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RESUMEN

La presente investigacion titulada ‘“Caracterizacion de la capacitacion y
competitividad en las MYPE de servicio rubro pizzeria en el centro de Piura, afo 2016”
establecio como objetivo determinar las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad
de las MYPE de servicio rubro pizzerias en el centro de Piura, afio 2016, se empleo la
metodologia de tipo no experimental descriptiva siendo los resultados agrupados de acuerdo
a las caracteristicas de la competitividad y la capacitacion de personal. En la actualidad las
MYPE dedicadas al rubro pizzerias del centro de Piura, existe un problema con respecto a
las capacitaciones, una de ellas es la insatisfaccion que posee el personal de dichas pizzerias,
un 67 % de este personal afirma no estar conforme con su puesto de trabajo y con su trabajo
en general lo que permite reafirmar Luna (1999) esta investigacion pretende demostrar que
la capacitacion en los empleados ayuda a mejorar su productividad una vez iniciado este
proceso se vera no solamente un cambio de actitud en el personal sino un incremento de
produccién a nivel empresa. ElI 83% de clientes afirman que los precios son accesibles,
mientras que el 17% expresan que los precios no son accesibles. Lo que se puede explicar
dado que segun Porter (2009) Una empresa es competitivo en precios cuando tiene la
capacidad de ofrecer sus productos a un precio que le permite cubrir los costos de produccién
y obtener un rendimiento sobre el capital invertido. Por lo tanto en las MYPE estudiadas se

caracterizan por su calidad y precios accesibles.

Palabras claves: Competitividad, capacitacion y MYPE.
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ABSTRACT

This research entitled "Characterization of training and competitiveness in MSEs
service category pizzeria in Piura, 2016" established as objective to determine the
characteristics of training and competitiveness of MSEs Service - category pizzerias in the
city of Piura, 2016, no descriptive methodology was employed experimental results being
grouped according to the characteristics of competitiveness and personnel training. Today
MSE dedicated to pizzerias in the city of Piura area, there is a problem regarding the training,
one is dissatisfaction that has the staff of these pizzerias, 67% of the staff say not agree with
his job and his work in general allowing reaffirm Luna (1999), this research aims to
demonstrate that training employees helps improve your productivity once started this
process will be not only a change of attitude on the staff but a increase production company
level. it was observed that 83 % of customers say that prices are affordable, while 17 %
expressed that prices are not accessible. What can be explained since according to Porter
(2009 ) A company is competitive in price when you have the ability to offer their products

at a price that allows you to cover production costs and get a return on invested capital.

Keywords:

Competitiveness, training and MYPE
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l. INTRODUCCION

En la actualidad las MY PE dedicadas al rubro pizzerias de centro de Piura se encuentran
afectadas por la llegada de empresas reconocidas como PIZZA HUT y PAPA JOHN’S.
(Municipalidad de Piura 2016) las cuales han llegado al mercado con el fin de marcar la

diferencia ante las MYPE piuranas, generandoles inestabilidad en el &mbito econdémico.

Estas empresas tienen ventaja ya que cuentan con capital, por lo que invierten en su
personal y su preocupacion es el cliente, como se sabe estas empresas capacitan a su personal
constantemente, conocen la metodologia para llegar al cliente, hacen publicidad a su
producto ofreciéndoles un mejor servicio, los motivan con sus promociones, le dan valor
agregado. Es por ello que las MYPE dedicadas al rubro pizzerias se ven obligadas a
mantenerse en constante capacitacion, adquiriendo conocimientos actualizados, debido a que
existe competencia en el mencionado rubro, por esta razén es necesario que las MYPE
piuranas mantengan un alto indice de competitividad para liderar el mercado piurano

(Municipalidad de Piura 2016).

Para identificar grandes aspectos de la caracterizacion interna se realiz6 una encuesta
a los trabajadores arrojando como resultado que en el centro de Piura la mayoria de las
pizzerias tienden a evadir el problema de no capacitar al personal, y operan a base de personas
gue cuentan con poca o ninguna experiencia en el campo de trabajo esperando que aprendan
por error, sin considerar que esto es mas costoso que aplicar programas de capacitacion.
Evadiendo dicho programa da como resultado productos y servicios de baja competitividad,

poca productividad a nivel empresa, estancamiento financiero, insatisfaccion del personal en



el desempefio de sus funciones y ausencia de motivacion y creatividad para brindar un
producto nuevo e innovador por la calidad de los insumos y el buen servicio personalizado
afectando de manera directa todo lo anteriormente planteado, no solamente la estabilidad de

la empresa.

Las MYPE de la presente investigacion se dedican a la produccion y distribucion de
pizzas, observandose que en el ambiente interno se caracteriz6 porque existe la falta de seguridad,
en los alrededores existe basura, que afecta la concurrencia de los clientes y la atencién del
personal es lenta. Con respecto al capital en las MYPE de servicio rubro pizzeria de Piura, afio
2016 se ha detectado baja liquidez en estas MYPE, teniendo como desventaja principal reinvertir
para el mejoramiento de estas. Por ello es importante tener en claro como utilizar un capital
adecuado teniendo como resultados una rentabilidad continua. Con respecto al método de trabajo,
no existe una buena organizacion del personal, este no emplea tecnologias de informacion y
comunicacion.

No dan incentivos a los trabajadores para que estos se sientan motivados al realizar sus
actividades laborales. Con respecto al ambiente externo tiene que ver con los medios que utilizan
para la buena administracion del local los cuales son: aspecto politico este tiene como objetivo
regular la parte administrativa como es la Licencia de Funcionamiento en sus distintas
modalidades en la jurisdiccion del Gobierno Local, para que de esta manera pueda funcionar sin

problema alguno.

Las MYPE dedicadas al rubro pizzeria del centro de Piura al afio 2016 cuenta con el
permiso de funcionamiento otorgado por la municipalidad para poder brindar un servicio

licito. Ademas cuenta con RUC asi la SUNAT puede cobrar sus impuestos. La licencia de



funcionamiento que brinda el permiso de poder efectuar o seguir en marcha el negocio.
Defensa civil exige a las empresas contar con el certificado respectivo lo que las MYPE del
estudio lo poseen constituyendo una fortaleza, dado que cumplen con las normas de
seguridad. Ademaés previenen y reducen el riesgo de peligros propias de la actividad a la que
se dedican, ofreciendo un ambiente seguro a sus clientes y trabajadores. Pero no cuentan con

zonas de evacuacion en caso de sismos lo cual es una desventaja.

Por otro lado en el aspecto econdmico se puede decir que en el departamento de Piura
existen grandes actividades econdmicas que se encuentran divididas en tres sectores diferentes.
Paita, Talara y las provincias ubicadas en Piura, Zonas dedicadas a la actividad industrial, sobre
todo actividades pesqueras, petroleras y derivados. Por otro lado Piura, Sullana y Sechura
ubicadas en el centro del departamento se organizan alrededor de cuatro valles desérticos; Chira,
bajo y medio Piura, san Lorenzo y alto Piura. Se caracteriza por presentar zonas de concentracion

de centros urbanos, hay presencia de una fuerte actividad comercial y de servicios (INEI 2016).

En este sector se ubican las principales ciudades que articulan la economia de la ciudad.
Debido a su ubicacion geogréafica esta regidn sirve como puente entre la sierra oriental y el litoral
costero. Esta zona geografica se caracteriza por conformarse como una bisagra que dinamiza las
actividades productivas del departamento. La actividad central de esta plaza es eminentemente
los servicios, quiere decir que el fundamento de la economia de esta zona es la actividad

comercial antes de la produccion. (INEI 2016).
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Segun Vera (2013) la region Piura aporta un 4.2% de valor agregado bruto nacional,
aunque su aporte en varios sectores econdmicos es mayor en términos proporcionales; 43.7%
de la pesca, 5.5% de la agricultura y 6.8% de la manufactura. Otro aspecto donde Piura
destaca es la gravitacion poblacional con 1.7 millones de habitantes es la segunda region con

mayor nimero de habitantes, al albergar 6.1 % de la poblacion local del pais.

Vera (2013) la principal actividad econdmica de Piura es la manufactura que
representa el 20.8% del valor agregado bruto regional. Esto se debe a la refinacion de
petréleo, al procesamiento pesquero y poco a poco al procesamiento de la creciente
produccion fruticola y biocombustibles. Otras actividades importantes son el comercio con
17.2%, los servicios 15.9% y la agricultura, la caza y la silvicultura 9.9% en conjunto.
Ademas la region cobija a tres de las principales cajas municipales a nivel nacional, que son

la caja Piura, caja Sullana y caja Trujillo.

Piura ha captado inversiones por US$2.000 millones, como el proyecto cuprifero RIO
BLANCO con US$1.440 millones y la modernizacion de la refineria de Talara con US$1.000
millones. El aspecto sociocultural empresarios del centro de Piura es tradicional en
identificarse en varios aspectos tales como fiestas, costumbres, tradiciones etc. Piura presenta
una serie de problemas que obstaculizan los valores de cada poblador piurano, cantidad de
pobladores especialmente en los asentamientos humanos tiene deficiencia en la ortografia,
comprension y poco fomentan los valores fuera y en el trabajo. En algunos casos existe la
escasa iniciativa de parte de ellos al crear una MYPE o desempefiarse en un trabajo por el
motivo de que la mayoria de los jovenes tiene problemas de baja autoestima, embarazo

precoz, violencia y pandillaje.



Con respecto al factor tecnoldgico, en estos tiempos se vive en un mundo netamente
globalizado, lo que permite tener uso de las nuevas tecnologias logrando el desarrollo de las
empresas, como para la implementacion de equipos electrénicos para realizar mejoras técnicas
de funcionamiento y procesamiento para poder alcanzar los objetivos de la calidad de servicio y
las ventas logrando el objetivo que es obtener una buena rentabilidad y asi alcanzar los objetivos
de calidad de servicio, producto de calidad ya que a medida del tiempo van surgiendo y saliendo
a la luz nuevos instrumentos para poder realizar dichas actividades con eficiencia. Las MYPE
anteriormente estudiadas no aplican nuevas tecnologias en el desarrollo de sus actividades, tales
no cuentan con sistemas de informacion gerencial.

En los ultimos tiempos la competencia en las pizzerias se ha incrementado y esta
acompafiada de un esfuerzo por parte de los inversionistas para incentivar a sus colaboradores
en cuanto a mejorar la capacitacion, acceder a medios de informacién, facilidades para la

aplicacién de nuevas tecnologias en el proceso administrativo.

A nivel de ambiente externo o macro ambiente, se encuentra el factor politico legal
tiene como objetivo regular la parte administrativa como es de la Licencia de funcionamiento
en sus distintas modalidades en la jurisdiccion del Gobierno Local. Asi Villaran de la Puente
(2007) expresa que es fundamental contar con todos estos documentos antes de poner en

marcha la empresa, de esta manera podra funcionar sin problema alguno.



Amoro6s (2003) considera que el sector de la comida rapida en Per( esta
experimentando un crecimiento continuo, debido a los nuevos estilos y hébitos de vida de la
poblacion. Existe una gran diversidad de comida nacional e internacional en el pais, asi como
las principales cadenas de comidas répidas, este estudio se centra en el consumo de Pizzas
en la Ciudad de Piura teniendo en cuenta que este consumidor es tanto Nacional como
Internacional, dada la concurrencia de turistas a la zona, se pretende analizar el perfil del
consumidor de pizzas de personas entre 18 y 40 afios, para de esta manera lograr la mayor
satisfaccion del cliente.

Solé (2003) realiz6 un estudio del comportamiento del consumidor no es sencillo,
dado que posee unas peculiaridades que lo dificultan. Existe un gran nimero de variables
internas y externas que influyen en el comportamiento. Ademas, la respuesta del mercado a
los estimulos tiende a ser no lineal, a tener efectos diferidos, efectos umbral niveles minimos
de estimulo necesarios para producir una respuesta y a disminuir con el tiempo si no
intervienen nuevos estimulos. Cambia con el ciclo de vida del producto: el ciclo de vida del
producto, a semejanza de los organismos vivos, constituyen una secuencia de etapas por la
que pasa el producto desde su lanzamiento al mercado hasta su desaparicion. La teoria del
ciclo de vida del producto sugiere la utilizacion de estrategias de marketing diferentes a lo
largo de las distintas etapas por las que transcurre. A medida que el producto se consolida en
el mercado y alcanza su madurez, los consumidores llevan a cabo un proceso de aprendizaje
y adquieren una mayor experiencia sobre las caracteristicas y beneficios del producto. Varian
segun el tipo de producto; No todos los productos tienen el mismo interés para el consumidor

ni su compra presenta el mismo riesgo.



