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5. Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras
de la capacitacion de personal como factor relevante para la gestion de calidad en las
Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Urbanizacion
Las Flores, del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. Del mismo modo, la
investigacion fue de tipo cuantitativa, no experimental, descriptiva y transversal. Para
llevarla a cabo se escogié una muestra poblacional de 20 restaurantes que tuvieron
disposicion de responder la encuesta a quienes se les realizd un cuestionario de
preguntas relacionadas a las variables de investigacion. Los resultados obtenidos
fueron: sobre los representantes de las MYPE: 60.0% de los representantes tienen mas
de 40 afios de edad. 50.0% son convivientes. 65.0% son mujeres. 50.0% tienen
educacion técnica. Caracteristicas de las MYPE: 40.0% tienen entre 1 a 5 afios de
funcionamiento. 70.0% tienen entre 6 a 10 trabajadores. 100.0% estan formalizados.
Sobre la capacitacion: 55.0% es de nivel moderado, 90.0% es desfavorable en
capacidades operacionales, 85.0% es desfavorable en capacidades técnicas y 55.0% es
moderado en capacidades actitudinales. Sobre la gestién de calidad: 55.0% es
moderado. En la dimension planificacion el 45.0% moderado, en el nivel control

60.0% es desfavorable y en el nivel mejora de la calidad el 55.0% es moderado.

Palabras Claves: Gestion de calidad, Capacitacion, Restaurantes.
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Abstrac

The present research work had as a general objective: To propose the improvement of
the personnel training as a relevant factor for the quality management in the Micro and
Small Companies of the services sector, restaurants of the Las Flores Urbanization, of
the San Juan district de Lurigancho, 2018. Similarly, the research was quantitative,
non-experimental, descriptive and transversal. To carry it out, a population sample of
20 restaurants was chosen that were willing to answer the survey to those who had a
questionnaire related to the research variables. The results obtained were: on the
representatives of the MYPE: 60.0% of the representatives are over 40 years old.
50.0% are living together. 65.0% are women. 50.0% have technical education.
Characteristics of MYPE: 40.0% have between 1 and 5 years of operation. 70.0% have
between 6 to 10 workers. 100.0% are formalized. On the training: 55.0% is of moderate
level, 90.0% is unfavorable in operational capacities, 85.0% is unfavorable in technical
capacities and 55.0% is moderate in attitudinal capacities. On quality management:
55.0% is moderate. In the planning dimension 45.0% moderate, in the control level

60.0% it is unfavorable and in the level of quality improvement 55.0% is moderate.

Keywords: Quality management, Training, Restaurants.

viii



6. Contenido

Lo THEUIO s i
2. EQUIPO & trabajO ....c..oiviiieicieiiiee e iii
3. Hojade firma de JUrado Y 8SESON ........eciiueiiiueeiiee e sieesie e se s e e sre e sbe e s re e re e enree e iv
4, Agradecimiento ¥ DediCatOria.......cceiiueeiireiiieiie s sie e se e se e e e st e s ae e e sae e e e ree e v
5. RESUMEN Y ADSIIAC ....vviieieiiie ettt sttt ettt ste e steesteenbeenbeesaeannas vii
LG O] 1 (-] 1 T [0 RS iX
7. INAiCE de tabIAS Y FIGUIAS........ceveeeeeeeeeeeee ettt X
Lo INEFOTUCCION ...ttt 1
1. REVISION A TITEIATUIA. ... eiueeeiiiiticiee et 5
2.1 ANECRUBINTES ...ttt bbbttt 5
2.2 Bases tedricas de 1a iNVEStIgaCioN..........cceevieii i e 12
2.3 MarCo CONCEPLUAL ......ccviiieieitic ettt sre e ae e e 25
1. MELOAOIOGIA ...t 28
3.1 Disefio de 1a INVESHIGACION. .....ccveiiiiiieieiece e eneas 28
3.2 PODIACION Y MUESIIA. ...veiiviiciie ittt st 29
3.3 Definicidn y operacionalizacidon de variables ............ccccooviviiievic e 30
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. ..........ccovvreiereinenenerieeeee 31
3.5 Plan de @NAlISIS. ......coveuiiiiiiiiieei e 31
3.6 Matriz de CONSISIENCIA ......cveuveiiiiiiieeii sttt 32
3.7 PrINCIPIOS BLICOS ....veviiiieietiitesiee ettt sttt eneas 33
IV, RESURAUOS ... bbbt 35
4.1 RESUIAUOS ...t 35
4.2 ANAlISIS de reSUIAU0S ..ot 51
V. CONCLUSIONES ...ttt sttt e s be et esnbeeatee s 54
VI. RECOMENDACIONES ...ttt 56
Referencias DIbDHOGIAfiCAS ..........cccviiiiicce e e 57
ANEXOS ettt are e 62
Anexo 1.Instrumento de recolecCion de datosS...........ccveviiriieiieiniseree e 62
ANEXO0 2. LiStA U8 BIMPIESAS. ....eeeeeieiieiieeiieeiie et estee st et et e st e steenteenteeeeaneeeneesreesneeeneenees 64
Anexo 3. Propuesta de Mejora......ccccccveerveerieeiieesrinesninenns iError! Marcador no definido.



Tabla 1
Tabla 2
Tabla 3
Tabla 4
Tabla 5
Tabla 6
Tabla 7
Tabla 8
Tabla 9
Tabla 10
Tabla 11
Tabla 12
Tabla 13
Tabla 14
Tabla 15
Tabla 16
Tabla 17
Tabla 18

7. Indice de tablas y figuras

Operacionalizacion de las variables

Matriz de consistencia

Edad del representante de la MYPE

Del estado civil del representante de la MYPE
Género del representante de la MYPE

Grado de instruccion del representante de la MYPE

Tiempo en el mercado

Numero de trabajadores

Formalizacion de la empresa

Tipo de constitucion empresarial

Nivel de capacitacion de las MYPE

Nivel de capacidades operacionales

Nivel de capacidades técnicas

Nivel de capacidades actitudinales

Sobre las caracteristicas de Gestion de Calidad
Nivel de planificacion de la gestién de calidad
Nivel de control de la calidad

Nivel de mejora de la calidad

Pag.
30
32
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
49
49
50



Figura 1
Figura 2
Figura 3
Figura 4
Figura 5
Figura 6
Figura 7
Figura 8
Figura 9
Figura 10
Figura 11
Figura 12
Figura 13
Figura 14
Figura 15
Figura 16

indice de figuras

Edad del representante de la MYPE
Del estado civil del representante de la MYPE
Género del representante de la MYPE

Grado de instruccion del representante de la MYPE

Tiempo en el mercado

Numero de trabajadores

Formalizacion de la empresa

Tipo de constitucion empresarial

Nivel de capacitacion de las MYPE

Nivel de capacidades operacionales

Nivel de capacidades técnicas

Nivel de capacidades actitudinales

Sobre las caracteristicas de Gestion de Calidad
Nivel de planificacion de la gestion de calidad
Nivel de control de la calidad

Nivel de mejora de la calidad

Xi

Pag.
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
49
49
50



l. Introduccion

El sector Restaurantes y Hoteles, ha venido desarrollandose a gran escala en nuestro
pais. En junio de 2019, la actividad de restaurantes (servicios de comidas y bebidas)
se incrementd en 4.75% al compararlo con similar mes del afio 2018, resultado con el
cual sumo 27 meses de crecimiento consecutivo; informo el Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica (INEI).

El INEI dio a conocer que el grupo de otras actividades de servicio de comidas
se incremento en 7.96% debido a la mayor actividad de concesionarios de alimentos
por la ampliacion de contratos con instituciones financieras, centros comerciales,
clinicas, hospitales, inmobiliarias, empresas industriales, compafiias mineras,
instituciones deportivas, colegios, universidades y establecimientos penitenciarios,
ademas, se brindaron servicios especiales en eventos sociales, cenas corporativas,

celebraciones y aniversarios institucionales.

Similar comportamiento registrd el suministro de comidas para contratistas
(empresas de transporte aéreo y terrestre) vinculado al mayor requerimiento de viajes

con ocasion del Dia del Padre y festividades propias del mes.

Este hecho se debe a que, a lo largo de los Gltimos diez afios, el Peru viene
atravesando un mayor dinamismo en el sector turismo gracias a la promocion del pais
como potencial destino turistico, y al incremento en el poder adquisitivo de la
poblacion a nivel interno. Asimismo, la percepcion del Perd como un pais seguro y de
estabilidad econémica promueve el interés de turistas de altos ingresos por visitarnos,

asi como la eleccion del Perl para la realizacion de conferencias y eventos



internacionales, lo que intensifica el turismo corporativo y por ende la rica y variada

gastronomia peruana.

En la presente investigacion titulada “Propuesta de mejora de capacitacion de
personal como factor relevante para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicios, rubro restaurantes de la Urbanizacion las Flores, del
distrito de San Juan de Lurigancho, 2018”. Se busca realizar una descripcion de la
problematica teniendo en cuenta las variables de gestion de calidad y capacitacion. En
tal sentido, se afirma que el sector restaurantes ha crecido en los Gltimos 10 afios a un
ritmo del 5% y 6% anual, es por ello la vital importancia de este sector en la economia

peruana.

Los empleados a menudo son responsables de la mayor parte del trabajo a
realizar, asi como de la satisfaccion del cliente y la calidad de los productos y eventos.
Algunos restaurantes carecen de la adecuada capacitacion a su personal y eso acarrea
muchos problemas para la empresa en si, ya que por mas minimo que sea el error en
el que se incurra, con el tiempo se ve reflejado en las perdidas de clientes. A su vez sin
el entrenamiento adecuado, el personal puede terminar siendo despedido ya que no
completa sus labores adecuada y eficazmente y esto puede causar un momento
de pausa en la produccion de la empresarial, y que a su vez puede reducir

drasticamente el beneficio empresarial

La problematica descrita lineas arriba se formula en la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cudles son las mejoras de la capacitacion de personal como factor

relevante para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector



Servicios, rubro Restaurantes de la Urbanizacion las Flores, del Distrito de San Juan

de Lurigancho. 2018?

