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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado Capacitacion de
Personal y Gestion de Calidad en las MYPE rubro restaurantes sector zona
industrial, afio 2015, tuvo como objetivo general Describir las
caracteristicas de la Capacitacion y Gestion de Calidad en las MYPE
rubro restaurantes; se aplico la metodologia descriptiva y se disefié un
cuestionario de 33 preguntas que se aplicaron en tres microempresas,
obteniendo los siguientes resultados: Respecto a las estrategias de
capacitacion se llega a la conclusion de que el 73% en promedio, aplican
estrategias de capacitacion con el personal, se puede resaltar que las MY PE
aplican solo la capacitacion inductiva y en promedio solo el 58% de ellos
aplican métodos de capacitacion para optimizar los la realizacion de las
actividades que realiza el personal de sus empresas; respecto a la evolucién
de la gestion de calidad, se llega a la conclusién que el 58% de los
propietarios conocen la evolucion de los sistemas de calidad y cédmo
influyen en la organizacién, Respecto a los beneficios de implementar un
sistema gestion de calidad en las MYPE de la investigacion, el 83% de
ellos conoce los beneficios que trae consigo el aplicar un sistema de gestién
de calidad en su organizacion, pero falta aplicar estrategias de mejora para

lograr la calidad total.

Palabras claves: Capacitacion y Gestion de calidad
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ABSTRACT

The present research work entitled Training of Personnel and Quality
Management in the MYPE restaurants in the industrial zone sector, year
2015, had as a general objective Describe the characteristics of the
Training and Quality Management in the MYPE restaurants category; The
descriptive methodology was applied and a questionnaire of 33 questions
was applied that was applied in three microenterprises, obtaining the
following results: Regarding the training strategies it is concluded that 73%
on average, apply training strategies with the personnel, it can be
emphasized that the MYPE apply only inductive training and on average
only 58% of them apply training methods to optimize the performance of
the activities carried out by the personnel of their companies; Regarding
the evolution of quality management, it is concluded that 58% of owners
know the evolution of quality systems and how they influence the
organization, Regarding the benefits of implementing a quality
management system in MYPE of the research, 83% of them know the
benefits that come with applying a quality management system in your
organization, but you need to apply improvement strategies to achieve total

quality.

Keywords: Training and Quality Management
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l. INTRODUCCION

La siguiente investigacion titulada Capacitacion de Personal y Gestidn de
Calidad en las MYPE rubro restaurantes sector Zona Industrial, afio 2015, plantea
la promocion de las MYPE ya que gracias a ellas existe un incremento social y
econdmico en el pais, siendo estas las que aumentan el nivel de empleabilidad,
de esta manera esta investigacion vincula toda la informacion directamente a las

variables de Capacitacion y Gestion de calidad

Las MYPE a partir de los sistemas 1SO 9000 indican que hoy en dia la
caracterizacion de los mercados se identifica por su dinamismo, globalizacion y
capacidad, los cuales se encargan de implantar un sistema de gestion de calidad
donde aumente la productividad, disminuyan los costes en la produccion sin

afectar la calidad de cada producto.

En los paises desarrollados como Alemania, Japon, EE.UU, Canadi,
Corea del Sur, Hong Kong, Singapur, Taiwan, reflejan el principal crecimiento
econdémico del mundo, estos paises son conocidos como los Tigres de Asia
porque aplican ventajas para obtener segmentos nuevos y asi dominar el mercado

global.

En pleno siglo XXI a diferencia de los paises antes mencionados, el
crecimiento econdmico global se ha visto afectado en paises menos
desarrollados; en el caso de Peru y Latinoamérica se tiene la tasa de desempleo
mas elevada, sin tener una solucién a este problema por lo que fracasaron en el
ambito econdmico, trayendo consigo un proceso hiperinflacionario de orden

continental, como consecuencia se obtuvo un alto indice de pobreza y la tasa de



migracion hacia paises desarrollados aumento, para estos paises en desarrollo los
migrantes se convirtieron en una mayor carga para su desarrollo. Las personas
que no migraron tuvieron la idea de crear pequefias empresas para lograr subsistir
y empezaron a formar un gran sector de economia informal que persiste en la

actualidad.

Vargas (2010) La vision de las MYPE ha cambiado durando los ultimos 20
afios en las economias en vias de desarrollo del Sudeste Asiatico y América
Latina; siendo estas el factor principal para la estructura productiva y econémica
de un pais, viéndose estas antes como un medio de sobrevivencia para generar

ingresos, o también vista como una fuente de informalidad.

En las organizaciones, entes publicos, empresas; el mejoramiento continuo
es fundamental en el desarrollo de la Gestion de calidad el cual ademas se
considera como un objetivo estratégico que a traves de sus niveles de calidad
ayudan y facilitan a incrementar las ventajas competitivas a través de mejoras de
calidad en los productos que se brindan, en la atencion de servicios pablicos, en
la planificacion de programas estratégicos, proyectos, etc. Sin embargo,
considerando que al aplicar sus niveles de calidad conlleva a emplear bajos
costos, disminuir los tiempos de entrega de los productos, tiempos de espera por
un servicio; en la actualidad dejan de ser consideradas como ventajas

competitivas para ser una necesidad bésica en cada organizacion.

En el caso de empresas, especificamente del rubro restaurantes, una
caracteristica inevitable al lado de estos, es la globalizacion, en la cual influye la

tecnologia, el impacto que llega a tener las redes sociales en la mente de cada



consumidor, que trae consigo una gran cantidad de competidores, restaurantes
que en la actualidad pertenecen grandes industrias, restaurantes que atraen
consumidores solo por su razon social, industrias que se preocupan por cada
empleador y su desempefio dentro de la organizacion; ello también ocasiona que
las MYPE tengan mas probabilidades de fracasar en el mercado, y el que atrae a
mas inversionistas, porque aparentemente los restaurantes son un negocio facil o
sencillo como se le califica, motivo por el cual la persona que tiene a cargo la
direccion de un restaurante, debe estar involucrado constante y directamente con
la competencia, estar pendiente de los restaurantes que inician en la zona, otro
tema que no debe pasar desapercibido es la aparicion de supermercados, porque
en ellos abarcan distintos restaurantes y franquicias de comida rapida que sin
duda afectaran al mercado de la zona. Como se sabe para los negocios de
restaurantes la competencia es molestosa, disminuye los ingresos, hace que sea
mas complicado mantenerse en el mercado y demanda de mucha creatividad para

lograr ganar y fidelizar clientes.

En la actualidad los consumidores se caracterizan por tener un alto nivel de
instruccidn e informacion sobre lugares y productos a consumir, algunas de las
principales caracteristicas que buscan es la seguridad, garantia de lo que
consume, atencion empatica, calidad y diversidad de productos, lo que significa
que las MYPE deben ofrecer un producto que satisfaga dichas necesidades, todo
esto se logra haciendo un estudio de sus consumidores, y las nuevas tendencias y

mejoras para implementar en el producto o servicio que brinda.

Por otro lado el éxito de una organizacion no depende Unicamente de su

administrador, también de sus empleadores, y en lo relacionado al personal que



labora en las MYPE. Segln Alva Zapata (2014) el 76% de los empleados que
reciben salario, sus ingresos son menores a lo que les corresponde por ley con
el correspondiente Salario Minimo Vital (SMV) ademas y se les obliga a
trabajar mas de 08 horas reglamentarias; los duefios de empresa, a pesar de ser
personas con capacidad y optimismo por sacar su negocio adelante, confunden
las cosas y estan dispuestos a trabajar sin un horario de salida establecido, pero
si uno de entrada, esto lo propagan con sus colaboradores y genera mal estar en

ellos, un clima laboral en el cual se sienten presionados.

Esta investigacion contiene informacién importante acerca de la Capacitacion
de personal y la gestion de calidad en las MYPE, del rubro restaurantes, sector Zona
Industrial — Piura, afio 2015, PROMPYME (2014) Afirma que las MYPE son la
parte mas importante del sector empresarial en el Perd, la misma que genera empleo
en un 88% del sector privado, sin embargo también se caracteriza por contar con
muy bajo indice de capacitacion, lo cual repercute significativamente en el
desempefio de los colaboradores, y por consecuencia los consumidores, que siempre
buscan percibir una buena atencién, un buen producto, empatia entre el colaborador

y consumidor, optan por la competencia.

En Per0 el problema que més radica y hace que se limite el crecimiento de las
empresas es la informalidad, informé el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica INEI. EI 39.5% de empresas reportd este problema, segin la Primera
Encuesta Nacional de Empresas ENEI del 2015, asi mismo la mayoria de empresas
(81.2%) consideran que existe competencia informal para su principal producto. A
nivel de segmento empresarial, en su gran mayoria se presenta en la microempresa

(84.2%), por otro lado la competencia informal es menor en la mediana y gran



empresa (65.3%), (Recopilado segun el Diario la Republica, 2016).