Si la compra es importante para el consumidor (aungue el precio no sea elevado) o el
riesgo asociado a ella es alto por las consecuencias de una compra equivocada, se tratara de
una compra de alta implicacion. En este caso el proceso de decision ser, por lo general, largo
y complejo, salvo que exista lealtad de marca, afirma que el Perfil de Consumidor de Pizzas
se pude determinar que las personas que consumen pizzas oscilan entre los 25- 40 afios. Con
respecto al lugar de consumo, se realiza generalmente en pizzerias y centros comerciales
abarcando que la ubicacion de local influye en la decisién de compra del producto. Consumen
pizza con mayor frecuencia en la noche, y en base a sus actitudes de compra éstas pueden
verse por la forma como las personas cuidan su imagen. Por otra parte se considero que las
personas, suelen consumir la pizza con sus familiares y amigos. Con respecto al precio del
producto, los comensales manifestaron que por consumir una pizza estarian dispuestos a
pagar entre S/.13.00 — S/ 25.00. En cuanto a la percepcion de los consumidores, perciben a
la pizza como un producto exclusivo ya que no es un alimento accesible para todos debido a
su costo. Los clientes consumen en lugares exclusivos, para satisfacer su deseo y por el
simple hecho de probar algo nuevo fuera de lo tradicional.

Ortega (2014) manifiesta que en la actualidad existen mesas interactivas que permiten
a los clientes personalizar y visualizar sus pedidos mediante pantallas tactiles que reemplazan
las superficies de las mesas con el fin de personalizar y enriquecer la experiencia de los clientes.
A través de estas mesas interactivas, las personas tienen la oportunidad de crear su pedido como
lo deseen: escoger el tamafio de la pizza, los ingredientes, el grosor, entre otros. A medida que
van decidiendo cémo quieren su orden, la pantalla les va mostrando como se vera su pedido.
Esta dindmica se convierte en una especie de juego para ‘crear la pizza perfecta’, donde los

clientes no tengan que limitarse a la oferta del menu. Adicionalmente, las pantallas permiten



escoger el medio de pago y ofrece algunos juegos para entretener a los clientes mientras llega
la pizza. Otros espacios también han comenzado a integrar las pantallas tactiles en las mesas
de sus instalaciones.

Dentro del ambiente interno se encuentran caracteristicas que se pueden mejorar, el
personal de la empresa estd conformado por un administrador especialista en tecnologia de la
administracion hotelera o de servicios, con sélidos conocimientos en el area de alimentos y
bebidas. Manejo de sistemas de inventarios, facturacion manejo de personal.

Se encarga de coordinar los horarios del personal a su cargo, realizar el cierre de caja
diario, manejar la caja menor, realizar las requisiciones de productos preparados e insumos a
bodega principal, elaborar inventario diario de bodega del punto, verificar que se realice el
inventario diario de cocina, solucionar problemas que se presenten con los clientes, coordinar
la cocina y verificar que se cumplan los tiempos de salida de los pedidos y evalla
constantemente a su personal. Por otro lado se encontr al jefe de cocina que posee formacion
académica en cocina, y se encarga de coordinar todo lo relativo al personal de cocina, elaborar
las requisiciones de cocina para pasarlas al administrador, realiza el inventario de materia prima
de su centro de produccién y responde por el mismo, supervisa la calidad del producto durante
la elaboracion y recepcién del mismo, aplica procedimientos para garantizar la adecuada
rotacion de materia prima, supervisa la aplicacion de normas sanitarias y medidas de seguridad,
supervisa el trabajo de su equipo en cocina. Este trabajador tiene a cargo a un auxiliar de cocina,
colabora al pizzero y realiza la preparacion de algunos platos. EI maestro pizzero se encarga
de elaborar cada una de las preparaciones que se ofrecen en la carta, cumplir y verificar que
los productos cumplan con los estandares establecidos por la compaifiia, aplicar las normas de

higiene y seguridad industrial.



En otros cargos se encuentra a los meseros encargados de la atencion al cliente y la
toma de pedidos, el barman encargado de elaborar las bebidas que sean ordenadas con comanda
a su centro de produccion a la mayor brevedad posible, realizar inventario diario de materias
primas, elaborar los requesones al almacén. Por Gltimo se encontré al cajero que se encarga de
la recepcidn de pagos por todos los medios (efectivo, tarjeta débito, tarjeta crédito), cierres de
caja, generacion de facturas, verificar que el fondo fijo sea igual al reportado al final del
servicio. Por ultimo se encontro al personal de limpieza encargado de mantener el ambiente
limpio y en orden para el agrado de los clientes. De las 4 MYPE solo 2 cumplen con estos
parametros. Considerando el material, en esta investigacion a realizar se encuentra deficiencia
en los materiales dando a conocer que en las MYPE de servicio-Rubro pizzeria del centro de
Piura, afio 2016 se observaron las debilidades que poseen:

Jiménez (2016) considera que los materiales y materia prima para la elaboracion de
Pizzas y Pastas son las herramientas y maquinarias que se mencionan a continuacion el 50 %
de ellas esta en un estado bueno y 6ptimo para su funcionamiento mientras que el otro 50 %
esta desgastado y defectuoso esto ocasiona que se dé una baja produccion y que el tiempo de
preparacion sea mas duradero esto trae como consecuencia el fastidio de los comensales y se
ve reflejado en las ventas diarias. A continuacion sefialamos las herramientas que se deben de
cambiar. Por otro lado tales MYPE toman importancia en lo que es ambientacion e
infraestructura dejando de lado todo lo que tiene que ver con servicio y preparacion de

productos.
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La cubeta de 40l apilable, esta cubeta de polipropileno alimentario tiene una capacidad
media de 25 kg de materia prima (Segun densidad). Es apilable hasta 3 médulos (el almacenaje
vertical permite ganar espacio) y la base de la cubeta se adapta a un carro con ruedas (lo que
permite desplazar hasta 75Kg de harina con una sola mano). La cubeta permite almacenar la
materia prima en perfectas condiciones de higiene. Su forma ergonémica facilita su uso (los
angulos redondeados permiten recoger los ingredientes con un librador para harina, evitando
la acumulacion de producto en los &ngulos) y hace muy préctica su limpieza, La
ALVEOPIZZ®, cubeta especial para el manipulado de las bolas de pizza. Su uso permite el
reposo de la bola en refrigeracion y la fermentacion de estas bolas con un simple cambio en la
posicion de la tapa. La cubeta permite la ubicacion de 11 bolas de pizza de forma higiénica,
evitando que se toquen entre ellas y que se peguen a la cubeta. La novedad, actual, de mayor
impacto productivo en la pizzeria la cubeta Alveopizza esté disponible en varios colores, para
facilitar el seguimiento y el control de las bolas en la pizzeria; actualmente las MYPE carecen
de este material necesario para reducir costos y tiempo. La mascarpone 2509/500g galbani, la
calidad del Mascarpone de galbani proviene de la cuidada seleccion de las materias primas. La
receta inspirada en la mas antigua tradicion le da un aspecto extremadamente cremoso y sedoso.
Salsa de tomate preparada por la misma pizzeria. Las MYPE no cuentan con una
BOLEADORA la cual divide la masa y bolea automéaticamente para obtener la bola de masa

para las pizzas. La maquina elabora hasta 30 kg de masa para pizza.

Las pizzerias no cuentan con maquinarias y utensilios como la mesa de almacenamiento
mixta, esta mesa muy cémoda, permite componerse un puesto de trabajo a medida. Un lado
esta destinado para los Alveo Pizza, los coladores y/o todas las cubetas que tengan formato 600
mm x 400 mm. En el otro lado se sitGan las cubetas de 15L para el almacenamiento de los

ingredientes.


http://www.pizzanet.es/productes
http://www.pizzanet.es/productes
http://www.pizzanet.es/productes
http://www.pizzanet.es/productes
http://www.pizzanet.es/productes/list/3
http://www.pizzanet.es/productes/list/3
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La encimera esta disponible en acabado de acero inoxidable o de madera de haya segln
su gusto. Estan incluidas las cubetas de su eleccion asi que las ruedas con frenos. Sus
dimensiones: Altura: 920 mm x Anchura: 700 mm x Longitud: 2000 mm, peso: 35 Kil6gramos,
capacidad: - 7 cubetas de Anchura: 400 mm x Longitud: 600. El carro inox de 16 niveles para
alveopizz, permite un almacenamiento vertical de 16 niveles. Estd destinado para el
almacenamiento de los Alveo Pizza, los coladores y/o todas las cubetas que tengan formato
600 mm x 400 mm. Al realizar una composicion, también entran las cubetas de 15L para el
almacenamiento de los ingredientes. Estan incluidas las cubetas de su eleccion asi que las
ruedas con frenos. La BALANZAS DIGITALES , Nueva gama de balanzas digitales en acero
inoxidable, faciles de limpiar, ideal para dividir en porciones, display de gran tamafio, las
MY PE estudiadas no cuentan con esta tecnologia de punta en sus instalaciones.

Como método de trabajo se analizé las 5°S herramientas basicas de mejora de la calidad
de vida. Es una practica de Calidad ideada en Japon referida al “Mantenimiento Integral” de la
empresa, no s6lo de maquinaria, equipo e infraestructura sino del mantenimiento del entorno
de trabajo por parte de todos. Es una técnica que se aplica en todo el mundo con excelentes
resultados por su sencillez y efectividad

En Ingles se ha dado en llamar “housekeeping” que traducido es “ser amos de casa
también en el trabajo”. La aplicacion de esta Técnica requiere el compromiso personal y
duradero para que nuestra empresa sea un auténtico modelo de organizacion, limpieza,
seguridad e higiene. Los primeros en asumir este compromiso son los gerentes y los jefes y la

aplicacion de esta es el ejemplo mas claro de resultados acorto plazo.

La primera S: Seiri (Clasificacion y Descarte) Significa separar las cosas necesarias y
las que no la son manteniendo las cosas necesarias en un lugar conveniente y en un lugar

adecuado. Las MYPE en estudio si aplican este componente pero al momento de clasificar no


http://www.pizzanet.es/productes/list/3
http://www.pizzanet.es/productes/list/3
http://www.pizzanet.es/productes/list/3
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saben reciclar y votan a la basura sin considerar que pueden darle un mejor uso y un ingreso
més para el negocio, ademés de cultivar en sus trabajadores el compromiso con el medio
ambiente ya que nadie desea vivir en una zona contaminada, y asi lograr una mejor imagen
ante los clientes.

SEITON (Organizacion) La segunda S. La organizacion es el estudio de la eficacia. Es
una cuestion de cuédn rapido uno puede conseguir lo que necesita, y cuan rapido puede
devolverla a su sitio nuevo. Cada cosa debe tener un Unico, y exclusivo lugar donde debe
encontrarse antes de su uso, y después de utilizarlo debe volver a él. Todo debe estar disponible
y proximo en el lugar de uso. Tener lo que es necesario, en su justa cantidad, con la calidad
requerida, y en el momento y lugar adecuado. Las MYPE de dicho estudio si aplican la
organizacion, pero no saben ordenar estratégicamente, si bien tienen todo en orden pero no de
la manera correcta la cual evite mayores movimientos y traslados inutiles.

SEISO (Limpieza): La tercera S. Es importante que cada uno tenga asignada una
pequefia zona de su lugar de trabajo que debera tener siempre limpia bajo su responsabilidad.
No debe haber ninguna parte de la empresa sin asignar. Si las persona no asumen este
compromiso la limpieza nunca sera real. Toda persona deberé conocer la importancia de estar
en un ambiente limpio. Cada trabajador de la empresa debe, antes y después de cada trabajo
realizado, retirara cualquier tipo de suciedad generada. Las MYPE en estudio si aplican la
limpieza dentro del local, y con esto ha logrado un mejor lugar de trabajo para todos, pero en
sus alrededores, es decir afuera del local existe basura lo que afecta la concurrencia de los

comensales.
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SEIKETSU (Higiene y Visualizacion). La cuarta S. La higiene es el mantenimiento de
la Limpieza, del orden. Quien exige y hace calidad cuida mucho la apariencia. En un ambiente
Limpio siempre habra seguridad. Quien no cuida bien de si mismo no puede hacer o vender
productos o servicios de Calidad. Una técnica muy usada es el “visual management”, o gestion
visual. Esta Técnica se ha mostrado como sumamente Gtil en el proceso de mejora continua.
Se usa en la produccion, calidad, seguridad y servicio al cliente. Consiste en grupo de
responsables que realiza periddicamente una serie de visitas a toda la empresa y detecta
aquellos puntos que necesitan de mejora.

Una variacion mejor y mas moderna es el “colour management” o gestion por colores.
Ese mismo grupo en vez de tomar notas sobre la situacion, coloca una serie de tarjetas, rojas
en aquellas zonas que necesitan mejorar y verdes en zonas especialmente cuidadas.
Normalmente las empresas que aplican estos codigos de colores nunca tienen tarjetas rojas,
porque en cuanto se coloca una, el trabajador responsable de esa area soluciona rapidamente el
problema para poder quitarla. Las MYPE si bien es cierto aplican la higiene en su local, no
utilizan la técnica “visual management” y tampoco el “colour management” para mejorar la
imagen de la empresa interna y externamente.

