo en el dia?
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Figura 39: Diagrama que representa a la pregunta 39- ;Tiene la gestion del

restaurante algun método para motivar al personal por su esfuerzo en el dia?

En la Tabla 39 denominada “La gestion motiva al personal” del total de
personas encuestadas el 80% expreso que la gestién de restaurantes si tiene un

método para motivar al personal por su esfuerzo en el dia. EI 20% dijeron que no.
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Tabla N° 40¢ En el restaurante generalmente hacen seguimiento de los objetivos y

metas?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 60%
NO 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 40¢En el restaurante generalmente hacen seguimiento de los objetivos y
metas?
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Figura 40: Diagrama circular que representa a la pregunta 40- (En el

restaurante generalmente hacen seguimiento de los objetivos y metas?

En la Tabla 40 denominada “Seguimiento de objetivos y metas” del total de
encuestados el 60% respondieron que generalmente si hacen seguimiento de los

resultados de sus objetivos y metas. EI 40% dijeron que no hacen seguimiento.

113



Tabla N° 41;Generalmente toma conocimiento de las necesidades del personal y las

satisface?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 4 80%
NO 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 41;Generalmente toma conocimiento de las necesidades del personal y las
satisface?
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Figura 41: Diagrama circular que representa a la pregunta 41- ;Generalmente

toma conocimiento de las necesidades del personal y las satisface?

Tabla 41 denominada “Satisface necesidades del personal” del total de
personas encuestadas se observd que el 80% si satisface las necesidades del

personal. Un 20% no las atiende.
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Tabla N° 42, Recompensa con algun estimulo, o premio al cliente fidelizado?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 80%

NO 1 20%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 42; Recompensa con algun estimulo, o premio al cliente fidelizado?
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Figura 42: Diagrama circular que representa a la pregunta 42-;Recompensa

con algun estimulo, o premio al cliente fidelizado?

En la Tabla 42 denominada “Recompensa al cliente fidelizado”, del total de
gerentes encuestados se observd que el 80% si recompensan con algun estimulo o

premio a su cliente fidelizado. EI 20% no recompensa.
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Tabla N° 43¢ Considera que dentro del equipo de colaboradores, existe uno que puede
hacer gestion en el restaurante?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 5 100%

NO 0 0%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 43;Considera que dentro del equipo de colaboradores, existe uno que puede
hacer gestion en el restaurante?
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Figura 43: Diagrama circular que representa a la figura 43- ;Considera que
dentro del equipo de colaboradores, existe uno que puede hacer gestion en el

restaurante?

Tabla 43 denominada “Colaborador que puede hacer gestion”, del total de
gerentes encuestados se observo que la totalidad considera que dentro del equipo de

colaboradores si existe uno que puede hacer gestién en el restaurante.

A continuacion se desarrollan tablas y figuras de preguntas de la variable

Endomarketing dirigidas a los trabajadores de los distintos restaurantes objeto de la
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investigacion.TercerObjetivo Especifico: Identificar los elementos de Endomarketing
que usan las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial Open

Plaza de Piura, al afio 2016.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LOS TRABAJADORES.

Tabla N° 44, Usted como trabajador conoce el sistema salarial?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
S| 44 75%

NO 15 25%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 44;Usted como trabajador conoce el sistema salarial?
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Figura 44: Diagrama circular que representa a la pregunta 44-;Usted como

trabajador conoce el sistema salarial?

En la Tabla 44 denominada “Sistema salarial” del total e trabajadores
encuestados el 75% afirmaron si conocer el sistema salarial. Un 25% respondieron

que no.
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Tabla N° 45, Como trabajador tienen libertad para tomar algunas decisiones relativas
a su trabajo?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 46 78%

NO 13 22%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 45, Como trabajador tienen libertad para tomar algunas decisiones relativas
a su trabajo?
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Figura 45: Diagrama circular que representa a la pregunta 45- ;Como

trabajador tienen libertad para tomar algunas decisiones relativas a su trabajo?

En la Tabla 45 denominada “Libertad para toma de decisiones” del total de
personas encuestadas el 78% respondieron que como trabajadores si tienen libertad
para tomar algunas decisiones relativas a su tarea. EI 22% dijeron que ellos no toman

decisiones.
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Tabla N° 46¢ Se siente bien desarrollando sus actividades?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 41 69%

NO 18 31%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 46¢ Se siente bien desarrollando sus actividades?

mSsl
mNO

Figura 46: Diagrama circular que representa a la pregunta 46- ¢ Se siente bien

desarrollando sus actividades?

Tabla 46  denominada ‘“Desarrollando actividades”, del total de
encuestados el 69% manifiestan que si se sienten bien desarrollando sus actividades.

El 31% dijeron que no.
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Tabla N° 47, Como trabajador dispone de los equipos y materiales necesarios para

desarrollar su trabajo?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 44 75%

NO 15 25%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza

Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 47;Como trabajador dispone de los equipos y materiales necesarios para

desarrollar su trabajo?
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Figura 47: Diagrama circular que representa a la pregunta 47- ;Como

trabajador dispone de los equipos Yy materiales necesarios para desarrollar su

trabajo?

Tabla 47 denominada “Dispone de equipos y materiales”, €l 75% de los

encuestados manifestaron que como trabajadores si cuentan con los equipos Yy

materiales necesarios para el desarrollo de sus actividades. Un 25% dijeron que no.
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Tabla N° 48, Tiene la oportunidad de capacitarse por su cuenta?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 23 39%

NO 36 61%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 48; Tiene la oportunidad de capacitarse por su cuenta?
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Figura 48: Diagrama circular que representa a la pregunta 48- ;Tiene la

oportunidad de capacitarse por su cuenta?

Tabla 48 denominada “Oportunidad de capacitarse”, del total de
encuestados el 61% manifestaron que no tienen la oportunidad de capacitarse por su

cuenta. Un 31% dijeron que si.
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Tabla N° 49; Conoce usted los objetivos y metas del restaurante?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 20 34%

NO 39 66%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 49; Conoce usted los objetivos y metas del restaurante?
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Figura 49: Diagrama circular que representa a la pregunta 49- ;Conoce usted

los objetivos y metas del restaurante?

En la Tabla 49 denominada “Conoce los objetivos y metas”, del total de
encuestados el 66% manifestaron que no conocen los objetivos y metas. Un 34%

dijeron conocer los objetivos y metas.
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Tabla N° 50¢,Conoce usted la mision del restaurante donde trabaja?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 22 37%

NO 37 63%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 50¢ Conoce usted la mision del restaurante donde trabaja?
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Figura 50: Diagrama circular que representa a la pregunta 50- ;Conoce usted

la mision del restaurante donde trabaja?

Tabla 50 denominada “Conoce la mision del restaurante”, del total de
encuestados el 63% manifestaron no conocer la mision del restaurante. Un 37%

dijeron conocer la mision.
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Tabla N° 51¢Rige usted sus actividades considerando los principios éticos?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 32 54%

NO 27 46%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 51¢ Rige usted sus actividades considerando los principios éticos?
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Figura 51: Diagrama circular que representa a la pregunta 51- ;Rige usted

sus actividades considerando los principios éticos?

Tabla 51 denominada “Se rige por los principios éticos”, del total de
encuestados el 54% dijeron que si se rigen por los principios éticos. El 46%

respondieron que no.
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Tabla N° 52;Generalmente le recompensan por su esfuerzo?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 54 92%

NO 5 8%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 52;Generalmente le recompensan por su esfuerzo?
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Figura 52: Diagrama circular que representa la pregunta 52- ;Generalmente

le recompensan por su esfuerzo?

Tabla 52 denominada “Le recompensan su esfuerzo”, el 92% de los
encuestados manifestaron que generalmente si le recompensan su esfuerzo. Un 8%

dijeron que no.
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Tabla N° 53¢ Les ofrece la gerencia del restaurante algunas acciones de recreacion?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 21 36%

NO 38 64%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 53¢ Les ofrece la gerencia del restaurante algunas acciones de recreacion?
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Figura 53: Diagrama circular que representa a la pregunta 53- ¢ Les ofrece la

gerencia del restaurante algunas acciones de recreacion?

Tabla 53 denominada “Actividades recreacionales”, el 64% de los
trabajadores encuestados expresaron que no les ofrece la gerencia actividades

recreacionales. El 36% dijeron que si reciben.
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Tabla N° 54, Si a un cliente se le presenta un problema, usted acude a ayudarle?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 40 68%

NO 19 32%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 54¢Si a un cliente se le presenta un problema, usted acude a ayudarle?
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Figura 54: Diagrama circular que representa a la pregunta 54- ;Si a un cliente

se le presenta un problema, usted acude a ayudarle?

Tabla 54 denominada Ayuda a los clientes con problema”, se observa que de
los encuestados el 68% manifestaron que si acude ayudar a algun cliente que en el

restaurante se le presente un problema. EI 32% no acuden a ayudar.

Del cuarto Objetivo Especifico: Determinar los modelos de
Endomarketing que aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del

centro comercial Open Plaza de Piura, al afio 2016.
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PREGUNTAS FORMULADAS A LOS TRABAJADORES.

Tabla N° 55;Recuerda usted que le han dado a conocer la vision de la empresa?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 19 32%

NO 40 68%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 55¢; Recuerda usted que le han dado a conocer la vision de la empresa?

m S|
NO

Figura 55: Diagrama circular que representa a la pregunta 55- ;Recuerda

usted que le han dado a conocer la vision de la empresa?

Tabla 55 denominada “Conoce la vision de la empresa”, el 68% de los
encuestados manifestaron que no les han dado a conocer la vision de la organizacion.

Un 32% dice que si.
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Tabla N° 56¢,Conoce usted si la empresa tiene planes de capacitacion establecidos?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 20 34%

NO 39 66%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 56¢ Conoce usted si la empresa tiene planes de capacitacion establecidos?
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Figura 56: Diagrama circular que representa a la pregunta 56- ;Conoce usted

si la empresa tiene planes de capacitacion establecidos?

Tabla 56 denominada “Tiene planes de capacitacion”, el 66% respondieron
que no conocen los planes de capacitacion establecidos por la empresa. Un 34%

dicen que si conocen los planes que tiene la empresa.
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Tabla N° 57;Realmente usted trabaja en equipo con sus comparieros?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 42 71%

NO 17 29%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 57;Realmente usted trabaja en equipo con sus comparieros?

mSsl
mNO

Figura 57: Diagrama circular que representa a la pregunta 57- ;Realmente

usted trabaja en equipo con sus compafieros?

Tabla 57 denominada “Trabaja en equipo con sus compariieros” se observa
que del total encuestados el 71% dice que realmente trabaja en equipo con sus

compafieros. EI 29% manifestaron que no.
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Tabla N° 58 Crecer en conocimiento le ayudara a ser un buen gestor?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 46 78%

NO 13 22%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 58¢Crecer en conocimiento le ayudara a ser un buen gestor?
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Figura 58: Diagrama circular que representa a la pregunta 58- ¢Crecer en

conocimiento le ayudara a ser un buen gestor?

Tabla 58 denominada “Crecer en conocimiento”, de los encuestados se
observd que el 78% si crece en conocimiento lo que le ayuda a ser un buen gestor.

Mientras el 22% dijo no crecer en conocimiento.
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Tabla N° 59¢ Estas preparado para los cambios que el restaurante logre implementar?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 48 81%

NO 11 19%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 59¢ Estas preparado para los cambios que el restaurante logre
implementar?
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Figura 59: Diagrama circular que representa a la pregunta 59- (Estas

preparado para los cambios a que el restaurante logre implementar?

Tabla 59 denominada “Estas preparado para los cambios”, se observl que
de los encuestados el 81% de los trabajadores si estan preparados para los cambios

gue implemente el restaurante. Un 19% dijo que no.
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Tabla N° 60¢ La infraestructura del local da comodidad al cliente?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 56 95%

NO 3 5%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 60¢ La infraestructura del local da comodidad al cliente?
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Figura 60: Diagrama circular que representa a la pregunta 60- ¢La

infraestructura del local da comodidad al cliente?

Tabla 60 denominada “La infraestructura da comodidad”, se observa que el
95% de los encuestados manifiestan que la infraestructura si da comodidad. El 5%

dijeron que no.
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Tabla N° 61¢Mantiene buenas relaciones con todos sus compafieros incluido el duefio?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 57 97%

NO 2 3%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 61¢ Mantiene buenas relaciones con todos sus compafieros incluido el duefio?
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Figura 61: Diagrama circular que representa a la figura 61- ; Mantiene buenas

relaciones con todos sus compaiieros incluido el duefio?

Tabla 61 denominada “Buenas relaciones con sus compaiieros”, del total de
encuestados se observo que el 97% de los trabajadores tienen buenas relaciones con

sus compafieros, incluido el duefio. Un 3% no tienen.
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Tabla N° 62¢ Las propinas del cliente le ayudan a motivarse a desarrollar mejor su

trabajo?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 53 90%
NO 6 10%
Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 62¢ Las propinas del cliente le ayudan a motivarse a desarrollar mejor su
trabajo?
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Figura 62: Diagrama circular que representa a la pregunta 62- ;Las propinas

del cliente le ayudan a motivarse a desarrollar mejor su trabajo?

Tabla 62 denominada “Las propinas del cliente lo motivan”, se observo que
de los encuestados el 90% dicen que la propina del cliente si lo motivan a desarrollar

mejor su trabajo. Un 10% dicen que no los motiva.

135



Tabla N° 63¢Se vincula con los objetivos de la empresa?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 34 56%

NO 25 44%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 63¢Se vincula con los objetivos de la empresa?
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Figura 63: Diagrama circular que representa a la pregunta 63- ¢Se vincula

con los objetivos de la empresa?

Tabla 63 denominada “Se vincula con los objetivos”, del total de
encuestados se observa que el 56% si se vincula con los objetivos de la empresa. Un

44% no lo hace.
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Tabla N° 64¢Es escuchado por la gerencia cuando solicita algo para mejorar su

trabajo?
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 35 59%
NO 24 41%
Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 64¢Es escuchado por la gerencia cuando solicita algo para mejorar su
trabajo?
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Figura 64: Diagrama circular que representa a la pregunta 64- ;Es escuchado

por la gerencia cuando solicita algo para mejorar su trabajo?

Tabla 64 denominada “Es escuchado por la gerencia”, del total de
encuestados se observd que el 59% de los trabajadores si son escuchados cuando
requieren algo a la gerencia para mejorar su trabajo. En cambio s6lo el 41% dice no

ser escuchado.

137



Tabla N° 65¢Se despide del cliente con una sonrisa?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 54 92%

NO 5 8%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 65¢ Se despide del cliente con una sonrisa?
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Figura 65: Diagrama circular gue representa a la pregunta 65- ¢ Se despide del

cliente con una sonrisa?

Tabla 65 denominada “Se despide con una sonrisa”, del total de encuestados
se observa que el 92% de los trabajadores se despiden del cliente con una sonrisa,

mientras que tan sélo el 8% no lo hace.
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Tabla N° 66¢,Cree que podria llegar a ser administrador del restaurante?

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 41 69%

NO 18 31%

Total 59 100%

Fuente: Encuesta realizada a gerentes de restaurantes de C.C. Open Plaza
Elaboracion: Investigadora.

Figura N° 66¢ Cree que podria llegar a ser administrador del restaurante?
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Figura 66: Diagrama circular que representa a la pregunta 66- ;Cree que

podria llegar a ser administrador del restaurante?