El objetivo general fue: Proponer las mejoras de la capacitacion de personal
como factor relevante para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de la Urbanizacién Las Flores, del distrito de San

Juan de Lurigancho, 2018. Y los objetivos especificos son:

Identificar los factores relevantes de la capacitacion de personal como factor
relevante para la mejora de gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de la Urbanizacion Las Flores, del distrito de San
Juan de Lurigancho, 2018.

Describir los factores relevantes de la capacitacion de personal como factor
relevante para la mejora de gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicios, rubro restaurantes de la Urbanizacion Las Flores, del distrito de San
Juan de Lurigancho, 2018.

Elaborar la propuesta de mejora de la capacitacion de personal como factor
relevante para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de la Urbanizacion Las Flores, del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2018.

La aplicacion de Gestién de calidad de capacitacion de personal en las Micro y
Pequefias empresas restaurantes del distrito San Juan de Lurigancho, 2018, profundiza
el estudio sobre el tema; teniendo en cuenta que son responsables en la gestion de
calidad a través de capacitacion de personal; considerando como organizacion
empresarial que deben ejecutar los lineamientos legales en el proceso de gestion de

calidad. El presente trabajo contribuira socialmente debido a que las Micro y Pequefias



empresas del rubro restaurantes, podra conocer la herramienta de capacitacion de
personal para lograr una gestién de calidad éptima para la mejora continua. De acuerdo

a estas razones se justifica la investigacion desde las siguientes perspectivas:

Teorica: El desarrollo del proyecto de investigacion tiene como fuente de informacion
la bibliografia actualizada, las revistas cientificas relacionados al tema y los datos que
obtienen de internet; donde se adaptan teorias, conceptos, definiciones y normas

legales.

Practica: El resultado de la investigacion servira a las Micro y Pequefias Empresas
rubro restaurantes, como fuente de informacion, para el conocimiento de la
problematica y la aplicacion en gestion de calidad en beneficio de la empresa del
ambito del estudio. Asi mismo servirdn como fuente de informacion a los futuros

investigadores de la especialidad, que realicen estudios en este campo.

Metodoldgica: Por ser un tema diferente a las demas investigaciones que fueron
tratados desde otra perspectiva, es necesario la elaboracién de los instrumentos de
medicién, para la recoleccion de datos practicos con el fin de elaborar las tablas y
figuras para una mejor presentacion de resultados; y su posterior interpretacion y

analisis.



I1. Revisién de literatura

2.1 Antecedentes
Antecedentes internacionales

(Ramirez, 2014) Realizé una investigacion titulada “Capacitacion y Desempeiio
Laboral de los Empleados de la Universidad Linda Vista de la Union Mexicana de
Chiapas”. El tipo de metodologia es basica con un nivel explicativo, el instrumento fue
un cuestionario. La poblacion estuvo formada por 137 trabajadores de la Universidad
Linda Vista que tengan como minimo un afio de servicio, asi como trabajador en area
de la docencia directivo, coordinacién o jefatura y operativo. Como conclusion de los
resultados obtenidos del analisis estadistico a los datos de la muestra se pudo deducir
que la edad del trabajador y la antigiedad en el puesto no pudieron influir
significativamente en el desempefio laboral. La capacitacion laboral si resultd
predictor del desempefio laboral; su influencia fue lineal, positiva y significativa. Esto
significa que a mayor nivel de capacitacion, mayor puede ser el nivel desempefio

laboral.

(Rojas, 2014), realizd6 una investigacion denominada “Estrategias de
Capacitacion para el Patrullaje Policial con el fin de fortalecer el Desempefio
Profesional de los Funcionarios y Funcionarias Policiales de la Estacion Santa Rosa
Estado Carabobo”. Trabajo presentado en la Universidad de Carabobo — Venezuela.
Cuya meta fue proponer estrategias de capacitacion para el patrullaje policial con el
fin de mejorar el desempefio profesional de los funcionarios y policiales de la Estacion
Santa Rosa Estado Carabobo. Tipo aplicada, con un disefio de cualitativa. Concluyo

que es necesario identificar estrategias de capacitacion para el patrullaje policial con



el fin de reforzar el desempefio de los funcionarios. De esta manera, alcanzar la
optimizacion de los recursos, la concordancia organizacional, la cooperacion entre los
funcionarios y las empresas del Poder Popular, y asi conocer las posibles soluciones a
los obstaculos, quejas o sugerencias de estos disminuir los delitos; obteniendo, por

ende, su satisfaccion.

(Sosa, 2014), realiz6 una investigacion titulada “Propuesta de un Programa de
Capacitacion y Desarrollo para el Personal Docente del Instituto Tecnologico del
Nororiente (ITECNOR), ubicado en Los Llanos de la Fragua, Zacapa”. Trabajo
presentado en la Universidad Rafael Landivar — Guatemala. La presente investigacion
es de tipo Mixto Cuantitativo — Cualitativo. Llegando a la conclusion que segun las
necesidades se hace evidente reforzar la actitud hacia el servicio en docentes y los
conocimientos. La recomendacion de implementar un plan de capacitacién cada afio
en la institucion y se basa en los datos obtenidos en el DNC y grupo focal las
necesidades que observen los jefes inmediatos. Los resultados de la investigacion
brindaron informacion valiosa para poder elaborar una propuesta de un plan de
capacitacion con los temas de actitudes para fortalecer las necesidades que se presentan
en el DNC. Esto ayudara a brindar un servicio de calidad tanto a clientes internos y
externos, mejora el trabajo en equipo del personal docente y conocimientos en

estrategias que faciliten la implementacion de técnicas y métodos en la educacion.

Nacional

(Correa, 2018), realiz6 una investigacion titulada “Caracterizacion de la Capacitacion
y la Competitividad en las Micro y Pequefias Empresas del Rubro Restaurantes de la
Urbanizacion Santa Ana de Piura”. Trabajo presentado en la Universidad Catolica Los

Angeles de Chimbote Filial Piura. La investigacion fue de tipo descriptiva, de nivel



cuantitativo y con disefio no experimental - transversal. Se concluy6 en relacién a la
capacitacion tenemos: la mayoria de los propietarios toman en cuenta los procesos de
trabajo en las capacitaciones brindadas, las capacitaciones son interaccion cara a cara,
y la capacitacion tiene relacién con las metas u objetivos de las Micro y Pequefias
Empresas. En relacion a la variable competitividad. Se concluy6 que la mayoria de las
Micro y Pequefias Empresas cuenta con las siguientes ventajas competitivas: buena
ubicacion, precios diferenciados, buena imagen, la atencion al cliente, se enfocan a un
solo segmento del mercado, y buscan fidelizar a sus clientes frecuentes.

(Zufiiga, 2014), en su tesis titulada “Caracterizacion de la calidad del servicio
y del impacto en la fidelizacidn de los clientes de las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio, rubro restaurantes del distrito de huanchaco, afio 2014”. Se planteo el
siguiente Objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad del servicio y
del impacto en la fidelizacion de los clientes de las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicio, rubro restaurantes del Distrito de Huanchaco, afio 2014, y se
obtuvieron los siguientes resultados. a) respecto a la calidad del servicio. El 60% de
los clientes de las Micro y Pequefias Empresas estudiada le agrada el ambiente en el
que lo atienden. El 46% de los clientes de las Micro y Pequefias Empresas estudiadas
esta poco satisfecho con el trato que recibe del personal del restaurante. EI 68% de los
clientes de las Micro y Pequefias Empresas estudiada esta nada satisfecho con el
tiempo que tomaron para atenderlo. EI 56% de los clientes de las Micro y Pequefias
Empresas estudiada precisa que esta satisfecho con el menu del restaurante. EI 44% de
los clientes de las Micro y Pequerias Empresas estudiada percibe que el precio del
menu es caro. Los 62% de los clientes de las Micro y Pequefias Empresas estudiadas

afirman que el restaurante no atendio sus reclamaciones de manera objetiva. El 68%



de los clientes de las Micro y Pequefias Empresas estudiada percibié que la empresa
no se preocupa por brindarle calidad de servicio. El 86% de los clientes de las Micro
y Pequefias Empresas estudiadas no ha recomendado a otros clientes para que vengan
a.consumir a este restaurante. EI 84% de los clientes de las Micro y Pequefias Empresas
estudiadas no estaria dispuesto a seguir concurriendo al restaurante si notara un cambio
en los precios de sus productos. EI 92% de los clientes de las Micro y Pequefias
Empresas estudiadas no estaria dispuesto a seguir viniendo al restaurante si notara un
cambio en la calidad de sus productos. Se concluye que, poco menos de 2/3 (60%) de
los clientes de las Micro y Pequefias Empresas estudiadas confirmo que les agrada el
ambiente en el que lo atienden. Poco menos dela mitad (46%) de los clientes de las
Micro y Pequefias Empresas estudiadas expresé que se sienten poco satisfechos con el
trato que recibi6 del personal del restaurante. Poco mas de 2/3 (68%) de los clientes
de las Micro y Pequefias Empresas estudiadas expresé que estuvo nada satisfecho con
el tiempo que tomaron para atenderlo. Poco mas de la mitad (56%) de los clientes de
las Micro y Pequefias Empresas estudiadas manifestaron que se sienten satisfechos con
el menu del restaurante. Poco menos de la mitad (44%) de los clientes de las Micro y
Pequefias Empresas estudiadas expresé que el precio del mena es caro. La mitad (50%)
de los clientes de las Micro y Pequefias Empresas estudiadas afirmé que de sus ultimas
cinco salidas a restaurantes fue solo esa ves que concurrieron este restaurante, un
(32%) fue 2 veces. La mayoria (86%) de los clientes de las Micro y Pequefias Empresas
estudiadas indic6 que no ha recomendado a otros clientes para que vayan a consumir

al restaurante.