SHITSUKE (Compromiso y Disciplina): la quinta S, disciplina quiere decir voluntad
de hacer las cosas como se supone se deben hacer. Es el deseo de crear un entorno de trabajo
en base de buenos habitos. En suma se trata de la mejora alcanzada con las 4 S anteriores se
convierta en una rutina. Es el crecimiento a nivel humano y personal a nivel de autodisciplina
y autosatisfaccion. Esta quinta S es el mejor ejemplo de compromiso con la Mejora Continua.
Las MYPE en estudio no cumplen con este componente, dado que no aplican las 4 S anteriores
correctamente, ademas los trabajadores se encuentran desmotivados por la falta de técnicas

como esta.
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Con respecto al capital en las MYPE de servicio rubro pizzeria de Piura, afio 2016 se
analizo la deficiencia de liquidez que hay en estas MYPE, teniendo como desventaja principal
reinvertir para el mejoramiento de estas. Por ello es importante tener en claro como utilizar un
capital adecuado teniendo como resultados una rentabilidad continua. La tercera fuerza es la
de la amenaza de los nuevos competidores. Aqui es donde realmente se miden con otras
empresas para poder ver si el producto realmente es rentable o no, dado que las barreras de
ingreso son bajas pueden ingresar facilmente otros competidores. Ademas, se puede medir el
atractivo que se tiene con los clientes al ponerse cara a cara con otras empresas.

En lo que se refiere a la cuarta fuerza, se encontré que en la negociacién con el
intermediario, que son los proveedores, requieren un poco mas de atencion, ya que son los que
realmente saben donde est la rentabilidad en el sector. En ultimo lugar, se encuentra la quinta
fuerza, la que habla de la negociacion directa con los clientes, se puede apreciar si realmente
esta llegando a los clientes y cuél es el grado de dependencia o lealtad de los clientes con sus
productos.

Las caracteristicas de la situacion de la problematica llevan a enunciar el problema
general como: ;Qué caracteristicas tiene la capacitacion y competitividad de las MYPE de
servicio rubro pizzerias en el centro de Piura, afio 2016? El objetivo de la investigacion es
determinar las caracteristicas de la capacitacion y competitividad en las MYPE de servicio
rubro pizzerias en el centro de Piura, afio 2016. Y los Objetivos Especificos son: (a) identificar
las clases de capacitacion en las MYPE de servicio rubro pizzerias en el centro de Piura, afio
2016; (b) identificar las actividades de capacitacion en las MYPE de servicio rubro pizzeria en
el centro de Piura, afio 2016; (c) determinar los elementos de la competitividad en las MYPE
de servicio rubro pizzerias en el centro de Piura, afio 2016; (d) conocer los niveles de la

competitividad en las MYPE de servicio rubro pizzerias en el centro de Piura, afio 2016.
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Esta investigacion permite obtener un titulo profesional y sirve de base para realizar
diferentes estudios semejantes a otros sectores, pueden ser productivos o de servicio de la
provincia de Piura y de otros dmbitos geograficos de la region del pais. Servird como
antecedente y base teérica para otros estudios a ser realizados por los estudiantes. Permitira
poner en evidencia el comportamiento de diversas variables y proporcionaré contar con datos
estadisticos concretos sobre las principales caracteristicas de la competitividad y capacitacion

de las MYPE en dicho estudio.
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes
2.1.1 Variable: Capacitacion

Luna (1999) realizO una investigacion titulada: “influencia de la capacitacién y
adiestramiento en los empleados a nivel operativo para mejorar la productividad “la que se
presentd en la Universidad Francisco Marroquin (Guatemala), esta investigacion pretende
demostrar que la capacitacion en los empleados ayuda a mejorar su productividad una vez
iniciado este proceso se vera no solamente un cambio de actitud en el personal sino un

incremento de produccion a nivel empresarial.

Actualmente los paises compiten con respecto a lo que son productos y precios y en el
rubro servicios es muy importante que se capacite constantemente al personal esta
investigacién nos muestra las pautas y pasos para realizar un proceso de capacitacion de
personal. El trabajo finaliza con una mirada puesta en los nuevos desafios que las empresas

deberan enfrentar en este campo a mediano y largo plazo.

Alava (2013) realiz6 una investigacion titulada “programa de capacitacion dirigido a la
unién de asociaciones de prestadores de servicios turisticos del Canton playas Provincia del
Guayas”, la que se present6 en la Universidad estatal peninsula de Santa Elena extension playas
facultad de ciencias administrativas escuela de administracion carrera de administracion de
empresas (Ecuador), el presente proyecto analiza uno de los problemas que se presentan en el
Cantdn Playas en lo que concierne a la capacitacion profesional de los prestadores de servicios

turisticos.
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El bajo nivel de capacitacion en el sector turistico del Canton, tanto de profesionales y
servidores turisticos dedicados a la actividad como de servidores publicos en contacto con el
turista son los problemas fundamentales del mismo. El autor antes mencionado considera en
su investigaciéon que la elaboracion de programas de capacitacion para el desarrollo
de competencias se ha convertido en una imperiosa necesidad, dado los retos que impone el
desarrollo vertiginoso de la ciencia y la técnica. La capacitacion profesional no se encuentra
ya dirigida a calificar el desempefio en un puesto de trabajo especifico, sino que se orienta a
entregar y potenciar competencias aplicables a una variedad de situaciones laborales y areas
de ocupacion. Este trabajo de investigacion es de tipo cuantitativo, en él se utilizo el nivel
descriptivo y evaluativo, el mismo que es viable debido a que esta dirigido al sector turistico

en lo que concierne a los servidores turisticos.

Sanchez (2014) elabord una investigacion “capacitacion en habilidades de atencion al
cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en “el restaurant mar picante” (Trujillo),
El presente estudio se ha realizado con el propésito de demostrar que las habilidades del
personal del restaurant Mar Picante de la ciudad de Trujillo mejoran mediante la
implementacién de un plan de capacitacion. Se utilizé el disefio en sucesion o en linea con un
solo grupo que sirvid como experimental y testigo de si mismo, empleando la técnica de la

encuesta, para cuyos efectos se elabor6 un cuestionario de 10 preguntas.

Se consider6 como muestra a 175 clientes del restaurant Mar Picante de la ciudad de
Trujillo quiénes contestaron a la encuesta brindandonos una vision general de la situacién de
las habilidades de los trabajadores. Los resultados de la investigacion han permitido conocer
que mediante la implementacion de un plan de capacitacion, el desempefio de las habilidades
de los trabajadores del restaurant Mar Picante mejord, lo cual se vio reflejado en el cambio

positivo de la percepcion de la calidad del servicio del desempefio de los trabajadores por parte
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de los clientes, quiénes antes de la implementacion del plan de capacitacién concluyendo el
trabajo con la aceptacion de la hipotesis: la capacitacion en habilidades de atencién al cliente

mejora la calidad del servicio brindado en el restaurant Mar Picante.

Mayari (2008) elaboré una investigacion denominada “Capacitacion empresarial y
desempefio laboral en el Fondo de Empleados del Banco de La Nacion - FEBAN, (Lima), La
presente tesis, detalla la aproximacion al problema a investigar, los fines que se pretenden
cumplir, las hipdtesis sostenidas y la relacion de variables involucradas que son desarrolladas
en los cuadros de operacionalizacion correspondientes, presenta los instrumentos a emplear
para su culminacion. Esta investigacion tiene como objetivo general determinar y Evaluar de
qué manera un Programa de Capacitacion Empresarial se relaciona con el Desempefio Laboral

de los Trabajadores del Fondo de Empleados del Banco de la Nacion durante el 2006.

La Cultura Organizacional, estd dada por el conjunto de conductas, ritos, creencias,
anécdotas, protocolos, procesos y procedimientos que definen el que las instituciones se
orienten hacia la excelencia o al fracaso; con el paso del tiempo el conjunto de experiencias
empresariales va asumiendo un caracter antropico (desordenado) requiriendo un esfuerzo de
correccion que puede provenir de cualquier teoria de gestion empresarial debiendo ser

administrada mediante un Programa de Capacitacion Empresarial.

Bautista (2008) elaboré una investigacion denominada “propuesta de un sistema de
capacitacion para las empresas hoteleras en el departamento de Piura”. La que se presento en
la Universidad César Vallejo Piura. En este trabajo la investigadora ha considerado que este
rubro es muy importante en la economia en el departamento de Piura, siendo un potencial

alternativo de desarrollo social y econémico.
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La investigadora concluye la investigacion diciendo que es fundamental aplicar un
sistema de capacitacion para las empresas hoteleras en el departamento de Piura, ya que de esta
forma las empresas que apliquen dicho sistema van a lograr promover la eficiencia de sus

operaciones y la obtencidn de informacion correcta y segura.

Bebeto (2013) elabord una investigacion denominada “Plan de capacitacion para
mejorar el desempefio de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad de
Piura" El presente estudio se ha realizado con el proposito de demostrar que el desempefio
laboral del personal operativo del gimnasio Sport Club de la ciudad de Piura mejora mediante
la implementacién de un plan de capacitacion. Se utilizé el disefio en sucesion o en linea con
un solo grupo que sirvié como experimental y testigo de si mismo, empleando la técnica de la
encuesta, para cuyos efectos se elabord un cuestionario de 11 preguntas. Se consider6 como
muestra a 80 clientes del gimnasio Sport Club de la ciudad de Piura cuya asistencia al gimnasio
se dio en el periodo de enero a julio del 2015 y quiénes contestaron a la encuesta brindandonos

una vision general de la situacion del desempefio laboral de los trabajadores.

2.1.2 Variable: Competitividad

Luna (2012) realiz6 un estudio sobre “Influencia del capital humano para la
competitividad de las PYMES en el sector manufacturero™ La que se presenté en la Universidad
de Celaya (México). La presente investigacion doctoral establece como eje central de
investigacion la competitividad de las pymes en el sector manufacturero, utilizando como parte
medular la creatividad del capital humano, es esencial en la innovacion de los recursos de la

empresa para alcanzar las metas establecidas, reflejando cambios que benefician su accionar.
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Se eligio la teoria de motivacion de David McClelland, y tiene por finalidad motivar
constantemente al trabajador para generar un compromiso con la empresa para su crecimiento.
Se utiliza como base el Modelo general de gestién por competencias, para esta investigacion,
que presenta un enfoque novedoso en donde combina y articula los tres modelos de

competencias que hasta ahora utilizan las organizaciones de manera aislada.

Lima (2012) realiz6 un estudio sobre “Estrategias de Competitividad para Pymes™ La
que se presentd en la Universidad Nacional Autonoma (México). Las Pymes mexicanas
representan, segun datos de 2010 del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), el
95% de las empresas en México. En los Gltimos afios México ha presentado un retroceso en
temas de competitividad a nivel mundial. De acuerdo con la informacion publicada por el Foro
Econémico Mundial (WEF), en su indice Global de Competitividad 2010-2011, México se
encuentra en la posicion 66 de 132 después de haberse ubicado en el sitio 52 en la misma

publicacion para el periodo 2007- 2008.

Esta es la problematica planteada, y el objetivo de esta tesis es brindar el apoyo
necesario para mejorar la competitividad de las Pymes. La mayoria de los empresarios
mexicanos ven a sus empresas como forma de manutencién para ellos y sus familias. Esto
representa un arraigo cultural que necesita ser modificado en aras del crecimiento de la
empresa. El caso de aplicacion propuesto es el desarrollo del perfil de puesto que debe tener
un empresario PYME, un gerente competitivo que debe tener un conocimiento integral de la
empresa ya que en la mayoria de los casos, en cuanto a PYMES se refiere, la responsabilidad

recae en una sola persona.
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Tito (2012) realiz6 un estudio sobre “Gestion por competencias y productividad
Laboral en empresas del sector confeccion de calzado de Lima Metropolitana”. Peru. La nueva
conceptualizacion del valor de las personas para las organizaciones, se inicia con los
planteamientos efectuados por las diferentes escuelas que estudian la Gestion Humana, desde
el punto de vista las ciencias del comportamiento. En esta, se abandona la idea de que la
persona, en si misma, es un recurso, es decir un elemento que provee de fuerza de trabajo a la
organizacion tal y como se concebia desde los tiempos de los autores clésicos de la
Administracion, para pasar a la consideracion de la persona como un elemento dindmico que
posee competencias, talentos y recursos; vale decir, posee conocimientos, capacidades,

habilidades, destrezas y actitudes.

Dicho de otro modo, una organizacion que instituye a las competencias personales,
como un modelo de gestion organizacional, donde la ejecucién de todas las funciones
inherentes a los colaboradores, pasa necesariamente por la valoracion y reconocimiento de sus
competencias cognitivas, procedimentales y actitudinales, estard en una mejor posicion de

mejorar y/o elevar los resultados de sus trabajos.

Gonzales (2014) realizo un estudio que lleva por titulo “gestion empresarial y
competitividad en las pymes del sector textil en el marco de la Ley N° 28015 en el distrito de
La Victoria - afio 2014. El objetivo general del presente trabajo de investigacion fue conocer
cémo influye la Ley N° 28015 en la gestion y competitividad de las MYPE del sector textil en
el distrito de La Victoria, teniendo en cuenta que el punto critico de este tipo de empresas es
que no realizan una adecuada gestién empresarial, ya que sus actividades las realizan muchas

veces de manera empirica.
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El disefio de la investigacion fue de tipo no experimental, de carécter descriptivo, cuyo
disefio metodoldgico es el transaccional, considerado como una investigacion aplicada, debido
a los alcances préacticos, aplicativos, sustentados por normas e instrumentos técnicos de
recopilacién de informacién, donde se ha considerado los aportes e investigaciones de
diferentes personalidades que han facilitado la asimilacion del tema investigado. La poblacion
estuvo conformada por 240 empresas del sector textil del distrito de La Victoria, con un tamario

de muestra que asciende a 50 personas entre hombres y mujeres empresarios.