Tabla 66 denominada “Puede gerenciar un restaurante”, del total de
encuestado se ha observado que el 69% de los trabajadores creen que podrian llegar

a ser administrador del restaurante, mientras que el 31% no se siente capaz.
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5.2 ANALISIS DE RESULTADOS
5.2.1 VARIABLE CAPACITACION

Primer Objetivo Especifico: Determinar el proceso de capacitacion que
aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial Open

Plaza de Piura, al afio 2016.

Tabla 01 denominada “En que desea ser capacitado”, del total de
encuestados, el 73% de los trabajadores manifestaron que si les han preguntado en
que quieren ser capacitados; en tanto que solo el 27% respondieron que no fueron
consultados. Resultado cercano con Pefia (2016), quien en su investigacion sobre la
Caracterizacion de la capacitacion y competitividad de las MYPE, rubro restaurantes
concluyo que identifico la necesidad de capacitacion por medio de talleres, charlas y
seminarios y el cercamiento con las personas que mostraban un especial interés en
superar. Por otra parte Donal L. Kirkpatrick, (2010) quien manifestd en su estudio
que desde su punto de vista existen 10 tipos de procesos de capacitacién que pueden

ordenar el fortalecimiento de capacidades de los colaboradores.

TABLA 02 denominada “Conoce los objetivos del restaurante”, en la
presente pregunta se observé que del total de trabajadores encuestados el 51%
respondieron que si tienen identificados los objetivos que persigue el restaurante,
mientras que el 49% dijeron que no los tienen identificados. Resultado discrepante
con al autor Ullauri y Romero, (2014) en su investigacion Propuesta de recreacion de
un centro de capacitacion para Emprendimiento de negocio familiar y Pymes,
concluyo que en el Cantdn Ofia existen una diversidad de factores productivos pero

el personal es limitado por la falta de conocimiento y de apoyo institucional, se
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entiende que son lejos de la identificacion de los objetivos. Por otra parte Donal L.
Kirkpatrick, (2010) quien manifestd en su estudio que desde su punto de vista existen
10 tipos de procesos de capacitacion que pueden ordenar el fortalecimiento de
capacidades de los colaboradores, entre uno de ellos la identificacion de los objetivos

organizacionales.

Tabla 03 denominada “Ha opinado sobre los temas de capacitacion”,
Donde se observé que el 71% de los encuestados dijeron que si han sido convocados
para emitir opinion sobre los temas de capacitacion, mientras que el 29%
respondieron que nunca han sido consultados. Resultado cercano con Martinez y
Millan (2018) en su Propuesta de Capacitacion de personal para mejorar la calidad
de servicio del restaurante SUMAQ, concluyo que en las variadas sesiones de
transmision de conocimientos aseguraron contenidos que fortalecieron un buen
servicio de calidad. Por otra parte Donal L. Kirkpatrick, (2010) quien manifesto en
su estudio que desde su punto de vista existen 10 tipos de procesos de capacitacion
que pueden ordenar el fortalecimiento de capacidades de los colaboradores, entre uno

de ellos el aseguramientos de los contenidos a transmitir.

Tabla 04 denominada “Seleccion de personal” del total de trabajadores
encuestados en los restaurantes, el 90% respondieron gque en la seleccion de personal
ven actitudes, habilidades, valores y aptitudes de las personas, pero el 10% opina que
no lo toman en cuenta. Resultado cercano a Diaz, (2016) en su investigacion
Caracterizacion de la capacitacion y rentabilidad de las MYPE rubro restaurantes,
quien concluyo que en la actualidad a los trabajadores que recién ingresan les apoyan
con capacitacion por inducciéon o con un guia a la mano para que se ambiente a la

actividad que tienen que realizar, ello le llevo a deducir que gran parte del personal
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es seleccionado en el mismo proceso de induccion. Por otra parte Donal L.
Kirkpatrick, (2010) desde su punto de vista existen 10 tipos de procesos de
capacitacion que pueden ordenar el fortalecimiento de capacidades de los

colaboradores, uno de los cuales considerd la clasificacion del personal.

Tabla 05 denominada “Plan anual de capacitacion” donde se obtuvo que
del total de trabajadores encuestados el 68% dijeron que la empresa en su plan anual
de actividades si incluye la capacitacion. Un 32% respondieron que no. Resultado
cercano con Martinez y Millan (2018) en su Propuesta de Capacitacion de personal
para mejorar la calidad de servicio del restaurante SUMAQ, concluyo que la
transmision de conocimientos les ha permito asegurar a los empresarios que la
capacitacién es una inversion y no debe faltar un plan de fortalecimiento de
capacidades para brindar un servicio de calidad. Por otra parte Donal L. Kirkpatrick,
(2010) quien manifesto en su estudio que desde su punto de vista existen 10 tipos de
procesos de capacitacion que pueden ordenar el fortalecimiento de capacidades de

los colaboradores, sin dejar de lado un plan perfecto de capacitaciones anual.

Tabla 06 denominada “Los clientes se sienten comodos™ del total de
trabajadores el 92% de encuestados respondieron que si se sienten comodos en las
instalaciones de los restaurantes. Un 8% dijeron que no. Resultado cercano a Diaz,
(2016) en su investigacion Caracterizacion de la capacitacion y rentabilidad de las
MYPE rubro restaurantes de la Urb. Angamos de la Ciudad de Piura, quien concluyo
que en la actualidad a los trabajadores reciben capacitacion y la rentabilidad se ha
visto incrementada por el buen servicio del personal , ademas las instalaciones
brindan la seguridad debida Por otra parte Donal L. Kirkpatrick, (2010) desde su

punto de vista existen 10 tipos de procesos de capacitacion que pueden ordenar el
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fortalecimiento de capacidades de los colaboradores, sin omitir la parte relevante que

son las instalaciones del restaurante seguras, ventiladas, amplias.

Tabla 07denominada “Cuidado en seleccionar un ponente” el 88% de los
encuestados respondieron que los gerentes tienen especial cuidado y contratan
ponentes que dominen el tema. Un 12% dijeron que no conocen como seleccionan al
ponente. Resultado cercano con Granda, (2018) en su investigacion Caracterizacion
de la competitividad y la capacitacion de las MYPEs en el sector hotelero, concluyo
que las empresas se apoyan con la capacitacion por induccion garantizando brindar
asi los mejores formadores personas con conocimiento y experiencia y que ademas
sirven a los ingresantes de guias y tienen de quien aprender. Por otra parte Donal L.
Kirkpatrick, (2010) desde su punto de vista existen 10 tipos de procesos de
capacitacion mencionando el tipo de formadores seleccionados, gente con

conocimiento, habilidades, experiencia y respeto.

Tabla 08 denominada “Han utilizado medios formativos” de los
trabajadores el 69% encuestados respondieron que cuando les capacitan si utilizan
medios formativos. Un 31% afirma que no. Resultado discrepante con al autor
Ullauri y Romero, (2014) en su investigacion Propuesta de recreacion de un centro
de capacitacion para Emprendimiento de negocio familiar y Pymes, concluyo que en
el Canton Ofa existen una diversidad de factores productivos pero el personal es
limitado por la falta de conocimiento y de apoyo institucional, se entiende que son
lejos de la identificacion de los objetivos. Por otra parte Donal L. Kirkpatrick, (2010)

quien manifestd en su estudio que desde su punto de vista existen 10 tipos de
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procesos de capacitacion considerando de importancia la seleccion de material

didactico que se entrega en el evento.

Tabla 09 denominada “Capacitacion y evaluacion de actividades” del total
de trabajadores encuestados el 75% estan de acuerdo ser evaluados luego de una
capacitacién mediante el desarrollo de sus actividades, El 25% no estan de acuerdo.
Resultado coincidente con Pefia (2016), quien en su investigacion sobre la
Caracterizacion de la capacitacion y competitividad de las MYPE, rubro restaurantes
concluyo que los criterios de evaluacion para medir el resultado de la capacitacion
deben considerarse la preparacion, autoevaluacion la mejora de las competencias y
habilidades del trabajador capacitado. Por otra parte Donal L. Kirkpatrick, (2010)
quien manifestd en su estudio que desde su punto de vista existen 10 tipos de
procesos de capacitacion que pueden ordenar el fortalecimiento de capacidades de
los colaboradores, considerando ademés la evaluacion que se debe aplicar a los

trabajadores para medir el aprovechamiento del tiempo Yy la capacitacion.

Tabla 10 denominada “Filosofia de la organizacion” De los trabajadores
encuestados el 61% manifestaron que si conocen la filosofia de la organizacion, un
39% dijeron que no tenian acercamiento a la filosofia de la organizacion. Resultado
discrepante con al autor Ullauri y Romero, (2014) en su investigacion Propuesta de
recreacion de un centro de capacitacion para Emprendimiento de negocio familiar y
Pymes, concluyo que en el Cantén Ofia existen una diversidad de factores
productivos pero el personal es limitado por la falta de conocimiento y de apoyo
institucional, se entiende que son lejos de la identificacion de los objetivos. Por otra

parte Donal L. Kirkpatrick, (2010) quien manifestd en su estudio que desde su punto
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de vista existen 10 tipos de procesos de capacitacion considerando el desarrollo del

analisis organizacional como la fuente del desarrollo del clima organizacional.

Tabla 11 denominada “Conoce sus tareas por escrito” como resultado se
obtuvo que el 95% de los encuestados respondieron que las actividades a realizar en
su puesto de trabajo les han dado por escrito. Un 5% respondieron que no les dan.
Resultado cercano con Granda, (2018) en su investigacion Caracterizacion de la
competitividad y la capacitacion de las MYPEs en el sector hotelero, concluyo que
las empresas en su mayoria consideran importante brindar la informacion para que
se desarrollen en su puesto de trabajo. Por otra parte Donal L. Kirkpatrick, (2010)
desde su punto de vista existen 10 tipos de procesos de capacitacion mencionando

entre uno de ellos el analisis de los puestos resaltando la entrega de tareas por escrito.

Con relacion al primer objetivo especifico Determinar el proceso de
capacitacion que aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro
comercial Open Plaza de Piura, al afio 2016, se tiene que el 95% conocen las
actividades a realizar de su puesto de trabajo, el 92% consideran que las instalaciones
les brinda comodidad a los clientes, el 90% manifiesta que clasifican el personal para
conocer sus actitudes, habilidades, aptitudes y valores, el 88% dijeron que
seleccionan al ponente que debe apoyar en las capacitaciones, el 75% estan de
acuerdo con la evaluacion para ver los resultados de la capacitacién, un 73%
identifican las necesidades de capacitaciones especializadas en el desarrollo de las
diferentes capacitaciones generalizadas, 71% muy de acuerdo que brindan
contenidos adecuados en las capacitaciones, el 69% dijeron que usan diferentes
materiales con lo cual difunden las contenidos de las capacitaciones, 68% expresaron

gue cuentan con un plan de trabajo de capacitaciones para el afio, el 61%

145



manifestaron conocer la filosofia de la organizacion y un 51% tienen claramente

identificados los objetivos de los restaurantes.

Segln Granda, (2018) y otros autores mencionados en las tablas del 1 a la
11 consideran que la capacitacion es una herramienta estratégica que fortalece las
capacidades de los trabajadores siendo que los resultados se observan en la buena
identificacion de necesidades, conocimiento real de los objetivos organizacionales,
contenidos adecuados de los temas a transmitir para mejorar la atencion al cliente y

las actitudes del personal.

Donal L. Kirkpatrick, (2010) preciso que para una organizacion en
especial MYPEs resulta exigente la aplicacion de la diversidad de procesos que
llevan a la buena organizacion del fortalecimiento de capacidades de los

colaboradores.

Segundo Objetivo Especifico: Determinar los tipos de capacitacion que
aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial Open Plaza

de Piura, al afio 2016.

Tabla 12 denominada “Capacitacion antes de ocupar el cargo” del total
de encuestados el 75% respondieron que al trabajador que recién ingresa le dan
capacitacién antes de ocupar su cargo. El 25% dijeron que no capacitan al que recién
ingresa. Resultado discrepante con Gallozo, (2017) en su investigacion
caracterizacion del financiamiento la capacitacion y la rentabilidad de las MYPEs
sector servicio de restaurantes, donde llego a la conclusion que en relacion a las
capacitaciones que los colaboradores no la reciben por parte de la gerencia. Por otra

parte para Martinez & Milian, (2018) habla de los diferentes tipos de capacitacion,
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entre ellos la capacitacion para el trabajo dirigida a aquellos trabajadores que recién

ingresan.

Tabla 13 denominada “En la seleccion de personal identifican el perfil”
del total de encuestados la mayoria representada en el 90% afirmaron que en la
seleccion de personal si identifican el perfil de la persona que pudiera ingresar a
trabajar. Un 10 dijeron que no. Resultado discrepante con Pefia, (2016) en su
investigacion Caracterizacion de Capacitacion y Rentabilidad de las MYPEs de
restaurantes de la Urb. Angamos de la ciudad de Piura, donde concluye que los
trabajadores reciben capacitacion por induccidn, pero no expresa si eligen el perfil de
las personas que ingresan a trabajar. Por otra parte para Martinez & Milian, (2018)
habla de los diferentes tipos de capacitacion, entre ellos la capacitacion depre ingreso

adecuada para identificar el perfil del nuevo trabajador,

Tabla 14 denominada “Difunden la filosofia” el 69% del total de los
encuestados manifestaron que si difunden la filosofia de la organizacién. Un 31%
expresaron su sentir que no la difunden. Resultado coincidente con Nowell, (2015)
quien en su investigacion Capacitacion y Servicio al Cliente concluyo que en la
organizacion restaurante Salén y Tecun y Pasaje Mediterraneo si dan capacitacion
por induccién a los colaboradores basados en la busqueda de la mejora del clima
laboral. Por otra parte para Martinez & Milian, (2018) considerd que la induccién

es clave para integracion de los trabajadores en especial los recién que ingresan.

Tabla 15 denominada “Plan de capacitacion para promocionados” el
resultado se observd que el 56% de los encuestados manifestaron que la empresa

organiza plan de capacitacion para los que han sido promocionados. Un 44% dijeron
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que no establecen ningun plan de capacitacion. Resultado coincidente con Nowell,
(2015) quien en su investigacion Capacitacion y Servicio al Cliente concluyo que en
la organizacion restaurante Salon y Tecun y Pasaje Mediterraneo si dan capacitacion
promocional en la bdsqueda que los trabajadores deben crecer y mejorar su
condicion laboral. Por otra parte para Martinez & Milian, (2018) consider6 que el

tipo de capacitacion por promocion motiva al trabajador a un desarrollo permanente.

Tabla 16 denominada ‘“Mejorar sus capacidades” del total de
encuestados el 47% respondieron que les capacitan en el trabajo para mejorar sus
habilidades y capacidades. Un 53% dijo que no. Resultado coincidente con Nowell,
(2015) quien en su investigacion Capacitacion y Servicio al Cliente concluyd que en
la organizacion restaurante Salon y Tecun y Pasaje Mediterraneo la capacitacion en
el trabajo se orienta de manera exclusiva e individual a la mejora del colaborador en
la tarea especifica que realiza.. Por otra parte para Martinez & Milian, (2018)
consider6 que el tipo de capacitacion en el trabajo es llevar conocimiento al

trabajador en situ es decir en su propio lugar de trabajo.