Sin embargo, otro de los problemas que afrontan las MYPE es, la baja
rentabilidad que obtienen, debido a que no tienen dinero para poder realizar sus
procesos de produccion, extraccién o comercializacion y mucho menos de poder
generar indices de rentabilidad, el cual es la capacidad de producir o generar un
beneficio econdmico adicional, sobre la inversion o esfuerzo realizado, por tal
motivo se produce el estancamiento y declive de muchas MYPE que se constituyen

en nuestro pais. Este problema también se da nivel internacional.

Ante los constantes cambios que se presentan en el entorno, las nuevas
tecnologias, nuevas tendencias, es fundamental que las MYPE se encuentren
preparadas para afrontar las influencias que la globalizacién trae consigo y sacar
provecho a los nuevos desafios que presenta, a través de una buena
administracion del talento humano y la mejora continua de estos; ahora bien,
después de haber realizado un estudio entre la opinion de cada consumidor,
predomina la falta de capacitacion que incurre en el desempefio de los

colaboradores.

Dentro del mercado, las MYPE piuranas, del rubro restaurantes, se muestran
con limitaciones en su desarrollo como tal, esto como consecuencia de la mala
administracion del duefio de empresa, una mala administracion del recurso
humano y en los activos fijos que la empresa puede tener, aqui se denota la poca
importancia que se da a la capacitacion de sus empleadores que laboran en el
establecimiento, generando una baja productividad, productos de baja calidad,

altos niveles de desperdicios en la materia prima, lo que finalmente se traduce en



altos niveles de informalidad y pobreza para los trabajadores de este sector,

afectando a la rentabilidad.

Esta investigacion proviene de las lineas de investigacion denominadas:
caracterizacion de la gestion de calidad de las MYPE, lineas que han sido
asignadas por la Escuela de Administracion y comprenden el campo disciplinar:
promocion de las MYPE. Por tanto el problema identificado es ;Qué
caracteristicas tiene la capacitacion y la gestién de calidad en las MYPE, rubro

restaurantes del sector Zona Industrial, afio 2015?

El mismo problema permite identificar el objetivo general: Describir las
caracteristicas de la Capacitacion y gestion de calidad en las MYPE rubro

restaurantes, sector Zona Industrial, afio 2015.

De tal manera que los objetivos especificos para realizar esta
investigacion son: a) Determinar los métodos de la capacitacion en las MYPE
del rubro restaurantes del sector Zona Industrial, afo 2015. b) Determinar las
estrategias de la capacitacion en las MYPE del rubro restaurantes del sector Zona
Industrial, afio 2015. c) Identificar la evolucion de la gestion de calidad en las
MYPE rubro restaurantes sector Zona Industrial, afio 2015. d) Determinar los
beneficios de implementar un sistema de la Gestion de Calidad en las MYPE

rubro restaurantes sector Zona Industrial, afio 2015.

Esta investigacién es un aporte que lleva a las MYPE a reconsiderar la
importancia de una adecuada Competitividad a través Gestion de calidad la cual
permitird el desarrollo y fortalecimiento de los conocimientos, habilidades,

actitudes de las personas en los distintos ambitos laborales y que contribuyen al



logro de los objetivos institucionales.

Hay distintas caracteristicas para lograr y cumplir con una calidad éptima,
primero: es necesario llegar a un estandar de calidad elevado, mas de lo que el
consumidor espera, es decir, cumplir y superar sus expectativas; también es una
cualidad absoluta que la calidad es hacer las cosas bien a la primera, hacer que el
producto o servicio, sea de primera calidad desde el primer momento en que el
consumidor lo adquiere, logrando minimizar costos, esto es el resultado de una
actitud optimista, enérgica y comprometida para el correcto desarrollo de cada
actividad; se tiene en cuenta que la calidad, en una MYPE, este caso restaurantes,
tiene un valor imprescindible, y es fundamentales que la calidad sea optima,
porque es el principal factor que influye en la decision de los clientes al adquirir
un producto, al percibir el servicio que recibe, esto se considera la clave del éxito

en cualquier empresa.

Un cliente satisfecho se llega a considerar un activo de gran importancia
en la empresa, porque una consumidor, un cliente satisfecho puede llegar a
generar un nimero mas alto de beneficios para la empresa que el cliente
impactado por campafas publicitarias. Asi, en este nuevo auge que se da por la
calidad, es tarea primordial implementar esta cultura de calidad en la parte que
nos toca, siendo esta por lo general dentro de los procesos de las organizaciones.
La repercusion que las acciones de calidad tienen sobre los resultados de las

empresas, constituye una de las lineas mas recientes de investigacion.

En la metodologia de la investigacion se utilizara de tipo descriptiva,

disefio no experimental, de corte transversal. Se empleara como tipo de recojo de



datos, encuestas y entrevistas con los representantes, siento el instrumento mas

adecuado para medir el cuestionario estructurado y el test de autoevaluacion.

La investigacion queda delimitada desde la perspectiva la geografica:
sector Zona Industrial — Piura, afio 2015, en las microempresas de servicios rubro
restaurantes y delimitacion temporal; la estructurada de la investigacion es de la
siguiente manera: Capitulo | se encuentra la introduccion, en el capitulo Il la
revision de la literatura, capitulo 11l se encuentra la hipotesis, capitulo 1V la

metodologia, en el capitulo V los resultados y en el capitulo VI las conclusiones.

La investigacion acudird a muchas fuentes de investigacion tales como:
tesis de distintos autores relacionados con el tema, revistas de investigacion,
biblioteca fisica y virtual, que nos daran una visién mas amplia sobre el tema, asi
mismo del problema Capacitacion y Gestion de Calidad de las MYPE, rubro
restaurantes de la ciudad de Piura, dando posibles ideas, sugerencias,
recomendaciones para la problematica ah tratar; ademas se utilizara fuentes
primarias y secundarias de una metodologia cientifica obteniéndolo de los datos
gue nos darad un pronostico mas aceptado, se acudira al empleo de técnicas de

investigacion con el cuestionario para medir el clima de las MYPE.



Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Variable: Capacitacion

Arocha (2014) En su tesis titulada Disefio del plan de capacitacion en
base al modelo de retorno de inversion-ROI, para la planta central del Ministerio
de Defensa Nacional, correspondiente al periodo fiscal 2013, presentada en la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador; esta investigacion empled la
metodologia descriptiva, siendo su principal objetivo el contar con un instrumento
metodoldgico y procedimental, que facilite la ejecucion de eventos de
capacitacion para disminuir posibles brechas detectadas a través de la evaluacién
del desempefio y la deteccion estratégica de necesidades de capacitacion;, la cual
utilizé una metodologia constituida por técnicas e instrumentos que se adaptan a
cada objetivo, y concluye indicando que al definir la pertinencia en los diferentes
niveles de necesidades de capacitacion y niveles de evaluacion de programas de
capacitacion, facilitd la comprensién y colaboracion de los diferentes miembros
de la Institucién, quienes apoyaron la aprobacion del plan de capacitacion y la
ejecucion de los programas de capacitacion, ya que conocian la importancia que
tenian los mismos en el desarrollo y la gestion institucional a través de su personal.
Asimismo considera que los instrumentos utilizados para implementar el modelo
de capacitacion fueron de mucha utilidad para que la Direccion de Talento
Humano conozca un poco més a fondo el manejo institucional; es decir, cuales
son los productos y servicios que se ofertan a los clientes internos o externos por

unidad administrativa. Desde las acciones de capacitacion, se contribuye con



alcanzar los objetivos planteados, lo que permitid que los programas de
capacitacion propuestos, en su mayoria sean evaluados a través del nivel de

aplicacion e impacto, con la finalidad de implementar acciones de mejora.

Hidalgo (2011) Realiz6 una investigacion titulada, Capacitacion y empleo
para la MYPE a través del SENCE, trabajo presentado en la Universidad Austral de
Chile, de Valdivia (Chile), El objetivo general de este trabajo es la formulacion de
un estudio de los programas que ofrece el SENCE a los empresarios de MYPES y
trabajadores que participan de este segmento del mercado laboral, analizando y
evaluando el cumplimiento de los objetivos propuestos en los programas de apoyo
a las empresas; su metodologia tiene caracteristicas exploratorias, ya que se
describe el caso particular del SENCE en la provincia de Valdivia y este organismo
no hatenido un estudio de referencia con respecto a la provincia de Valdivia, disefio
experimental de medicion, la poblacion son los trabajadores y microempresarios de
las empresas de menor tamafio de la provincia de Valdivia que reciben los
beneficios del SENCE que son alrededor de 170 becas semestrales, siendo sus
principales conclusiones que las capacitaciones que el SENCE ofrece a los
trabajadores y trabajadoras se brindan en base a las principales actividades
econdmicas tales como: agricultura, ganaderia, gastronomia y forestal, que estan
presentes en la provincia de Valdivia. Ademas, se inyectan recursos y mano de obra
a las actividades que estdn propensas a estar en descenso para disminuir el
desempleo en la industria y obtener una estabilidad laboral. También concluye que
la empleabilidad de los trabajadores, los niveles de productividad y competitividad
de las MYPE, no tiene un impacto positivo en la empleabilidad de los trabajadores,

porque depende de la capacitacion que se haya ejecutado, por lo que no existe
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relacion directa, puesto que la mayoria de los beneficiarios dice no mejoran su

desempefio en la empleabilidad, luego de haber tomado el curso en cuestion.