Antecedentes Locales

(Nizama, 2017), en si estudio denominado: “La calidad percibida del servicio hotelero
y su relacion en la percepcion del cliente, Miraflores, 2017. Caso: Hotel de 3 estrellas
Leon de Oro Suites, area de FrontDesk”, estudio que reconoce que la calidad del
servicio en los hoteles es un elemento indispensable a fin de alcanzar ser competitivos.
Por ello no basta con ofrecer productos fisicos éptimos también se tiene que tener en
cuenta la materializacion de los servicios ya que se busca superar y optimizar las
expectativas del huésped. La investigacion tuvo como principal objetivo realizar el
andlisis de la calidad del servicio en Hotel Ledn de Oro Suites &Inn. Se tendré las
dimensiones de confiabilidad, empatia y diligencia. Se usa como instrumento util al
cuestionario que asemeja al modelo de SERVQUAL en la medicién de calidad del
servicio en cualquier rubro; a través de la brecha entre las expectativas y percepciones
de los huéspedes. La presente tesis es mixta, de disefio no experimental, de tipo
descriptivo — correlacional, en la cual se ha analizado la variable calidad del servicio.
La investigacion concluye con que Hotel Ledn de Oro Suites &Inn tiene un éptimo
nivel de calidad del servicio, sin embargo, existen ciertos puntos por mejorar, tal como
la mejora en la infraestructura y mantenimiento de las instalaciones; siempre tomando

en cuenta las expectativas de los huéspedes; obtenidas del analisis de los resultados.

(Palomino, 2017), en su tesis “Caracterizacion de la capacitacion en gestion
empresarial en las Micro y Pequefias Empresas del Perd: 2011 — 2013” presentada en
la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos de la Universidad San
Martin de Porres, el objetivo general determinar las principales caracteristicas de la
capacitacion de las capacitaciones en gestion empresarial en las MYPE peruanas del

afio 2011 al 2013. La metodologia aplicada en la investigacion fue un disefio



descriptivo de tipo cuantitativo, el instrumento utilizado fue el cuestionario y la técnica
la encuesta, la poblacion la constituyé una data secundaria, la cual se extrajo del
Instituto Nacional de Estadistica (INEI), mas especificamente la derivada de la
encuesta de micro y pequefias empresas (EMYPE) la cual arrojo 13,305, la muestra
luego de aplicar los criterios de inclusion y exclusién, quedo conformada por 11,181
MYPE. Las conclusiones fueron las siguientes: Que, en mayor medida, las actividades
econdmicas que mas capacitaron a su personal, fueron los restaurantes, asi como otros
servicios de comida moviles, en segundo lugar, los fabricantes de prendas de vestir,
con excepcidn de prendas de piel y los prestan servicios de alojamiento. Sin embargo,
se determind que el 81% de las MYPE que fueron encuestadas no capacitaron al
personal, donde 4 de cada 10 MYPE expusieron que no capacitaban al personal por
falta de informacién, es decir de que no sabian que existian cursos de capacitacion en
su rubro, otra razon fue por la falta de tiempo, expuesto por el 34% de los encuestados.
Otro 25% por razones de falta de recursos, falta de interés o la creencia de que no es
necesario. Que en los afios 2011, 2012 y 2013 las capacitaciones en el area de gestion
empresarial que solicitaron las MYPE fueron 15, entre ellas: Atencién al cliente 18%
promedio de los 3 afios, Marketing 17.59%, Calidad 11.67%, Formalizacion 8.7%,
Gestion Financiera 6.7%, Gestion de RRHH 5.92%, Planes de Negocio 5.94%,
exportaciones (6.10%, Ventas al Estado 5.22%, Seguridad Laboral 3.89%,
Instrumentos Financieros 3.84%, Innovacion 2.91%, Negocio por Internet 1.36%,
Marcas y Franquicias 1.11% y Cadena de Suministros 1.01%. Que los métodos
empleados en la capacitacion que usaron en el impartir del conocimiento, el método
mas utilizado fue el expositivo — participativo con un 54.95%, en promedio de los 3

afios, seguido por el expositivo con un 34.99%, la dindmica grupal con 5.6%, el
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asesoramiento personal con un 3.26%, juego de roles con un 0.56% y por dltimo

mediante simuladores con un 0.63%.

(Cisneros, 2015), elaboré su tesis titulada “Evaluacion de los cursos de
capacitacion y su impacto en el desempefio policial en la direccion de policia fiscal de
la policia nacional del Peru, efectuado por la escuela de educacion continua — direccion
ejecutiva de educacion y doctrina pnp, durante el primer semestre del afio 2013”, tesis
que optd el grado de magister en Ciencia politica y gobierno, en la Pontificia
Universidad Catdlica del Perd, Perld. Su objetivo general estuvo concerniente al
espacio formativo, es expresar a la valoracion de los itinerarios de capacitacion
policial, se tratd de una exploracion cualitativa, de prototipo descriptivo, no
experimental de corte transversal. Llegando a las siguientes conclusiones: Sobre
valoracion de la organizacion se logra consumar que los talleres de capacitacion que
ejecuta la PNP a sus efectivos policiales, con la intencion de optimar el desempefio
laboral, son mostrados por un procedimiento curricular, por cada mecanismo
operadora a escedcon — direed PNP para su conformidad, acorde a lo ordenado en el
manual de politicas educativas de la escedcon, para la produccion de la programacion
del modo curricular de los estudios de capacitacién no se fijé un particular técnico que
refiera con la practica y sepa sobre aspectos didacticos: capacidades, indices,
sistematica a ampliar, técnicas e instrumentos de valoracion. El deterioro de una
estimacion de desempefio a los integrantes de la institucion son los mejores en las
ilustraciones de capacitacion coloca en peligro la inversién del estado en planes de
fortalecimiento al colaborador e impide ofrecer una excelente asistencia de aprension,
indagacion, ofensiva y/o expulsion de las contravenciones frente a los derechos

intelectuales, el patrimonio, la economia y la propiedad industrial del Estado.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion
2.2.1 Gestion de la calidad

Los Sistemas de Gestién de la Calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
calidad que una empresa requiere para satisfacer los requerimientos acordados con sus

clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica.

Los estandares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a
incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente. Nos
ayuda a asegurar que dichos materiales, productos, procesos y servicios son los

adecuados para sus propositos.

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que dependiendo del giro de
la organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran normados
bajo un organismo internacional no gubernamental Ilamado 1SO, International

Organization for Standardization (Organizacién Internacional para la Estandarizacion)

La norma I1SO 9001:2015 situa la nueva version de la norma como parte
integral de los esfuerzos de una organizacion por el desarrollo sostenible y lo fomenta

como herramienta para mejorar el rendimiento general.

Fomenta una mayor atencidn de las partes interesadas a nivel interno y a nivel
externo, como parte de la adopcion de un enfoque basado en riesgos para la gestion de
la calidad, y enfatiza la importancia de adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad

(SGC) como decision estratégica para una organizacion.
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La nueva version se publico el 23 de septiembre de 2015, tras una actualizacion
en la que intervinieron 93 paises. Mas de un millén de organizaciones en todo el mundo

tienen tres afios para adaptar sus procesos internos a los cambios alli consignados.

2.2.1.1 Reglas y oportunidades
Una parte esencial de la planificacién y la aplicacion de un SGC es una nueva
exigencia para identificar los riesgos y las oportunidades que pueden afectar al
funcionamiento y al rendimiento del SGC, asi como las acciones proporcionales
correspondientes para abordarlas.
Liderazgo
Se exige ahora a la direccién de maximo nivel que demuestre una implicacion mas
directa en el SGC de la organizacion, con una especial atencion al liderazgo, en lugar
de una simple administracion del SGC
Informacion Documentada

Tanto el término "procedimiento documentado™ como "registro™, utilizados en
la 1ISO 9001:2008, se han sustituido en toda la 1SO 9001:2015 por el término
"informacion documentada”. Esta se define como la informacion que debe controlar y
mantener una organizacién. Depende de cada organizacion determinar el nivel y el tipo
de documentacidn que se necesita para controlar su propio SGC.
Otras Exigencias Del SGC
También hay otros cambios en las exigencias del SGC, entre los que se incluyen:
Exigencias especificas propuestas para las organizaciones en relacion con la ejecucion
de la aproximacion a un proceso, a la hora de planificar, aplicar y desarrollar un SGC.
Identificacion de la competencia necesaria para el personal que lleva a cabo el trabajo

que afecta al rendimiento de la calidad
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Identificaciéon y mantenimiento de los conocimientos necesarios para
garantizar que una organizacién pueda lograr la conformidad de los productos y
servicios
Una aproximacion basada en riesgos para establecer el tipo y extension de los controles
adecuados a todos los tipos de proveedores externos

La nueva version se publico el 23 de septiembre de 2015, tras una actualizacion
en la que intervinieron 93 paises. Mas de un millon de organizaciones en todo el mundo

tienen tres afos para adaptar sus procesos internos a los cambios alli consignados.