Solano (2009) realizé un estudio que lleva por titulo “propuesta de un sistema de
competitividad aplicada a las empresas comerciales de Piura”. En este trabajo la investigadora
ha considerado que este rubro es muy importante en la economia en el departamento de Piura,
siendo un potencial alternativo de desarrollo social y econdmico. En esta investigacion se
puede resaltar como conclusidon que es importante la competitividad de la empresa ya que
mediante este va a permitir tomar decisiones con respecto a la mejora del servicio que brinda
la empresa, por lo cual permite obtener una ventaja competitiva frente a sus competidores para

que logre contribuir en el desarrollo de la sociedad y del pais.

Rossillo (2015) realizé un estudio que lleva por titulo ““la gestion de la calidad y su
relacion con la competitividad en las micro y pequefias empresas - MYPE, del rubro talleres
de confecciones textiles, ubicadas en el mercado central de Piura — Piura. Afio 2015” La
investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la gestion de
calidad y la competitividad en las Micro y Pequefias Empresas - MYPE, del rubro Talleres de
Confecciones Textiles ubicadas en el Mercado Central de Piura - Piura. Afio 2015. La
investigacion tuvo un disefio no experimental, transversal y correlacional. Para el recojo de la
informacidn se escogié en forma dirigida una muestra de 30 MYPE a quien se aplicd un

cuestionario de 24 preguntas cerradas y con la escala de Licker.
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Obteniéndose los siguientes resultados; el 67% de estas microempresas son lideradas
por el género femenino; el 33.3% tienen secundaria completa, el 17 % tienen estudios
universitarios, que tienen una edad comprendida entre 48 y 58 afios de edad; el 40% tiene mas
de seis afios en el negocio, tienen RUC y que cuentan entre 1 y 3 trabajadores en un 60%,
también un 17 % con frecuencia introduce mejora en sus productos, la totalidad no cuenta con
una certificacion ISSO, el 46% no utiliza herramientas de planificacion, el 66% casi nunca
comunican la vision, la mision. y el 60% respondio que la gestion de calidad si tiene relacion

con la competitividad.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Teoria de la Capacitacion:

Aguilar (2006) define la capacitacion como: un proceso educativo por medio del cual
las personas adquieren conocimientos, habilidades y actitudes para el desempefio de sus cargos.
Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una organizacion,
respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o
conductas de su personal. La necesidad de capacitacion surge cuando hay diferencia entre lo
que una persona deberia saber para desempefiar una tarea, y lo que sabe realmente. Estas
diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de desempefio, 0 descripciones de

perfil de puesto.
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2.2.2. Fases de las Capacitacion:

Alvarez (2010) sefiala existen tres fases de contenidos, incluidos en la capacitacion:

a) Transmision de informaciones y conocimientos que contempla informacion sobre el
trabajo, la empresa, sus productos o servicios, sus reglas y reglamentos internos, su
estructura organizacional, etc. Es la capacitacion que se brinda generalmente al
personal de ingresos.

b) Desarrollo de habilidades y destrezas relacionadas con el cargo actual o futuro,

generalmente asociados a actividades motoras y manualmente que exigen capacitacion y

practica constante.
c) Desarrollo de actitudes se pretende trasformar las actitudes negativas o inadecuadas en

positivas o favorables.

2.2.3 Clases de capacitacion:

Chiavenato (1999) expresa que la capacitacion se suele dividir en tres grandes grupos:

a. Capacitacion para el trabajo: Va dirigida al trabajador que va a desempefiar una nueva
actividad, ya sea por ser de reciente ingreso o por haber sido promovido o reubicado dentro de

la misma empresa.

b. Capacitacion promocional: Busca otorgar al trabajador la oportunidad de alcanzar puestos

de mayor nivel jerarquico.

c. Capacitacion en el trabajo: Es una serie de acciones encaminadas a desarrollar actividades y
mejorar actitudes en los trabajadores. Se busca lograr la realizacion individual, al mismo
tiempo que los objetivos de la empresa. Busca el crecimiento integral de la persona y la

expansion total de sus aptitudes y habilidades, todo esto con una vision de largo plazo.
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El desarrollo incluye la capacitacion, pero busca principalmente la formacién integral del

individuo, la expresion total de su persona.

2.2.4 Tipos de capacitacion

Chiavenato (1999) sefiala que los tipos de capacitacion son muy variados y se clasifican

con criterios diversos:

a) Por su formalidad

Capacitacion Informal. Estd relacionado con el conjunto de orientaciones o
instrucciones que se dan en la operatividad de la empresa, por ejemplo un contador
indica a un colaborador de esa area la utilizacion correcta de los archivos contables
0 ensefia como llevar un registro de ventas o ingresos.

Capacitacion Formal. Son los que se han programado de acuerdo a necesidades de
capacitacion especifica pueden durar desde un dia hasta varios meses, segun el tipo

de curso, seminario o taller.

b) Por su naturaleza

Capacitacion de Orientacion: para familiarizar a nuevos colaboradores de la
organizacion, por ejemplo en caso de los colaboradores ingresantes.

Capacitacion Vestibular: Es un sistema simulado, en el trabajo mismo.
Capacitacion en el Trabajo: practica en el trabajo.

Entrenamiento de Aprendices: periodo formal de aprendizaje de un oficio.
Entrenamiento Técnico: Es un tipo especial de preparacion técnica del trabajo.
Capacitacién de Operarios.

Capacitacién de Obreros Calificados.

Capacitacién de Jefes de Linea.
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- Capacitacion de Gerentes.
C) Perspectivas de la Capacitacion:
- Esunaherramienta de crecimiento de las instituciones de la administracion publica.

- Esun factor de identidad para los colaboradores de una institucion.

- Es un componente de la dindmica laboral.

- Es un compromiso social.

Segln Chiavenato (1999): la capacitacion beneficia a las organizaciones porque:

- Conduce a rentabilidad més alta y actitudes més positivas.

- Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

- Crea mejor imagen.

- Mejora la relacion jefes-subordinados.

- Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.

- Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.

- Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.

La capacitacion beneficia al personal porque:

a)

b)

9)

Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas.
Alimenta la confianza, la posicidon asertiva y el desarrollo.

Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.
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2.2.5 Importancia:

Chiavenato (1999), manifiesta que en la actualidad la capacitacion de los recursos humanos
es la respuesta a la necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal
calificado y productivo. La insolencia también es una de las razones por la cual, las empresas se
preocupan por capacitar a sus colaboradores, pues ésta procura actualizar sus conocimientos con
las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan eficiencia. Para las empresas u
organizaciones, la capacitacion debe ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo

personal y profesional de los individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa.

Tschohl (2008) indica que es importante ya que la capacitacién ha demostrado ser un medio
eficaz para hacer productivas a las personas, su eficacia se ha demostrado en mas del 80% de todos
los programas de capacitacion. No obstante, los gerentes no deben dar por hecho que exista una
relacion causal entre el conocimiento impartido o las destrezas ensefiadas y el aumento significativo
de la productividad. Se deben impartir programas disefiados para transmitir informacion y
contenidos relacionados especificamente al puesto de trabajo o para imitar patrones de
procedimientos. Los futuristas afirman que el personal requerira capacitacion muchas veces
durante toda su vida laboral. La mayoria de las personas disfrutan la capacitacion y la consideran

atil para su carrera.

La formacion y el perfeccionamiento son areas en las que ha aumentado el interés en los
altimos afios. Decidir, disefiar y poner en marcha programas de formacion y perfeccionamiento de
los empleados, con el objetivo de mejorar sus capacidades, aumentar su rendimiento y hacerlos
crecer es una cuestion por la que cada vez hay una mayor preocupacion importante por la

capacitacion. Por ello la capacitacion es de suma importancia para todas las empresas ya que
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mejorard la productividad y el conocimiento de cada integrante de la organizaciéon estando

preparados para cualquier obstaculo que se pueda presentar.

2.2.6 Competitividad:

Porter (2009) sefiala que en el Informe Global de Competitividad define la
competitividad como “la capacidad que tiene un pais para lograr altas tasas de crecimiento, por
lo que es necesario desarrollar un clima econémico, politico y social que le permita incrementar
la productividad de sus factores de produccion”

Déniz (2008) expresa que no es facil determinar la competitividad de una empresa ya
que esta depende de diversos factores uno de ellos es el factor humano la rotacién de personal,
la falta de capacitacion y la contratacion de personal deficiente afectan de manera directa a que
una MYPE sea competitiva en el mercado.

Porter (2009) manifiesta que la competitividad se vincula a la capacidad de conseguir el
bienestar y por lo tanto esta determinada por el nivel de productividad con la que una nacion, region
o clusters, utilizan sus recursos naturales, humanos y de capital. Medir la competitividad no es
facil, se debe tener en cuenta diversos factores para definirla, analizarla y cuantificarla. Por ejemplo
es diferente medir la competitividad de una empresa o de un proceso de produccion especifico, que
medir la competitividad de un pais, o del procedimiento de registro de una propiedad.

Una empresa es competitiva en precios cuando tiene la capacidad de ofrecer sus productos
a un precio que le permite cubrir los costos de produccidn y obtener un rendimiento sobre el capital
invertido. Sin embargo, en ciertos mercados los precios de productos que compiten entre si puede
variar, y una empresa puede tener la capacidad de colocar un producto a un precio mayor que la
competencia debido a factores distintos del precio, como la calidad, la imagen, o la logistica.

En estos tipos de mercados, si la empresa puede colocar sus productos y obtener una

rentabilidad, la empresa es competitiva en otros factores. La competitividad en precios es
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importante en mercados de bienes y servicios estandarizados, mientas que la competitividad en
otros factores es importante en mercados de productos y servicios que pueden ser diferenciados por

aspectos como la calidad e innovacion.

2.2.7 Definicidn internacional de competitividad:

Uribe (2010) manifiesta que esta definicion se refiere al analisis de la competitividad
econdmica internacional de un pais o regién econdmica. Analogamente al concepto de
competitividad aplicado a una empresa, la competitividad de un pais se refiere a su capacidad
de vender productos o servicios en el mercado internacional, en relacion a los otros
competidores en el mercado. La competitividad de un pais estaria determinada por la suma de
la competitividad de las firmas de ese pais. Los conceptos de ventajas comparativas y ventajas
competitivas mencionadas arriba también se aplican al caso de un pais. El estudio de los
factores que determinan la competitividad nacional es importante debido a que el estado puede

influir en la misma mediante su politica econdémica.

2.2.8. Elementos de la competitividad:

Lang (2011) expresa que actualmente las compafiias buscan candidatos que puedan
trabajar bajo presion, tengan espiritu de colaboracién, la inteligencia emocional para
comprender las necesidades propias y de los demas, y que sean acertadas en la toma de
decisiones compitiendo. El objetivo principal de competir es aprender a reconocer y estimular
cualidades propias. Por ello, tome en consideracion las siguientes habilidades que debera

potenciar.
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- Toma de decisiones: La rapidez y la complejidad con que se mueve el mundo laboral obligan
a los ejecutivos, cada vez mas, a usar la informacién como una herramienta bésica para tomar
sus decisiones

- Diferenciacién: Para distinguirse debe dar un valor agregado al producto o servicio que
ofrecerd en su trabajo.

- Adaptabilidad: Se refiere a su flexibilidad para manejar los cambios.

- Innovacion: En términos de trabajo este concepto no solo implica tener un producto diferente,

también puede dar un plus a las tareas que son parte de su dia a dia.

2.2.9 Niveles de competitividad:

Luna (2009) sefala que las empresas desarrollan sus actividades en entornos turbulentos
donde la incertidumbre, la complejidad y el cambio continuo estan a la orden del dia. Estos
cambios del entorno exigen una rapida adaptacion de las empresas, imprescindible para

garantizar, no sus cuotas en el mercado sino, incluso su propia supervivencia.

Conseguirlo en un entorno tan hostil como el actual, pasa por la necesidad de ser
competitivo, ser mejor que las demés empresas del mercado. Motivo por el que el analisis de
la competitividad se haya convertido en uno de los principales temas de estudio y debate en los

ultimos afios.

Uno de los fendmenos que méas ha contribuido a dificultar la comprension del entorno
se debe a la creciente globalizacion de la economia y de los mercados -quizas uno de los
fendmenos historico-econémico mas relevante de los afios noventa, que ademas nos conduce

a pensar inmediatamente en la competitividad de las empresas. En un contexto de mercados
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cada vez mas integrados en los que la competencia se globaliza a ritmos acelerados, la
competitividad se constituye como el principal concepto manejado por los directivos

empresariales.

2.2.9.1 Factores determinantes de la competitividad, segun los niveles de analisis

Luna (2009) sefiala que pese al elevado nimero de trabajos existentes sobre la
competitividad de las empresas, procedentes de diferentes campos del conocimiento, el
concepto es dificil de definir, dado el amplio nimero de factores que pueden intervenir en su
determinacion. La competitividad es una nocion que surge en el &mbito de la microeconomia
y que posteriormente, ha sido trasladada a &mbitos mas agregados, como el sector o el pais.
Desde el punto de vista microecondémico, la competitividad designa la capacidad de una
empresa para producir bienes y servicios destinados a los distintos mercados donde compite,
aumentando o incrementando su cuota de participacion relativa en ellos y obteniendo una renta

con la que se retribuye a los propietarios de todos los recursos implicados.