Tabla 17 denominada “Mejorar la atencion a los clientes” Un 88% de los
encuestados dijeron que tienen especial atencion para mejorar la atencion a los
clientes y siempre salgan satisfechos. EI 12% de los encuestados dicen que no.
Resultado cercano con Pefia, (2016) en su investigacion caracterizacion de
capacitacion y rentabilidad de las MYPEs de restaurantes de la Urb. Angamos de la
ciudad de Piura, donde concluye que los trabajadores reciben capacitacion y son
evaluados para conocer el nivel de aprendizaje que han logrado y los resultados que
la organizacion obtiene. Por otra parte para Martinez & Milian, (2018) habl6 que

existen otros tipos de capacitacion entre ellos la capacitacion para el logro de
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destrezas interpersonales estas relacionadas con sus comparieros de trabajo y con los

clientes logrando que ellos salgan satisfechos.

Tabla 18 denominada “Capacitacion en procesos operativos” el 81% de
los encuestados respondieron que si les dan capacitacion sobre los procesos
operativos de salon y cocina. Un 19% de los encuestados manifestaron que no.
Resultado cercano con Mantilla, (29014) con su tema de Impacto de la Capacitacion
en el Servicio al Cliente en el Restaurante de Comida Répida en el Norte de Quito
concluyendo que para el logro de la satisfaccion del cliente usan varias técnicas que
le ayudan en la aceleracién de los mecanismos de operatividad. Por otra parte para
Martinez & Milian, (2018) hablé que existen otros tipos de capacitacion entre ellos
la capacitacion técnica centrada en el direccionamiento de la mejora y aceleramiento

de los diferentes mecanismos.

Tabla 19 denominada “Presencia un problema en el restaurante” del total
de encuestados el 75% indican que si estan preparados para resolver un problema
que se le presente al cliente en el restaurante. ElI 25% manifestaron que no estan
preparados. Resultado discrepante con Gallozo, (2017) en su investigacion
caracterizacion del financiamiento la capacitacion y la rentabilidad de las MYPEs
sector servicio de restaurantes, donde llego a la conclusion que en relacion a las
capacitaciones que los colaboradores no la reciben por parte de la gerencia. Por otra
parte para Martinez & Milian, (2018) habla de los diferentes tipos de capacitacion,
entre ellos la capacitacion para resolver problemas de los diferentes formas que se

puedan presentar en el interior del restaurante.
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Tabla 20 denominada “Capacidades, habilidades y destrezas “el 46%
respondieron que si se capacitan por su cuenta para mejorar sus capacidades,
habilidades y destrezas, el 54% no invierte en capacitarse por su cuenta. Resultado
coincidente con Nowell, (2015) quien en su investigacion Capacitacion y Servicio al
Cliente concluy6 que en la organizacién restaurante Salén y Tecun y Pasaje
Mediterraneo la capacitacion en la mayoria de los casos es individual para lograr un
mejor resultado de la tarea que realiza. Por otra parte para Martinez & Milian,
(2018) considero que el tipo de capacitacion personal es llevar el conocimiento a la

misma persona asegurando el aprendizaje.

Con relacion al segundo objetivo especifico Determinar los tipos de
capacitacion que aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro
comercial Open Plaza de Piura, al afio 2016, se tiene que el 90% identifican el perfil
del trabajador utilizando el tipo de capacitacion de pre ingreso, un 88% aplican
destrezas interpersonales para mejorar la relacion trabajador cliente, el 81% recibe
capacitacion técnica para mejorar los mecanismos, un 75% estan preparados para
resolver problemas, el 69% recibe capacitacion por induccion, 56% se ayudan con la

capacitacion promocional para mejorar su condicién laborar,

Segun Pefia, (2016), Nowell, (2015) y otros autores mencionados en las
tablas de la 12 a la 20 consideran que los tipos de capacitacion son herramientas que
fortalecen a los clientes internos mejorando las capacidades, habilidades y actitudes

para la atencion al cliente.

Martinez & Milian, (2018) habl6é de la capacidad de formar y ayudar a

complementar la formacién de personas para su mejor desarrollo.
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5.2.2 VARIABLE ENDOMARKETING

Tercer Objetivo Especifico: Identificar los elementos de Endomarketing
que usan las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial Open

Plaza de Piura, al afio 2016.

PREGUNTAS ORIENTADAS A LOS GERENTES.

En la Tabla 21 denominada “Sistema salarial de la organizacién” se
observa que el 60% indican que no se les comunica respecto al sistema salarial, pero
al 40% dicen que si les indican. Resultado cercano con Rosales, (2015) con su
investigacion plan de Marketing para el Posicionamiento de Negociaciones Romero
S.R.L. Concluyendo que las MYPEs en el desarrollo de su gestion deben adoptar la
utilizacion de herramientas estratégicas que direccionen sus negocios hacia una
planificacién orientada a la eficiencia de todos los recursos, lo que indica que la
cadena salarial debe ser una de las principales herramientas que deben utilizar como
indicador de costos y disciplina de pago a los colaboradores. Por otra parte Lariza,
(2016) considera que el elemento salario es fundamental en la motivacion de los

colaboradores internos.

En la Tabla 22 denominada “Libertad para ciertas decisiones” donde el
100% manifestaron que si les dan a los trabajadores ciertas libertades para que tomen
decisiones vinculadas a las actividades que les compete. Resultado discrepante con
Punina, (2015) en su investigacion EI Endomarketing y su incidencia en la
satisfaccion del cliente de la empresa Tesla Industrial de la ciudad de Ambato donde
concluyo que los productos han presentado fallas y existe mucha disconformidad por

parte de los clientes, lo que llevo a una disminucién de ventas, este resultado es el
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claro indicador que los colaboradores internos no les permitian tomar algunas
decisiones en el campo de sus tareas que desarrollan. Por otra parte Por otra parte
Lariza, (2016) hablo de muchos elementos del Endomarketing entre uno de ellos la

calidad del clima laboral.

En la tabla 23 que antecede denominada “Desarrolla lo que mejor sabe”
del grupo de gerentes el 60% de ellos afirmaron que a sus trabajadores les dan la
oportunidad de desarrollar lo que mejor saben hacer. EI 40% sin embargo dicen que
no les dan dicha oportunidad. Resultado cercano con Flores y Ballon, (2016) en su
investigacion Implicancias del Endomarketing sobre el disefio del programa de
incentivos y beneficios para la fidelizacion del cliente interno, donde concluyo que la
gerencia reconoce la importancia de sus colaboradores, por ello les da las mejores
condiciones de trabajo. Por otra parte se tiene que Larisa,(2016) menciona que el
ambiente de trabajo en que debe desarrollarse un colaborador debe ser ideal para el

mejor desarrollo y produccion de su tarea.

En la tabla 24 denominada “Cocina dispone de buen equipamiento” la
totalidad o sea el 100% de los gerentes encuestados respondieron que el personal de
cocina dispone de materiales y equipamiento necesarios para la preparacion y
presentacion de los platos de comida. Resultado discrepante con Punina, (2015) en
su investigacion EI Endomarketing y su incidencia en la satisfaccion del cliente de la
empresa Tesla Industrial de la ciudad de Ambato donde ademas concluyo que la
gestion la empresa tendria que haber descuidado la parte operativa en lo que a
condiciones de trabajo para realizar tendrian los trabajadores, de forma que los
clientes no recomendarian que compren en ella. Por otra parte Por otra parte Lariza,

(2016) hablo que en una organizacion no podrian faltar elementos esenciales para el
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mejor desarrollo de las actividades de los trabajadores como son las condiciones de

trabajo.

En la tabla 25 denominada “Les dan oportunidad a los trabajadores” de los
gerentes encuestados el 60% respondieron que si les dan oportunidad a sus
colaboradores para que incrementen sus capacidades y habilidades. Un 40% dijo que
no les da oportunidad. Resultado cercano con Flores y Ballon, (2016) en su
investigacion Implicancias del Endomarketing sobre el disefio del programa de
incentivos y beneficios para la fidelizacion del cliente interno, donde concluyo
ademas que los incentivos satisface a los colabores y ayuda en ellos a aumentar sus
habilidades. Por otra parte se tiene que Larisa, (2016) menciona que el crecimiento
de habilidades del colaborador interno fortalece la marca e imagen de la

organizacion.

En la tabla 26 denominada “Objetivos y metas del restaurante, se observo
que el 80% de los gerentes no divulgan los objetivos y metas que el restaurante se
fija a sus trabajadores, solo el 20% si lo divulga. Resultado cercano con Larisa,
(2016) en su investigacion Endomarketing y compromiso organizacional en la
entidad ejecutora 404Hospital 11-2 Tarapoto concluyendo que el compromiso de los
trabajadores con la organizacion es de nivel medio no se sienten comprometidos. Por
otra parte se tiene a Stanton, Etzel y Walker, (2007) quienes consideran que la

comunicacion integral es clave en el desarrollo de una organizacion.

En la tabla 27 denominada “Divulga la mision, se observo que el 80% de
los gerentes no divulgan la mision del restaurante a sus trabajadores, y solo el 20% si

lo divulga. Resultado cercano con Larisa, (2016) en su investigacion Endomarketing
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y compromiso organizacional en la entidad ejecutora 404Hospital 11-2 Tarapoto
concluyendo que el compromiso de los trabajadores con la organizacién es de nivel
medio no se sienten comprometidos. Por otra parte se tiene a Stanton, Etzel y
Walker, (2007) quienes consideran que la comunicacion integral es clave en el

desarrollo de una organizacion.

En la tabla 28 denominada “Principios éticos organizacionales” se
observé que el 60% de los gerentes encuestados si da a conocer los principios éticos
del restaurante, que los trabajadores deben hacerlos suyos. EI 40% dicen que no
divulgan. Resultado cercano con Flores y Ballon, (2016) en su investigacion
Implicancias del Endomarketing sobre el disefio del programa de incentivos y
beneficios para la fidelizacion del cliente interno, donde concluyo que el buen trato y
consideracién de parte de los gerentes compromete a los colaboradores internos en
todas las politicas de la organizacion, conservando esencialmente la ética empresarial
como bastion de éxito. Por otra parte se tiene que Larisa, (2016) menciona que el
ambiente de trabajo en que debe desarrollarse un colaborador debe ser ideal para el

mejor desarrollo y produccion, con principios éticos empresariales.

En la Tabla 29 denominada “Liderazgo transaccional” del total de gerentes
encuestados se identifico que el 60% si lidera su organizacién con el liderazgo
transaccional. Un 40% dijo que no aplica el liderazgo. Resultado discrepante con
Flores y Balldon, (2016) en su investigacion Implicancias del Endomarketing sobre el
disefio del programa de incentivos y beneficios para la fidelizacion del cliente
interno, donde concluyo que los gerentes buscan las mejores condiciones para los
colaboradores pero estos no perciben que la empresa a través de sus directivos esta

comprometida con ellos. Por otra parte se tiene que Larisa, (2016) menciona que el
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ambiente de trabajo en que debe desarrollarse un colaborador debe ser ideal para el
mejor desarrollo y produccion de su tarea, aplican un liderazgo que lleva un cambio

que contribuye en las partes.

En la Tabla 30 denominada “Ofrece oportunidades de desarrollo” del total
de gerentes encuestados el 60% expresaron que no es habitual que la gerencia
ofrezca oportunidades de desarrollo al personal. Un 40% manifestd que si es
habitual. Resultado coincidente con Rosales, (2015) con su investigacion plan de
Marketing para el Posicionamiento de Negociaciones Romero S.R.L. Concluyendo
que las MYPEs pueden adoptar la utilizacién de herramientas estratégicas que
direccionen sus negocios hacia una planificacion estratégica orientada a la eficiencia
de todos los recursos, configurando de una u otra manera su futuro y estar listos a la
repentinas exigencias de los colaboradores internos. Por otra parte Lariza, (2016)
consideré que las MYPEs estan sujetas a desarrollo siempre que las personas que
firman parte de ellas se les apoye a que tengan oportunidades de desarrollo personal

y crezcan en el nivel de conocimiento..

Tabla 31 denominada Trabajadores capacitados para brindar” el 80% de
los gerentes de los restaurantes respondieron que los trabajadores si estan
capacitados para brindar una correcta prevision fria y caliente, asi como la vajilla de
calidad. Un 20% dijo no estan capacitados. Resultado cercano con Flores y Ballon,
(2016) en su investigacion Implicancias del Endomarketing sobre el disefio del
programa de incentivos y beneficios para la fidelizacion del cliente interno, donde
concluyo que los empresarios buscan canales efectivos segun las caracteristicas de
cada uno de sus colaboradores. Por otra parte se tiene que Larisa,(2016) menciona

diversidad de elementos del Endomarketing fundamentalmente la empatia.
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Con relacion al tercer objetivo especifico: Identificar los elementos de
Endomarketing que usan las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro
comercial Open Plaza de Piura, al afio 2016, se tiene que el 100% de los gerentes se
preocupa por una buena calidad de clima laboral y buenas condiciones de trabajo; el
80% de los gerentes buscan conocer las inquietudes de sus colaboradores
desarrollando empatia; un 60% desarrolla buen ambiente de trabajo, se preocupa por
que el personal crezca en habilidades, manejen principios éticos del negocio y

conservan estilo de liderazgo que recompense el esfuerzo de sus cliente internos.

Punina, (2015), Flores y Ballon, (2016) Illegaron a conclusiones
interesantes sobre los diferentes elementos que deben utilizar las MYPEs en
beneficio de los colaboradores y poder tener resultados beneficios para la empresa y

los trabajadores.

Segun Larisa, (2016) y los autores Stanton, Etzel y Walker, (2007) hablan
de los elementos esenciales que las gerencias de las MYPEs deben aplicar en aras de
mantener un nivel alto de gerenciamiento y los colaboradores se sientan
comprometidos con la organizacion de forma que piensen que ella es de cada uno de

ellos.

Cuarto Objetivo Especifico: Determinar los modelos de Endomarketing
que aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial Open

Plaza de Piura, al afio 2016.

PREGUNTAS ORIENTADAS A LOS GERENTES

Tabla 32 denominada “Difusion de la mision empresarial” del total de

gerentes encuestados el 60% respondieron que la organizacion si difunde la mision
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como parte del futuro que busca para todos sus miembros y la propia empresa. Un
40% dijo que no la difunde con ese propoésito. Resultado discrepante con Flores y
Ballon, (2016) en su investigacion Implicancias del Endomarketing sobre el disefio
del programa de incentivos y beneficios para la fidelizacion del cliente interno,
donde concluyo que la gerencia selecciona canales efectivos para difundir el
Endomarketing. Por otra parte se tiene a Berry, (1981) quien reconoce a los
trabajadores como fuente de los principales clientes internos de la empresa, poder de
la organizacion para crecer, y fomentar el desarrollo sus colaboradores y la

organizacion.

En la Tabla 33 denominada “Establece planes de capacitacion”, el 60% de
los encuestados respondieron que la organizacion si establece generalmente planes
de capacitacion anual para todo su personal. El 40% dijo que no establece planes de
capacitacion. Resultado discrepante con Flores y Ballon, (2016) en su investigacion
Implicancias del Endomarketing sobre el disefio del programa de incentivos y
beneficios para la fidelizacion del cliente interno, ademas concluyo que la estrategia
del Endomarketing es beneficiosa para la gerencia dado que mejora la comunicacién
interna. Por otra parte se tiene a Berry, (1981) quien reconoce a los trabajadores
como fuente de los principales clientes internos de la empresa, a quienes se debe

fortalecer en capacidades.