Bedoya (2013) Present0 una investigacion titulada, Propuesta de un plan de
capacitacion dirigido al personal de ventas de proveeduria de servicios y
suministros industriales, (Provesica Oriente C.A) Maturin 2013, trabajo presentado
en la Universidad de Oriente, de Maturin (Venezuela), tuvo como objetivos
Proponer un plan de capacitacion dirigido al personal de ventas de Proveeduria de
servicios y suministros industriales, determinar las principales necesidades de la
capacitacion en la organizacion, identificar las técnicas de capacitacion del personal
de ventas de Proveeduria de servicios y suministros industriales, emplearon la
metodologia de nivel descriptiva, disefio de investigacién de campo, con una
muestra de 08 personas que conforman el departamento de ventas, siendo sus
principales conclusiones que la capacitacion es importante realizarla de una manera
constante para mejorar la experiencia laboral, actualizar los conocimientos,
aumentar la competitividad y confiabilidad tanto del personal de ventas como el de
la empresa; dado que en la investigacion se observé que la falta de capacitacion
refleja en los trabajadores fallas y errores en el lugar de trabajo, bajo rendimiento
laboral, por tal razon se busca aplicar el plan de capacitacion para obtener mejores
habilidades, destrezas y actualizar los conocimientos en lo que respecta en los
cargos del departamento de ventas. También concluyen que los resultados
obtenidos evidencian que la poblacién nunca ha recibido capacitacion por parte de

empresa, lo cual se considera como una debilidad en la confiabilidad del personal.

Sanchez (2014) En su tesis sobre, Capacitacion en habilidades de atencién

al cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el Restaurante Mar
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Picante de la ciudad de Trujillo, cuyo objetivo consistio en elaborar un plan de
capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad del
servicio brindado, para lo cual se aplicd una investigacion experimental, utilizando
un disefio en sucesion o en linea y la muestra estuvo conformada por 175 clientes;
concluyendo que al medir la calidad del servicio en el restaurante Mar Picante antes
de la implementacion del plan de capacitacion, encontramos que este era calificado
por los clientes como una calidad de servicio deficiente. Las principales
necesidades de capacitacion del personal del restaurante Mar picante se manifestaba
de la siguiente manera por orden de importancia: habilidades de atencion al cliente,
motivacion y liderazgo, debilidades y fortalezas, trabajo en equipo y manejo
personal. Y al analizar los principales beneficios de la implementacion del plan de
capacitacion concluimos en que no solo impactan en el &mbito econdémico, al
mejorar la satisfaccion del cliente con las habilidades de los trabajadores y
fidelizarlos con la empresa, sino que también tienen impacto en el desarrollo
personal de cada trabajador quiénes notan la diferencia en sus capacidades para

afrontar diversos problemas, para ejecutar su trabajo y relacionarse con los clientes.

Beltran (2014) En su estudio, Caracterizacion de la capacitacion y la gestion
de calidad de las MYPE del sector industrial, rubro restaurantes del distrito de
Chimbote, 2014, tuvo como objetivo principal identificar las caracteristicas de las
MYPE vy el personal con respecto a la capacitacion laboral y proceso de gestién de
calidad, la investigacion es de tipo descriptiva y tomé como muestra a 5 restaurantes
del sector industrial del distrito de Chimbote, y llega a los siguientes resultados:
Del 50% de los representantes en las MYPE encuestadas, el rango de edad es de 31

a 50, el 62,5% de los representantes en las MYPE encuestadas son de sexo
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masculino. El 37,5% de los empresarios encuestados en las MYPE tiene grado de
instruccion secundario. Respecto a los datos de la empresa. El 56,3% de las MYPE
encuestadas son informales, esto muestra que hay una ligera ventaja de la
informalidad sobre la formalidad en el mercado. Respecto a la Gestion de Calidad.
El 56,3% de las MYPE encuestadas sefialé que si aplican una gestion de calidad
para maximizar sus ventajas competitivas en el mercado, el 56,3% de las MYPE
encuestadas manifestaron que implemento la técnica de la mejora continua para
lograr la satisfaccion del cliente, el 100% de MYPE encuestadas sefialaron que
brindan un servicio de calidad en sus MYPE, pero no implementaron sistemas en
gestion de calidad en sus negocios, el 87,5% de las MYPE encuestadas considero
importante utilizar hoy en dia sistemas o técnicas de calidad en las empresas; para
la capacitacion considero importante la preparacion constante del personal que
trabaja en la organizacion, desarrollando sus habilidades y destrezas personales con

ello se mejorara la produccion y competitividad del restaurante dentro del mercado.

Aguilar (2015) Realiz6 su investigacion titulada, Caracterizacion del
financiamiento, capacitacion y Rentabilidad de las Micro y Pequefias Empresas del
rubro Restaurantes de Trujillo, 2013. Tesis presentada en Trujillo. La investigacion
fue de disefio no experimental, transaccional y descriptivo, para llevarla a cabo, se
escogié en forma dirigida una muestra de 37 MYPE. Su principal objetivo fue:
Determinar el nivel de capacitacion, financiamiento y rentabilidad de las MYPE en
el mercado trujillano, concluyendo, con respecto a la capacitacion: El 67.6%
manifestaron que su personal si recibi6 capacitacion y el 78.4% declararon que si
consideran que la capacitacion es una inversion. Respecto a la rentabilidad: El

53.33% manifiestan que la innovacion es un factor que permite a las empresas
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mejorar sus resultados econdémicos reduciendo los tiempos de los procesos,
incrementando las ventas de productos y mejorando la competitividad de la
empresa. EI 70% de los representantes legales encuestados manifestaron que el
financiamiento si mejord la rentabilidad de la empresa en los dos Ultimos afios.

Finalmente, de las MYPE encuestadas poco menos de 2/3 si capacita a su personal.

Gomez (2013) En su tesis titulada, Caracterizacion de Capacitacion y
Servicio al Cliente de las MYPE, Rubro Restaurantes de la ciudad de Chulucanas,
afio 2013, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. La
investigacion es de tipo descriptiva con una muestra de 45 trabajadores y 382
clientes que conforman las 09 MYPE del rubro restaurantes. Planteo como objetivo
principal, determinar las caracteristicas de la capacitacion que recibe el personal
para su mejora sobre el servicio que brinda al cliente, en la cual concluy6 que los
medios utilizados para capacitar al personal de los restaurantes de la ciudad de
Chulucanas en su totalidad se basan en indicaciones u orientaciones al personal por
parte del duefio, ya que no existe una planificacion para capacitar o brindar medios
de induccion al personal que labora y que ingresa a laborar a estos restaurantes; los
duefios de los restaurantes solo ofrecen capacitacion informal, como instrucciones
para su desempefio laboral de manera general, o indican que personal que tiene mas
tiempo laborando en la empresa puede brindar ayuda al nuevo personal, es la

capacitacion informal.

Alvarado (2012) Realiz6 una investigacion titulada, Financiamiento y
capacitacion en las MYPE servicios - rubro restaurantes de la provincia de Piura
2012, en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote; cuyo objetivo fue

caracterizar el financiamiento y la capacitacion, de las MYPE rubro restaurantes; la
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metodologia empleada fue descriptiva, con un disefio no experimental y bajo un
enfoque cuantitativo; la poblacidn considerada fueron 85 restaurantes, siendo la
muestra de 45 restaurantes. Concluyé que el tipo de capacitacion que realizan a los
colaboradores de las MYPE servicio — rubro restaurante de la provincia de Piura,
es la capacitacion pre ingreso, lo cual implica que una persona aprenda una
responsabilidad mediante su desempefio real. En muchas MYPE este tipo de
capacitacion es la unica clase de capacitacion disponible y generalmente incluye la
asignacion de los nuevos empleados a los trabajadores o los supervisores
experimentados que se encargan de la capacitacion real. Uno de los factores que
influyen en la Capacitacion de los colaboradores de las MYPE servicio — rubro
restaurantes de la provincia de Piura, es que la capacitacion motiva al personal para
trabajar mas; los que entienden su puesto demuestran un mejor espiritu de trabajo,
y el simple hecho de que la direccion superior confié lo suficiente en sus

capacidades para invertir dinero en su capacitacion.