Luna (2009) sefiala que una forma de expresar la posicion relativa de la empresa en los
mercados interior y exterior en relacion con los competidores. Desde una perspectiva
macroeconomica se encuentra ante una nocion mas difusa que podria definirse como la capacidad
de un pais para, en condiciones de mercado abierto, producir bienes y servicios competitivos en

los mercados internacionales, al tiempo que se mantiene o0 aumenta la renta nacional.

También se podria aplicar el concepto no a la economia en su conjunto, sino a una de
sus industrias o sectores. Desde este punto de vista, se define la competitividad como la
capacidad de un sector para aumentar, en condiciones de libre competencia, su participacién
en los mercados interior y exterior, a la vez que mantiene un crecimiento satisfactorio de las

rentas reales generadas por su actividad.



32

Segun Luna (2009), cada uno de estos niveles de competitividad ha sido objeto de
estudio de diferentes campos del conocimiento. Asi la teoria del comercio internacional, que intenta
explicar los origenes y la justificacion del comercio entre paises, se centra fundamentalmente en la
competitividad macroecondémica, la economia industrial se ocupa del analisis de las caracteristicas
estructurales de un sector, es decir de la competitividad sectorial y por ultimo, la teoria de la
direccion, que considera las influencias sobre la competitividad de la gestion empresarial. Para los
estudiosos de la Economia de la Empresa lo fundamental es el estudio de la competitividad
empresarial desde una perspectiva integradora que englobe los diferentes niveles o dimensiones de
la competitividad, que coinciden con las definiciones que acabamos de mencionar y no sélo el que

corresponde a un enfoque microeconémico.

Se puede diferenciar tres niveles de analisis en el estudio de la competitividad de la empresa:

- Competitividad Nacional.

- Competitividad Sectorial.

- Competitividad Empresarial -en sentido estricto.

Uribe (2010) manifiesta que la competitividad nacional, donde engloba los factores de
caracter macroeconémico, trata de explicar por qué una empresa es competitiva acudiendo a
las ventajas comparativas que un pais posee en relacion a los otros, como costos salariales,
precios, tipos de cambio, dotaciones de infraestructuras, etc. Esta medicion tradicional de la
competitividad se asocia por tanto a la teoria de la ventaja comparativa, que establece que los
costos y precios relativos son los principales factores determinantes de la capacidad de

competir. Encuadramos aqui las teorias del comercio internacional, desarrolladas en un marco
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de competencia perfecta, en el que la conducta de la empresa es pasiva en tanto en cuanto no
tiene capacidad para influir sobre su entorno.

Los autores de estas teorias clasicas se referian a la competencia entre paises sin entrar
en la de las empresas. Pese a esto, sus trabajos han sido considerados como punto de partida
para otros mas recientes en los que se considera que las empresas pueden obtener ventajas
competitivas por el menor hecho de realizar sus operaciones en un determinado pais al poder

aprovechar las ventajas comparativas del mismo.

Uribe (2010) manifiesta que en este sentido, durante bastante tiempo esta idea se centrd
en la posibilidad de tener un acceso mas favorable en términos de costo a los recursos
productivos (mano de obra, tierra, capital). Sin embargo, las Gltimas investigaciones apuntan
hacia un papel mas complejo del pais en el éxito de las empresas, una de las mas completas es
la propuesta por Porter y que él mismo denomina la estructura del diamante.

Diaz (2007) indica que para poder subsistir en un mercado competitivo, las empresas
deben, necesariamente, superar a sus competidores y para ello, necesitan crear y consolidar
ventajas competitivas sostenibles. Una de ellas es la elaboracion de productos de calidad e

innovadores que al ser puestos en el mercado Ilamen la atencion del cliente.

Uribe (2010) manifiesta que el caracter agregado de este analisis macroeconémico,
impide la consideracion de factores de ambito sectorial, que también afectan a la
competitividad empresarial. Este aspecto de la competitividad queda recogido en el esquema
elaborado por Porter (1980) de las cinco fuerzas competitivas, que actian en los sectores
industriales y que determinan la rentabilidad que pueden obtener las empresas. La conjuncion
de las variables macroeconomicas con los aspectos asociados a la estructura de los sectores no
nos ofrece una vision completa del fendmeno de la competitividad, puesto que no analizan a

fondo el papel de la empresa en la competitividad.
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Uribe (2010) sostiene que un segundo nivel de competitividad se refiere a la
infraestructura regional, en donde se encuentran carreteras, aeropuertos, sistemas de
comunicacion, infraestructura educativa y servicios, por mencionar algunos de los mas
importantes. La empresa necesita buenos sistemas de comunicacion que hagan llegar los
productos rapidamente a los mercados. Asi como también faciliten la llegada de las mercancias
de los proveedores de otras zonas, que pueden reportar ventajas en calidad o en costes con
respecto a los proveedores de la zona. Se puede elegir el proveedor que mas les interese sin
estar obligados por razones externas a la empresa a elegir aquellos de la region. No se debe
tampoco olvidar la formacion, pues tener mano de obra cualificada y bien formada es la base
para que las empresas de la regién cuenten con personas competentes que crean empresas

competitivas.

De ahi que sea necesario considerar un tercer nivel de andlisis, el empresarial, que
considera que dentro de cada sector las empresas, a través de capacidades de gestion y
organizacion interna, determinan su propia competitividad. Las empresas ya no son unidades
cerradas -la especie de "caja negra" que postula la teoria tradicional del comercio internacional-
sino organizaciones con distintos grados de eficiencia y competitividad. Por lo tanto la empresa

también es una generadora importante de ventajas.

2.2.9.2. La competitividad y calidad en el servicio

Soldrzano (2010) sostiene que la atencion al cliente no es un tema reciente dentro de las
empresas, ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion al
adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables,
precios, y constante innovacion por parte de las mismas, por lo cual cada una de las
organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas

exigencias.
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Actualmente, existe una gran y ardua competencia entre las empresas por ser el primero
en obtener la atencion del cliente, mismo que puede llegar a tardar un largo proceso para
convertirse en un cliente principal, consistiendo en frecuentes visitas a la entidad, o bien, de
varias adquisiciones del producto que se ofrece, dependiendo del giro de la empresa; pero que
a su vez, puede bastar con solo un minuto de romper las politicas establecidas para la calidad
en el servicio, para perder ese cliente y que este opte por ir hacia la competencia. Por lo anterior,
no se debe perder el objetivo de cumplir con la satisfaccion al cliente, y cuidar celosamente de
ellos, procurando mantener un juicio razonable y mostrando siempre una buena imagen de la

empresa.

Por los puntos planteados anteriormente, se cree que cada empresa debe darse a la tarea
de conocer temas estratégicos sobre la calidad del servicio al cliente, para poder desempefiarla
correctamente dentro de la misma y ampliar su cartera de clientes, gracias a la creacion de una
imagen mas optima y seguido del aumento de recomendaciones, desarrollando un ambiente

maés confortable tanto para sus empleados, clientes actuales y futuros clientes.

2.3.Hipdtesis general
Segun Hernandez Sampieri (2012), las investigaciones de tipo descriptivas enumeran
las propiedades de los fendmenos estudiados, por lo tanto no es necesario establecer hipétesis,

dado que se trata solo de mencionar las caracteristicas de la situacion problemaética.
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I1l. METODOLOGIA

3.1 Disefio de investigacion

Alvarez (2007) sostiene que el tipo de investigacion fue descriptiva, porque solo se
enumeran las partes més relevantes de las variables en estudio.
Gonzélez (2008) cuantitativo, porque se midio la frecuencia, el porcentaje en cada variable y
segun el disefio en una investigacion.
Diaz (2009) no experimental, porque se realizo sin manipular deliberadamente las variables,
se observara el fendmeno tal como se encuentra dentro de su contexto.
Alvarez (2007) transversal, porque la investigacion segin el tiempo es transversal porque los

datos se recopilaron en un momento especifico.

3.2 Poblacion y muestra

La unidad de analisis esta constituido por las MYPE del rubro Pizzerias ubicadas en el
centro de Piura, que constituyen un total de 5. Para la variable capacitacion se acudira a los
trabajadores de las MYPE. El total de trabajadores son 35, cantidad que constituye la poblacion
de la presente investigacion.
Para la variable competitividad se acudira a los clientes que constituyen una poblacion infinita,
por que segun De La Funte (2007) se podra considerar infinita cuando tiene un ndmero
extremadamente grande de componentes, y no se puede saber exactamente el total de

elementos.
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La muestra estara conformada por 303 clientes, la misma que a sido obtenida aplicando la

férmula de la poblacion infinita:

Z’pq
eZ

_ 1.96% x 0.73x0.27
n= 0.052

_0.75717436
"= 70.0025

n=303
Z=1.96

e=1-7

e=1-0.95
e=0.05

22

P=30

p=0.73

p=73%

g=1-p

g=1-0.73

q=0.27

Donde: Los valores

Z = Representa el valor del nivel de confianza del 95%, porcentaje de seguridad de
generalizacion de hallazgos. Valor Z al 95% = 1.96

e = Elvalor del margen de error probable en la investigacion representado por el 5 %

p = viene hacer la variabilidad positiva. Es decir la poblacidn con las caracteristicas similares
representada por el 73%

g = lavariabilidad negativa con la aplicacion: qg=1-p

q=1-73%

g=27%



38

Criterios de inclusion:

Para la variable capacitacion se ha considerado los trabajadores de ambos géneros
mayores de 18 afios y que trabajan en las pizzerias de Piura. Para la variable
competitividad se considerado a los clientes asiduos de ambos géneros mayores de 18
anos.

Criterios de exclusion:

Para la variable capacitacion se excluye a los trabajadores que tiene menos de 2 meses
laborando en las MYPE. Para la variable competitividad se excluye a los clientes

apurados que no disponen de tiempo.



3.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.
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Variables

Definicion
Conceptual

Dimensiones

Definicion
operacional

Indicadores

Escala

Capacitacion

Proceso de
Adquisicion de
conocimientos
de

caracter
técnico,
Cientifico y
administrativo

para
desarrollar al
personal.
Garcia (2013)

Caracteristicas

La dimension
caracteristica
se mediré con
su indicador
capacitacion al
ingreso con la
técnica de la
encuesta y el
instrumento
cuestionario
de escala
nominal y
ordinal.

Capacitacion al
ingreso

Nominal
y ordinal.

clases

La dimension
clases se
medira con sus
indicadores
capacitacion
para el trabajo,
capacitacion
promociona,
capacitacion
en el trabajo
con la técnica
de la encuesta
yel
instrumento
cuestionario
de escala
nominal y
ordinal.

Capacitacion
para el trabajo.

Capacitacion
promocional.

Capacitacion en
el trabajo.

Nominal
y ordinal.

Actividades

La dimension
tipos se
medira con sus
indicadores
charlas,
seminarios,
talleres y
conferencias y
el instrumento
cuestionario
de escala
nominal y
ordinal.

Charlas

Seminarios

Talleres

Conferencias

Nominal
y ordinal.
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Competitividad

Capacidad de
generar la
mayor
satisfaccion de
los )
consumidores a
un

precio 'y
Calidad.
Concebida
para  asumir
una

mayor cuota de
Mercado.
Mufioz (2013)

Caracteristicas

La dimension
caracteristicas
se medira con
sus
indicadores
calidad,
personal y
competente
con la técnica
de la encuesta
yel
instrumento
cuestionario
de escala
nominal y
ordinal.

Calidad
Personal

Competente

Elementos

La dimension
elementos se
medira con sus
indicadores
innovador y
precio con la
técnica de la
encuesta y el
instrumento
cuestionario
de escala
nominal y
ordinal.

Innovador

Precio

Nominal
y ordinal.

Niveles

La dimension
niveles se
medira con sus
indicadores
competitividad
nacional,
competitividad
sectorial y
empresarial
con la técnica
de la encuesta
yel
instrumento
cuestionario
de escala
nominal y
ordinal.

Competitividad
Nacional.

Competitividad
Sectorial.

Competitividad
Empresarial

Nominal
y ordinal
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3.4 Técnicas e instrumentos

La Encuesta:

Se realiz0 a través de un cuestionario, con la finalidad de recoger datos de los trabajadores de
las 4 empresas mencionadas dedicadas al rubro pizzerias, a través de ella se logr6 obtener la
informacion para llegar a la conclusion de nuestro estudio. Una de las mayores ventajas de este

instrumento, es que no se necesitan personas preparadas para la recoleccion de datos.

Instrumentos:

Para el recojo de la informacién de la investigacion se aplicara un cuestionario, el cual consta
de 20 preguntas distribuidas en 2 partes, la primero parte contiene 10 preguntas sobre la
capacitacion, la otra parte consta de 10 preguntas relacionadas con la competitividad de las

MYPE.