En la Tabla 34 denominada “El personal sabe trabajar en equipo” el 80%
de los encuestados respondieron que el personal si sabe trabajar en equipo. Un 20%
dijeron que no. Resultado cercano con Yari, (2017) en su Propuesta de un Plan
Estratégico Institucional de Marketing para la EPS SEDAPAR SA. Concluyendo

que el personal desarrolla trabajo a través de objetivos estratégicos con las diferentes
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areas mediante indicadores y seguimiento para el cumplimiento de los grandes
propasitos institucionales, siendo clave el desarrollo del trabajo grupal. Por otra parte
Berry, (1981) quien reconoce a los trabajadores como fuente de los principales
clientes internos de la empresa, a quienes se debe fortalecer en capacidades,

mediante el desarrollo de trabajo grupal.

En la Tabla 35 denominada “El conocimiento y la experiencia son
soportes” el 80% de los encuestados respondieron que el conocimiento y la
experiencia si son soportes de la gestion empresarial. Un 20% dijeron no los
consideran asi. Resultado cercano con Yari, (2017) en su Propuesta de un Plan
Estratégico Institucional de Marketing para la EPS SEDAPAR SA. Concluyendo
que el personal desarrolla trabajo a través de objetivos estratégicos con las diferentes
areas mediante indicadores y seguimiento para el cumplimiento de los grandes
propositos institucionales, como soporte de la gestion con experiencia y amplio
conocimiento. Por otra parte Berry, (1981) quien reconoce a los trabajadores como
fuente de los principales clientes internos de la empresa, a quienes se debe fortalecer

en capacidades, con participacion de personas con experiencia.

En la Tabla 36 denominada “Preparado para los cambios” del total de
encuestados de gerentes de los restaurantes el 100% si estan preparados para todos
los cambios tecnoldgicos que vienen imperando en los servicios de la gastronomia.
Resultado coincidente con Camelo, Vallejo y Gomez, (2015) en su investigacion
Disefio de una propuesta de un modelo de Endomarketing para el restaurante Burger
King del centro comercial El Tesoro en la ciudad de Medellin, concluyendo que las

empresas son generadoras de creatividad, incentivar sus clientes internos, Yy
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desarrollan la iniciativa. Por otra parte Berry, (1981) creador de modelos que

consolidan los elementos esenciales de una buena gerencia.

Tabla 37 denominada “Infraestructura bien orientada” el 80% de los
gerentes encuestados respondieron que la infraestructura si estd bien orientada a
satisfacer al cliente. Un 20% respondi6é que no. Resultado cercano con Yari, (2017)
en su Propuesta de un Plan Estratégico Institucional de Marketing para la EPS
SEDAPAR SA. Concluyendo que el personal desarrolla trabajo a través de objetivos
estratégicos con las diferentes areas mediante indicadores y seguimiento para el
cumplimiento de los grandes propdsitos institucionales, con buenas instalaciones
donde los trabajadores se sientan comodos para desarrollar su trabajo. Por otra parte
Berry, (1981) quien reconoce a los trabajadores como fuente de los principales
clientes internos de la empresa, a quienes se debe fortalecer en capacidades, ademas

menciono sobre que existan instalaciones adecuadas.

La Tabla 38 denominada “Las relaciones del personal operativo” del total
de encuestados el 60% manifestaron que las relaciones del personal operativo de
salon si son excelentes con el de cocina y el de caja. EI 40% dijeron que no.
Resultado discrepante con Flores y Balldn, (2016) en su investigacion Implicancias
del Endomarketing sobre el disefio del programa de incentivos y beneficios para la
fidelizacion del cliente interno, donde concluyo que la gerencia selecciona canales
efectivos del Endomarketing mejorando la coordinacion interfuncional. Por otra
parte se tiene a Berry, (1981) quien reconoce a los trabajadores como fuente de los
principales clientes internos de la empresa, poder de la organizacién para crecer, y

fomentar el desarrollo sus colaboradores y la organizacion.
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En la Tabla 39 denominada “La gestion motiva al personal” del total de
personas encuestadas el 80% expreso que la gestion de restaurantes si tiene un
método para motivar al personal por su esfuerzo en el dia. EI 20% dijeron que no.
Resultado cercano con Yari, (2017) en su Propuesta de un Plan Estratégico
Institucional de Marketing para la EPS SEDAPAR SA. Concluyendo que el
personal desarrolla trabajo a través de objetivos estratégicos con las diferentes areas
mediante indicadores y seguimiento para el cumplimiento de los grandes propdsitos
institucionales, y buenos generadores de motivacion hacia el personal. Por otra parte
Berry, (1981) quien reconoce a los trabajadores como fuente de los principales
clientes internos de la empresa, a quienes se debe fortalecer en capacidades, ademas
hablo de la motivacion que no debe faltar para los trabajadores por se esfuerzo

diario.

En la Tabla 40 denominada “Seguimiento de objetivos y metas” del total
de encuestados el 60% respondieron que generalmente si hacen seguimiento de los
resultados de sus objetivos y metas. EI 40% dijeron que no hacen seguimiento.
Resultado discrepante con Flores y Ballon, (2016) en su investigacion Implicancias
del Endomarketing sobre el disefio del programa de incentivos y beneficios para la
fidelizacion del cliente interno, donde concluyo que la gerencia realiza esfuerzos
para que los trabajadores perciban que trabajan en beneficio de mejorar sus
condiciones laborales y sus incentivos.. Por otra parte se tiene a Berry, (1981) quien
reconoce a los trabajadores como fuente de los principales clientes internos de la
empresa, poder de la organizacion para crecer, y fomentar el desarrollo sus

colaboradores y la organizacion.
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Tabla 41 denominada “Satisface necesidades del personal” del total de
personas encuestadas se observo que el 80% si satisface las necesidades del
personal. Un 20% no las atiende. Resultado cercano con Yari, (2017) en su Propuesta
de un Plan Estratégico Institucional de Marketing para la EPS SEDAPAR SA.
Concluyendo que el personal desarrolla trabajo a través de objetivos estratégicos con
las diferentes areas mediante indicadores y seguimiento para el cumplimiento de los
grandes propdsitos institucionales, siendo clave la comunicacion. Por otra parte
Berry, (1981) quien reconoce a los trabajadores como fuente de los clientes internos
de la empresa, a quienes se debe fortalecer en capacidades, y ser generadores de

buena comunicacion.

En la Tabla 42 denominada “Recompensa al cliente fidelizado”, del total
de gerentes encuestados se observé que el 80% si recompensan con algun estimulo o
premio a su cliente fidelizado. EI 20% no recompensa. Resultado cercano con Yari,
(2017) en su Propuesta de un Plan Estratégico Institucional de Marketing para la
EPS SEDAPAR SA. Concluyendo que el personal desarrolla trabajo a través de
objetivos estratégicos con las diferentes areas mediante indicadores y seguimiento
para el cumplimiento de los grandes propdsitos institucionales, ademas consideran
motivaciones para los clientes externos por ser la razén de la organizacion. Por otra
parte Berry, (1981) quien reconoce a los trabajadores como fuente de los principales
clientes internos de la empresa, y deben trabajar permanentemente por la fidelizacién

del cliente.

Tabla 43 denominada “Colaborador que puede hacer gestion”, del total de
gerentes encuestados se observd que la totalidad el 100% considera que dentro del

equipo de colaboradores si existe uno que puede hacer gestion en el restaurante.
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Resultado coincidente con Camelo, Vallejo y Gomez, (2015) en su investigacion
Disefo de una propuesta de un modelo de Endomarketing para el restaurante Burger
King del centro comercial El Tesoro en la ciudad de Medellin, concluyendo que las
empresas son generadoras de creatividad, incentivar sus clientes internos, Yy
desarrollan la iniciativa. Por otra parte Berry, (1981) creador de modelos que

consolidan los elementos esenciales de una buena gerencia.

Con relacién al Cuarto Objetivo Especifico: Determinar los modelos de
Endomarketing que aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro
comercial Open Plaza de Piura, al afio 2016. Con preguntas dirigidas exclusivamente
a los gerentes se tiene que 100% de los gerentes tienen una nueva mentalidad para
hacer frente a los diferentes cambios y ser gestores con mente positiva de sus
restaurantes; el 80% manifestaron que desarrollan el trabajo en equipo, tienen
conocimiento y experiencia en el rubro, buscan la satisfaccion del cliente interno
desde su infraestructura, tienen métodos para motivar a su personal, buen sistema de
comunicacion en especial para identificar las necesidades de sus trabajadores, y
cuentan con un sistema de estimulo o recompensa para sus clientes. ElI 60%
expresaron que comparten la vision de la empresa, organizan capacitaciones anuales,
son generadores de la coordinacion interfuncional y siguen los objetivos establecidos

por el duefio o directorio.

Camelo, Vallejo y Gomez, (2015), y Yari, (2017) dieron gran aporte con

sus conclusiones respecto a los modelos del Endomarketing aplicados en las MYPEs.

Berry, 81981) considero que los trabajadores de una organizacion son los

principales clientes de una empresa, trabajo por la relacion gerentes-clientes internos
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considerando entre los principales elementos: el conocimiento, capacitacion, trabajo
en equipo, libertad para desarrollar las tareas, e implementan evaluacion y

seguimiento.

PREGUNTAS DE ENDOMARKETING DIRIGIDAS A LOS
TRABAJADORES

A continuacion se desarrollaron el analisis de los resultados de las
preguntas de Endomarketing formuladas a los trabajadores de los restaurantes objeto

de la investigacion.

Tercer Objetivo Especifico: Identificar los elementos de Endomarketing
que usan las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial Open

Plaza de Piura, al afio 2016.

En la Tabla 44 denominada “Sistema salarial” del total e trabajadores
encuestados el 75% afirmaron si conocer el sistema salarial. Un 25% respondieron
que no. Resultado discrepante con Rojas, (2017) en su investigacion Caracterizacion
de la Gestion de Calidad y Marketing en las MYPEs de rubro centros recreacionales,
quien concluyo que los factores de  gestién de calidad, el personal no tiene
participacién activa, no se sienten comprometidos, no se identifican con los sistemas
de la organizacion. Por otra parte Stanton, Etzel y Walker, (2007) quienes
consideraron que en las organizaciones cualquiera fuera su naturaleza es necesario

que valoren los diferentes elementos entre uno de ellos el salario.

En la Tabla 45 denominada “Libertad para toma de decisiones” del total de
personas encuestadas el 78% respondieron que como trabajadores si tienen libertad
para tomar algunas decisiones relativas a su tarea. EI 22% dijeron que ellos no toman

decisiones. Resultado discrepante con Rojas, (2017) en su investigacion
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Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Marketing en las MYPEs de rubro
centros recreacionales, quien concluyo que los factores de gestion de calidad, el
personal no tiene participacion activa, no se sienten comprometidos, no se identifican
con los sistemas de la organizacion, y no perciben el trabajo para que se desarrollen
con independencia. Por otra parte Stanton, Etzel y Walker, (2007) quienes
consideraron que en las organizaciones cualquiera fuera su naturaleza es necesario
que valoren los diferentes elementos entre uno de ellos la libertad para que el

personal desarrolle sus actividades con independencia.

Tabla 46 denominada ‘“Desarrollando actividades”, del total de
encuestados el 69% manifestaron que se sienten bien desarrollando sus actividades.
El 31% dijeron que no. Resultado discrepante con Punina, (2015) en su
investigacion El Endomarketing y su incidencia en la satisfaccion del cliente de la
empresa Tesla Industrial de la ciudad de Ambato donde concluyo que los productos
han presentado fallas y existe mucha disconformidad por parte de los clientes, lo que
llevo a una disminucion de ventas, este resultado es el claro indicador que los
colaboradores internos no les permitian tomar algunas decisiones en el campo de sus
tareas que desarrollan. Por otra parte Por otra parte Lariza, (2016) hablo de muchos

elementos del Endomarketing entre uno de ellos el ambiente de trabajo

Tabla 47 denominada “Dispone de equipos y materiales”, el 75% de los
encuestados manifestaron que como trabajadores si cuentan con los equipos Yy
materiales necesarios para el desarrollo de sus actividades. Un 25% dijeron que no.
Resultado discrepante con Rojas, (2017) en su investigacién Caracterizacion de la
Gestion de Calidad y Marketing en las MYPEs de rubro centros recreacionales,

quien concluyo que los factores de  gestion de calidad, el personal no tiene
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participacion activa, no se sienten comprometidos, no se identifican con los sistemas
y las condiciones laborales de la organizacion. Por otra parte Stanton, Etzel y
Walker, (2007) quienes consideraron que en las organizaciones cualquiera fuera su
naturaleza es necesario que valoren los diferentes elementos como contar con

equipos y materiales para elaborar los productos y atender a los clientes.

Tabla 48 denominada “Oportunidad de capacitarse”, del total de
encuestados el 61% manifestaron que no tienen la oportunidad de capacitarse por su
cuenta. Un 31% dijeron que si. Resultado discrepante con Yari, (2017) en su
investigacion Propuesta de un Plan Estratégico Institucional de Marketing para la
EPS SEDAPAR, concluyendo que toda estrategia tiende a la sostenibilidad y
competitividad organizacional, se logran al final resultados positivos mejorando la
posicion y marca empresarial. Por otra parte se tiene que Alvarado, (2008) precisa
que el Endomarketing es una herramienta que da respuestas a las diferentes

necesidades de los clientes internos de la empresa.

En la Tabla 49 denominada “Conoce los objetivos y metas”, del total de
encuestados el 66% manifestaron que no conocen los objetivos y metas. Un 34%
dijeron conocer los objetivos y metas. Resultado discrepante con Yari, (2017) en su
investigacion Propuesta de un Plan Estratégico Institucional de Marketing para la
EPS SEDAPAR, concluyendo que toda estrategia tiende a la sostenibilidad y
competitividad organizacional, se logran al final resultados positivos mejorando la
posicién y marca empresarial. Por otra parte se tiene que Alvarado, (2008) precisa
que el Endomarketing es una herramienta que da respuestas a las diferentes

necesidades de los clientes internos de la empresa,
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Tabla 50 denominada “Conoce la misién del restaurante”, del total de
encuestados el 63% manifestaron no conocer la mision del restaurante. Un 37%
dijeron conocer la mision. Resultado discrepante con Yari, (2017) en su
investigacion Propuesta de un Plan Estratégico Institucional de Marketing para la
EPS SEDAPAR, concluyendo que toda estrategia tiende a la sostenibilidad y
competitividad organizacional, se logran al final resultados positivos mejorando la
posicién y marca empresarial. Por otra parte se tiene que Alvarado, (2008) precisa
que el Endomarketing es una herramienta que da respuestas a las diferentes

necesidades de los clientes internos de la empresa.

Tabla 51 denominada “Se rige por los principios éticos”, del total de
encuestados el 54% dijeron que si se rigen por los principios éticos. ElI 46%
respondieron que no. Resultado cercano con Yari, (2017) en su investigacion
Propuesta de un Plan Estratégico Institucional de Marketing para la EPS SEDAPAR,
concluyendo que toda estrategia tiende a la sostenibilidad y competitividad
organizacional, se logran al final resultados positivos mejorando la posicion y marca
empresarial. Por otra parte se tiene que Alvarado, (2008) precisa que el
Endomarketing es una herramienta que da respuestas a las diferentes necesidades de

los clientes internos de la empresa.