Mufioz (2012) En su trabajo de investigacion titulado, Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion de las MYPE del sector servicios — rubro
restaurantes de la ciudad de Sullana periodo 2012, en la cual el objetivo principal
de la investigacion fue identificar el logro de la evaluacion critica del
funcionamiento y desempefio del sistema nacional de capacitacion a la MYPE en
el Peri tomando como base comparativa la experiencia en otros paises; la
metodologia empleada fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo y el disefio que
se aplicado en esta investigacion es de tipo no experimental, la poblacion de la
investigacion estuvo conformada por un total de 14 MYPE del rubro restaurantes

ubicados en la ciudad de Sullana y para poder obtener un mejor resultado, se ha
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tomado en cuenta a toda la poblacion, es decir a todos los 70 trabajadores y 14
propietarios, datos brindados por cada una de las MYPE del rubro restaurantes de
la ciudad de Sullana; finalmente concluye invocando al estado peruano y a todos
los actores involucrados a cambiar de mentalidad y adoptar estrategias necesarias
para lograr que el pais cuente con un sistema nacional de capacitacion de la MYPE,
en tanto ésta se encargue de articular eficientemente a todos los actores y logre en
el mediano plazo cambios en el desarrollo y competitividad de la micro y pequefia
empresa, ya que la capacitacion es la base y uno de los pilares mas importantes para
el fortalecimiento, sostenimiento y crecimiento de las empresas; ademas indica que
las fuentes del financiamiento de las MYPE, del rubro restaurantes de la ciudad de
Sullana, en su mayoria son los Bancos y en su minoria son las cajas; lo que significa
que financian su actividad productiva con recursos financieros externos. La
capacitacion que se brinda en las MYPE del rubro restaurantes de la ciudad de
Sullana, se da anualmente; donde se pudo concluir que los trabajadores son
capacitados en su mayoria con un 83.33% Yy en su minoria carecen de capacitacion
con un 16.67%. La capacitacion en las MYPE es necesaria porque permite aumentar
la productividad y mantener las diferencias de las distintas areas de trabajo con

ayuda de un plan de capacitacion.

2.1.2. Variable: Gestion de Calidad

Orozco (2010) Presento una investigacion denominada, Propuesta para
implementar un sistema de gestion de la calidad en la empresa: Filtracion industrial
especializada S.A. de C.V. de Xalapa, Veracruz en la universidad Veracruzana, en
Veracruz, con el objetivo realizar una propuesta para el establecimiento de un sistema

de aseguramiento de la calidad y de la gestion de la calidad total en la empresa
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Filtracion Industrial Especializada, S.A. de C.V. Realizar una propuesta de mejora en
la empresa “Filtracion Industrial Especializada, S.A. de C.V.” que ayude a optimizar
los procesos existentes para la obtencion de productos con mejor calidad y la reduccion
de las pérdidas que actualmente se presentan. De acuerdo a su metodologia se utilizd
un disefio no experimental, tipo descriptivo, nivel cuantitativo tipo observacional. La
poblacion objetivo estuvo compuesta por 64 empleados que laboran en la empresa,
Finalmente concluye indicando como resultado del estudio realizado en la empresa se
tienen las bases necesarias para establecer un plan de mejora continua. El diagndstico
realizado muestra las deficiencias que se presentan en la empresa en relacion a la
calidad que se tiene en la misma. Existen puntos en los que se deben poner un mayor
énfasis para lograr un mejoramiento de la calidad y la hipétesis planteada se cumple
debido a que se detectaron las areas de la empresa en las que se deben establecer los
planes de mejora continua. Se debe considerar que para la implementacion de un
sistema de gestion de calidad, debe existir un fuerte compromiso de la alta direccion
quien toma decisiones y gestiona los recursos necesarios.

Nieto (2010) En su estudio de tesis denominado, Evaluacion de la
percepcion de la calidad en el servicio del restaurante Asiatika, cuyo objetivo fue
medir la percepcion de los consumidores sobre el nivel de calidad del restaurante
Asiatika, ubicado en la ciudad de Puebla, México, del uso de las herramientas
tecnoldgicas de apoyo a esta area, disponibles hoy en dia, para lo cual aplicaron una
investigacion descriptiva, disefio de tipo no experimental y cuantitativo, con una
muestra de 211 clientes. Concluye indicando que la rapidez del servicio fue
sumamente criticada, ya que el 16,1% considerd que esta fue de muy mala a regular
por la poca organizacion y desinterés por las expectativas de los clientes, en

segundo lugar, se mostrd cierto descontento entre el precio y la calidad con un
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promedio de 4,31 lo cual puede ser consecuencia de inconformidades de otros
aspectos. La amabilidad y trato de parte de los empleados tuvo la mejor aprobacion
de los comensales, lo cual representa un elemento de vital importancia, ya que por
este medio se puede compensar algunos aspectos negativos. De la misma manera,
el 97% de los encuestados afirmaron positivamente a estar dispuestos a recomendar
el restaurante a sus conocidos, lo cual muestra un alto grado de satisfaccion. Asi
mismo, los resultados arrojaron que la calidad varia de forma sustancial entre los
diferentes dias y en los horarios de comida y cena, siendo la comida del domingo
el mas evaluado en la mayoria de los aspectos, seguido por la comida del sabado.
Por lo que se identifica un nivel de calidad poco constante, lo cual puede

desconcentrar a los clientes.

Mantilla (2014) Presentd una investigacion denominada, Viabilidad de un
sistema de gestion de calidad internacional en una MYPE con mercado local caso
fonix, en la Universidad Nacional Autonoma de México, con el objetivo que logro
se obtiene una estandarizacion internacional a una empresa de mercado local, asi
mismo tiene como disefio no experimental, tipo descriptivo, nivel cuantitativo tipo
observacional. Llego a la conclusion de que no importa la época de la humanidad
en donde se pueda observar productos hechos por el hombre, podra entonces
vislumbrase hechos que conciernen a la calidad de algin modo, vago o complejo
siendo el producto o servicio que se ofrezca. Con la valoracién de aquel
conocimiento o aquella teoria, con la adecuada planeacion y ejecucién se podran
evidenciar resultados favorables hacia la empresa, siempre y cuando se atiendan de

igual manera los requerimientos o exigencias del cliente hoy en dia. Con la

18



valoracion de aquel conocimiento o aquella teoria, con la adecuada planeacion y
ejecucion se podran evidenciar resultados favorables hacia la empresa, siempre y
cuando se atiendan de igual manera los requerimientos o exigencias del cliente hoy
en dia.

Hernandez (2014) En su estudio de tesis denominado, Gestion de calidad,
marketing y competitividad de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes del
Distrito de La Esperanza, Trujillo afio 2014; Para esta investigacion se utilizo el
disefio no experimental — transversal- descriptivo- cuantitativo, cuya muestra fue 6
MYPE y 72 clientes de las MYPE del distrito La Esperanza en la ciudad de Trujillo,
cuyo objetivo principal fue identificar los procesos de gestion de calidad y
competitividad de las MYP del sector del Distrito la Esperanza, rubro restaurantes
en la ciudad de Trujillo, afio 2014; y llega a los siguientes resultados: EI 40% de
la edad promedio de los representantes fluctua entre los 30 y 40 afios, el 66.67% de
los representantes es del sexo femenino. ElI 53.33% de los Gerentes y/o
Administradores de las MYPE encuestadas tienen solamente secundaria completa.
Respecto a la Gestion de calidad se evidencia 66.67% de los encuestados indica que
si tienen algun tipo de capacitacidn orientado o enfocado a la mejora del servicio.
El 53.33% manifiestan que la innovacién es un factor que permite a las empresas
mejorar sus resultados economicos reduciendo los tiempos de los procesos,
incrementando las ventas de productos. EI 53.33% no conoce de que se trata la ISO.
El 86,67% indican que no se encuentran certificadas por una ISO. El 60 % aplica

solo liderazgo general en costos.
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Rios (2014), En su estudio de tesis denominado, Gestion de calidad,
satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE del rubro
restaurantes - del distrito de Huanchaco afio 2014; Para la elaboracion del presente
trabajo se utilizo el disefio no experimental — transversal- descriptivo- cuantitativo,
y llega a los siguientes resultados: Del estudio realizado se concluye que los
representantes legales o gerentes del rubro restaurantes encuestados en el distrito
de Huanchaco, tiene entre la edad de los 35 a 44 afios de edad, que se representa en
un 35%, el 65% de los gerentes encuestados son de sexo masculino. El 65% tiene
grado de instruccion superior y universitaria completa, lo cual se representa en un
60%. El 95% cuenta con 19 trabajadores permanentes. Respecto a la Gestion de
calidad. EI 50% de los representantes legales o gerentes de las MYPE del rubro
restaurantes en el distrito de Huanchaco, afirman que los principales factores que
generan calidad al servicio que se brinda; es la buena atencion; el 85% respondieron
que la calidad es importante para la organizacion y el 75% respondieron que la
calidad de servicio es uno de los factores principales para generar utilidad, el 80%

respondieron que el cliente se siente satisfecho con el servicio porque es de calidad.