2.2.2 Normas ISO 9001: 2015

Por qué obtener la certificacion 1SO 9001:2015. La certificacion de la norma ISO
9001:2015 puede ser muy ventajoso para una empresa. Para mantener el sello, las
compafias deben seguir una serie de reglas. Frente a potenciales socios, es mas seguro
hacer negocios con una empresa que tiene un sistema de gestion de acuerdo con la

norma.

Las empresas cuya gestion sigue la norma ISO 9001 estan obligadas a
considerar las expectativas de todos los accionistas y evitar la repeticion de fallas, por

ejemplo.

Los beneficios para las empresas certificadas incluyen un diferencial de peso
frente a las que no siguen la norma, pues grandes compafiias, por ejemplo, tienen como
requisito basico para contratar a una proveedora justamente esa certificacion. O sea,
segun sea el servicio requerido, puedes eliminar a buena parte de la competencia con

un sello ISO.
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Hay también compafiias que usan la norma ISO 9001 como una forma de
mejorar continuamente sus procesos internos, obteniendo asi un mayor rendimiento y,

por lo tanto, una satisfaccién mayor de los accionistas.

Harvard Business Review publicé un estudio en 60 multinacionales que mostré
una reduccion de gastos de US$ 350 millones por afio en aquellas empresas que

presentaban los mejores indices en cultura de la calidad.

Ademas del ahorro, las empresas con alta cultura de la calidad cometen 46%
menos errores, 75% menos errores “significativos” y 75% menos errores detectados
por los clientes, segun la empresa norteamericana de consultoria CEB, autora del

estudio.

Como obtener la certificacion. Para certificar a tu empresa, es recomendable
que contrates primeramente consultores para implementar las normas de calidad de
gestion establecidas por 1SO. Luego deberés realizar una auditoria a través de una

consultoria reconocida por I1SO.

Si la empresa auditora confirma que tu organizacion aplica los requisitos de la
norma 1SO 9001:2015, tu compafiia recibe el certificado reconocido mundialmente,
valido por dos afios.
2.2.2.1 Ciclo de Deming
Segun Hernandez y Pulido (2015) mencionan que el Dr. Williams E. Deming, fisicoy
matematico americano, trabajo en la década de 1950 en Japdn como consejero del
censo de este pais. Sus conceptos de calidad fueron rapidamente aplicados en Japon
en el area industrial y en la alta gerencia.

Planificar
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Se refiere al establecimiento de objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con las expectativas de los clientes y las politicas de la
organizacion.
La planificacion consta de las siguientes etapas: andlisis de la situacion actual o
diagnostico - establecimiento de principios y objetivos, fijacion de los medios para
lograr los objetivos, adjudicacion de los recursos para gestionar los medios.
Hacer
Se centra en la implementacion de los procesos de la organizacion. Asimismo, es
ejecutar y aplicar las tareas tal como han sido planificadas.
Verificar
Se enfoca en realizar el seguimiento y medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar los
resultados.
Actuar
Es la toma de decisiones mediante acciones para mejorar continuamente el desempefio
de los procesos. Si hay que modificar el modelo, ello remite nuevamente a la etapa de
planificacion.
A continuacion se presenta algunos principios de gestion de calidad

promovidos por William Edward Deming.

a) Planificacion de la calidad. Es la actividad de desarrollo de los productos y

procesos requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes.
b) Determinar quiénes son los clientes.

c) Determinar las necesidades de los clientes.
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d)

f)

9)

h)

)
k)

p)

a)

Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las necesidades de
los clientes.

Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas caracteristicas
del producto.

Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

Control de calidad. El control actta en el mismo lugar donde trabaja la fuerza
operativa, su objetivo es vigilar que los procesos se lleven a cabo con la
méaxima efectiva.

Evaluar el comportamiento real de la calidad.

Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

Actuar sobre las diferencias.

Mejora de la calidad. Este proceso es una accion premeditada y determinada
por los niveles altos de la direccion al introducir un nuevo proceso gerencial en
un sistema.

Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la calidad
anualmente.

Identificar las necesidades concretas para mejorar (los proyectos de mejora).
Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una responsabilidad
clara de llevar el proyecto a buen fin. Proporcionar los recursos, la motivacion
y la formacion necesaria para que los equipos:

Diagnostiquen las causas.

Fomenten el establecimiento de un remedio.

Establezcan los controles para mantener los beneficios.
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Joseph M. Juran “La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son
los méas representativos.

La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

Calidad consiste en libertad después de las deficiencias”
2.2.3 Capacitacion del personal

Segun Fleitman (2013), el autor considera que la capacitacion es un componente
estratégico a fin de que las empresas logren ser competitivas, de manera que es
necesario capacitar continuamente a los trabajadores de confianza y a todos los
empleados en general. Se entiende, que las empresas deben poner mucho interés en las
insuficiencias de desarrollo del elemento mas importante, en este caso: el personal,
para ello es conveniente disefiar programas de capacitacion puestos en marcha basados
en una exploracion de las necesidades de cada persona, que permitiran conocer los
requerimientos del personal.

La capacitacion proporciona a los empleados, nuevos o actuales, las
habilidades requeridas para desempefiar su trabajo. Es un proceso de ensefianza de las
destrezas primordiales que los nuevos trabajadores necesitan para efectuar su trabajo.

El autor concluye en que la capacitacion es un instrumento imprescindible
puesto que mejora los niveles de desempefio y ayuda a incrementar la competitividad
y a alcanzar un desempefio eficiente que las introduzca a lograr la excelencia.

Segun Orozco (2017) La capacitacion es una actividad educativa que coadyuva
al desarrollo de las capacidades humanas.
2.2.3.1 Beneficios de la capacitacion

Segun Rodriguez (2015), la relevancia de la capacitacion radica en lo siguiente:
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Ayuda a la organizacién, porque conlleva a una mayor rentabilidad y fomenta actitudes
hacia el logro de las metas organizacionales propuestas.

Ayuda a la persona, ya que da lugar a que el trabajador interiorice y ponga en préactica
las variables de motivacion, realizacién, crecimiento y progreso, gracias a ello el
trabajador sera capaz de cubrir una vacante interna por promocion dentro de su
organizacién, o en otro caso, si el trabajador se desvincula de la organizacién pero
mientras que mas entrenado esté, sera mas facil para él encontrar un nuevo trabajo.

Ayuda a las relaciones en el grupo de trabajo, fomentando la integracion en los
grupos de trabajo mediante la mejora de la comunicacion entre grupos y personas, es
por esto que las empresas que han decidido transformarse en vez de morir, conocen
que uno de los logros que obtendran al capacitar a su personal es: la generacion de un
buen ambiente de trabajo.

De lo indicado anteriormente, se puede deducir que el autor reconoce la
importancia que posee la capacitacion en la actualidad, ya que todas las empresas
necesitan y quieren contar con personal capacitado personal y profesionalmente, de
manera tal que esté pueda desarrollar sus destrezas y conocimientos de forma mas
eficaz. No debemos dejar pasar por alto la formacién del personal ya que esta debe ser
prioridad en toda empresa porque el recurso mas valioso de una empresa es el factor
humano. Si se desarrollay perfecciona el factor humano, tanto la persona misma como
la empresa salen altamente beneficiados.
2.2.3.2 Dimensiones de la capacitacion
Siguiendo la misma linea de Orozco (201), menciona que existen tres niveles de
capacitacion estan enfocados al desarrollo de las capacidades operacionales, técnicas

y actitudinales, la cuales se describiran a continuacion en los siguientes parrafos.
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Capacidades operacionales. Se refiere al tipo de capacitacion que se le da al personal
operativo y las actividades que ellos realizan, como barrer, planchar, pintar, etc.
Capacidades técnicas. Compuesto por un conjunto de saberes que las personas desean
adquirir y que son suministradas por medio de procesos instruccionales, Ilamense estos
cursos, talleres o seminario, donde se les imparten los conocimientos necesarios a fin
de que estos puedan desarrollar una destreza o habilidad.
Capacidades actitudinales. Esta va dirigida a las personas que deben optar por
actitudes relacionadas a la atencion al cliente como es el caso de desarrollar actitudes
como la empatia, la paciencia, la amabilidad, la cortesia, entre otros aspectos que van
a servir para atender a los clientes. Este tipo de capacidades de relacionan directamente
con aquellas del “Saber ser” y “saber actuar”, frente a una determinada situacion.
2.2.4 Las microy pequefas empresas
2.2.4.1 Caracteristicas
Las micro empresas tienen algunas caracteristicas comunes pero peculiares a todas
ellas, aqui se muestran algunas de las caracteristicas:

a) Nivel de venta anual (Monto maximo de 150 UIT)

b) La microempresa abarca de 1 a 10 trabajadores

c) Remuneracién Minima Vital (RMV)

d) Jornada de trabajo de 8 horas

e) Descanso semanal y en dias feriados

f) Remuneracion por trabajo en sobretiempo

g) Descanso vacacional de 15 dias calendarios

h) Cobertura de seguridad social en salud a través del SIS (SEGURO INTEGRAL

DE SALUD).
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)
)

Cobertura Previsional.
Indemnizacion por despido de 10 dias de remuneracion por afio de servicios

(con un tope de 90 dias de remuneracion)

A continuacion también se presentan las caracteristicas de las pequefias empresas:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
i)
)

K)

La pequefia empresa abarca de 1 a 100

Nivel de ventas anuales (Monto maximo de 1700 UIT)

Remuneracion Minima Vital (RMV)

Jornada de trabajo de 8 horas

Descanso semanal y en dias feriados

Remuneracion por trabajo en sobretiempo

Descanso vacacional de 15 dias calendarios

Cobertura de seguridad social en salud a través del ESSALUD.