3.5 Plan de analisis

Una vez recopilados los datos, se tabulan y grafican ordendndolos de acuerdo a cada variable
y sus dimensiones. Se empleard estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y
porcentajes, se empleara el programa Excel 2013. Luego se realiza el analisis y la interpretacion
de los datos recopilados por medio del instrumento de recojo de datos (cuestionario) que sera

validado con el método juicio del experto.
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elementos de )
competitividad en las TECNICAS
MYPE de servicio —rubro
pizzerias en la ciudad de
Piura, afio 2016.

. Conocer los niveles de la
competitividad de las
MYPE de servicio —rubro
pizzerias en la ciudad de
Piura, afio 2016.

Encuestas

3.7 Principios éticos

En la investigacion se considera la veracidad de resultados por sobre todas las cosas, en
cualquier espacio, circunstancia, asi se acudio y acudira al mayor namero posible de fuentes,
para un mejor conocimiento de los hechos. Se respeta la propiedad intelectual, la privacidad,
protegiéndose la identidad de los individuos que participan en el estudio. Ademas, se
rechazaran las conclusiones prejuiciosas, manipuladas y alienantes. Por otro lado la
investigacién se realiza con independencia de criterio, honestidad intelectual, imparcialidad,

pluralismo y responsabilidad social.




V. RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Capacitacién

Tabla 1: Capacitacion al ingresar al trabajo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 29 83,0
No 6 17,0
Total 35 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia

Tabla 2 : Importancia de la Capacitacién

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 35 100,0
No 0 0
Total 35 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia

Tabla 3 : Necesidad de Capacitacion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 17 49,0
No 18 51,0
Total 35 100,0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia
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Tabla 4: Actividades de Capacitacion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Charlas 27 77,0
Seminarios 0 0

Talleres 3 9,0
Conferencias 5 14,0

Total 35 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia

Tabla 5: Capacitacion en el Area de Trabajo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 29 17,0
No 6 83,0
Total 35 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia

Tabla 6: Conocimientos Previos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Atencion al cliente 5 14,0
Técnicas de servicio 10 29,0
Estrategias de negocio 17 49,0
Idiomas 3 9

Total 35 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia
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Tabla 7 : Conocimientos Adquiridos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Técnicas de Servicios 26 74.0
Estrategias de Negocio 5 14.0
Idiomas 4 11.0
Total 35 100.0
Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia
Tabla 8 : Aptos para el Trabajo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 32 91,0

No 3 9.0

Total 35 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia

Tabla 9: Sus conocimientos le dan seguridad laboral

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 30 86,0
No 5 14,0
Total 35 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia

Tabla 10: Estabilidad en el puesto de trabajo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 29 83,0
No 6 17,0
Total 35 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia
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4.1.2. Competitividad

Tabla 11: Calidad del Producto

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 242 80,0
No 61 20,0
Total 303 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia

Tabla 12: Deficiencias del Personal

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
No conoce le producto 24 8,0

Es grosero 9 3,0

Es lento 203 67,0
Falta de presencia 67 22,0
Total 303 100,0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia

Tabla 13: Capacidad de Atencion al Publico

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 30 10,0
No 273 90,0
Total 303 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia
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Tabla 14: Satisfaccion del producto

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 285 93,0
No 21 7,0
Total 303 100.0
Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia
Tabla 15: Satisfaccion del servicio
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 36 12,0
No 267 88,0
Total 303 100,0
Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia
Tabla 16: Deficiencias del producto
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
La pizza esta fria 52 17,0
No innova 227 75,0
Es cara 24 8,0
Total 303 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia
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Tabla 17: Competitividad de las MYPE

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 203 67,0
No 100 33,0
Total 303 100.0
Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia
Tabla 18: La Demanda
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
La Cabafa 67 22,0
Dal Venexian 18 7,0
Lukas Pizza 30 10,0
La Barricca 61 20,0
Pizza Brava 127 42,0
Total 303 100.0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia

Tabla 19 Innovacién del producto y servicio

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 100 33,0
No 203 67,0
Total 303 100.0
Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia
Tabla 20: Precios Accesibles
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 251 83,0
No 52 17,0
Total 303 100,0

Fuente: encuesta
Elaboracion: Propia
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4.2. Andlisis de resultados

En la tabla 1 titulada "Capacitacion al ingresar al trabajo”, se observa que el 83% de
los trabajadores fueron capacitados a la hora de ingresar a formar parte de las MYPE,
mientras que el 17% no recibid capacitacion alguna al momento de ser contratado. Lo que se
puede explicar dado que segun Alvarez (2010) sefiala que la primera fase de la capacitacion
se basa en la transmision de informaciones y conocimientos que contempla informacion
sobre el trabajo, la empresa, sus productos o servicios, sus reglas y reglamentos internos, su
estructura organizacional, etc. Es la capacitacion que se brinda generalmente al personal de
ingresos. Asi el objetivo identificar las clases de capacitacion se llega a determinar que es al
momento del ingreso, es importante que la capacitacion no solo se dedique al inicio sino de
forma permanente, porque siempre hay cambios de innovaciones en la forma de presentar o

atender al pablico.

En la tabla 2 titulada “Importancia de la capacitacion™, se observa que el 100% de los
trabajadores consideran que la capacitacion es sumamente importante para el crecimiento
dentro de las MYPE, mientras que un 0 % cree que no es importante la capacitacion. Lo que
se puede explicar dado que segun Tschohl (2008) es importante ya que la capacitacion ha
demostrado ser un medio eficaz para hacer productivas a las personas, su eficacia se ha
demostrado en mas del 80% de todos los programas de capacitacion. No obstante, los gerentes
no deben dar por hecho que exista una relacion causal entre el conocimiento impartido o las
destrezas ensefiadas y el aumento significativo de la productividad. Se deben impartir programas
disefiados para transmitir informacién y contenidos relacionados especificamente al puesto de
trabajo o para imitar patrones de procedimientos. Los futuristas afirman que el personal requerira

capacitacion muchas veces durante toda su vida laboral. La mayoria de las personas disfrutan la
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capacitacion y la consideran util para su carrera. Los trabajadores se sienten desmotivados por
la falta de capacitacion y esto afecta directamente a las MYPE ya que no se cumplen sus objetivos

organizacionales.

En la tabla 3 titulada "Necesidad de capacitacion”, se observa que el 51% de los trabajadores
consideran que no tienen la necesidad de ser capacitados, mientras que un 49% afirman que
si tienen la necesidad de ser capacitados. Lo que se puede explicar dado que segin Chiavenato
(1999) para las empresas u organizaciones, la capacitacion debe ser de vital importancia porque
contribuye al desarrollo personal y profesional de los individuos a la vez que redunda en
beneficios para la empresa. Los trabajadores estan afectados en su autoestima porque dicen que
es importante la capacitacion pero también manifiestan que no necesitan capacitacion por lo cual
se demuestra la afirmacion en el punto anterior que estan desmotivados.

En la tabla 4 titulada “Actividades de capacitacion”, se observa que el 77% realizan charlas de
capacitacion, por otro lado un 14% realizan conferencias, mientras que un 9% talleres. Lo que se
puede explicar dado que segun Chiavenato (1999) la capacitacion Formal es la que se ha
programado de acuerdo a necesidades de capacitacion especifica, puede durar desde un dia hasta
varios meses, segun el tipo de curso, charla, seminario o taller. Se identificé que las MYPE en
estudio realizan una actividad, pero estas no se imparten con frecuencia, duran poco tiempo y
esto no les permite desarrollarse, porque las charlas son tan breves pero son formales, sienten que
pierden el tiempo y que no la necesitan.

En la tabla 5 titulada "Capacitacion en el area de trabajo”, se observa que el 83%
afirman que es necesaria la capacitacion en su area de trabajo”, mientras que un 17% piensa
que no es necesaria. Lo que se puede explicar dado que segin Chiavenato (1999), en la
actualidad la capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a la necesidad que tienen
las empresas o instituciones de contar con un personal calificado y productivo.

La insolencia también es una de las razones por la cual, las empresas se preocupan
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por capacitar a sus colaboradores, pues ésta procura actualizar sus conocimientos con las
nuevas técnicas y metodos de trabajo que garantizan eficiencia. Algunos de los
colaboradores, principalmente los que estdn en operaciones quienes manipulan la maza
quieren trabajarla pero de acuerdo con sus técnicas, entonces aqui se requiere capacitacion
con respecto a la técnica de la pizzeria, para que ellos trabajen de acuerdo a las normas de
las pizzerias que tienen su propia técnica para manejar la maza.

En la tabla 6 titulada "Conocimientos previos”, se observa que el 49% al momento de entrar
a laborar poseia conocimientos de estrategias de negocio, mientras que un 29% poseia
técnicas de servicio, un 14% atencion al cliente, por ultimo un 9% idiomas. Lo que se puede
explicar dado que segun Aguilar (2006) define que con la capacitacion se busca aplicar un
proceso educativo por medio del cual las personas busca mejorar la actitud, conocimiento,
habilidades o conductas de su personal.

En la tabla 7 titulada “Conocimientos adquiridos”, se observa que el 74% de los trabajadores
podrian adquirir conocimientos de técnicas de servicio, un 14% estrategias de negocio,
mientras que un 11% podria adquirir conocimientos de idiomas. Lo que se puede explicar
dado que segun Chiavenato (1999) es una serie de acciones encaminadas a desarrollar
actividades y mejorar actitudes en los trabajadores. Se busca lograr la realizacion individual,
al mismo tiempo que los objetivos de la empresa. Busca el crecimiento integral de la persona
y la expansion total de sus aptitudes y habilidades, todo esto con una visién de largo plazo.
El desarrollo incluye la capacitacion, pero busca principalmente la formacion integral del

individuo, la expresion total de su persona.

En latabla 8 titulada “Aptos para el trabajo”, se observa que el 91% estan aptos para el trabajo,

mientras que un 9 % no se encuentras apto para desempefiar su puesto de trabajo.
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Lo que se puede explicar dado que segiin Aguilar (2006) La necesidad de capacitacion surge
cuando hay diferencia entre lo que una persona deberia saber para desempefiar una tarea, y
lo que sabe realmente. Estas diferencias suelen ser descubiertas al hacer evaluaciones de
desempefio, o descripciones de perfil de puesto.

En la tabla 9 titulada “Sus conocimientos le dan seguridad laboral”, se observa que el 86% de
los trabajadores sus conocimientos le dan seguridad laboral, mientras que un 14% afirman
gue sus conocimientos no le dan seguridad laboral. Lo que se puede explicar dado que segun
Chiavenato (1999) La capacitacion beneficia al personal esta ayuda al individuo para la toma
de decisiones y solucion de problemas, alimenta la confianza, la posicion asertiva y la
seguridad en el puesto de trabajo.

En la tabla 10 titulada “Estabilidad en el puesto de trabajo”, se observa que el 83% de los
trabajadores creen que puede mantener estable su desempefio en el puesto de trabajo,
mientras que un 17% no pueden mantener estable su desempefio en el puesto de trabajo. Lo
que se puede explicar dado que segin Chiavenato (1999) la capacitacion beneficia a las
organizaciones porgue conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas, mejora el
conocimiento del puesto a todos los niveles y la estabilidad del trabajador en tu puesto dentro
de la MYPE.

En la tabla 11 titulada "Calidad del producto™, se observé que el 80% de los clientes
afirman que el producto es de calidad, mientras que el 20% piensan que el producto no es de
calidad. Lo que se puede explicar dado que segun Porter (2009) la competitividad se vincula a
calidad con la finalidad de conseguir la satisfaccion de los clientes.

Debido a factores distintos del precio, como la calidad, la imagen, o la logistica. Mientras
que la competitividad en otros factores es importante en mercados de productos y servicios que

pueden ser diferenciados por aspectos como la calidad e innovacion.
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En la tabla 12 titulada “"Deficiencias del personal”, se observé que el 67% de clientes afirman
que el personal es lento, por otro lado un 22% manifiestan que el personal tiene falta de
presencia, un 8 % no conoce el producto, mientras que el 3% es grosero. Lo que se puede
explicar dado que segun Déniz (2008) no es facil determinar la competitividad de una
empresa ya que esta depende de diversos factores uno de ellos es el factor humano la rotacion
de personal, la falta de capacitacion y la contratacion de personal deficiente afectan de
manera directa a que una MYPE sea competitiva en el mercado.

En la tabla 13 titulada “"Capacidad de atencién al publico”, se observo que el 90% de clientes
afirman que el personal no tiene capacidad para atender al publico, mientras que un 10%
expresan que el personal si tiene capacidad para atender al pablico. Lo que se puede explicar
dado que segun Soldrzano (2010) la atencion al cliente no es un tema reciente dentro de las
empresas, ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion al
adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables,
precios, y constante innovacién por parte de las mismas, por lo cual cada una de las
organizaciones se han visto a la tarea de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas
exigencias.