Luna (2013) en la tesis denominada, Caracterizacion de la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes en
el distrito de Nuevo Chimbote, 2013. Determind mostrar el objetivo principal:
describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE del
sector servicio rubro restaurantes. Esta investigacion se desarrollé utilizando el
disefio no experimental, descriptivo-transversal y cuantitativo con una muestra de
23 micros y pequefias empresas; al cual, fue dirigida le encuesta. Obteniendo los

siguientes resultados: 60,9% indicaron ser de género masculino los que estan a
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cargo de la gerencia; en cuanto a la edad de los representantes el 52.2% tienen entre
los 18 a 30 afios; asimismo, el 47,8% indicaron tener estudios superiores
universitarios; el 60.9% mencionaron trabajar con base a la gestion de calidad, y el
cumplimiento de politica de calidad; y el 100% de los encuestados sefialaron no
contar con estandares de la ISO, como documentacion del producto, seguimiento a
la satisfaccion entre 8 otros relacionadas al mismo, y el 56,6% utilizan la mejora

continua como una técnica de gestion.

Burga (2014) Present6 una investigacion denominada, Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas
rubro restaurantes — Talara 2014, con el objetivo general describir las principales
caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el enfoque de la calidad total en las
micro y pequefias empresas del rubro restaurante de dos tenedores en la Provincia
de Talara, 2015, asi mismo la metodologia fue cuantitativa, descriptiva, no
experimental (Transaccional o transversal). Concluyé que la mayoria de los
empresarios encuestados de las micro y pequefias empresas del sector servicio -
rubro restaurantes de dos tenedores de la Provincia de Talara, tienen de 36 - 45 afios
de edad, son mujeres emprendedoras, con estudio superior universitario, por otro
lado, la gestién de calidad, parte esencial de esta investigacion es entendida como
la aplicacion de la mejora continua y la realizacion de cambios en el proceso,
fundamental en aquellas organizaciones que quieren fijar su vision y obtener una
posicion reconocida y continuada en el tiempo. Es por eso que el objetivo principal
de esta tesis fue describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo
el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas del sector servicios -

rubro restaurantes de dos tenedores en de la Provincia de Talara; en respuesta a este
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objetivo los resultados nos muestran que el mayor porcentaje de los empresarios no
aplican el ciclo de PHVA (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar) en la estructura

operacional de la organizacion.

Blass (2015) Present6 una investigacion denominada, Caracterizacion de la
Gestién de Calidad y competitividad de las MYPE rubro restaurantes del
asentamiento humano La Primavera Castilla, afio 2015, en la Universidad Catdlica
los Angeles de Chimbote (Piura) con el objetivo general determinar la maneraen la
cual influye la gestion de la calidad y competitividad en las MYPE rubro
restaurantes, del Asentamiento Humano La Primavera Castilla, 2015, la
metodologia fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental,
corte transversal. Llegé a la conclusion que las caracteristicas que tiene la gestion
de la calidad en las MYPE rubro restaurantes, Asentamiento Humano La primavera
es la falta de conocimiento del tema, la resistencia al cambio al nivel de gerencia lo
ha repercutido en no lograr alcanzar los altos niveles de competitividad lo que ha
incidido en la disminucion de las ventas. Por los que los empresarios del grupo
analizado deben de implantar un sistema de calidad como estrategia de gestion para
ser mas competitiva, por otro lado, Las MYPE del rubro estudiado tiene que dar
mayor realce a los elementos de gestion de calidad debido a su importancia dentro
del sistema, como son los procesos, la documentacién, el manual de calidad, debe
existir una buena relacion entre ellos tiene que haber congruencia entre los

elementos para que estos trabajen de la mejor manera dentro del sistema.

Arellano (2014) Presento una investigacion denominada, Caracterizacién de
la competitividad y la gestion de calidad de las MYPE en el rubro restaurantes de

la urbanizacién La Alborada - Piura, afio 2014, en la Universidad Catélica Los
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Angeles de Chimbote (Piura), con el objetivo general identificar las caracteristicas
que tienen la competitividad y la Gestion de calidad de las MYPE en el rubro
restaurantes de la Urbanizacion la Alborada-Piura, afio 2016, asi mismo la
metodologia fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental,
corte transversal. Concluy6 que los factores de la gestion de la calidad identificada
en la presente investigacion, con caracter de relevancia se ven la politica de calidad,
el desempefio del personal, por otro lado, los elementos determinantes de la gestion
de calidad identificados en los Restaurantes de la Urb. La Alborada son: seguridad,
limpieza, higiene, mejora continua, calidad, habilidades, toma de conciencia de los

trabajadores.

Berr( (2014) Presento una investigacién denominada, Caracterizacién de
la gestion de calidad y la competitividad de las MYPE del sector comercial, rubro
de restaurantes de la ciudad de Sullana, region Piura, Afio 2014, en la Universidad
Catdlica los Angeles de Chimbote, en la sede Sullana, en la cual su objetivo
principal fue identificar cuéles son las caracteristicas de la gestion de calidad y la
competitividad de las MYPE en el sector comercial, rubro restaurantes de la ciudad
de Sullana, Region Piura afio 2014, asi mismo tiene como disefio no experimental,

tipo descriptivo, nivel cualitativos.

Concluyd indicando respecto al perfil del empresario del 100% de los
representantes legales de las MYPE encuestados se puede afirmar que el 50 % de
los representantes tienen entre 36 y 50 afios, el 25 % tienen estudios secundarios,
el 75% de los representantes legales de las MYPE encuestados son padres de familia
y el 75 % tiene como Objetivo primordial la subsistencia, de las MYPE en estudio

el 75% utilizan las redes sociales para atencion al cliente, el 57.50% utiliza la radio
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para la publicidad del producto de las MYPE, el 47.50% cada més de tres afios el
empleador capacita e incentiva al trabajador de las MYPE, el 50% considera que la
infraestructura de las instalaciones es regular, mientras que el 62.50% considera

que el personal de ventas y servicios es honesto y brinda un buen servicio al cliente.
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2.2. BASES CONCEPTUALES

2.2.1 Conceptualizacion de la capacitacion

(Dolan, 2013) EIl término de capacitacion es usado para referirse al hecho
de desarrollar, y mejorar los conocimientos y habilidades que tiene una persona,

utilizando estrategias para que sea mas eficaz.

2.2.1.1.Importancia de la capacitacion empresarial
Dolan (2013) Indica que en la actualidad la capacitacion en las
organizaciones es de vital importancia porque contribuye al desarrollo de los
colaboradores tanto personal como profesional. Por ello las empresas deben
encontrar mecanismos que brinden a sus colaboradores los conocimientos,
habilidades y actitudes que se requiere para lograr un desempefio 6ptimo, lo cual va

a generar beneficios para la organizacion.

Rodriguez (2010) En una capacitacion se disefian programas para transmitir
la informacidén relacionada a las actividades de cada organizacion. Mediante el
contenido de estos, los colaboradores tienen la oportunidad de aprender mas,
actualizar sus conocimientos, relacionarse con otras personas, mejorar CoOmo
personas, en otras palabras, satisfacen sus propias necesidades intelectuales,
mediante técnicas y métodos nuevos que ayudan desarrollar sus competencias, para
desempefarse con éxito en su puesto, permitiendo a su vez a las organizaciones

alcanzar sus metas.

Sin embargo, en muchas organizaciones se consideran la capacitacion como
un gasto innecesario, sin darse cuenta que estan perjudicando su empresa y poco a

poco pierden la identidad, las politicas y el interés que el colaborador responsable
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debe tener; si todas las organizaciones o empresas llevan a cabo un plan de
capacitacion lograran ofrecer resultados positivos y un aumento en la productividad
y calidad en el trabajo; es decir, es una inversion que trae beneficios al colaborador

y a la organizacion.

Por lo cual, se concluye que la capacitacion a los colaboradores debe ser
obligatoria, ya que es un factor importante que ayuda a ser competitivos y mas

eficientes, dando como resultado un cambio positivo en la organizacion.

2.2.1.2.Funciones y objetivos de la capacitacion
Carrillo (2012) El principal objetivo de la capacitacion de personal es el
determinar ejercicios, estrategias en una funcién o en la realizacion de
determinadas tareas dentro de una organizacion, para lograr eficacia en esta, al
realizarlos correctamente obtenemos como resultado el:

- Incrementar la productividad.

- Promover seguridad en los empleadores sobre su empleo.

- Brindar a la empresa personal altamente calificado en conocimientos,
habilidades y actitudes para el eficiente desempefio de empleados, lo cual
influye en el desarrollo de sus actividades y productividad en la
organizacion.