Cobertura Previsional

Indemnizacion por despido de 20 dias de remuneracion por afio de servicios
(con un tope de 120 dias de remuneracion)

Cobertura de Seguro de Vida y Seguro Complementario de trabajo de Riesgo
(SCTR)

Derecho a percibir 2 gratificaciones al afio (Fiestas Patrias y Navidad)
Derecho a participar en las utilidades de la empresa

Derecho a la Compensacion por Tiempo de Servicios (CTS) equivalente a 15
dias de remuneracion por afio de servicio con tope de 90 dias de remuneracion.
Derechos colectivos segun las normas del Régimen General de la actividad

privada.
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2.2.4.2 Importancia de la micro y pequefia empresa
Las Micro y Pequefias empresas son un segmento importante en la generacion de
empleo, es asi que mas del 80% de la poblacion econémicamente activa se encuentra
trabajando y generan cerca del 45% del producto bruto interno (PBI). En resumidas
cuentas la importancia de las Micro y Pequefias empresas como la principal fuente
degeneracion de empleo y alivio de la pobreza se debe a:

a) Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

b) Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingreso.

c) Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion

d) Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

e) Mejoran la distribucion del ingreso.

f) Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econdmico.
2.2.4.3 Ley de las Micro y Pequefias empresas
El Articulo 4° de la Ley Micro y Pequefias empresas, define un concepto acerca de este
tema: “ES una unidad econdmica que opera una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacién o gestion empresarial, que desarrolla actividades de
extraccion, transformacién, produccién y comercializacion de bienes o prestacion de
servicios”.
2.2.4.4 Registro de micro y Pequefias empresas
Este es un registro que es una institucion adscrita al Ministerio de Trabajo y Promocion
del empleo, esta otorga algunas facilidades a las empresas como es el caso de la
participacion de licitaciones con el Estado, capacitacion e informacion relevante para
la MYPE. Para la inscripcion se requiere el RUC, tener un minimo de trabajadores y

no pertenecer a rubros como bares, discotecas, casinos y juegos de azar.
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2.2.4.5 Sector Servicio:

El sector servicios o sector terciario es el sector econdmico que engloba las
actividades relacionadas con los servicios no productores o transformadores de bienes
materiales. Generan servicios que se ofrecen para satisfacer las necesidades de
cualquier poblacién en el mundo.

Incluye subsectores como comercio, comunicaciones, centro de
Ilamadas, finanzas, turismo, hosteleria, ocio, cultura, espectaculos, la administracion
publicay los denominados servicios publicos, los presta el Estado o la iniciativa
privada (sanidad, educacion, atencion a la dependencia), entre otros. Dirige, organiza
y facilita la actividad productiva de los otros sectores (sector primarioy sector
secundario). Aunque se le considera un sector de la produccién, propiamente su papel
principal se encuentra en los dos pasos siguientes de la actividad econdmica:
la distribucion y el consumo.

El predominio del sector terciario frente a los otros dos en las economias mas
desarrolladas permite hablar del proceso de tercerizacion. EI Premio del Banco de
Suecia en Ciencias Economicas en memoria de Alfred Nobel, Paul
Krugman argumenta que la menor productividad del sector servicios y la dificultad
para mejorar su productividad es el principal factor del estancamiento de los niveles
de vida en muchos paises.

El sector terciario comprende las actividades que ofrecen servicios a las
personas. Por ejemplo, la sanidad, las ensefianzas, el turismo, el transporte, el
comercio, restaurantes etc. Pueden ser de dos tipos:

Privados: Dependen de la iniciativa de las personas. Por ejemplo, la apertura de unos

cines.
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Publicos: Dependen de la iniciativa publica, es decir, del gobierno local, autonémico
0 nacional. Por ejemplo, los autobuses urbanos.
2.2.4.6 Restaurantes:
El restaurante es aquel establecimiento o comercio en el cual se ofrece a los clientes
comidas y bebidas de diverso tipo para su consumo in situ, es decir, las personas que
asisten a un restaurante se sientan en las mesas que este tiene dispuestas, eligen aquello
que quieren comer y beber de una carta 0 menu que se les facilita, lo ordenan a un
mozo o camarero, y una vez listos los alimentos y bebidas se los sirve en a la mesa
para que consuman el pedido alli mismo.
Clasificacion

a) Clasificacion por categoria

b) Restaurante de lujo (5 tenedores)

¢) Restaurante de primera clase (4 tenedores)

d) Restaurante de segunda clase (3 tenedores)

e) Restaurante de tercera clase (2 tenedores)

f) Restaurante de cuarta clase (1 tenedor)

g) Clasificacion de restaurante por concepto

h) Gourmet

i) De especialidad

j) Familiar

k) Buffet

I) De comida rapida

m) Tematico

n) Para llevar
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Gastronomia
La gastronomia es el arte de la preparacion de una buena comida. La palabra, como
tal, proviene del griego yaotpovopio (gastronomia).

La gastronomia se compone de un conjunto de conocimientos y practicas
relacionadas con el arte culinario, las recetas, los ingredientes, las técnicas y los
métodos, asi como su evolucion histérica y sus significaciones culturales.

En este sentido, la gastronomia es también una disciplina que estudia la relacién
del ser humano con su alimentacion, el entorno natural del cual obtiene los recursos
alimenticios y la manera en que los utiliza, asi como los aspectos sociales y culturales
que intervienen en la relacion que cada sociedad establece con su gastronomia.

2.3 Marco conceptual

Capacitacion: formar, instruir, entrenar o educar a alguien. La capacitacién busca que
una persona adquiera capacidades o habilidades para el desarrollo de determinadas

acciones.

Representante legal: Un representante legal es una persona que actia en nombre de
otra, ya sea en nombre de una persona natural o de una persona juridica, como el caso
del gerente de una empresa, el administrador de un conjunto residencial, o un
apoderado de una persona natural. Un representante, es eso, alguien que representa a

otro o a otros, y legal, es un representante que ha sido reconocido por la ley como tal.

Gestion: Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen

posible la realizacion de una operacion comercial
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Productividad: La productividad es una medida econémica que calcula cuantos bienes
y servicios se han producido por cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo,

costes, etc) durante un periodo determinado.

Emprendedor: Un emprendedor es una persona que tiene la capacidad de descubrir e
identificar algun tipo de oportunidad de negocios y en base a ello organiza una serie

de recursos con el fin de darle inicio a un proyecto empresarial.

Riesgo: Riesgo es una medida de la magnitud de los dafios frente a una situacion
peligrosa. El riesgo se mide asumiendo una determinada vulnerabilidad frente a cada
tipo de peligro. Si bien no siempre se hace, debe distinguirse adecuadamente entre
peligrosidad y (probabilidad de ocurrencia de un peligro), vulnerable (probabilidad de
ocurrencia de dafios dado que se ha presentado un peligro) y riesgo (propiamente

dicho).

Habilidad: La habilidad es la aptitud innata, talento, destreza o capacidad que ostenta
una persona para llevar a cabo y por supuesto con éxito, determinada actividad, trabajo

u oficio.

Eficiencia: Si se la aplica a laadministracion hace referencia al uso de los recursos que
son los medios de produccion que se tienen disponibles y puede llegar a conocerse el

nivel de eficiencia desarrollado

Innovacion: La innovacion se acostumbra a asociar con la idea de progreso y busqueda
de nuevos métodos, partiendo de los conocimientos que le anteceden, a fin de mejorar

algo que ya existe, dar solucién a un problema o facilitar una actividad.

Stakeholders: Un significado de stakeholder lo méas aproximado a la realidad seria el

de 'afectado por el proceso’, 'grupos de interés' o 'parte interesada.
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Stakeholders primarios: son los necesarios para garantizar el funcionamiento de la
empresa, por lo que incluye aaquellos que cuenten con unarelacién econémica directa

con la organizacién, como pueden ser los gestores, los socios o los empleados.

Stakeholders secundarios: hace referencia a los que no participan en las actividades de
la compafiia de forma directa. Sin embargo, si que pueden verse afectados por ella,

como la competencia o los clientes.
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I11. Metodologia

3.1 Disefio de la investigacion.
Sobre el disefio de la investigacion fue no experimental, transversal, descriptivo y
cuantitativo.

Fue no experimental porque solo se observa el comportamiento entre las
variables, mas no se manipularon; los datos obtenidos reflejaron el comportamiento de
las variables en estudio. Kerlinger (2015), menciona que la investigacion no
experimental o expos - facto es cualquier investigacion en la que resulta imposible
manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones. De
hecho, no hay condiciones o estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio.
Los sujetos son observados en su ambiente natural, en su realidad.

Ademas fue una investigacion transversal, ya que el recojo de datos se dara en
un solo momento. Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), definen la
investigacion transversal o transaccional como la recoleccién de datos en un solo
momento y tiempo Unico donde su propdsito es describir las variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento.

La tesis fue descriptiva, porque solo registré aquello que encontré en la realidad
natural. Sobre ello Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion
descriptiva “busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se
someta a un analisis” (p 98).

También fue cuantitativo, porque para procesar la informacion se emplearon
técnicas matematicas y estadisticas. De acuerdo a Hernandez, Fernandez y Baptista

(2014), la investigacion cuantitativo “Se apoya en el tratamiento de la informacion con
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técnicas matematicas y estadisticas” (p. 7).

3.2 Poblacion y muestra.

3.2.1 Poblacion

La poblacién fueron 20 Micro y Pequefias empresas del sector servicio de la Urb. Las
Flores del distrito de San Juan de San Juan de Lurigancho. Al respecto acota
Hernandez y Mendoza (2018), que la “poblacion es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones” (p. 198).

3.2.2 Muestra

La muestra se determino por el método del muestreo no probabilistico porque serad
elegido por el investigador con la finalidad de tener informes certeros sobre el tema de
estudio; cuya muestra sera dirigida a 20 Micro y Pequefias Empresas del Sector
servicios, rubro restaurantes de la Urb. Las Flores del Distrito de San Juan de

Lurigancho.