En la tabla 14 titulada "Satisfaccion del producto”, se observé que el 93% de clientes afirman
que el producto satisface sus expectativas, mientras que un 7% afirma que el producto no
satisface sus expectativas. Lo que se puede explicar dado que segn Diaz (2007) Para poder
satisfacer a un mercado competitivo, las empresas deben, necesariamente, superar a sus
competidores y, para ello, necesitan crear y consolidar ventajas competitivas sostenibles.
Una de ellas es la elaboracion de Productos de calidad e innovadores que al ser puestos en el

mercado llamen la atencidn del cliente.
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En la tabla 15 titulada "Satisfaccion del servicio”, se observo que el 88% de clientes afirman
que el servicio no satisface sus expectativas, mientras que un 12% expresan que el servicio
si satisface sus expectativas. Lo que se puede explicar dado que segln Solano (2009)

En esta investigacion se puede resaltar como conclusion que es importante la competitividad
de la empresa ya que mediante este va a permitir tomar decisiones con respecto a la mejora
del servicio que brinda la empresa, por lo cual permite obtener una ventaja competitiva frente

a sus competidores para que logre contribuir en el desarrollo.

En la tabla 16 titulada "Deficiencias del producto™, se observé que el 75% de clientes afirman
que el producto no es innovador, un 17% expresan que la pizza es entregada fria, mientras
que un 8% creen que el producto es caro. Lo que se puede explicar dado que segun. Segun
Porter (2008) los productos deben ser innovadores y con un precio accesible al publico por
lo tanto las Pizzerias deben prestar mas atencion con el tema de la innovacion.

En la tabla 17 titulada "Competitividad de las MYPE", se observd que el 67% de clientes
afirman que el producto es mejor que el de la competencia, mientras que un 33% expresan
que el producto no es mejor que el de la competencia. Solano (2009) en su tesis considera
que la competitividad en el rubro es muy importante en la economia del departamento de
Piura, siendo un potencial alternativo de desarrollo social y econémico, por ello las MYPE
deben ser competitivas. Ademas Uribe (2010) manifiesta que estas MYPE compiten entre si
ya que realizando un analisis empresarial, se observa que estan buscando vender productos

o servicios en el mercado, en relacion a los otros competidores.

En latabla 18 titulada "La Demanda”, se observé que el 42% de clientes asisten a Pizza Brava,
un 22% A La Cabafia, un 20% a La Barricca, un 10% A Lukas Pizza, mientras que un 7%

asisten a Dal Venexian. Lo que se puede explicar dado que segun Porter (2008) la tercera
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fuerza es la de la amenaza de los nuevos competidores. Aqui es donde realmente se miden
con otras empresas para poder ver si el producto realmente es rentable o no, dado que las
barreras de ingreso son bajas pueden ingresar facilmente otros competidores. Ademas, se
puede medir el atractivo que se tiene con los clientes al ponerse cara a cara con otras
empresas.

En latabla 19 titulada “Innovacion del producto y servicio”, se observé que el 67% de clientes
afirman que el producto y el servicio no es innovador, mientras que un 33% afirman que si
hay una innovacion en el producto y servicio.

Lo gue se puede explicar dado que segun Celaya (México) la creatividad del capital humano,
es esencial en la innovacion de los recursos de la empresa para alcanzar las metas
establecidas, reflejando cambios que benefician su accionar. Por otro lado Porter (2008)
afirma que los productos y servicios son competentes cuando van de la mano de la constante
innovacion.

En la tabla 20 titulada “"Precios accesibles”, se observd que el 83% de clientes afirman que
los precios son accesibles, mientras que el 17% expresan que los precios no son accesibles.
Lo que se puede explicar dado que segun Porter (2009) una empresa es competitiva en precios
cuando tiene la capacidad de ofrecer sus productos a un precio que le permite cubrir los costos
de produccion y obtener un rendimiento sobre el capital invertido. Las MYPE en estudio se
caracterizan por su calidad y precios accesibles, cuando se relaciona calidad con precios

accesibles se obtiene una mayor competitividad en el mercado.
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V. CONCLUSIONES

En las MYPE del centro de Piura rubro pizzeria se determinaron las siguientes
caracteristicas de la capacitacion, existe una preocupacion e interés por parte de los
trabajadores de las MYPE rubro pizzeria con respecto a las capacitaciones laborales,
ellos manifiestan que es muy importante para su desarrollo laboral, por ello es
necesario que los empresarios de estas organizaciones siempre capaciten no solo al
ingreso y aprovechen las oportunidades brindadas por los organismos del gobierno
como el ministerio de trabajo, municipalidad, ministerio de produccion, camara de
comercio. Las MYPE necesitan mejorar con respecto a la capacitacion y preocuparse
maés por el desarrollo de los trabajadores, para tener a su personal mas comprometido

y por lo tanto haran més competitiva a la pizzeria.

Se determinaron las siguientes caracteristicas de la competitividad, las MYPE
anteriormente estudiadas ofrecen productos de calidad, pero estos no satisfacen las
expectativas de sus clientes debido a que no es un producto innovador. Ademas los
clientes se quejan mayormente por el servicio que se ofrece ya que demora mucho el
pedido al llegar a la mesa, por ello se recomienda que se deben mantener
permanentemente las capacitaciones para evitar las quejas de los clientes. Las MYPE
del rubro pizzeria deben mejorar con respecto a innovacion de productos.

Otra caracteristica es que los precios que se ofrecen son accesibles esto no es un

problema para los comensales que les gusta saborear la Pizza piurana.
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Se identifico que en las clases de capacitacion las MYPE solo cumplen con la primera
clase que es la capacitacion para el trabajo la cual consiste en capacitar a sus
trabajadores al momento de ingresar a formar parte de su organizacion, por ello logran
rapido adaptarse al trabajo, pero después pierden la motivacion porque no se cumple
la segunda y tercera clase de capacitacion las cuales son, capacitacion promocional y

capacitacion especifica.

Se identifico que en las MYPE realizan como actividad de capacitacion las charlas para
sus trabajadores, estas no imparten con frecuencia, se recomienda brindar mas tiempo
para realizar la capacitacion.

Se determinG que en los elementos de la competitividad las MYPE no usan la
informacidén como una herramienta basica para tomar sus decisiones.

Las MYPE no le dan valor agregado al producto y servicio, todas ofrecen lo mismo y
por lo tanto no se diferencian del resto.

No se adaptan a los cambios y como consecuencia no son competitivas en el mercado
No se aplica innovacion en el producto y servicio puesto que no tienen un producto
diferente y no capacitan constantemente a su personal.

Se conoce que las MYPE se encuentran compitiendo a nivel empresarial ya que tiene
que ver con lo que ocurre dentro de la propia empresa: la capacidad de su gente, su
nivel de desarrollo tecnoldgico, la calidad de sus productos, los servicios que presta,

su capacidad de vinculacion con otras empresas o la informacion de que se dispone al
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interior. Dado que tienen muchas carencias y debilidades a nivel empresarial no han

logrado competir a nivel nacional y sectorial.
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ENCUESTA PARA LOS TRABAJADORES

Variable Capacitacion

Buenas tardes me dirijo a usted y le extiendo mi saludo y el de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote sede Piura ,me encuentro realizando una investigacion
"CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE DE SERVICIO RUBRO PIZZERIA EN EL CENTRO DE PIURA, ANO 2016" con
el fin de optar el titulo profesional de Licenciada en Administracion, es por ello que acudo
a su espiritu colaborador de manera que pueda responder este cuestionario, la informacion
que proporcione sera confidencial y no sera proporcionada a , terceros de antemano

agradezco colaboracion.

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO:
DIRECCION:

INSTRUCCIONES:

Lea la pregunta de forma completa y marque con una (X) la respuesta que crea correcta segin
su criterio con respecto a las alternativas propuestas.
¢RECIBIO USTED CAPACITACION AL MOMENTO DE INGRESAR A LA EMPRESA?

Sl

NO



10.

¢ CONSIDERA USTED IMPORTANTE LA CAPACITACION?
Sl
NO
¢CREE USTED QUE NECESITA CAPACITACION.
N
NO

¢QUE ACTIVIDADES DE CAPACITACION REALIZA SU EMPRESA?

A) CHARLAS

B) SEMINARIOS

C) TALLERES

D) CONFERENCIAS

¢CREE USTED QUE ES NECESARIA LA CAPACITACION EN SU AREA DE TRABAJO?
SI
NO
¢AL MOMENTO DE ENTRAR A TRABAJAR POSEIA USTED CONOCIMIENTOS DE:
A) ATENCIONAL CLIENTE
B) TECNICAS DE SERVICIO
C) ESTRATEGIAS DE NEGOCIOS
D) IDIOMAS
¢QUE CONOCIMIENTOS PODRIA ADQUIRIR POR MEDIO DE LA CAPACITACION?
A) TECNICAS DE SERVICIO
B) ESTRATEGIAS DE NEGOCIOS
C) IDIOMAS
¢CREE USTED QUE ESTA APTO PARA DESEMPERAR SU TRABAJO?
S|
NO
¢SUS CONOCIMIENTOS LE DAN SEGURIDAD PARA HACER SU TRABAJO?
SI
NO
¢CREE USTED QUE PUEDE MANTENER ESTABLE SU DESEMPERNO EN EL PUESTO?
S|

NO

65
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ENCUESTA PARA LOS CLIENTES

Variable Competitividad

Buenas tardes me dirijo a usted y le extiendo mi saludo y el de la Universidad Catélica Los

Angeles de Chimbote sede Piura ,me encuentro realizando una investigacion
"CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y COMPETITIVIDAD EN LAS MYPE

DE SERVICIO RUBRO PIZZERIA DEL CENTRO DE PIURA, ANO 2016" con el fin de
optar el titulo profesional de Licenciada en Administracién, es por ello que acudo a su espiritu
colaborador de manera que pueda responder este cuestionario, la informacion que

proporcione serd confidencial y no serd proporcionada a , terceros de antemano agradezco

colaboracion.

CARACTERIZACION DEL ESTABLECIMIENTO
NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO:
DIRECCION:

INSTRUCCIONES:

Lea la pregunta de forma completa y marque con una (X) la respuesta que crea correcta segun
su criterio con respecto a las alternativas propuestas.

¢, EL PRODUCTO ES DE CALIDAD?

Sl

NO



2)
b)
c)
d)

a)
b)
c)

a)
b)
©)
d)
e)

10.

¢QUE DEFICIENCIAS POSEE EL PERSONAL?
NO CONOCE EL PRODUCTO

ES GROSERO

ESLENTO

FALTA DE PRESENCIA

¢POSEE EL PERSONAL CAPACIDAD PARA ATENDER AL PUBLICO?
sl

NO

¢EL PRODUCTO SATISFACE SUS EXPECTATIVAS?

sl

NO

¢EL SERVICIO SATISFACE SUS EXPECTATIVAS?

sl

NO

¢SENALE A SU CRITERIO QUE DEFICIENCIAS TIENE EL PRODUCTO?
LA PIZZA ESTA FRIA

NO INNOVA

ES CARA

¢EL PRODUCTO QUE ADQUIRIO ES MEJOR QUE EL DE LA COMPETENCIA?
sl

NO

¢(EN QUE OTRAS PIZZERIAS COMPRA?

PIZZA BRAVA

PIZZERIA DAL VENEXIAN

PIZZERIA LA BARRICA

PIZZERIA LA CABANA

LUKAS PIZZA

¢USTED CREE QUE EL PRODUCTO Y EL SERVICIO ES INNOVADOR?
Sl

NO

¢USTED CREE QUE LOS PRECIOS SON ACCESIBLES?

Sl

NO
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CONSTANCIA DE VALIDACION
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recolecciéon de datos: Cuestionario elaborado por la alumna Maria
Jesis Roméan Jibaja egresada de la Facultad Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas de la universidad Uladech, a los efectos de su aplicacién a los
elementos de la pobl;ci()n (muest'ra) seleccionada para el trabajo de investigacion.
“CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE DE SERVICIO RUBRO PIZZERIA EN PIURA, ANO 2016 que se encuentra
realizando.Luego de hacer la revisién correspondiente se recomienda al (la) estudiante

tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar

sus resultados.
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El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacién, con fines académicos y de investigacién por el cual se le agradece por su importante
colaboracién e informacién brindada.

CAPACITACION REALIZA?
CHARLAS

SEMINARIOS

TALLERES

CONFERENCIAS

Cappe ta e &Se necesita mis
Capacitacién de n&oﬂﬁl ¥y ¢Es pertinente con el concepto? | ;Necesita mejorar la redaccién? | (Es ti q items para medir el
competitividad concepto?
Si No Si No Si No
1. (QUEACTIVIDADES DE

o

:QUE CONOCIMIENTOS PODRIA
ADQUIRIRPOR MEDIO DE LA
CAPACITACION?

TECNICAS DE SERVICIO
ESTRATEJIAS DE NEGOCIOS
IDIOMAS

W o




El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacién, con fines

colaboracién e informacién brindada.

3

(POSEE
CONOCIMIENTOS

PREVIOS DE 5i

Admi.

1x

7. JATENCIONAL CLIENTE?
1,) TECNICAS DE SERVICIO

(| ESTRATEJIAS DE NEGOCIOS

! IDIOMAS

SINO

por el cual se le agradece por su importante

70

No

RECIBISTE CAPACITACION AL
MOMENTO DE INGRESAR A LA
EMPRESA.

SI

NO

CREES NECESARIA LA
CAPACITACION EN TU AREA
DE TRABAJO.

SI

NO

Por qué




CREES QUE TU NECESITAS
CAPACITACION.

Sl

NO

POR QUE

X

El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacion, con fines académicos y de investigacién por el cual se le agradece por su importante
colaboracién e informacién brindada.