- Despertar en los colaboradores el sentido de responsabilidad hacia la

empresay obtener un mayor nivel de competitividad y conocimientos entre

todos.

- Superacién de los empleadores, a través de la mejora continua de sus

conocimientos para mantener sus puestos actuales y a futuro.
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- Mantener a los ejecutivos y empleados permanentemente informados con
informacion actual sobre los cambios que presenta la globalizacion y las
nuevas tecnologias.

- Se obtiene un mejor ambiente laboral, al mejorar las relaciones
interpersonales entre clientes, empleador, y los duefios de empresa

- Mejora la percepcion de los clientes hacia los colaboradores, sobre sus

habilidades e intereses.

La capacitacion se implementa como una parte sustancial del desarrollo de
actividades diarias en una empresa, con la finalidad de lograr llegar a cumplir sus
objetivos y metas establecidas en la misma; sin embargo la capacitacion no asegura
que el empleados realice el cumplimiento de actividades y tareas asignadas, sin
embargo se utiliza como una herramienta y estrategia que debe ser inductiva, y se
debe brindar trimestralmente a los colaboradores para ensefiar politicas de empresa,
correcto cumplimiento de actividades, ensefiar a desarrollar habilidades personales,
de esta manera logra que cada empleador esté preparado para cualquier

circunstancia y competitividad.

Bajo este marco, la funcion de la capacitacion es:

- Promover el desarrollo integral de los colaboradores, y como

consecuencia el desarrollo de la organizacion.

- Brindar y mejorar los conocimientos que tienen los colaboradores para el
mejor desempefio de las actividades laborales
- Lograr que los colaboradores sean mejores en las actividades que

realizan.
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2.2.1.3. Estrategias de Capacitacion
A) Técnicas de capacitacion.

Carrillo (2012) Menciona en su libro que existen técnicas tales como:

- Lectura: Consiste en brindar informacion, un caso, teorias, de manera
verbal a un grupo de colaboradores, quienes se encargan de recibir la
informacion y analizarla.

- Capacitacion en clase: Consiste en una capacitacion fuera del centro
laboral, donde los colaboradores o educandos asisten a una conferencia
donde un profesional y con experiencia en el tema a tratar les transmite
la informacidn necesaria para mejorar sus habilidades.

- Capacitacion virtual: Se habla de una capacitacion virtual, en la
actualidad la tecnologia tiene un gran avance y permite que muchas
empresas que brindan una clase, induccion y capacitacion virtual, y esto
consiste precisamente en esto, en una capacitacion a través de una
pantalla.

- Capacitacion en el puesto: Se utiliza para brindar a los colaboradores
nuevos la ventaja de recibir la experiencia directa de recibirla de un
gerente, un instructor, 0 una persona con la experiencia necesaria, para
establecer buenas relaciones entre los nuevos colaboradores y la empresa.

- Instruccion capacitada: Se realiza con una alta cantidad de
participantes y un minimo de instructores, es uno de los métodos méas
utilizados y adecuados en empresas grandes, se realiza a través de una
conferencia, cursos, reuniones, donde cada instructor tiene a cargo un

tema especifico.
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B) Tipos de capacitacion

Carrillo (2012) Menciona que existen tres tipos de capacitacion, la inductiva,

inminente y la inducida.

Inductiva: Es una capacitacion que se brinda a una persona antes de
iniciar sus labores en una empresa, en ella se informa y ensefia de las
politicas de la empresa, actividades administrativas que debe realizar, se
da a conocer la estructura de la organizacién y sus derechos como nuevo

colaborador dentro de ella.

Inminente: Inicialmente la capacitacion se realiza dentro del grupo,
haciendo un intercambio de experiencias y vivencias de cada colaborador,
de esta manera se conoce los integrantes con mayor creatividad para luego
trasmitir al resto del grupo.

Inducida: En el caso de las capacitaciones inducidas, la informacion que
se transmite viene de alguien que esta fuera del grupo, se puede

mencionar como ejemplo a empresas dedicadas al rubro.

2.2.1.4. Metodos de capacitacion

Barrios (2012) Consideran que los métodos de capacitacién y desarrollo son:

La rotaciéon de puestos: Una manera de lograr que los colaboradores
adquieran mas conocimientos, desarrollen mas habilidades y mejoren su
capacidad es la rotacion de puestos, asi adquiere conocimientos y manejo
de cada area, aportando a la organizacion.

Puestos de asesoria: En este caso se brinda al colaborador la oportunidad
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de trabajar bajo la supervisién de una persona con experiencia en el
puesto, la empresa, en areas de direccion, organizacion y planeacion.
Aprendizaje practico: Es una técnica de capacitacion que permite a
las personas dedicarse, de tiempo completo al trabajo de analizar y
resolver problemas de sus actividades dentro de la empresa o de otros
departamentos.

Asignacion de comisiones: Otorga a una persona la oportunidad de
participar en actividades de trabajo para la toma de decisiones, aprende al

observar a otros e investigar problemas especificos de la organizacion.

Participacion en cursos y seminarios externos: ES una manera
tradicional del desarrollo por cursos, conferencias, clases y seminarios.
Ejercicios de simulacion: La simulacion se ha convertido en una técnica
de capacitacion y desarrollo, la cual permite recrear escenarios y de esa
manera, simular la realidad, ya sea para representar aquello que no esta
presente; o bien, para proyectar cbmo podria ser algo que todavia no es.
Con la finalidad de diagnosticar el problema y presentar alternativas de
solucion.

Juegos de Empresa: Agrupa colaboradores y forma una cierta
competencia entre cada uno en temas claves de la empresa, presentando
cada uno posibles alternativas de mejora para la organizacion.
Capacitacion fuera de la empresa: Se proporcionada por
organizaciones externas que se especializan en entrenamiento y
desarrollo ofreciendo esquemas integrados, con un enfoque para ensefiar

a los empleados la importancia de trabajar en equipo.
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2.2.1.5.Pasos del proceso de capacitacion

Rodriguez (2010) Nos da a conocer que el proceso va desde la deteccion

de necesidades hasta la evaluacion de resultados.

Primer paso: Deteccion de necesidades de la empresa.- Al detectar

las falencias de la empresa, cada administrador sabe donde y cuando

debe fortalecer a su personal, para lograr una mejora continua.

Segundo paso: Clasificacion de las necesidades de capacitacion.- En este
paso, al tener conocimiento de las falencias de la empresa, se ordena antes
de resolver cudles requieren atencidn urgente o cuales necesitan atencion
inmediata, a mediano o largo plazo.

Tercer paso: Definicion de objetivos de capacitacion.- Quiere decir,
establecer los motivos por los cuales se lleva a cabo la capacitacion, y estos
conllevan a establecer objetivos claros, precisos y medible para poder
evaluar los resultados al culminar el programa de capacitacion.

Cuarto paso: Elaboracion del programa de capacitacion.- En este momento
se determina qué (contenido), como (técnicas y ayudas), cuando (fechas,
horarios), a quién (el grupo), quién (instructores), cuanto (presupuesto).
Quinto paso: Ejecucion del programa.- Se pone en marcha lo anteriormente
planificado.

Sexto paso: Evaluacion de resultados del programa.- La evaluacion se debe
hacer antes de iniciar el programa de capacitacién, durante y al finalizarlo,

para hacer un estudio y un contraste de los resultados que nos dio.
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2.2.1.6. Beneficios de la capacitacion

Dolan (2013) Brindar la capacitacion a todos los niveles de la
organizacion constituye una de las mejores inversiones en Recursos Humanos y

una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la organizacion,

Cdmo Beneficia la capacitacion a las organizaciones:

- Conlleva a una rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas para los duefios
de empresa y colaboradores.

- Dar facilidades en la supervision del personal y desarrollo de actividades.

- Mejora el conocimiento de cada colaborador sobre el puesto que ocupa en la
empresa.

- Crea una mejor imagen sobre la empresa por la importancia que brinda al
colaborador y al cliente.

- Através de la capacitacion los colaboradores mejoran sus habilidades y brindan
un mejor servicio, cubriendo sus expectativas respecto a la atencién y servicio
que recibe.

- Satisfaccion por parte de los clientes al recibir una atencion de calidad.

- Establece una mejor relacion entre duefios de empresa — colaboradores.

- Se promueve una comunicacion mas fluida entre los miembros de la
organizacion.

- Reduce la tension y permite el manejo de conflictos

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

- Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

- Promueve la comunicacion en la organizacion.
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Cbmo beneficia la capacitacion al personal:

- Mejora la capacidad de los colaboradores para la toma de decisiones y solucion
de problemas dentro de la organizacion.

- Incrementa la confianza del colaborador, opta por una actitud asertiva y el
desarrollo de sus habilidades.

- Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

- Forma personas seguras, capaces de ser lideres y mejora las aptitudes
comunicativas.