Para Hernandez y Mendoza (2018), la muestra es “subgrupo del universo o
poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta” (p.

196).
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3.1 Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables

DEFINICION OPERACIONAL

Trabajo en equipo

VARIABLE
DIMENSION INDICADOR E/f:gi'gigﬁ
Denominacion Definicion Conceptual Dimensiones Definicion Denominacion
Actividades de limpieza
Capacidades Conllevan la realizacion de alguna tarea u operacién '3;0:;]\:3;%23 de compra
operacionales | especifica. — X L
P P Actividades de
— promocién |
La.c.apacnacnon €5 una Capacidades culinarias
Capacitacién actividad educativa que _ _ o . Capacidg@es para la K
De personal coadyuva al desgrrollo Capacidades Implica la utilizacion de alguna técnica concreta para su | preparacion de pollos a
de las  capacidades técnicas realizacion. la brasa E
humanas (Orozco, 2017, Capacidades para la
p. 6). preparacion de tragos R
Implican mostrar una disposicion o predisposicion como | Actitud a tener paciencia
Capacidades el actuar con responsabilidad, ser servicial y sentirse 3 | T
actitudinales | satisfecho con el cliente, tener paciencia y estar | \Ctitud aser amable
dispuesto a solucionar el problema de los otros, etc. Actitud para el servicio
De acuerdo a lo o _ ) o _ Defln_lr_ objet!vos L
propuesto  por  Juran Plan|f|c_a0|on de |Se reflerg al conjun_to_ de acuwda@est concernle_ntes al |den'[IfICE-1I’ _cllentes
(1996), “la gestion de la calidad planteamiento de objetivos y conocimiento del cliente. | Caracteristicas del I
calidad se realiza por : : _ ___| producto
medio de un esquema Se refiere al conjunto de actividades para la evaluacién Cumplimiento objetivos K
Gestién de Calidad | administrativo cruzado| Control calidad |de las actividades programadas en la etapa de -
compuesto  de  tres planificacion. Evaluacion del proceso E
procesos: planificacion Infraestructura
de calidad, control de la Meiora continua Es el conjunto de actividades enfocadas en mejorar R
calidad y la mejora de la J constantemente los procesos. Recursos
calidad” (p. 15). T
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3.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica que se utilizé para recolectar informacién fue: La encuesta, porque es una
técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones impersonales
interesan al investigador.

El instrumento, que se utilizé para registrar la informacion fue: El Cuestionario,
porque es instrumento que consta de un conjunto de preguntas, preparado
cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una investigacion.

3.3 Plan de analisis.

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hiz6 uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias
absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizaron los
siguientes programas: Microsoft Word: Es un procesador de textos de Office 2013, la
enésima version de la popular suite de ofimatica de Microsoft, con este software se hara
posible la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader XI: Es un
software gratuito que permite leer archivos digitales de extension PDF, como fue el caso
de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual. Microsoft Excel: Es un
programa desarrollado y distribuido por Microsoft, el mismo que fue utilizado para llevar
a cabo la tabulacion y la elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a los

resultados obtenidos en las encuestas.
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3.4 Matriz de Consistencia

Tabla 2.

Matriz de consistencia

Elaborar la propuesta mejora de la capacitacion de
personal como factor relevante para la gestion de calidad
en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios,
rubro restaurantes de la Urbanizacion Las Flores, del
distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

Problemas Objetivos Variables Poblacidn y | Metodologia Técnicas e
muestra instrumentos

¢Cudles son las | General: Gestion  de | Poblacion: 20 | Tipo: El tipo de | Técnica:

mejoras de la | Proponer las mejoras de la capacitacion de personal como | calidad Restaurantes. investigacion fue de enfoque | - Encuesta

capacitacion de | factor relevante para la gestion de calidad en las Micro 'y cuantitativo y nivel

personal como | Pequefias Empresas del sector servicios, rubro descriptivo.

factor relevante | restaurantes de la Urbanizacion Las Flores, del distrito de

para la gestion | San Juan de Lurigancho, 2018 Muestra

de calidad en las 20 Restaurantes. Nivel: El  nivel de

Micro y | Objetivos especificos investigacion fue

Pequefias descriptivo;  porque la

Empresas  del | Identificar los factores relevantes de la capacitacion de recoleccion de datos se

Sector Servicios, | personal como factor relevante para la mejora de gestion realizo en la realidad natural,

rubro de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector sin  manipular  ninguna

Restaurantes de | servicios, rubro restaurantes de la Urbanizacién Las | Capacitacion variable (Herndndez, | Instrumento

la Urbanizacion | Flores, del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. Fernandez &  Baptista, | -Cuestionario

las Flores, del | Describir los factores relevantes de la capacitacion de 2010).

Distrito de San | personal como factor relevante para la mejora de gestion

Juan de | de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector

Lurigancho. servicios, rubro restaurantes de la Urbanizacion Las Disefio: El disefio fue

2018? Flores, del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018. descriptivo no experimental.
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3.5 Principios éticos

Proteccion a las personas. La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por
ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en

que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En el ambito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe respetar
la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
principio no solamente implicara que las personas que son sujetos de investigacion
participen voluntariamente en la investigacion y dispongan de informacion adecuada, sino
también involucrara el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si se

encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia. Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos

adversos y maximizar los beneficios.

Justicia. El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren préacticas injustas. Se reconoce que la
equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. El investigador estad también obligado a tratar
equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios

asociados a la investigacién

Integridad cientifica. La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad cientifica

de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su
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ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente relevante
cuando, en funcién de las normas deontol6gicas de su profesion, se evalGan y declaran
dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una
investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica al declarar los
conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus

resultados.

Consentimiento informado y expreso. En toda investigacion se debe contar con la
manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las
personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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IV. Resultados

4.1 Resultados

Sobre las caracteristicas de los representantes de las MYPE
Tabla 3

Edad del representante de la MYPE

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
20 a 30 afios 1 5.0% 5.0% 5.0%
. 31 a 40 afios 7 35.0% 35.0% 40.0%
Valido
Més de 40 afios 12 60.0% 60.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%
Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% =
W% .
20 a 30 afios 31 a 40 afos Mas de 40 afios
Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.
Figura 1. Edad del representante de la MYPE.
Interpretacion

El 5.0% de los representantes de las empresas tienen entre 20 a 30 afios, 35.0% tienen

entre 31 a 40 afios y el 60.0% tienen mas de 40 afios de edad.

35



Tabla 4

Del estado civil del representante de la MYPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido

Porcentaje acumulado
Soltero 5 25.0% 25.0% 25.0%
Casado 5 25.0% 25.0% 50.0%
Valido Conviviente 10 50.0% 50.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%
Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.
50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0% .
Soltero Casado Conviviente
Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.
Figura 2. Estado civil del representante de la MYPE
Interpretacion

El 25.0% de los representantes de las empresas son solteros, el 25.0% son casados y el

50.0% son convivientes.
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Tabla b

Género del representante de la MYPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Femenino 13 65.0% 65.0% 65.0%
Valido Masculino 7 35.0% 35.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%

Femenino

Masculino

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 3. Género del representante de la MYPE 2018.

Interpretacion

El 65.00% de los representantes de las empresas son de género femenino y 35.00% son

de genero masculino.
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Tabla 6

Grado de instruccion del representante de la MYPE

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Primaria 1 5.0% 5.0% 5.0%
Secundaria 5 25.0% 25.0% 30.0%

Valido Técnica 10 50.0% 50.0% 80.0%
Superior 4 20.0% 20.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

50.0%
50.0% e

45.0%

40.0%

35.0%

30.0%

25.0%

20.0%

i
=

15.0% 7
10.0% 7
:

5.0%

0.0%

Primaria Secundaria Técnica Superior
Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 4. Grado de instruccion del representante de la MYPE 2018.

Interpretacion

El 5.0% de los representantes tienen como grado de instruccion primaria, el 25.0% tienen

instruccion secundaria, el 50.0% son de instruccion técnica y el 20.0% instruccion

superior
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Caracteristicas de las MYPE

Tabla 7

Tiempo en el mercado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
1a5afios 8 40.0% 40.0% 40.0%
_ 6 a 10 aflos 5 25.0% 25.0% 65.0%
Vilido )
11amas 7 35.0% 35.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%
Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.
40.0%
40.0% —
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
1ab5afios 6 a 10 afios 11 amas
Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.
Figura 5. Tiempo en el mercado.
Interpretacion

El 40.0% de las MYPE tienen un promedio de 1 a 5 afios de presencia en el mercado, el

25.0% tienen entre 6 a 10 afios y el 35.0% tienen mas de 11 afios en el mercado.
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Tabla 8

NUmero de trabajadores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
1 a5 trabajadores 6 30.0% 30.0% 30.0%
vilido 610 trabajadores 14 70.0% 70.0% 100.0%
total 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

6 a 10 trabajadores

1 a5 trabajadores

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 6. NUmero de trabajadores.

Interpretacion

El 30.0% de las MYPE tienen entre 1 a 5 trabajadores y el 70.0% tienen entre 6 a 10

trabajadores.
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Tabla 9

Formalizacion de la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Si 20 100.0% 100.0% 100.0%
Total 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

100.0%

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%

Si

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 7. Formalizacion de la empresa.

Interpretacion

El 100.0% de las MYPE se encuentran formalizadas.
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Tabla 10

Tipo de constitucion empresarial

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Persona natural 7 26.3% 26.3%
Valido Persona juridica 13 73.7% 73.7%
Total 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0%
Persona natural

Persona juridica

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 8. Constitucion empresarial.