Tabla 52 denominada “Le recompensan su esfuerzo”, el 92% de los
encuestados manifestaron que generalmente si le recompensan su esfuerzo. Un 8%
dijeron que no. Resultado discrepante con Rojas, (2017) en su investigacion
Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Marketing en las MYPEs de rubro
centros recreacionales, quien concluyo que los factores de gestion de calidad, el

personal no tiene participacion activa, no se sienten comprometidos, no se identifican
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con los sistemas de la organizacion, no identifican el liderazgo que se aplica en
beneficio de las interrelaciones y la comunicacion. Por otra parte Stanton, Etzel y
Walker, (2007) quienes consideraron que en las organizaciones cualquiera fuera su
naturaleza es necesario que valoren los diferentes elementos como el liderazgo en

beneficio de los trabajadores.

Tabla 53 denominada “Actividades recreacionales”, el 64% de los
trabajadores encuestados expresaron que no les ofrece la gerencia actividades
recreacionales. El 36% dijeron que si reciben. Resultado coincidente con Rojas,
(2017) en su investigacion Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Marketing en
las MYPEs de rubro centros recreacionales, quien concluyo que los factores de
gestion de calidad, el personal no tiene participacién activa, no se sienten
comprometidos, no se identifican con los sistemas de la organizacién. Por otra parte
Stanton, Etzel y Walker, (2007) quienes consideraron que en las organizaciones
cualquiera fuera su naturaleza es necesario que valoren los diferentes elementos entre

uno de ellos el salario.

Tabla 54 denominada Ayuda a los clientes con problema”, se observa que
de los encuestados el 68% manifestaron que si acude ayudar a algun cliente que en el
restaurante se le presente un problema. EI 32% no acuden a ayudar. Resultado
discrepante con Yari, (2017) en su investigacion Propuesta de un Plan Estratégico
Institucional de Marketing para la EPS SEDAPAR, concluyendo que toda estrategia
tiende a la sostenibilidad y competitividad organizacional, se logran al final
resultados positivos mejorando la posicion y marca empresarial y de manera especial

la atencién al cliente. Por otra parte se tiene que Alvarado, (2008) precisa que el
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Endomarketing es una herramienta que da respuestas a las diferentes necesidades de

los clientes internos de la empresa.

Con relacion al Tercer Objetivo Especifico: Identificar los elementos de
Endomarketing que usan las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro
comercial Open Plaza de Piura, al afio 2016, encuestados los trabajadores se tiene
que el 92% de los trabajadores manifestaron que los recompensan por su esfuerzo, el
78% tienen buena calidad de clima tienen facultad para tomar decisiones acorde con
las tareas que realiza, el 75% conoce el sistema salarial de la empresa y disponen de
equipos y materiales para desarrollar sus actividades, el 69% cuentan con buen
ambiente de trabajo, el 68% manifiestan predisposicion de empatia ante los
problemas de los demas y el 54% rige sus actitudes con los principios peticos de la

empresa,.

Rojas, Punina y Yari, participaron en el desarrollo con sus conclusiones

en la presente investigacion.

Alvarado, Stanton, Etzel y Walker hablaron de los elementos del

Endomarketing.

Del cuarto Objetivo Especifico: Determinar los modelos de
Endomarketing que aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro

comercial Open Plaza de Piura, al afio 2016.

Tabla 55 denominada “Conoce la vision de la empresa”, el 68% de los
encuestados manifestaron que no les han dado a conocer la vision de la organizacion.
Un 32% dice que si. Resultados discrepante con Chero, (2015) en su investigacion

Analisis del Marketing Operativo de la Empresa Ajino Moto Agencia Piura 2015
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quien ha demostrado con sus resultados que sus clientes externos estan contentos con
el producto, no tienen queja del producto, del tiempo de distribucién y la entrega,
todo ello dice que los trabajadores de Ajino Moto conocen la vision de su empresa.
Por otra Parte Kotler y Keller, (2006) instituyen una gama de procesos que valia el

conocimiento de la filosofia organizacional.

Tabla 56 denominada “Tiene planes de capacitacion”, el 66%
respondieron que no conocen los planes de capacitacion establecidos por la empresa.
Un 34% dicen que si conocen los planes que tiene la empresa. Resultados
discrepante con Chero, (2015) en su investigacion Analisis del Marketing Operativo
de la Empresa Ajino Moto Agencia Piura 2015 quien ha demostrado con sus
resultados que sus clientes externos estan contentos con el producto, no tienen queja
del producto, del tiempo de distribucion y la entrega, todo ello dice que los
trabajadores de Ajino Moto conocen a la perfeccion la filosofia de su empresa. Por
otra Parte Kotler y Keller, (2006) instituyen una gama de procesos que valia el

conocimiento de la filosofia organizacional.

Tabla 57 denominada “Trabaja en equipo con sus compaiieros” se observa
que del total encuestados el 71% dice que realmente trabaja en equipo con sus
compafieros. EI 29% manifestaron que no. Resultado discrepante con Rojas, (2017)
en su investigacion Caracterizacion de la Gestién de Calidad y Marketing en las
MYPEs de rubro centros recreacionales, quien concluyo que para los factores de
gestion de calidad, el personal no tiene participacion activa, no se sienten
comprometidos, no se identifican con los sistemas de la organizacion. Por otra Berry,

(1981) que en su trabajo de investigador aposto por el trabajo en equipo.
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Tabla 58 denominada “Crecer en conocimiento”, de los encuestados se
observo que el 78% si crece en conocimiento lo que le ayuda a ser un buen gestor.
Mientras el 22% dijo no crecer en conocimiento. Resultado discrepante con Rojas,
(2017) en su investigacion Caracterizacion de la Gestion de Calidad y Marketing en
las MYPEs de rubro centros recreacionales, quien concluyo que los factores de
gestion de calidad, el personal no tiene participacion activa, no se sienten
comprometidos, no se identifican con los sistemas de la organizacion. Por otra parte
Berry, (1981) que en su trabajo de investigador aposto por el conocimiento como un

soporte de la gestion empresarial.

Tabla 59 denominada “Estas preparado para los cambios”, se observo que
de los encuestados el 81% de los trabajadores si estan preparados para los cambios
que implemente el restaurante. Un 19% dijo que no. Resultado coincidente con Yari,
(2017) en su investigacion Propuesta de un Plan Estratégico Institucional de
Marketing para la EPS SEDAPAR, concluyendo que toda estrategia tiende a la
sostenibilidad y competitividad organizacional, se logran al final resultados positivos
mejorando la posicién y marca empresarial, innovan vy listos a los cambios. Por otra
parte se tiene a Camelo, Vallejo y Gomez, (2015) quienes mencionaron que existen
una variedad de modelos del Endomarketing contribuyendo en el accionar interno de

las empresas, en el logro de mejoras del cliente interno.

Tabla 60 denominada “La infraestructura da comodidad”, se observa que
el 95% de los encuestados manifiestan que la infraestructura si da comodidad. El 5%
dijeron que no. Resultado coincidente con Yari, (2017) en su investigacion Propuesta
de un Plan Estratégico Institucional de Marketing para la EPS SEDAPAR,

concluyendo que toda estrategia tiende a la sostenibilidad y competitividad
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organizacional, se logran al final resultados positivos mejorando la posicion y marca
empresarial, innovan y listos a los cambios. Por otra parte se tiene a Camelo, Vallejo
y Gomez, (2015) quienes mencionaron que existen una variedad de modelos del
Endomarketing contribuyendo en el accionar interno de las empresas, en el logro de

mejoras del cliente interno.

Tabla 61 denominada “Buenas relaciones con sus compaiieros”, del total
de encuestados se observo que el 97% de los trabajadores tienen buenas relaciones
con sus compafieros, incluido el duefio. Un 3% no tienen. Resultado coincidente con
Yari, (2017) en su investigacion Propuesta de un Plan Estratégico Institucional de
Marketing para la EPS SEDAPAR, concluyendo que toda estrategia tiende a la
sostenibilidad y competitividad organizacional, se logran al final resultados positivos
mejorando la posicidon y marca empresarial, las interrelaciones favorables entre los
trabajadores. Por otra parte se tiene que Alvarado, (2008) precisa que el
Endomarketing es una herramienta que da respuestas a las diferentes necesidades de

los clientes internos de la empresa.

Tabla 62 denominada “Las propinas del cliente lo motivan”, se observo
que de los encuestados el 90% dicen que la propina del cliente si lo motivan a
desarrollar mejor su trabajo. Un 10% dicen que no los motiva. Resultado cercano con
Rosales, (2015) con su investigacion plan de Marketing para el Posicionamiento de
Negociaciones Romero S.R.L. Concluyo que las MYPEs en el desarrollo de su
gestion debe adoptar la utilizaciéon de herramientas estratégicas que direccionen sus
negocios hacia una planificacion orientada a la eficiencia de todos los recursos, los
clientes por el excelente servicio motivan al mozo, para que siempre sean bien

atendidos como politica muy personal. Por otra parte Radillo, Guillen y Carranza,
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(2011) en el desarrollo de su modelo de Gestion de Marketing identifican el dar
oportunidad a que el personal interno fortalezca sus capacidades y encuentren

respuesta en el cliente externo por su calidad de atencion y servicio.

Tabla 63 denominada “Se vincula con los objetivos”, del total de
encuestados se observa que el 56% si se vincula con los objetivos de la empresa. Un
44% no lo hace. Resultado cercano con Rosales, (2015) con su investigacion plan de
Marketing para el Posicionamiento de Negociaciones Romero S.R.L. Concluyendo
que las MYPEs en el desarrollo de su gestion deben adoptar la utilizacion de
herramientas estratégicas que direccionen sus negocios hacia una planificacion
orientada a la eficiencia de todos los recursos, vinculados con los objetivos de la
empresa. Por otra parte Radillo, Guillen y Carranza, (2011) en el desarrollo de su
modelo de Gestion de Marketing identifican el dar oportunidad a que el personal
interno fortalezca sus capacidades y encuentren respuesta en el cliente externo por su
calidad de atencion y servicio, en el contexto de la filosofia empresarial y sus

objetivos.

Tabla 64 denominada “Es escuchado por la gerencia”, del total de
encuestados se observd que el 59% de los trabajadores si son escuchados cuando
requieren algo a la gerencia para mejorar su trabajo. En cambio sélo el 41% dice no
ser escuchado. Resultado cercano con Rosales, (2015) con su investigacion plan de
Marketing para el Posicionamiento de Negociaciones Romero S.R.L. Concluyendo
que las MYPEs en el desarrollo de su gestiébn deben adoptar la utilizacion de
herramientas estratégicas que direccionen sus negocios hacia una planificacion
orientada a la eficiencia de todos los recursos, lo que indica que la cadena salarial

debe ser una de las principales herramientas que deben utilizar como indicador de
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costos y disciplina de pago a los colaboradores. Por otra parte Radillo, Guillen y
Carranza, (2011) en el desarrollo de su modelo de Gestion de Marketing identifican

el dar oportunidad a que el personal interno siendo escuchado en todo momento.

Tabla 65 denominada “Se despide con una sonrisa”, del total de
encuestados se observa que el 92% de los trabajadores se despiden del cliente con
una sonrisa, mientras que tan soélo el 8% no lo hace. Resultado cercano con Rosales,
(2015) con su investigacion plan de Marketing para el Posicionamiento de
Negociaciones Romero S.R.L. Concluyendo que las MYPEs en el desarrollo de su
gestion deben adoptar la utilizacion de herramientas estratégicas que direccionen sus
negocios hacia una planificacion orientada a la eficiencia de todos los recursos, lo
que indica que la cadena salarial debe ser una de las principales herramientas que
deben utilizar como indicador de costos y disciplina de pago a los colaboradores. Por
otra parte Radillo, Guillen y Carranza, (2011) en el desarrollo de su modelo de
Gestion de Marketing identifican el dar oportunidad a que el personal interno
fortalezca sus capacidades y encuentren respuesta en el cliente externo por su calidad

de atencion y servicio.

Tabla 66 denominada “Puede gerenciar un restaurante”, del total de
encuestado se ha observado que el 69% de los trabajadores creen que podrian llegar
a ser administrador del restaurante, mientras que el 31% no se siente en capacidad de
gerenciar. Resultado cercano con Rosales, (2015) con su investigacion plan de
Marketing para el Posicionamiento de Negociaciones Romero S.R.L. Concluyendo
que las MYPEs en el desarrollo de su gestién deben adoptar la utilizacion de
herramientas estratégicas que direccionen sus negocios hacia una planificacion

orientada a la eficiencia de todos los recursos, lo que indica que la cadena salarial
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debe ser una de las principales herramientas que deben utilizar como indicador de
costos y disciplina de pago a los colaboradores. Por otra parte Radillo, Guillen y
Carranza, (2011) en el desarrollo de su modelo de Gestion de Marketing identifican
el dar oportunidad a que el personal interno fortalezca sus capacidades y encuentren

la oportunidad de gerenciar un negocio.

Con relacion al cuarto Objetivo Especifico: Determinar los modelos de
Endomarketing que aplican las MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro
comercial Open Plaza de Piura, al afo 2016, se tiene que 97% tiene buena
coordinacion interfuncional, el 95% consideran que la infraestructura del local brinda
comodidad al cliente, el 92% normalmente se despide del cliente con una sonrisa, el
90% es motivado con las propinas del cliente externo, un 81% esta preparado para
los cambios a que llegue el restaurante, el 78% tienen disposicion de crecer en
conocimiento y ser un buen gestor, el 71% realmente trabaja en equipo, un 59% es
escuchado su requerimiento por la gerencia y el 56% se vincula directamente con los

objetivos de la organizacion.
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VI CONCLUSIONES

Respecto a los procesos de la capacitacion del personal se determind que
en la mayoria realizan el proceso de anélisis de puesto los trabajadores conocen las
actividades a realizar por que les difunden por escrito, las instalaciones brinda
comodidad a los clientes, clasifican el personal para conocer sus actitudes,
habilidades, aptitudes y valores, seleccionan al ponente que debe apoyar en las
capacitaciones, evallUan para ver los resultados de la capacitacién, identifican las
necesidades de capacitaciones especializadas en el desarrollo de las diferentes
capacitaciones generalizadas, los contenidos son adecuados a la capacitacion que se

realiza,

Con relacion a los tipos de capacitacion que aplican las MYPEs se
determind que en su mayoria aplican el de pre ingreso ya que identifican el perfil del
trabajador, el de destrezas interpersonales para mejorar la relacion trabajador cliente,
la capacitacion técnica para mejorar los procesos, el de solucion de problemas
estando el personal preparado para resolver problemas, la capacitacién por

induccidn, y la capacitacion promocional para mejorar su condicion laborar,

Con relacion a los elementos de Endomarketing que usan los gerentes se
identificd que los gerentes se preocupa por una buena calidad de clima laboral y
buenas condiciones de trabajo; buscan conocer las inquietudes de sus colaboradores
desarrollando empatia; generar un buen ambiente de trabajo, se preocupa por que el
personal crezca en habilidades, manejen principios éticos del negocio y conservan

estilo de liderazgo que recompense el esfuerzo de sus cliente internos.
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Con relacion a los modelos de Endomarketing que aplican los gerentes se
identificé aplican el modelo Berry: tienen una nueva mentalidad para hacer frente a
los diferentes cambios y ser gestores con mente positiva; desarrollan el trabajo en
equipo, tienen conocimiento y experiencia en el rubro, buscan la satisfaccion del
cliente interno desde su infraestructura, motivan permanentemente a su personal,
buen sistema de comunicacion en especial para identificar las necesidades de sus
trabajadores, y cuentan con un sistema de estimulo o recompensa para sus clientes;

comparten la vision de la empresa, organizan capacitaciones anuales.