- El nivel de satisfaccion del colaborador en el puesto en que se encuentra,
aumenta.

- Ayuda a llegar al logro de metas individuales.

- Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

- Deshace los temores de incompetencia o la ignorancia a las actividades
encargadas en el puesto.

- Produce actitudes més positivas.

- Mejora la autoestima de los colaboradores.

- Mejora el conocimiento de los diferentes puestos Yy, por lo tanto, el desempefio
Optimo de cada uno.

- Crea una identidad del colaborador con la empresa.

- Facilita la comprension de las politicas de la empresa.

- Ayuda a conocer sobre necesidades futuras de personal a todo nivel.

- Ayuda a solucionar problemas.

- Facilita la promocion de los empleados.

- Incrementa la productividad y calidad del trabajo.
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2.2.1.7. Finalidad de la capacitacion
Dolan (2013) Explica que la capacitacion sirve para el desarrollar capacidades,
habilidades, desarrollo de talento humano dentro de la organizacion, y para
lograr esto se necesita del cumplimiento de la estructuracién, planeacién, y
transmision de conocimientos, estrategias, destrezas hacia los miembros del
grupo, con ello el colaborador siente la seguridad de ser una persona mas

competente, habil y despierta el compromiso con la empresa.

2.2.2. Conceptualizacion de Gestion de calidad

Cuatrecasas (2012) Define la calidad como el conjunto de caracteristicas que
posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario. La calidad supone el
cumplimiento por parte del producto de las especificaciones para las que ha sido
disefiado, que deberan ajustarse a las expresadas por el cliente. Los méas importantes
autores que han desarrollado trabajos en la tematica de la calidad hacen referencia
expresa a diferentes significados como «adecuacion al uso y ausencia de defectos»
(J.M. Juran), «Cumplimiento de las especificaciones» (P.B. Crosbhy). Hay que
descartar aspectos equivocados gque aun hoy en dia se consideran acerca de la
calidad; asi, un producto de calidad no tiene por qué representar un producto o

servicio de prestaciones elevadas.

Rubio (2010) Sefialé que para obtener calidad, es necesario que todos
participen desde el principio, y es recomendable que se hagan inspecciones de la
calidad continuas, con ello se estaria disuadiendo que salieran productos

defectuosos, pero no evitariamos que se produjeran defectos. Por ello, la trilogia de
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Juran sobre la Gestidn de la Calidad, se basa en tres aspectos:
- Planificacion de la calidad
- Control de la calidad

- Mejora de la calidad.

Estos tres aspectos de la Gestion de la Calidad siguen un proceso de mejora
continua: la organizacion se fija unos objetivos de, coste de la no calidad, en la fase
de planificacion y define acciones para alcanzarlo después aplica el control de
calidad durante en proceso de fabricacion, tomando acciones correctoras cuando se

aleja de los objetivos el nivel de coste de la no calidad.

La planificacion de la calidad consta de los siguientes pasos:

Instaurar el proyecto.

- ldentificar a los consumidores

- Determinar los requisitos del consumidor.
- Desarrollar el proceso

- Desarrollar el producto.

- Supervisar el desarrollo del proceso.

El control de calidad consta de los siguientes pasos:

- Verificar que las actividades propuestas en la planificacion se
cumplan.

- Identificar las actividades que necesitan mayor atencion.

- Identificar las actividades que no se estan realizando como se

planificaron, para poder direccionar en el camino correcto.
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La mejora continua consta de los siguientes pasos:

- Evaluar los resultados obtenidos de la planificacion y el control de
calidad y mejorar en caso lo requiere.

- Plantear nuevas metas para la empresa.

Cuatrecasas (2012) Define la calidad como la adecuacion al uso, esta
definicién implica una adecuacién del disefio del producto o servicio (calidad de
disefio) y la medicién del grado en que el producto es satisfactorio con dicho disefio.
La calidad de disefio se refiere a las caracteristicas que potencialmente debe tener
un producto para satisfacer las necesidades de los clientes; y la calidad de
conformidad apunta a cdmo el producto final adopta las descripciones disefiadas.
Son actividades para establecer los requisitos y los objetivos para calidad y para la

aplicacion a los elementos de un Sistema de Calidad.

2.2.2.1. Principios para realizar una Gestion de Calidad
Rios (2014) Indica que los siguientes principios son importantes para

que la empresa sobresalga en el este tiempo competitivo.

Principio 1: Enfoque al Cliente: Las organizaciones dependen de
sus clientes, y por lo tanto deben comprender las necesidades actuales y
futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse

en exceder las expectativas de los clientes.

Principio 2: Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de
proposito y la orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y
mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
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Principio 3: Participacion del personal. El personal de una
empresa, incluyendo todos los niveles, es la esencia de una organizacion y
su total compromiso posibilita y contribuye con sus habilidades para que

sean usadas en favor del beneficio de la organizacion.

Principio 4: Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion: Consiste en
identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro

de sus objetivos.

Principio 6: Mejora continua: La mejora continua del desempefio
global de una organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta. Esa
mejora continua de los procesos se consigue siguiendo el ciclo PHVA del
Dr. Deming, que son las siglas de Planificar — Hacer — Verificar — Actuar,

para lograr mejoras.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision:
Segun la ISO 9001 version 2015, observan las ventajas competitivas como
la toma de decisiones fundamentada en informacion veraz y fiable, el
incremento de la capacidad para demostrar la eficacia de las decisiones
mediante la referencia a datos objetivos, y el aumento de la capacidad para
revisar, cuestionar y cambiar las opiniones y decisiones. Por lo tanto, lo que

no se puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar es
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considerado un problema.

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el

proveedor: Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y

una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para

crear valor.

2.2.2.2. Beneficios de la Gestion de calidad

Cuatrecasas (2012) Expresa que la implantacion de un sistema de

gestion de la calidad trae afiadido sustanciales beneficios para la empresa

como pueden Ser.

Beneficios de imagen.- Es un factor estratégico para la venta, se
considera un conjunto de caracteristicas para lograr la optimizacion
de la comercializacion de productos o brindar servicios, y logran la
diferenciacion entre la competencia.

Beneficios en la gestion de la organizacién.- Al controlar los
procesos de gestion de calidad, y aumentando la comunicacion entre
las diferentes areas de la empresa, aumenta la eficacia en la
productividad.

Aumento de los beneficios economicos.- Desde el punto
conseguido a través de la plena satisfaccion de los clientes, por la
reduccion de costos sin afectar la calidad del producto o servicio, y
ello conlleva a la posibilidad de introducirse en nuevos mercados.
Fidelizacion de los clientes.- Después de lograr establecer procesos
para lograr la eficacia en los productos y servicios que brinda una

empresa, conlleva a la plena satisfaccion de los clientes y posterior
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a ello la fidelizacion de los mismos.

- Posicionamiento: Se considera que es importante aplicar un sistema
de gestion de calidad para lograr el posicionamiento de un producto
0 servicio de una empresa para lograr ocupar un lugar en la mente
de los consumidores, los cuales perciben y comparan el producto o
servicio conjuntamente con las caracteristicas y atributos que brinda
una empresa y otras que compiten en el mismo rubro.

- Eliminacién de errores: Al establecer los procesos para lograr
optimizar ventas y lograr la calidad en el producto y el servicio
brindado, disminuyen los errores y las posibles reclamaciones de

los clientes.

Rios (2014) Sefald que la calidad debe entenderse como un todo
integral, y de su interrelacion surge lo que se ha denominado actualmente el
control total de la calidad; es importante que se entienda que se logra la
calidad al lograr la satisfaccion de un consumidor utilizando para ello
adecuadamente los factores humanos, econdémicos, administrativos y
técnicos de tal forma que se logre un desarrollo integral y arménico del

hombre, de la empresa y de la comunidad.

Las ideas béasicas que se pueden encontrar en la mayoria de autores
en relacion con la gestidn de la calidad total son: la satisfaccidn del cliente,
la gestion basada en hechos, la direccion teniendo en cuenta las personas y

la mejora continua.
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La norma ISO 9000 define un sistema de gestion como un conjunto
de elementos mutuamente relacionados o que interactian entre si. La
gestion de calidad esté constituida por una serie de actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacion.

2.2.2.3. Importancia de la Gestion de Calidad

Derby (2014) Indica que la calidad es un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del
mercado. El autor indica que el principal objetivo de la empresa debe ser
persistir en el mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar
los empleos. Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La
manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la
adecuacion del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en

el disefio de los procesos productivos.

Derby (2014) La calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas que
no tienen calidad. Crosby define calidad como conformidad con las
especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal
motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. Su lema es
Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos. Bednar (2008)
Revisaron el concepto de calidad concluyendo que no existe una definicion

universal y global de las misma sino basicamente cuatro tipos de definicion:

- Calidad como excelencia: en este caso se define como lo
mejor en sentido absoluto. Esta definicion es demasiado
abstracta y confusa ya que no orienta a la organizacion hacia

donde debe llevar su gestion. Cabria que los responsables de
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la organizacion definiesen el concepto de excelencia aun con
el riesgo de no ser igual a la concepcion que tendrian los
clientes.