Interpretacion

El 26.0% de las MYPE esta constituido como persona natural y el 73.7 se encuentra

constituido como persona juridica.
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Sobre la capacitacion de las MYPE

Tabla 11

Nivel de capacitacion de las MYPE

Nivel Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DESFAVORABLE 1 9 45.0% 45.0%
valido MODERADO 19 11 55.0% 55.0%
FAVORABLE 0 0 0.0% 0.0%
TOTAL 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

o,
60.0% 55 0%

Pesaees =)

50.0% f

1

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

~__ .

0.0% - | I e

DESFAVORABLE MODERADO FAVORABLE

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018

Figura 9. Nivel de capacitacion de las MYPE.

Interpretacion

El nivel de capacitacion de las MYPE es 45.0% desfavorable y 55% moderado.
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Tabla 12

Nivel de capacidades operacionales

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DESFAVORABLE 18 90.0% 90.0% 90.0%
vilido MODERADO 2 10.0% 10.0% 100.0%
FAVORABLE 0 0.0% 0.0% 100.0%
TOTAL 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

DESFAVORABLE MODERADO FAVORABLE

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 10. Nivel de capacidades operacionales.

Interpretacion

El 90.0% de las MYPE perciben que el nivel de capacidades operacionales es de nivel

desfavorable y 10% es de nivel moderado.
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Tabla 13

Nivel de capacidades técnicas

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DESFAVORABLE 17 85.0% 85.0% 85.0%
Valido MODERADO 3 15.0% 15.0% 100.0%
FAVORABLE 0 0.0% 0.0% 100.0%
TOTAL 20 100.0% 100.0%
Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%

20.0%

10.0%

MODERADO

0.0%

DESFAVORABLE FAVORABLE

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 11. Nivel de capacidades técnicas.

Interpretacion

El 85.00% de las MYPE perciben que el nivel de capacidades técnicas es de nivel

desfavorable y 15.0% es de nivel moderado.
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Tabla 14

Nivel de capacidades actitudinales

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DESFAVORABLE 0 0.0% 0.0% 0.0%
valido MODERADO 11 55.0% 55.0% 55.0%
FAVORABLE 9 45.0% 45.0% 100.0%
TOTAL 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

60.0%

55.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0% m L_J__J

DESFAVORABLE MODERADO

FAVORABLE

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 12. Nivel de capacidades actitudinales.

Interpretacion

El 55.0% de las MYPE perciben que el nivel de capacidades actitudinales es de nivel

moderado y el 45.0% percibe que es de nivel favorable.
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Tabla 15

Sobre las caracteristicas de Gestion de Calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DESFAVORABLE 9 45.0% 45.0% 45.0%
vValido MODERADO 11 55.0% 55.0% 100.0%
FAVORABLE 0 0.0% 0.0% 100.0%
TOTAL 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

60.0% 55.0%
200% 45.0% z
40.0% | 3 |
30.0% E
20.0% 5 , E
10.0% i % |
j — ‘ e
0.0% i,m.,, -/? [ ,,,,, = Ef\i%‘%‘éii
DESFAVORABLE MODERADO FAVORABLE

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 13. Sobre las caracteristicas de Gestién de Calidad.

Interpretacion

El 45.0% lo considera desfavorable y el 55% percibe que es de nivel moderado.
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Tabla 16

Nivel de planificacion de la gestion de calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DESFAVORABLE 8 40.0% 40.0% 40.0%
valido MODERADO 9 45.0% 45.0% 85.0%
FAVORABLE 3 15.0% 15.0% 100.0%
TOTAL 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

45.0%

40.0%
35.0%

30.0%

25.0%
20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

? E
0.0% e e =

DESFAVORABLE MODERADO

FAVORABLE

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 14. Nivel de planificacion.

Interpretacion

El 40.0% percibe que es de nivel desfavorable, 45.0% es de nivel moderado y el 15.0%

es de nivel favorable.
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Tabla 17

Nivel de control de la calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
DESFAVORABLE 12 60.0% 60.0% 60.0%
Valido MODERADO 8 40.0% 40.0% 100.0%
FAVORABLE 0 0.0% 0.0% 100.0%
TOTAL 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%

0.0% e | e
DESFAVORABLE MODERADO

FAVORABLE
Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 15. Nivel de control.

Interpretacion

El 60.0% de las MYPE perciben que el nivel de control es desfavorable y el 40% percibe

que es moderado.
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Tabla 18

Nivel de mejora de la calidad

Nivel Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
DESFAVORABLE 9 45.0% 45.0% 45.0%
valido MODERADO 11 55.0% 55.0% 100.0%
FAVORABLE 0 0.0% 0.0% 100.0%
TOTAL 20 100.0% 100.0%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

60.0%

50.0%

40.0%

30.0% i
20.0% !.

E |
10.0% t % — ;
| =

= : ‘ Z =:0:0%:

0.0% = = SR

fESSesaRa S

DESFAVORABLE MODERADO FAVORABLE

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE 2018.

Figura 16. Nivel de percepcién de mejora.

Interpretacion

El 45.0% de las MYPE perciben que la mejora de la calidad es de nivel desfavorable y el

55.0% es de nivel moderado.
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4.2 Analisis de resultados

Caracteristicas de los representantes de las MYPE

El 60.0% de los representantes de las MYPE tienen més de 40 afios de edad, suponiendo
con ello que dicha edad esta en relacion con la experiencia que tienen en el mercado en
relacion al restaurante donde trabajan.

El 56.0% de los representantes de las MYPE son de estado civil casados, esto
demuestra que los duefios de estos negocios a pesar de tener un carga familiar también
pueden sostener una empresa en el tiempo.

El 65.0% de los representantes de las MYPE son de género femenino,
precisamente esta es una actividad que por lo general lo hacen las mujeres. Sin embargo,
actualmente también esta siendo ejercido por varones en gran parte. Pero en esta zona del
distrito de San Juan de Lurigancho Urb. Las Flores, los restaurantes estan siendo dirigidos
por mujeres.

El 50.0% de los representantes de las MYPE tienen preparacion técnica, esto se
debe a que para dirigir un restaurante no se requiere mayores conocimientos como el de
saber preparar los platos de comida, instruccion que lo pueden aprender en un instituto
técnico o de sus propias familias.

Caracteristicas de las MYPE

La mayoria de las MYPE, alrededor del 40% tienen entre 1 a 5 afios de funcionamiento
en el mercado. Esto demuestra que son empresas nuevas que aun no han llegado a los 5
anos.

La cantidad de trabajadores que tienen estos restaurantes son alrededor de 6 a 10

trabajadores, esto demuestra que estos negocios son intensivos en mano de obra; porque
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se requiere por lo menos 2 personas en la cocina, 2 personas de atencion al cliente, 1
cajero y 1 administrador.

El 100,0% de las MYPE se encuentran formalizadas, esto se debe a que el lugar
donde se encuentran estos restaurantes son altamente comerciales, por lo tanto estan a la
vista de los fiscalizadores, la municipalidad de San Juan de Lurigancho, SUNAFIL,
SUNAT, entre otros.

Del mismo modo el 70.0% de los restaurantes son persona natural, esto se debe a
que estos restaurantes son dirigidos por personas que han obtenido una licencia de
funcionamiento y un registro Unico de contribuyente en la SUNAT, aspectos que le da la
categoria de persona natural con negocio.

Sobre la capacitacion de las MYPE

El nivel de capacitacion de las MYPE de este sector es de 55.0% es moderado, es decir
que este porcentaje muestra que las empresas requieren de capacitacion para desarrollar
capacidades operacionales, técnicas y actitudinales.

En cuanto a las capacidades operacionales, se reportd que el 90.0% es
desfavorable, ello se interpreta que dicho porcentaje no requiere capacitacion para realizar
actividades como, barrer, comprar, limpiar o repartir volantes. En cuanto al desarrollo de
actitudes técnicas el 85.0% demostro que es desfavorable, resultado que significa que la
mayoria de los trabajadores no requiere capacitacion en preparacion de platos de comida
porque cuando se contrata al personal, se le solicita que tenga experiencia. Sin embargo,
en los resultados del desarrollo de las capacidades actitudinales el 55.0% es moderado, lo
que significa la necesidad de capacitacion para el desarrollo de estas capacidades, como

son: atencion al cliente, empatia, comprension, paciencia y asertividad.
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Sobre la gestion de calidad

En cuanto al nivel de gestion de calidad, se tiene que el nivel es 55.0% moderada, ello
significa que los restaurantes actualmente realizan esfuerzo en el proceso de planificacion
de la calidad, control de la calidad y mejora continua. Aspectos que le dan un valor
agregado al servicio del restaurante. Ello se puede evidenciar en el porcentaje obtenido
en la dimension planificacion cuyo resultado fue de 45% moderado, lo que significa que
los microempresarios se plantean meta a acorto y mediano plazo en los diferentes ambitos
de su desarrollo. Implementando indicadores y considerando los gustos y preferencia de
los paladares de sus clientes. En la dimension control también se obtuvo un porcentaje
importante del 60.0% como desfavorable, lo que nos indica que los restaurantes realizan
un proceso de control sin demasiadas exigencias. Sin embargo, este tipo de control es
apropiado para este tipo de empresas. Finalmente, en cuanto a la mejora de la calidad, se
obtuvo un porcentaje de 55.0% moderado, esto demuestra que los restaurante de esta area
de estudio estan atentos a identificar oportunidades de mejora para brindar cada vez un

mejor servicio al cliente.
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V. CONCLUSIONES

Conclusién 1

En cuanto a los factores relevantes de la capacitacion de los restaurantes de la Urb. Las
Flores, se concluye que el nivel de capacitacion es del 55.0% es moderado. Asi también
el nivel de capacidad operacional es desfavorable. Del mismo modo el nivel de
capacidades técnicas es desfavorable. En cuanto al nivel de capacidad actitudinal es

moderado.
Conclusién 2

En cuanto a la descripcion de los factores relevantes, se entiende que el primer factor
relacionado a las capacidades operacionales es desfavorable, ello se interpreta que dicho
porcentaje no requiere capacitacion para realizar actividades como, barrer, comprar,
limpiar o repartir volantes. En cuanto al factor relevante de capacidades técnicas es
desfavorable, resultado que significa que la mayoria de los trabajadores no requiere
capacitacion en preparacion de platos de comida porque cuando se contrata al personal,
se le solicita que tenga experiencia. Sin embargo, en los resultados del desarrollo de las
capacidades actitudinales es moderado, lo que significa la necesidad de capacitacion para
el desarrollo de estas capacidades, como son, atencion al cliente, empatia, comprension,

paciencia y asertividad.
Conclusion 3

Sobre la elaboracion de una propuesta de mejora de la capacitacion como factor relevante

para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, se
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propone mejoras acordes a los requerimientos y necesidades del sector, la cual se

encuentra en el anexo 3.
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b)

d)

VI. RECOMENDACIONES

Realizar un plan de mejora para el desarrollo de capacidades actitudinales para los
restaurantes del sector servicios del distrito de San Juan de Lurigancho.