Respecto a los elementos de Endomarketing que usan los trabajadores se
identifico que son recompensados por su esfuerzo, tienen buena calidad de clima
tienen facultad para tomar decisiones acorde con las tareas que realiza, conocen el
sistema salarial de la empresa y disponen de equipos y materiales para desarrollar sus
actividades, cuentan con buen ambiente de trabajo, manifiestan predisposicion de
empatia ante los problemas de los demas y rigen sus actitudes con los principios

éticos de la empresa,.

Con relacién a los modelos de Endomarketing se tiene que la mayoria de
los trabajadores usan el modelo de Berry: tiene buena coordinacion interfuncional,
consideran que la infraestructura del local brinda comodidad al cliente, normalmente
se despide del cliente con una sonrisa, es motivado con las propinas del cliente
externo, esta preparado para los cambios a que llegue el restaurante, tienen
disposicion de crecer en conocimiento y ser un buen gestor, realmente trabaja en

equipo, es escuchado su requerimiento por la gerencia .
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ANEXOS



UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Cuestionario dirigido a los trabajadores

Estimado Sefior, me dirijo a usted en su condicién de trabajador de este
centro de servicio rubro restaurante, y decirle que estoy realizando un trabajo de
investigacion, para lo cual solicito su colaboracion, debiendo responder con
sinceridad el presente cuestionario. Su participacion es totalmente andnima. El
cuestionario tiene por objetivo: Determinar las caracteristicas de la Capacitacion vy el
Endomarketing de las MYPEs, de servicio rubro Restaurantes — Centro Comercial

Open Plaza, afio 2018.

A continuacion encontrard preguntas las cuales agradezco de antemano
responda de manera honesta y responsable, marcando con una (X) en la opcién que

usted verdaderamente considera que es la respuesta correcta.

Orden DESCRICPCION

De la variable capacitacion

1 ¢Alguna vez su superior le ha preguntado en que desea ser capacitado?
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2 ¢ Tiene identificados los objetivos que persigue la gerencia del restaurante?

3 ¢Le han convocado algunas ves para opinar sobre los temas de la

capacitacion?

4 ;En la seleccion de personal ven las actitudes, habilidades, aptitudes, y

valores?
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5 ¢Cree usted que en el Plan de Trabajo Anual del Restaurante consideran la

capacitacion?

6 ¢ Los clientes se sienten comodos con las instalaciones del restaurante?

7 ¢La gerencia tiene cuidado en seleccionar un ponente que domine el tema a

difundir?
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8 ¢Cuéndo lo han capacitado han utilizado medios formativos?

9 ¢(Esta de acuerdo que cuando lo capacitan lo evallen a través de sus

actividades que desarrolla?

10 ¢Conoce usted la filosofia de la organizacion?
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11 ;Le han dado a conocer las actividades que debe realizar en su puesto de

trabajo por escrito?

12 ¢;Usted a observado que a un trabajador que recién ingresa le han

capacitado antes de ocupar su cargo?

13 ¢Generalmente en la seleccién de personal identifican adecuadamente el

perfil de la persona que pudiera ingresar a trabajar?
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14 ;Difunden la filosofia de la organizacion a todo el personal?

15 ¢Organizan plan de capacitacion para aquellos trabajadores que van a ser

promocionados de puesto de trabajo?

16 ¢ Les capacitan en el trabajo para mejorar sus capacidades y habilidades de

manera permanente?
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17 ;Tiene especial atencion por mejorar la atencion a los clientes y salgan

siempre satisfechos?

18 ¢Les dan capacitacion respecto a los procesos operativos de salén y

cocina?

19 ¢Le han capacitado para estar preparado y atender a un cliente que se le

presente un problema en el restaurante?
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20 ¢Usted por su cuenta se capacita para incrementar su conocimiento,

capacidades, habilidades y destrezas?

Preguntas de la VVariable Endomarketing

21 ¢Usted como trabajador conoce el sistema salarial?

22 ¢Cbémo trabajador tienen libertad para tomar algunas decisiones relativas

a su trabajo?
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23 ¢ Se siente bien desarrollando sus actividades?

24 ;Como trabajador dispone de los equipos Yy materiales necesarios para

desarrollar su trabajo?

25 ¢ Tiene la oportunidad de capacitarse por su cuenta?
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26¢,Conoce usted los objetivos y metas del restaurante?

27 ¢Conoce usted la mision del restaurante donde trabaja?

28 ¢ Rige usted sus actividades considerando los principios éticos?

29 ;Generalmente le recompensan por su esfuerzo?
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30 ¢ Les ofrece la gerencia del restaurante algunas acciones de recreacion?

31 ¢Si a un cliente se le presenta un problema, usted acude a ayudarle?

32 ¢Recuerda usted que le han dado a conocer la vision de la empresa?

33 ¢ Conoce usted si la empresa tiene planes de capacitacion establecidos?
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34 ;Realmente usted trabaja en equipo con sus comparieros?

35 ¢ Crecer en conocimiento le ayudara a ser un buen gestor?

36 ¢ Estas preparado para los cambios a que el restaurante logre implementar?

37 ¢ La infraestructura del local da comodidad al cliente?
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38 ¢Mantiene buenas relaciones con todos sus comparieros incluido el duefio?

NO

39 ¢Las propinas del cliente le ayudan a motivarse a desarrollar mejor su

trabajo?

NO

40 ¢Se vincula con los objetivos de la empresa?

NO

41 ¢Es escuchado por la gerencia cuando solicita algo para mejorar su

trabajo?

NO
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42 ; Se despide del cliente con una sonrisa?

43 ;Cree que podria llegar a ser administrador del restaurante?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Cuestionario dirigido a los administradores

Estimado Sefior, me dirijo a usted en su condicion de Gerente de este centro
de servicio rubro restaurante, y decirle que estoy realizando un trabajo de
investigacion, para lo cual solicito su colaboracion, debiendo responder con
sinceridad el presente cuestionario. Su participacion es totalmente andnima. El
cuestionario tiene por objetivo: Determinar las caracteristicas de la Capacitacion y el
Endomarketing de las MYPEs, de servicio rubro Restaurantes — Centro Comercial
Open Plaza, afio 2018.

A continuacion encontrard preguntas las cuales agradezco de antemano
responda de manera honesta y responsable, marcando con una (X) en la opcién que

usted verdaderamente considera que es la respuesta correcta.

Orden DESCRICPCION

1 ¢Comunican al personal el sistema salarial de la organizacion?
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2 ¢Les dan la libertad a los trabajadores de tomar algunas decisiones relativas

al desarrollo de su actividad?

3 ¢En su restaurante, usted le da la oportunidad a su trabajador a realizar

diariamente lo que mejor sabe hacer?

4 ;Dispone el personal de cocina de los materiales y el equipamiento

necesario para presentar un buen plato de comida?
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5 ¢Les da oportunidad a sus colaboradores para que aumenten su crecimiento

en habilidades?

6 ¢Generalmente usted divulga los objetivos y metas del restaurante?

7 ¢Divulga la mision del restaurante con frecuencia, para que el personal se

comprometa mucho mas con la organizacion?
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8 ¢(Como duefio del restaurante ha dado a conocer los principios éticos

organizacionales a sus colaboradores?

9 ¢Lidera su organizacion con el liderazgo Transformacional, es decir

recompensa a su equipo en base a su esfuerzo?

10 ¢Es habitual que la gerencia del restaurante le ofrezca oportunidades de

desarrollo al personal?
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11 ;Los trabajadores siempre estan capacitados para brindar una correcta

prevision fria y caliente, asi como, vajilla, de calidad?

12 (El restaurante difunde al personal la vision, como parte del futuro que

busca, para la empresa?

13 ¢(Generalmente su organizacion establece planes de capacitacion anual,

para el personal?
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14 ; El personal de su restaurante realmente sabe trabajar en equipo?

15 ¢ Considera que el conocimiento y la experiencia son los mejores soportes

de la gestion empresarial del restaurante?

16 ¢Usted considera estar preparado para los cambios tecnoldgicos que

vienen imperando en el servicio de los restaurantes?
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17 ¢ La infraestructura del local esta bien orientada a satisfacer al cliente?

18 ¢Las relaciones del personal operativo de salén son excelentes con el de

cocina y el de caja?

19 ¢Tiene la gestion del restaurante algin método para motivar al personal

por su esfuerzo en el dia?
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20 ¢En el restaurante generalmente hacen seguimiento de los objetivos y

metas?

21 ¢Generalmente toma conocimiento de las necesidades del personal y las

satisface?

22 ¢Recompensa con algun estimulo, o premio al cliente fidelizado?
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23 ¢ Considera que dentro del equipo de colaboradores, existe uno que puede

hacer gestion en el restaurante?
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

......... identificado con DNI cevesnnsnteccccssnnnsseeeeeeesn,CON  CLAD
NOtttiiiinreeeneennannns Pormedio de la presente hago constar que he revisado con
fines de validacion el (los) instrumento(s) de recoleccion de datos del cuestionario,
elaborado por la estudiante. Br. YESENIA ARACELI AGUILAR AGUILAR,
para efectos de su aplicacién a los sujetos de la poblacién (muestral) seleccionada
para el trabajo de investigacion denominado:CARACTERIZACION DE
CAPACITACION Y ENDOMARKETING DE LAS MYPES DE
SERVICIORUBRO RESTAURANTE - CENTRO COMERCIAL OPEN
PLAZA PIURA, 2016 que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revision pertinente se recomienda al estudiante tener en
cuenta las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de

optimizar sus resultados. Por lo cual firmo y sello la presente.

Piura, Enero, 2019

Nombre y Apellidos
DNI
CLAD
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

.Se
(Es necesita
- ¢Necesita SEs mas
Pregunta Zezt(;rr:eglt mejorar la | tendencioso | Items
redaccion | aquiescente para
Orden con%epto ? ? medir el
' concepto
?
ARIABLE D APA ACIO SI|NO|SI| NO | SI NO | SI| NO
- Dete ar el proceso de capa aClon que apliica d
0 P de Se O de 0o resta a e de e 0
omercial Open Plaza de Piura, al ano 2016
1 ¢Alguna vez su superior le ha preguntado en que desea ser
capacitado?
2 ¢ Tiene identificados los objetivos que persigue la gerencia del
restaurante?
3 ¢;Le han convocado algunas ves para opinar sobre los temas de la
capacitacion?
4 ¢En la seleccion de personal ven las actitudes, habilidades,
aptitudes, y valores?
5 ;Cree usted que en el Plan de Trabajo Anual del Restaurante
consideran la capacitacion?
6 ¢ Los clientes se sienten comodos con las instalaciones del
restaurante?
7 ¢La gerencia tiene cuidado en seleccionar un ponente que domine
el tema a difundir?
8 ¢Cuéndo lo han capacitado han utilizado medios formativos?
9 ¢;Esta de acuerdo que cuando lo capacitan lo evallen a través de
sus actividades que desarrolla?
10 | ¢Conoce usted la filosofia de la organizacion?
1 ¢Le han dado haconocer las actividades que debe realizar en su

puesto de trabajo por escrito?

Determinar los tipos de capacitacién que aplican las MYPEs de

servicio del rubro restaurante del centro comercial Open Plaza de
Piura, al afio 2016.
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¢ Usted a observado que a un trabajador que recién ingresa le han

12 capacitado antes de ocupar su cargo?
¢Generalmente en la seleccién de personal identifican

13 | adecuadamente el perfil de la persona que pudiera ingresar a
trabajar?

14 | ;Difunden la filosofia de la organizacion a todo el personal?

15 ¢;Organizan plan de capacitacion para aquellos trabajadores que
van a ser promocionados de puesto de trabajo?

16 ¢;Les capacitan en el trabajo para mejorar sus capacidades y
habilidades de manera permanente?

17 ¢ Tiene especial atencién por mejorar la atencion a los clientes y
salgan siempre satisfechos?

18 ¢;Les dan capacitacién respecto a los procesos operativos de salén
y cocina?

19 ¢;Le han capacitado para estar preparado y atender a un cliente
que se le presente un problema en el restaurante?

20 ¢Usted por su cuenta se capacita para incrementar su
conocimiento, capacidades, habilidades y destrezas?

ARIA : . . AR
. ae 0) ele e 0] ae ao e gq e d P

O de se O ae oro re e de e O come al Ope
P de P 0 2016

21 | ¢(Comunican al personal el sistema salarial de la organizacion?

2 ¢Les dan la libertad a los trabajadores de tomar algunas
decisiones relativas al desarrollo de su actividad?

23 ¢En su restaurante, usted le da la oportunidad a su trabajador a
realizar diariamente lo que mejor sabe hacer?

o4 ¢;Dispone el personal de cocina de los materiales y el
equipamiento necesario para presentar un buen plato de comida?

25 ¢ Le da oportunidad a sus colaboradores para que aumenten su
crecimiento en habilidades?

2% ¢Generalmente usted divulga los objetivos y metas del

restaurante?
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¢Divulga la mision del restaurante con frecuencia, para que el

27 A A
personal se comprometa mucho mas con la organizacién?

28 ¢Coémo duefio del restaurante ha dado a conocer los principios
éticos organizacionales a sus colaboradores?

29 ¢Lidera su organizacion con el liderazgo Transformacional, es
decir recompensa a su equipo en base a su esfuerzo?

30 ¢Es habitual que la gerencia del restaurante le ofrezca
oportunidades de desarrollo al personal?

31 ¢Los trabajadores siempre estan capacitados para brindar una

correcta prevision fria y caliente, asi como, vajilla, de calidad?

Determinar los modelos de Endomarketing que aplican las
MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial

Open Plaza de Piura, al afio 2016.

¢El restaurante difunde al personal la visién, como parte del

32
futuro que busca, para la empresa?

33 ¢ Generalmente su organizacion establece planes de capacitacién
anual, para el personal?

34 | ¢El personal de su restaurante realmente sabe trabajar en equipo?

35 ¢Considera que el conocimiento y la experiencia son los mejores
soportes de la gestion empresarial del restaurante?

36 ¢Usted considera estar preparado para los cambios tecnolégicos
que vienen imperando en el servicio de los restaurantes?

37 ¢La infraestructura del local esté bien orientada a satisfacer al
cliente?

38 ¢Las relaciones del personal operativo de salon son excelentes
con el de cocina y el de caja?

39 ;Tiene la gestion del restaurante algin método para motivar al
personal por su esfuerzo en el dia?

30 ¢(En el restaurante generalmente hacen seguimiento de los
objetivos y metas?

M ¢Generalmente toma conocimiento de las necesidades del
personal y las satisface?

42 | ;Recompensa con algun estimulo, o premio al cliente fidelizado?