71

CONSIDERAS IMPORTANTE LA
CAPACITACION,
sI

NO

PIENSAS QUE ESTAS APTO PARA
DESEMPENAR TU TRABAJO.
SI

NO

TUS CONOCIMIENTOS TE DAN
SEGURIDAD PARA HACER TU
TRABAJO.

S1

NO




El presente cuestionario tiene como

infor

in

colaboracién e informacién brindada. j
10. CREES MANTENER LA
ESTABILIDAD DEL DESEMPENO
EN TU PUESTO.
St
NO

PORQUE,

por el cual se le agradece por su importante

72

Mo
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El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacién, con fines académi ydei igacion por el cual se le agradece por su importante
colaboracién e informacién brindada.

2Se necesita mis

¢Es pertinente con el pto? | ;Necesita mejorar Ia redaccién? | ;Es tendencioso, aqui ? items para medir el
tems relacionados con concepto?
competitividad.
Si No Si No Si No
1. (ELPRODUCTO ES DE
CALIDAD? >(
si X K
WMo
NO

2. QUE DEFICIENCIAS POSEE
EL PERSONAL?
NO CONOCE EL PRODUCTO >( X X
ES GROSERO
ES LENTO

FALTA DE PRECENCIA

3. (POSEE EL PERSONAL
CAPACIDAD PARA ATENDER
AL PUBLICO? 7

% X 25 No
SI

NO

4. (ELPRODUCTO SATISFACE

SUS NECESIDADES Y




El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacién, con fines académicos y de investigacién por el cual se le agradece por su importante

colaboracién e informacién brindada.

74

EXPECTATIVAS?
SI
NO

X

M

EL SERVICIO SATISFACE SUS
NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS?

SI

NO

4QUE DEFICIENCIAS TIENE EL
PRODUCTO?

La pizza esta fria

No innova

Es cara

No cuenta con playa de

estacionamiento

¢EL PRODUCTO QUE
ADQUIRIO ES MEJOR QUE EL
DE LA COMPETENCIA?

Si

No

Mo




El presente cuestionario tiene como

colaboracién e informacién brindada.

<
\)\—‘p“oe
bjetivo recopilar informacién, con fines académicos y de i igaci6

por el cual se le agradece por su importante

75

e

JEN QUE OTRAS PIZZERIAS
COMPRA?

PIZZA BRAVA

PIZZERIA BCN

PIZZERIA LA BARRICA
PIZZERIA LA CABANA

X

No

T
2 3. ;LA COMUNICACION DENTRO
1 & Usled caee s
Q«W el 0,,&&00!0 s DE LA ORGANIZACION ES
Setuicio €5 e )
\wovedor & sl
St NO
500., o 10. :ENSU AREA SE SIENTEN
o d ‘Z)Tlﬂé egee COMPROMETIDOS AL
[ o5 Pedes REALIZAR UN TRABAJO DE
>0 0CLes b os” CALIDAD? K
<44 si
fpo. NO
N

CL4D:

W

12
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: Cuestionario elaborado por la alumna Maria
Jess Romédn Jibaja egresada de la Facultad Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas de la universidad Uladech, a los efectos de su aplicaciéon a los
elementos de la pobl:acién (muestlra) seleccionada para el trabajo de investigacidn.
“CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE DE SERVICIO RUBRO PIZZERIA EN PIURA, ANO 2016 que se encuentra
realizando.Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante

tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar

sus resultados.
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El presente cuestionario tiene como

i agi
)

e

colaboracién e informacién brindada.

: ix

77

por el cual se le agradece por su importante

Capacitacién y competitividad

4Es pertinente con el concepto?

iNecesita mejorar la redaccién?

&Es tendencioso, aquiescente?

Se necesita mais
items para medir el
concepto?

Si No

Si No

Si No

1. ;RECIBIO USTED CAPACITACION

AL MOMENTO DE INGRESAR A

LA EMPRESA?
SI

NO

X

2. ;CONSIDERA USTED
IMPORTANTE LA
CAPACITACION?
sl

NO

e 2

M L o e G e sz




;CREE USTED QUE NECESITA
CAPACITACION.
S

NO

78

El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacién, con fines académicos y de investigacion por el cual se le agradece por su importante
colaboracién ¢ informacién brindada.

QUE ACTIVIDADES DE
CAPACITACION REALIZA SU
EMPRESA?

CHARLAS

SEMINARIOS

TALLERES

CONFERENCIAS

(CREE USTED QUE ES
NECESARIA LA CAPACITACION
EN SU AREA DE TRABAJO?

SI

NO
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-

El presente i io tiene como obj recopilar infor ién, con fines académicos y de i igacién por el cual se le agradece por su importante
colaboracion e informacién brindada.

6. ;AL MOMENTO DE
ENTRAR A TRABAJAR
POSEIA USTED
CONOCIMIENTOS DE:
A) ATENCIONAL
CLIENTE SI. NO
B) TECNICAS DE

SERVICIO SI. NO

C) ESTRATEGIAS
DE NEGOCIOS Sl NO

D) IDIOMAS SI NO

7. :QUE CONOCIMIENTOS PODRIA

ADQUIRIR POR MEDIO DE LA

CAPACITACION?

_ ,
TECNICAS DE SERVICIO )< /\( -

ESTRATEGIAS DE NEGOCIOS

IDIOMAS

8. CREE USTED QUE ESTA APTO

PARA DESEMPENAR SU >\ X
TRABAJO? ) )(

==
L ?
M ”Mm‘é'ﬂ.‘?'&ag“‘;”m




El presente

a0

io tiene como

colaboracién e informacién brindada.

SI

NO

X

informacién, con fines

s

por el cual se le agradece por su importante

po

80

(SUS CONOCIMIENTOS LE DAN
SEGURIDAD PARA HACER SU
TRABAJO?

S1

NO

[

(CREE USTED QUE PUEDE
MANTENER ESTABLE SU
DESEMPENO EN EL PUESTO?
SI

NO




El presente

s

io tiene como obji

colaboracién e informacién brindada.

81

por el cual se le agradece por su importante

items

relacionados con

competitividad.

i Necesita mejorar la red

IPrY

iSe necesita mas
ftems para medir el
concepto?

Si

JEL PRODUCTO ES DE
CALIDAD?

Sl

NO

2QUE DEFICIENCIAS POSEE
EL PERSONAL?

NO CONOCE EL PRODUCTO
ES GROSERO

ES LENTO

FALTA DE PRECENCIA

(POSEE EL PERSONAL
CAPACIDAD PARA ATENDER
AL PUBLICO?

S1

NO

EL PRODUCTO SATISFACE

SUS NECESIDADES Y

X




El presente io tiene como

.
\,\,p“c

infor ibn, con fines

colaboracién e informacién brindada.

P

¥y de investigacién por el cual se le agradece por su importante

82

EXPECTATIVAS?
St

NO

X P

(EL SERVICIO DE ATENCION
SATISFACE SUS NECESIDADES
Y EXPECTATIVAS?

SI

NO

SENALE A SU CRITERIO QUE
DEFICIENCIAS TIENE EL
PRODUCTO?

La pizza esta fria

No innova

Es cara

No cuenta con playa de

estacionamiento

(EL PRODUCTO QUE
ADQUIRIO ES MEJOR QUE EL
DE LA COMPETENCIA?

Si

No




El presente

io tiene como

colaboracién e informacién brindada.

P

informacién, con Vﬂm académicos y de investigacion por el cual se le agradece por su importante

83

8.

EN QUE OTRAS PIZZERIAS
COMPRA?

PIZZA BRAVA

PIZZERIA BCN

PIZZERIA LA BARRICA

PIZZERIA LA CABANA

JUSTED CREE QUE EL
PRODUCTO Y EL SERVICIO ES
INNOVADOR?

Si

NO

JUSTED CREE QUE LOS
PRECIOS SON ACCESIBLES?
sI

NO

e
Manuel G, Mesino Hinostroza
Wmmcunuséssz
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Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumento (s) de recoleccion de datos: Cuestionario elaborado por la alumna Maria
Jesis Roméan Jibaja egresada de la Facultad Ciencias Contables, Financieras y
Administrativas de la universidad Uladech, a los efectos de su aplicaciéon a los
elementos de la pobl;cién (muest.ra) seleccionada para el trabajo de investigacion.
“CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE DE SERVICIO RUBRO PIZZERIA EN PIURA, ANO 2016™ que se encuentra

realizando.Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante

tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar

..
Maria del C. Rosillo de Purizact
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sus resultados.
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El presente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacién, con fines académicos y de i igacién por el cual se le agradece por su importante
colaboracién e informacién brindada. |
2Se necesita mas
@ b e .. .. . | ¢Es pertinente con el concepto? | ;Necesita mejorar la redaccién? | ;Es tendencioso, aqui ? | items para medir el
I Y competittvidac concepto?
Si No Si No Si No
1. RECIBIO USTED CAPACITACION
» . & )
AL MOMENTO DE INGRESAR A ‘/ > \ /

LA EMPRESA?
SI

NO

2. ;CONSIDERA USTED

IMPORTANTE LA »
CAPACITACION? X I
Sl

NO




El presente cuestionario tiene como objetivo r
colaboracién e informacién brindada.

3. ;CREE USTED QUE NECESITA
CAPACITACION.
sl

NO

infor

a»™—

ih

>

con fines ac

Aé

:

ec’* .

y de investigacion por el cual se le agradece por su importante

86

NG

4. ,QUE ACTIVIDADES DE
CAPACITACION REALIZA SU
EMPRESA?

CHARLAS
SEMINARIOS
TALLERES

CONFERENCIAS

5. (CREE USTED QUE ES
NECESARIA LA CAPACITACION
EN SU AREA DE TRABAJO?

S1

NO

NO




pey

El presente

6. ;AL MOMENTO DE

io tiene como
colaboracién ¢ informacién brindada.

ivo recopilar infor:

87

-«
- S g
ion, con fines académicos y de investigacién por el cual se le agradece por su importante

ENTRAR A TRABAJAR P
POSEIA USTED >§ .4 b3 NO
CONOCIMIENTOS DE:
A) ATENCIONAL
CLIENTE Sl NO
B) TECNICAS DE
SERVICIO Sl NO
C) ESTRATEGIAS
DENEGOCIOS S NO
D)IDIOMAS SI  NO
7. ;QUE CONOCIMIENTOS PODRIA
ADQUIRIR POR MEDIO DE LA
CAPACITACION? N N

TECNICAS DE SERVICIO

ESTRATEGIAS DE NEGOCIOS

IDIOMAS

8. ;CREE USTED QUE ESTA APTO

PARA DESEMPENAR SU

TRABAJO?




El presente cuestionario tiene como

88

colaboracién e informacién brindada.

SI

NO

i6n por el cual se le agradece por su importante

4SUS CONOCIMIENTOS LE DAN
SEGURIDAD PARA HACER SU
TRABAJO?

SI

NO

X X NO

. (CREE USTED QUE PUEDE

MANTENER ESTABLE SU
DESEMPENO EN EL PUESTO?
SI

NO

X < no

Maria del C. Rosillo de Purizact
11C. CIENCIAS ADMINISTRATIVA
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El presente cuestionario tiene como objeti

TR Y

con fines

colaboracion e informacién brindada.

pilar infor

89

por el cual se le agradece por su importante

items

relacionados con

competitividad.

4Es pertinente con el concepto?

& Necesita mejorar la r

a

-~

Se necesita mas
items para medir el
concepto?

Si No

Si

No

Si

(EL PRODUCTO ES DE
CALIDAD?

SI

NO

QUE DEFICIENCIAS POSEE
EL PERSONAL?

NO CONOCE EL PRODUCTO
ES GROSERO

ES LENTO

FALTA DE PRECENCIA

(POSEE  EL _ PERSONAL
CAPACIDAD PARA ATENDER
AL PUBLICO?

st

NO

(EL PRODUCTO SATISFACE

SUS NECESIDADES Y

wo




El presente

b}

i cih

rio tiene como

hioti
d)

colaboracién e informacién brindada.

por el cual se le agradece por su importante

90

EXPECTATIVAS?
SI

NO

(EL SERVICIO DE ATENCION
SATISFACE SUS NECESIDADES
Y EXPECTATIVAS?

S1

NO

NO

(SENALE A SU CRITERIO QUE
DEFICIENCIAS TIENE EL
PRODUCTO?

La pizza esta fria

No innova

Es cara

No cuenta con playa de

estacionamiento

(EL PRODUCTO QUE
ADQUIRIO ES MEJOR QUE EL
DE LA COMPETENCIA?

Si

No




El presente cuestionario tiene como objetivo r

colaboracién e informacién brindada.

infor

con fines académicos y de investigacio

J

91

por el cual se le agradece por su importante

8.

ZEN QUE OTRAS PIZZERIAS
COMPRA?

PIZZA BRAVA

PIZZERIA BCN

PIZZERIA LA BARRICA

PIZZERIA LA CABANA

X

Sige NO

(USTED CREE QUE EL
PRODUCTO Y EL SERVICIO ES
INNOVADOR?

Si

NO

(USTED CREE QUE LOS
PRECIOS SON ACCESIBLES?
SI

NO

Vo
%
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