Los restaurantes deben realizar planes a mediano y largo plazo teniendo en cuenta
el crecimiento que ellos se proyectan.

Realizar controles permanentes a los procesos del restaurante, planteando
indicadores para poder realizar comparaciones con los resultados.

Motivar a los trabajadores mediante premios, para identificar oportunidades de

mejora en los procesos efectuados en el restaurante.
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ANEXOS

Anexo 1.Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Nombre de la tesis:

Encuesta de tesis

“Propuesta de mejora de capacitacion de personal como

factor relevante para la gestion de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector
servicios, rubro restaurantes de la Urbanizacion las Flores, del distrito de San Juan de

Lurigancho, 2018"

La encuesta es de caracter anénimo.

Instrucciones: Marque solo una de las siguientes alternativas por cada interrogante

de acuerdo a su opinion

Encuestado ) SR Fecha:

Caracteristicas de los representantes de la MYPES

1 | Edad del empresario 20-30 31- 40 Mas de 40 afios

2 | Estado civil Soltero Casado Conviviente

3 | Género Femenino Masculino

4 | Grado de instruccion Primaria ‘ Secundaria Técnica Superior
Caracteristicas de las MYPE

5 | Tiempo en el mercado 1 a5 afios ‘ 6 a 10 afios 11 amaés

6 | Nimero de trabajadores lab 6al0

7 | Formalizacion de la empresa Si No

8 | Tipo de constitucién empresarial Persona Natural Persona Juridica
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Caracteristicas de la capacitacion

Escala valorativa

Nunca Muy pocas veces | Algunas veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° items
V1: Capacitacion Escala de Likert
D1: Capacidades operacionales

La empresa requiere capacitar al personal en la limpieza del

9 o 213415
establecimiento

10 La empresa requiere capacitar en compra de insumos para la 51345
empresa

11 La empresa requiere capacitar al personal en actividades 51345
promocionales

D2: Etapa Capacidades técnicas 2131415

La empresa requiere capacitar al personal en el desarrollo de

12 . - 213415
capacidades culinarias
La empresa requiere capacitar al personal en la preparacion de

13 213|415
pollos a la brasa

14 La empresa requiere capacitar al personal en la preparacién de sl 3lals

tragos

D2: Capacidades actitudinales

Escala de Likert

La empresa requiere capacitar al personal para desarrollar

15 S - . 2134|565
paciencia en la atencion a los clientes
La empresa requiere capacitar al personal en desarrollar actitudes

16 o . . 213|4|5
de amabilidad hacia el cliente

17 La empresa requiere capacitar al personal para desarrollar actitud > l3lals

para el servicio

Caracteristicas de la gestion de calidad

NO

items

V2: Gestién de Calidad

D1: Planificar la calidad

Escala de Likert

La empresa establece los objetivos para mejorar la calidad con

18 - - 2131415
claridad y precision en la plan anual

19 | La empresa ofrece productos de acuerdo a la demanda 213|415

20 | La empresa define las caracteristicas del producto y servicio 213|415

D2: Control de la calidad

La empresa cumple con los objetivos planificados para el ciclo

21 anual 2131415

22 | La empresa evalUa los procesos y corrige las desviaciones 213|415
D3: Mejora de la calidad

23 | La empresa invierte en infraestructura para mejorar el servicio 2134|565
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24

La empresa realiza inversiones para mejorar el servicio 1123 /4]|5

25

La empresa promueve el trabajo en equipo para mejorar la calidad

del producto y servicio.

Anexo 2. Lista de empresas

CEVICHERIA CHEZZ

N° NOMBRE DIRECCION
1 | EL MOCHICA Av. Flores de Primavera 575 San Juan de Lurigancho
2 M Awv. las Flores 233, San Juan de Lurigancho
3 RESTAURANTE SANTA
CLARA avenida las flores de primavera 601 San Juan de Lurigancho
4 RESTAURANTE EL Av. Flores de Primavera 575 San Juan de Lurigancho San Juan de
MOCHICA Lurigancho
5 | SENORA JOHANA Av. Las Flores de Primavera 536, San Juan de Lurigancho
6 EL BUEN SABOR
VAJEMI Av. Las Flores de Primavera 459, San Juan de Lurigancho
7 SUMAQ BARRA DE
ALITAS Y MAS Av. Las Flores de Primavera 916
8 RESTAURANTE

Av. Las Flores de Primavera 695, San Juan de Lurigancho

PARRILAS

9 | CHIFA HONG FU Av. Las Flores de Primavera 657,
10 | LAMETALURGIA Av. Las Flores de Primavera 1174, San Juan de Lurigancho
11 | LENA Y CARBON Av._ Flores de Primavera N° 1086 Urb. San Juan, San Juan de
Lurigancho
12 POLLERIA ROSITA
KI,BERLY Los Tusilagos Oeste 573
13 RESTAURANTE LA
HUARALIUNA Los Tusilagos Oeste 508, Cercado de Lima
14 KIKOS POLLOS A LA
LENA Los Tusilagos Oeste 498, San Juan de Lurigancho
15 | EL RINCON DE TERE . .
Los Tusilagos Oeste 310, San Juan de Lurigancho
16 | CAPRICHITOS . .
Av. Las Flores de Primavera 1284, San Juan de Lurigancho
17 | PAN V RESTAURANTE Av Las Flores de, Primavera 1127A, San Juan de Lurigancho
18 | FUCIONES MARINAS Las Carolinas 543, San Juan de Lurigancho
19 | MMAMA DONA Av. Las Flores de Primavera 1058
20 EL GALPON POLLOS Y

Los Tusilagos Oeste 586
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1.- Titulo: Propuesta de mejora de capacitacién de personal como factor relevante para la
gestion de calidad de las Micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes

de la Urb. Las Flores, del distrito de San Juan de Lurigancho.

2.- Introduccidn: A lo largo de esta investigacion hemos podido determinar que la capacitacion
en una empresa es de suma importancia para la mejora de la gestidn de calidad, es por eso
gue vamos a brindar una propuesta para que los restaurantes de la Urb. Las Flores del Distrito

de San Juan de Lurigancho encuentren el apoyo para esta mejora

3.- Justificacidn: En este plan de mejora nos vamos a enfocar en las capacidades actitudinales
de los colaboradores, ya que se ha podido obtener de las encuestas realizadas, un problema en

ese punto especifico.

4.- Objetivo: El objetivo es llegar a tener en un corto plazo una mejora que pueda verse

reflejado en un incremento de clientes a estos establecimientos

Identificar los factores relevantes de la capacitacion de personal como factor relevante para la
mejora de gestidon de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de la Urbanizacidn Las Flores, del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.
Describir los factores relevantes de la capacitacidon de personal como factor relevante para la
mejora de gestidon de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro

restaurantes de la Urbanizacidn Las Flores, del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.

Elaborar la propuesta mejora de la capacitacion de personal como factor relevante para la
gestidn de calidad en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro restaurantes

de la Urbanizacién Las Flores, del distrito de San Juan de Lurigancho, 2018.
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Recursos: Humanos y materiales

CRONOGRAMA

Desarrollo de capacidades actitudinales

Capacidades a

ACTIVIDAD ESPECIFICA INDICADOR Tiempo METAS Participantes | Presupuesto
desarrollar
Actitud a tener L
paciencia Psicdlogo
5 sesiones de 02 horasde 1 |3 a 10 trabajadores (Coach),
CAPACIDADES Taller de desarrollo de (05 itad idad R tant 2 500
ACTIUDINALES Actitud a ser vez por semana capacitados en capacidades epresentante ,

capacidades actitudinales

CAPACIDADES
TECNICAS

man itudinal la empr
amable semanas) actitudinales gelabe Zesa,
- olaboradores
Actitud para el
servicio
L, Capacidades

Induccién al momento del L

culinarias

ingreso para que pueda
conocer mejor los
materiales y el area donde
trabajaria y todos los
utensilios o equipos que
estaria manejando

Capacidades para la
preparacién de
pollos a la brasa

Capacidades para la
preparacién de
tragos

1 hora al momento que
empieza su primer dia de
trabajo

CAPACIDADES
OPERACIONALES

para que conozca a todo
el personal, a las personas
que va a reportar
directamente

Actividades de
limpieza

Actividades de

compra de insumos.

Actividades de
promocion

1 hora en su primer dia de
trabajo
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