43

¢Considera que dentro del equipo de colaboradores, existe uno
que puede hacer gestion en el restaurante?
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PREGUNTAS PARA LOS TRABAJADORES

Identificar los elementos de Endomarketing que usan las MYPEs
de servicio del rubro restaurante del centro comercial Open Plaza
de Piura, al afio 2016.

44 ¢Usted como trabajador conoce el sistema salarial?

45 ¢Como trabajador tienen libertad para tomar algunas decisiones
relativas a su trabajo?

46 éSe siente bien desarrollando sus actividades?

47 ¢Como trabajador dispone de los equipos y materiales
necesarios para desarrollar su trabajo?

48 ¢Tiene la oportunidad de capacitarse por su cuenta?

49 ¢Conoce usted los objetivos y metas del restaurante?

50 ¢Conoce usted la misidn del restaurante donde trabaja?

51 ¢Rige usted sus actividades considerando los principios éticos?

52 ¢Generalmente le recompensan por su esfuerzo?

53 ¢éLes ofrece la gerencia del restaurante algunas acciones de
recreacion?

54 ¢Sia un cliente se le presenta un problema, usted acude a

ayudarle?

Determinar los modelos de Endomarketing que aplican las
MYPEs de servicio del rubro restaurante del centro comercial

Open Plaza de Piura, al afio 2016.

¢Recuerda usted que le han dado a conocer la vision de la

55
empresa?

56 ¢Conoce usted si la empresa tiene planes de capacitacion
establecidos?

57 ¢Realmente usted trabaja en equipo con sus compafieros?
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58

¢Crecer en conocimiento le ayudara a ser un buen gestor?

¢ Estds preparado para los cambios a que el restaurante logre

59 .
implementar?

60 ¢Lainfraestructura del local da comodidad al cliente?

61 ¢Mantiene buenas relaciones con todos sus compafieros
incluido el duefio?

62 ¢éLas propinas del cliente le ayudan a motivarse a desarrollar
mejor su trabajo?

63 | ¢Se vincula con los objetivos de la empresa?

64 ¢Es escuchado por la gerencia cuando solicita algo para mejorar
su trabajo?

65 ¢Se despide del cliente con una sonrisa?

66 ¢Cree que podria llegar a ser administrador del restaurante?
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

........................................................................................

identificado con DNI Q204628 2........... ,con CLAD
N°05461 ........ Pormedio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion el (los) instrumento(s) de recoleccion de datos del cuestionario, elaborado por la
estudiante. Br. YESENIA ARACELI AGUILAR AGUILAR, para efectos de su
aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestral) seleccionada para el trabajo de
investigaciéon ~ denominado:CARACTERIZACION DE CAPACITACION Y
ENDOMARKETING DE LLAS MYPES DE SERVICIORUBRO RESTAURANTE -
CENTRO COMERCIAL OPEN PLAZA PIURA, 2016 que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revisién pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados. Por lo cual firmo y sello la presente.

Piura, Enero, 2019
Ll
= % ) L

Carrasco .
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION

.Se necesita

un en

Pregunta (Es pertinente con ,;N‘eaesrn:: ¢Es tendencioso} mas items para
el concepto”? redai on? aquiescente? medir el
Orden 3 concepto?
s NO st NO s1 NO st No
a 0 20
o
1 Alguna vez su superior le ha preguntado en que desea ser capacitado?
e
;Tiene identificados los objetivos que persigue la gerencia del 5
e x ~ £ X
Le han convocado alguna ves para opinar sobre los temas de la
3 5 X ]( X )(
En la seleccion de personal ven las actitudes, habilidades, aptitudes, y
P P A ~ X
 Cree usted que en el Plan de Trabajo Anual del Restaurante consideran
5 la capacitacian? + S ~ X
6 | Los clientes se sienten con las det b 7( \A )(
| La gerencia tiene cuidado en seleccionar un ponente que domine el
7 Hemaa difundir? * Y X X
8 | Cuindo lo han han utilizado medios % 7( >C i
. | Esta de acuerdo que cuando lo capacitan lo evaluen a traves de sus
actividades que desarrolla? K )( x X
10 |.Conoce usted la filosofia de la organizacién? X ){ ?Q x
- L han dado ha comnocer las actividades que debe realizar en su pucsto | o . ?(
de trabajo por escrito?
| Usted a observado que a un trabajador que recien ingresa le han
12 Kapacitado antes de ocupar su canzo? ~ ™ X K
e G il de personal el K
perfil de la persona que pudiera ingresar a trabayar? S K oS
14 |iDifunden la filosofia de la organizacion a todo el personal? X ){ % ¥
15 Orgamizan plan de capacitacion para aquelios trabajadores que van a ser| x
d promocionados de puesto de trabajo? : '\K
16 Jites capacitan en et trabajo para mejorar sus capacidades y habilidades
e manera permanente? B X x
17 | Tiene especial atencion por mejorar la atencion a los clientes y salgan
siempre satisfechos? b ?( 7( -
18 |, Les dan capacitacién respecto 2 los procesos operativos de salon y
cocm® * X
19 (e han capacitado para estar preparado y atender a un chiente que se le ><
3 ¥ ®
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Jer OF

VARJIABLE ENDOMARKETING

PREGUNTAS PARA GERENTES

 Comunican al personal el sistema salanal de la orpanizacion”

| Les dan 1 ibertad 2 los trabajadores de tomar algunas decisiones
relatrvas al desarrollo de su actividad”

23

b usted lo da I trabajador a realizar
dianamente lo que mejor sabe hacer”

24

| Dispone ef personal de cocina de los matenales y ¢l equipamiento
necesano para presentar un buen pato de comida”

25

o a
crecimiento en habilidades”

26

[ Generalmente usted divulga los objetrvos y metas def restaurante”

. Divulga la mision del restaurante con frecuencia, para que ef personal

|, Como dueilo de! restaurante ha dado a conocer los princip1os éticos

orgamizacionales a sus colaboradores?
2 Lidera el liderazgo s decir
Tot 0% Sellrio?
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| Usted considera estar preparado para los cambios tecnologicos que
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| éComo trabajador tienen libertad para tomar algunas decisiones
retativas a su trabajo?

trabajo?

desarrollar su trabajo?

45

65 ¢Se despide del cliente con una sonrrisa?

66 [¢Creeque

i

1]
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Yo,....NAeon.. ccmroc.. Heoim. MHipssrnean

e A s T T T T T T T T T T ey

identificado con DNI 02é59239,c0n CLAD
Ne..898¢6a......... Pormedio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion el (los) instrumento(s) de recoleccién de datos del cuestionario, elaborado por la
estudiante. Br. YESENIA ARACELI AGUILAR AGUILAR, para efectos de su
aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestral) seleccionada para el trabajo de
investigacion ~ denominado:CARACTERIZACION DE CAPACITACION Y
ENDOMARKETING DE LAS MYPES DE SERVICIORUBRO RESTAURANTE -

CENTRO COMERCIAL OPEN PLAZA PIURA, 2016 que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revision pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados. Por lo cual firmo y sello la presente.

Piura, Enero, 2019
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CONSTANCIA DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

Yo (B0L0S.... /{/‘Aﬂwzywwrﬁoyﬂ

identificado con DNI 02?6 QYB 6) ........ ,con CLAD
N°...Q ............... Pormedio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacién el (los) instrumento(s) de recoleccién de datos del cuestionario, elaborado por la
estudiante. Br. YESENIA ARACELI AGUILAR AGUILAR, para efectos de su
aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestral) seleccionada para el trabajo de
investigacién ~ denominado:CARACTERIZACION DE CAPACITACION Y
ENDOMARKETING DE LAS MYPES DE SERVICIORUBRO RESTAURANTE -
CENTRO COMERCIAL OPEN PLAZA PIURA, 2016 que se encuentra realizando.

Luego de haber realizado la revision pertinente se recomienda al estudiante tener en cuenta
las observaciones (de ser el caso) hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus

resultados. Por lo cual firmo y sello la presente.

Piura, Enero, 2019
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MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

CRITERIOS DE EVALUACION
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Enla o ven aptitudes, y
ralores?

| Cree usted que en ¢l Pisa de Trabajo Asual del Resturante consadensa
12 capactscaon”

iLos cisetes se sienten comodos

L
tema 3 difundur”

. Cuindo lo han capacitado han utilizado medios formativos”

SIS IS IS S

| Esta de acverdo que cuando lo capacitan o evaluen s traves de sus

NUSINIRISIN ISR IN T %

jactvidades que desarrolls” /
10 Ce filosofia /
1 feten dsdo b comnoces tas /

| Usted 2 observado que a un trabajador que recren mgresa le han

Sl sl Sl sed s [P RS

oot s 0 i s e / & A /
| o e e " A am
" ot e / £ /1 |7
S o oyt i 198" ¥ A 7
w i & Y, & 7
i i Al |7
iLes dan capsciacion respecto 1 los procesos operstvos desslon y ra / %
£ 1

|iLe han capacitado para estar preparado y atender 3 un clicnte que se le
|presente un problema en ef restaurante”
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| Comumcan al personal el sistema salanal de la organizacion”

jLes dan la libertad a los trabajadores de tomar algunas decisiones.
relativas al desarrollo de su actividad”®

ke usted ledala realizar

b

[ dianamente lo que mejor zabe hacer

— el vel
necesano para presentar un buen pato de comds?

25

e ds

crectmiento en habilidades”

| Generalmente usted divulga los objetivos y metas del restaurante”

j(Divulga la mision del restaurante con frecuenca, para que ef personal
mis con Iz o

Como dueiio del restaurante ha dado a conocer los principios éticos.
jorganizacionales a sus colaboradores”

Jaders ol iderazgo e decwr
i

esfoerzo?

|.E3 habitual que la perencra del restaurante le offesca oportunidades de
fdesarrollo 2l personal?

prevision fna y caliente, asi como, vaplla, de calidad ?

Esmdmdmhmmmﬁnﬁnu

sSSP I™ I |osd™ 1% % %

NSISINSININDY IOV NN

LY EY A A YEY Y B RN AN

para la empresa?
3
para el personal”
34 |1 personal de su en equipo’
Considera que el los
35 S0 la gastide Jdd

| Usted considera estar preparado para los cambios tecnologicos que
vienen imperando en el servicio de 1os restaurantes”

jcocina y el de caja”

. Tiene la gestion del restaurante algun método para motivar al personal
Ipor su esfuerzo en el dia?

Enel de los ob y

metas”

41
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LIBRO DECODIGOS - CAPACITACION - TRABAJADORES

Trabajadores encuestados FRECU Total [ORCENTAJH Total

Items = Pregunta Codigo ENCIA encue porce

stados| ntaje

1f2]s]a]s]|e| 7|8 |o|n|u|wr|B|u|s|s|w|s|wm|20]21]|22]23]|24]|25]|2627|28[29[30|31]32]|33]|34|35|36[37[38[39|a0]|a1]|a2]|43|4a|a5|a6[a7[as|ao|s0|51]|52]|53 |54 [55[s6 5758|509 sl | NO

¢Alguna vez su superior le ha H 1 PO U U GO EUR U O Y 1ot o PN PO FU 1ot o FUN PO SO SO FU b 1|1 1|1 U F O E E A E U E ER ER EO i 43

preguntado en que desea ser 59 | 73% | 27% | 10%
capacitado? NO 2 |2 |2 2 |2 |2 |2 2 2 2 2 2 2 |2 |2 |2 1
¢ Tiene identificados los s1 1 11 1 1 1 11 1|1 1|1 1 1 1|1 1|1 1 1 1|1 1 1 1 1 |1 1 1 30

objetivos que persigue la 59 519% | 49% | 100%
gerencia del restaurante? NO 2 |2 |2 2 {2 |2 |2 |2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 |2 |2 2 2 2 2 2 2 2 20
¢Le han convocado alguna N 1|1 B FR B PN FO 1|1 1 1o | 11 11 1|1 1|1 PN FU 1|1 PN FR 1|1 1 1|1 U U U ER EU Y 42

ves para opinar sobre los 59 7% | 29% | 100%
temas de la capacitacion? NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 |2 2 2 7
¢En la seleccion de personal st |1 f1 EU U A Y EN N U EU FUN U N YN U EA EUN FUNN FU N U N Y U U EU FUR U ER S Y Y CU FUN EU FUN EUN N R ER £ E U A Y F EU FU EUN U U £ 53

ven las actitudes, il 3 59 90% | 10% | 100%
aptitudes, y valores? NO 2 |2 |2 2 2 2 6

¢Cree usted que en el Plan de

Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 40

Trabajo Anual del
Restaurante consideran la

capal:itacién" NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 19
ckos leemes SIE sienten st [ |t U Y U Y ER EUNN FUN FUN U U E I E E U EUN EY FR Y EUNNN EYR T E CYR TN EUN G T EU EUR U EO EO AN EUR A U EA R 1 e e e e 54
comodos con las
| . 59 | 92% | 8% [ 10%
instalaciones del
restaurante? No 2 2 2 2 2 s
¢La gerencia tiene cuidado
1 . te Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 52
en seleccionar un ponen
. so | 88w | 1% [ 0%
que domine el tema a
e 7
difundir? No |2 2 2 2 2 2 2
¢Cuando lo han capacitado sl 1t |1 11t fr |2 EON EU FR EO F 8 EUN U FO 1 111 11 11 11 1 1 11 1|1 1 11|t 1 1|1 41
han utilizado medios 59 | 69% [ 3m6 | 0%
formativos? N H 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 B
¢Esta de acuerdo que cuando
| itan lo evaluen a Si 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 44
o capaci
P 59 75% 25% 100%
traves de sus actividades que
desarrolla? NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 |2 2 2 15
C ted Ia filosofia d s EU U T A O U A O T A O £ EAN EU T FU ER T FO Y E I EU E R EO EIN EU Y U EAR T FO Y 36
¢Conoce usted la filosofia de
o 59 | 6w | 39% [ 10%
la organizacion?
NO 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 23
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¢Le han dado ha comnocer
las actividades que debe
realizar en su puesto de
trabajo por escrito?

NO

¢Usted a observado que a un
trabajador que recien ingresa
le han capacitado antes de
ocupar su cargo?

st

NO

a4

75%

25%

TGETTETalMenTe em T
seleccién de personal
identifican adecuadamente el
perfil de la persona que
nudiera inaresar a trahaiar?

st

NO

0%

¢Difunden la filosofia de la
organizacion a todo el
personal?

st

NO

31%

ZOTgamIzan pran e
capacitacion para aguellos
trabajadores que van a ser
promocionados de puesto de
trahain?

st

NO

¢Les capacitan en el trabajo
para mejorar sus capacidades
y habilidades de manera
permanente?

st

NO

¢ Tiene especial atencion por
mejorar la atencion a los
clientes y salgan siempre
satisfechos?

st

NO

2%

¢Les dan capacitacion
respecto a los procesos
operativos de salon y
cocina?

st

NO

a8

19%

¢Le han capacitado para
estar preparado y atender a
un cliente que se le presente
un problemaen el
restaurante?

st

NO

44

75%

25%

20

¢Usted por su cuenta se
capacita para incrementar su
conocimientro, capacidades,
habilidades y destrezas?

st

NO

ER ER
1|1
1|1
1|1

E I
j1
1|1

E I
2

1

2 |2

2 f2 |2
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RESUMEN LIBRO DE CODIGOS - CAPACITACION - TRABAJADORES

Trabajadores
PORCENTAJES
Ord. Items = Pregunta Cddigo encuestados FRECUENCIA Total Total .
encuestados porcentaje
Sl NO

¢Alguna vez su superior le ha Sl 1 43

1 |preguntado en que desea ser 59 73% 27% 100%
capacitado? NO 2 16
Tione idantifi - Sl 1 30

5 ¢T|e_ne |dent|f|cadps los objetivos que 59 5106 49% 100%
persigue la gerencia del restaurante? NO 2 29
¢Le han convocado algunas ves para Sl 1 42

3 |opinar sobre los temas de la 59 71% 29% 100%
capacitacion? NO 2 17
¢En la seleccion de personal ven las Sl 1 53

4 | actitudes, habilidades, aptitudes, y 59 90% 10% 100%
valores? NO 2 6
¢Cree usted que en el Plan de Trabajo Sl 1 40

5 | Anual del Restaurante consideran la 59 68% 32% 100%
capacitacion? NO 2 19

6 |¢Los clientes se sienten cdmodos con Sl 1 54 59 92% 8% 100%
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las instalaciones del restaurante?

NO 5
¢La gerencia tiene cuidado en Si 52
7 | seleccionar un ponente que domine el 59 88% 12% 100%
tema a difundir? NO 7
o~ . Sl 41
8 ¢QtJ_ando lo ha_m capacna}do han 59 69% 31% 100%
utilizado medios formativos?
NO 18
¢Esta de acuerdo que cuando lo SI 44
9 | capacitan lo evallen a través de sus 59 75% 25% 100%
actividades que desarrolla? NO 15
_ . . Sl 36
10 é?%?]?ggclijg:]e'? la filosofia de la 59 61% 39% 100%
g - NO 23
¢Le han dado a conocer las S| 56
11 |actividades que debe realizar en su 59 95% 5% 100%
puesto de trabajo por escrito? NO 3
¢Usted a observado que a un Sl 44
12 |trabajador que recién ingresa le han 59 75% 25% 100%
capacitado antes de ocupar su cargo? NO 15
¢ Generalmente en la seleccion de
T Sl 53
13 personal identifican adecuadamente el 59 90% 10% 100%
perfil de la persona que pudiera NO 6 0 0 0

ingresar a trabajar?
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DO : . Sl 41

14 (,leu'nder_\,Ia ﬂlto?jOﬂa; de la " 59 69% 31% 100%
organizacion a todo el personal’ NO 18
¢Organizan plan de capacitacion para Sl 33

15 |aquellos trabajadores que van a ser 59 56% 44% 100%
promocionados de puesto de trabajo? NO 26
¢ Les capacitan en el trabajo para SI 28

16 | mejorar sus capacidades y habilidades 59 47% 53% 100%
de manera permanente? NO 31
¢ Tiene especial atencion por mejorar SI 52

17 |la atencion a los clientes y salgan 59 88% 12% 100%
siempre satisfechos? NO 7
. . Sl 48

18 ¢Les dan capacitacion respfacto a Iqs 59 81% 19% 100%
procesos operativos de salén y cocina?

NO 11

¢Le han capacitado para estar S| 44

19 preparado y atender a un cliente que se 59 7504 2504 100%
le presente un problema en el 0 ° 0

NO 15

restaurante?
¢Usted por su cuenta se capacita para SI 27

20 |incrementar su conocimiento, 59 46% 54% 100%
capacidades, habilidades y destrezas? NO 32
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LIBRO DE CODIGO DE  ENDOMARKETING PARA GERENTES

Encuestados PORCENTAJES
Ord Preguntas Cdbdigo Frecuencia encuestados Total .
porcentaje
2134 Sl NO
1 ¢Comunican al personal el sistema salarial de la Sl 1 1 2 5 40% 60% 100%
organizacion? NO 2 3
2 ¢Les dan la libertad a los trabajadores de tomar algunas Sl 111 > 5 100% 0% 100%
decisiones relativas al desarrollo de su actividad? NO 0
¢En su restaurante, usted le da la oportunidad a su S| 1 3 60% 40% 100%
3 |trabajador a realizar diariamente lo que mejor sabe 5
hacer? NO 2 2 2
¢Dispone el personal de cocina de los materiales y el S| 1 11 |1 5 100% 0% 100%
4 | equipamiento necesario para presentar un buen plato de 5
comida? NO 0
5 ¢Le da oportunidad a sus colaboradores para que Sl 111 3 5 60% 40% 100%
aumenten su crecimiento en habilidades?
NO 2
6 ¢Generalmente usted divulga los objetivos y metas del Sl 1 1 5 20% 80% 100%
restaurante? NO 2 2 4
¢Divulga la misién del restaurante con frecuencia, para sl 1 1 20% 80% 100%
7 | que el personal se comprometa mucho mas con la 5
organizacion? NO 2 2 4
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8 ¢ Como duerfio del restaurante ha dado a conocer los Sl 1 3 60% 40% 100%
principios éticos organizacionales a sus colaboradores? NO 2
¢Liderasu or.ganizacién con el liderazgo . S| 1 3 60% 40% 100%
9 [ Transformacional, es decir recompensa a su equipo en
base a su esfuerzo? NO 2
10 ¢Es habitual que la gerencia del restaurante le ofrezca Sl 2 40% 60% 100%
oportunidades de desarrollo al personal? NO 2 3
¢Los trabajadores siempre estan capacitados para brindar | 1 4 80% 20% 100%
11 |una correcta prevision fria y caliente, asi como, vajilla,
de calidad? NO 1
12 ¢El restaurante difunde al personal la vision, como parte Sl 3 60% 40% 100%
del futuro que busca, para la empresa? NO 2 2
13 ¢Generalmente su organizacion establece planes de Sl 1 3 60% 40% 100%
capacitacion anual, para el personal? NO 2
14 ¢El personal de su restaurante realmente sabe trabajar en Sl 4 80% 20% 100%
equipo? NO 2 1
g,C(_)nsidera que el conocim_iento y la experiencia son los S| 1 4 80% 20% 100%
15 | mejores soportes de la gestién empresarial del
restaurante? NO 1
¢Usted cpnsidera estar pr_eparado para los cam_b_ios S| 1 5 100% 0% 100%
16 | tecnologicos que vienen imperando en el servicio de los
restaurantes? NO 0
17 ¢La infraestructura del local esta bien orientada a Sl 4 80% 20% 100%
satisfacer al cliente? NO 2 1
18 ¢Las relaciones del personal operativo de salén son Sl 1 3 60% 40% 100%
excelentes con el de cocina y el de caja? NO 2
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19 LTigne la gestion del restaurante algin método para Sl 4 80% 20% 100%
motivar al personal por su esfuerzo en el dia? NO 2 1

20 ¢En el restaurante generalmente hacen seguimiento de Sl 1 3 60% 40% 100%
los objetivos y metas? NO 2 2

21 ¢ Generalmente toma conocimiento de las necesidades del Sl 1 4 80% 20% 100%
personal y las satisface? NO 1

29 ¢_Recompensa con algun estimulo, o premio al cliente Sl 1 4 80% 20% 100%
fidelizado? NO 1

_ SI 5 1009 o o

23 | ;Considera que dentro del equipo de colaboradores, 1 oo i 100%

existe uno que puede hacer gestion en el restaurante? NO 0
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LIBRO DECODIGO - ENDOMARKETING - PARA TRABAJADORES

Trabajadores encuestados FRECU Total | PORCENTAJES | Total
Preguntas Cadigo ENCIA porcent
1|2|3|4f5(6|7|8|9|10|11|12(13(14|15|16|17|18|19(20(21(22(23|24|25|26|27|28(29(30|31|32|33|34|35(36(37(38|39|40|41|42|43|44(45(46|47|48|49|50|51 (5253 (5455|5657 58|59 dos sl NO aje
. Sl 1|11 1)1 1f1f1f1 1)1 44 75% | 25% | 100%
| [evested como trabajador 9
conoce el sistema salarial?
NO 2 2 2 2 2[ 2| 2 15
éCdmo trabajador ti
ctomo frebajadorienen sl 1lafaf1f1|1 1fafrfrfa)a])a]af1]1 46 78% | 22% | 100%
, |iibertad para tomaralgunas s
decisiones relativas a su NO N N 13
trabajo?
. . Sl 1f1f1]1 111|111 1(1f1f1 1 41 69% 31% | 100%
3 [ese siente bien desarrollando 9
sus actividades ?
NO 2 2 2 18
éCémo trabajador di d
coomo trabajador clspone de Sl 1|afafafafrfrfa])a]|a]af1|1 44 75% | 25% | 100%
4 los equipos ymateriales 59
necesarios para desarrollar su o L LL T 5
trabajo? N
1)1 1 1 1111 1|11 23 39% | 61% | 100%
s [¢Tiene la oportunidad de st s " /
capacitarse por su cuenta?
B i NO 2| 2 2| 2 2 2 2 36
R sl 1 1)1 1 1 1)1 1 20 34% | 66% | 100%
¢ |¢conoce usted los objetivos y s
metas del restaurante?
NO 2 2 2 2 |2 2 |2 2 [2 |2 39
. SI 1|1 1 1 1|1 22 37% 63% 100%
,  |eConoce usted 1a mision del .
restaurante donde trabaja?
! NO 2 2 2 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 2 37
¢Rige usted sus actividades N 1 1)1 1|1 1 1 1)1 1 32 54% | 46% | 100%
8 |considerando los principios 59
éticos? NO 2 2 |2 2 2 2 2 |2 27
sl 1|1 E T T O O O R W O O 1)1 54 92% 8% | 100%
9 iGeneralmente le 59
recompensan porsu esfuerzo?
P p NO 2 2 s
¢les ofrece la gerencia del Sl 1 1 1 1 1)1 21 36% | 64% | 100%
10 |restaurante algunos acciones 59
de recreacion? NO 2 2 |2 |2 2 2 2 (2 |2 2 [2 |2 38
¢Siauncliente se le presenta | S| 1|1]1]1]1 1 1 40 68% | 32% | 100%
11 |un problema, usted acude a 59
ayudarle? NO 2 |2 2 |2 |2 2 2 [2 |2 2 |2 19
¢Recuerda usted que le han Sl 1 19 32% | 68% | 100%
12 |dado a conocerla vi 59
empresa? NO 222222222222 2] | 40
¢Conoce usted si la empresa ] 1 1 1 1 1 1 1 20 34% | 66% | 100%
13 |tiene planes de capacitacion 59
establecidos? NO 2 |2 2 |2 2 |2 2 |2 2 |2 2 39
1)1 1)1 11|11 1)1 1|1 42 71% | 29% | 100%
1a |Realmente usted trabaja en st s % % %
equipo con sus compafieros ?
auie . NO 2 2 2 2 2 |2 17

238




15

¢crecer en conocimiento le
ayudara a ser un buen gestor?

Sl

59

78%

22%

100%

NO

16

¢Estas preparado para los

Sl

81%

19%

100%

cambios a que el
logre implementar?

NO

59

17

élainfraestructura del local da
comoddad al cliente?

Sl

95%

100%

NO

59

18

¢Mantiene buenas relaciones
con todos sus compafieros
incluido el duefio?

Si

59

97%

100%

NO

19

¢Las propinas del cliente le
ayudan a motivarse a
desarrollar mejor su trabajo?

Sl

90%

10%

100%

NO

59

20

¢Se vincula con los objetivos de
la empresa?

sI

56%

4%

100%

NO

59

21

¢Es escuchado por la gerencia
cuando solicita algo para
mejorar su trabajo?

Sl

59%

41%

100%

NO

59

22

¢Se despide del cliente con
una sonrrisa?

Sl

59

92%

8%

100%

NO

iCree que podria llegara ser
administrador del restaurante?

sl

41

69%

31%

100%

NO

1
2
1
2
1(1
111
1(1
111
1
2
111
1
2

18,

59
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LIBRO DE CODIGO - ENDOMARKETING - PARA TRABAJADORES

Total PORCENTAJES Total
Ord Preguntas Cddigo FRECUENCIA .
encuestados porcentaje
Sl NO
0, 0, 0,
1 ¢Usted como trabajador conoce el sistema Sl 44 59 75% 25% 100%
ial?
salarial® NO 15
0, ) 0,
) ¢Coémo trabajador tienen libertad para tomar Sl 46 59 78% 22% 100%
e . ‘o
algunas decisiones relativas a su trabajo? NO 13
Sl 41 69% 31% 100%
3 | iSe siente bien desarrollando sus actividades? 59
NO 18
¢Coémo trabajador dispone de los equipos y | 44 75% 25% 100%
4 | materiales necesarios para desarrollar su 59
trabajo? NO 15
[o) 0, [s)
5 éTiene la oportunidad de capacitarse por su Sl 23 59 39% 61% 100%
?
cuentars NO 36
) 0, [0)
6 éConoce usted los objetivos y metas del Sl 20 59 34% 66% 100%
?
restaurante: NO 39
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0, 0, 0,
7 éConoce usted la misidn del restaurante donde St 22 59 37% 63% 100%
ia?
trabaja? NO 37
0, 0, 0,
3 ¢Rige usted sus actividades considerando los Sl 32 59 >4% 46% 100%
R,
principios éticos? NO 27
Sl 54 92% 8% 100%
9 |éGeneralmente le recompensan por su esfuerzo? 59
NO 5
; . Sl 21 36% 64% 100%
10 ¢Les ofrece la gerencia del restaurante algunas 59
. o
acciones de recreacion? NO 38
o . Sl 40 68% 32% 100%
11 ¢éSi a un cliente se le presenta un problema, 59
2
usted acude a ayudarle? NO 19
0, 0, 0,
12 é¢Recuerda usted que le han dado a conocer la Sl 19 59 32% 68% 100%
. 5
visién de la empresa? NO 40
. . . Sl 20 34% 66% 100%
13 é¢Conoce usted si la empresa tiene planes de 59
o 1o
capacitacién establecidos? NO 39
. . . Sl 42 71% 29% 100%
14 ¢Realmente usted trabaja en equipo con sus 59
s ?
compafieros? NO 17

241




15 ¢Crecer en conocimiento le ayudara a ser un Sl 1 46 59 78% 22% 100%
buen gestor? NO ) 13
16 ¢Estas preparado para los cambios a que el Sl 1 48 59 81% 19% 100%
restaurante logre implementar? NO 2 11
17 éLainfraestructura del local da comodidad al SI 1 56 59 95% 5% 100%
cliente? NO 2 3
18 ¢Mantiene buenas relaciones con todos sus Sl 1 57 59 97% 3% 100%
companeros incluido el duefio? NO ) 2
19 éLas propinas del cliente le ayudan a motivarse a Sl 1 53 59 90% 10% 100%
desarrollar mejor su trabajo? NO 2 6
Sl 1 34 56% 44% 100%
20 | ¢éSe vincula con los objetivos de la empresa? 59
NO 2 25
51 ¢Es escuchado por la gerencia cuando solicita Sl 1 35 59 59% 41% 100%
algo para mejorar su trabajo? NO 2 24
Sl 1 54 92% 8% 100%
22 | éSe despide del cliente con una sonrisa? 59
NO 2 5
53 éCree que podria llegar a ser administrador del SI 1 41 59 69% 31% 100%
restaurante? NO 2 18
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Castro Choguehuanos 2
{DROGO ORTIX
CHULLI_ZAPATA2
WLLALTAPALACIOS

SANTOS SANTOS
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