- Calidad como valor: en este caso se segmenta el concepto
segun el tipo de cliente. Calidad es lo mejor para cada tipo de

consumidor.

2.2.2.4.Evolucion de la Gestion de calidad

El interés creciente de las empresas por la Calidad, concepto
utilizado con mdltiples definiciones y con un dificil consenso en su
conceptualizacion, se opta por realizar una breve revision de su evolucion,
la cual esta ligada al desarrollo de diversas técnicas de gestion de calidad.
La evolucion del concepto se ha realizado de una forma dinamica a traves
de diferentes etapas. La busqueda por hacer las cosas mejor, mas rapido y a
un menor costo, mediante los tres componentes innovacion, control y
mejora, ha provocado un cambio continuo en los conceptos y métodos de
calidad, por ende para estudiar la evolucion de un sistema de gestion de

calidad se debe partir de las siguientes etapas.

- Inspeccion de la Calidad.

- Control de la Calidad.

- Desarrollo del Aseguramiento de la Calidad.

- Administracion de la Calidad Total.

- Reestructuracién de la organizacion y mejora sistémica de

procesos en la era de la informacion.
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a) Inspeccion de la calidad.- Esta pretende buscar que un producto reina
los atributos de calidad que busca y desea un cliente, la cual ha sido una
realidad desde la época artesanal, cuando la calidad del producto se
establecia a través de la relacion directa entre un artesano y un
consumidor; aqui el consumidor al momento de recibir un producto

revisaba su este tenia las caracteristicas que deseaba.

Con la era industrial apareci6 la produccién masiva, asi como la
imposibilidad del contacto directo entre el fabricante y el consumidor,
por ello surge la necesidad de implementar e introducir procedimientos

para atender la calidad de los productos masivos.

b) Control de la calidad

El control de calidad esta enfocada en el producto, proceso de
produccion, seria la falta de calidad de los productos una causa de costes
muy cuantiosos cuya posibilidad de evitar es posible y conveniente, sin
embargo, la adopcion de medidas apropiadas al respecto, tales como
inspeccion, clasificaciones, muestreos, etc., originaban nuevos costes, a
pesar de ello, resultaba aconsejable. El control estadistico de la variacion en
la produccion permitia establecer las causas de los defectos, y establecer
métodos de correccion y de prevencion. En esta segunda etapa, el concepto
de control aportaba un enfoque de autorregulacion y auto-correccion
adecuado para asegurar niveles de calidad. Segun esto la calidad quedaba

sometida a una disciplina mecanica: Un organo técnico fijaria los estandares
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de calidad, el 6rgano ejecutante realizaria la fabricacién, un 6rgano de
informacion mediria los atributos reales de lo fabricado y constataria las
imperfecciones originadas y un o6rgano decidor para tomar las medidas

pertinentes sobre el proceso y la ejecucion.

c) Desarrollo del aseguramiento de la calidad

En esta etapa, se desarrollan mecanismos para el aseguramiento de la
calidad, esto implica el desarrollo de procesos de planificacion y
sistematizacion necesarios para asegurar la calidad en el lugar de fabricacion,
tales como las normas ISO (International Standardization organization),
preparando la compraventa de insumos, desarrollando la calidad de las
compafiias y estableciendo la credibilidad del proveedor en el mercado, para
ofrecer la adecuada confianza de que el producto o el servicio cumpla las

exigencias de calidad para satisfacer a los usuarios.

Morales (2013) Es también nos presenta los siguientes beneficios de

esta normalizacion o certificacién son:

- Mejorar la presentacion del servicio y la satisfaccion del cliente.
- Mejorar la productividad y la eficacia

- Mejorar el mercado

- Ser méas competitivo

- Reducir costes y obtener mas beneficios

- Asegurar la estabilidad de la empresa y su futuro.

- Mejorar la calidad de vida de empresarios, mandos, trabajadores

y clientes.
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Segun estos mecanismos, cuando una empresa dispone de un método
de gestion de calidad, es decir, ha puesto en marcha un sistema de trabajo
acorde a las normas por ejemplo de ISO 9000, se le entrega lo que denominan

certificado de registro de empresa.

Asi, cuando un producto cumple la norma se dice que es un producto
de calidad. Del mismo modo, cuando un método de produccion de trabajo o
de servicio se adecua a una norma se podria garantizar que el sistema de

gestion es de calidad.

d) Administracion de la calidad total

La calidad total o Total Quality Management (TQM) es un enfoque que
busca mejorar la calidad y desempefio, para ajustarse o superar las expectativas
del cliente. Esto puede ser logrado integrando todas las funciones y procesos
relacionados con la calidad en una compafia. TQM vigila todas las medidas de
calidad usadas por una empresa, incluyendo la calidad de gestion y desarrollo,
control de calidad de control y mantenimiento, mejora de la calidad y
aseguramiento de la misma. Toma en cuenta todas las medidas de calidad en

todos los niveles e involucra a todos los empleados.

e) Etapa de reestructurar las organizaciones y de mejora sistémica de

procesos.

Hoy en dia a reestructuracion organizacional se ha convertido en un tema

fundamenta y clave en el desarrollo y evolucién para una empresa, ya que a
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través de esta se puede identificar actividades que no son necesarias,
actividades que no suman y no dan valor, de esta manera se eliminan tiempos

innecesarios y mejorar la supervision, enfocandola solo en lo mas importante.

Esto contribuye a la mejora de procesos, pues al identificar las debilidades
de la organizacion y eliminar las actividades que ocasionan retraso en el

desarrollo de actividades, se logra la optimizacién de realizacion de procesos.

2.2.2.5.Factores Que Influyen En La Gestion De Calidad

Campos (2013) Entre los factores de un sistema de gestion de la
calidad que él ademas utiliza en su investigacion, se pueden encontrar los
que se sefialan a continuacion y que también estan referidos por Mateo
(2009):

- Estructura Organizacional
Se denomina asi a la jerarquia de funciones y responsabilidades que define una
organizacion, para poder funcionar y de esa manera lograr sus objetivos, es una forma
qgue la empresa encuentra para organizar a su personal segun sus funciones y

definiendo el rol que cada uno tiene en la organizacion.

- Planificacién
Forma parte de la guia del funcionamiento de la organizacion, refiriéndose a las
actividades que involucran a la organizacion para trazar un mapa y llegar a
conseguir los resultados que se ha proyectado. Una adecuada planificacion
consiente en responder las siguientes preguntas en una organizacion: ;A donde
pretendemos llegar?, ;Qué hacer para lograrlo?, ;Cémo hacerlo?, ;Qué vamos a

necesitar?
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- El Recurso
Es todo lo que vamos a necesitar para poder conseguir el logro de los objetivos de

la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).

- Los Procesos
Son el conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en producto
o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se encuentran
identificados. Los procesos requieren de recursos, procedimientos, planificacion y

las actividades asi como sus responsables.

- Los Procedimientos
Es la manera de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos detallados que se
deben de realizar para poder transformar los elementos de entradas del proceso en
producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la organizacion decide si

documentar o no los procedimientos.
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I1l. HIPOTESIS

Sampieri (2010) Define que la investigacion es descriptiva, no presenta
hipédtesis. La presente investigacion es de tipo descriptivo, en las que enumeran
las propiedades de los fendmenos estudiados, lo que da como resultado que no es

necesario establecer hipotesis.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Esta investigacion es de tipo Cuantitativa, segun Arias (2010) define que
la investigacion descriptiva caracteriza un acontecimiento, persona, grupo o
individuo, para lograr establecer un comportamiento o estructura. Los resultados de
una investigacion cuantitativa, se examinan cientificamente con la ayuda de los
datos previamente recogidos sobre las variables para poder medirlas, en este caso
la Capacitacion y Gestidn de Calidad.

Campos (2013) Muestra que el disefio no experimental es observar

fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para después analizarlos.

Se utilizé una investigacion cuantitativa de nivel descriptivo y se aplicd
un disefio no experimental - transversal. Para la elaboracion del presente trabajo
de investigacion se utilizard el disefio no experimental - transversal. No
Experimental, debido a que se realizara sin manipular deliberadamente variables.
Es decir, se trata de investigacion donde no hacemos variar intencionadamente
las variables de estudio: Capacitacién y Gestion de Calidad.

4.2. Poblacién y muestra

Arias (2010) Define a la poblacién como el conjunto finito o infinito de

elementos con caracteristicas comunes.

Tamayo (2016) Define la muestra como el conjunto de operaciones que
se realizan para estudiar la distribucion de determinados caracteres en conjunto
de una poblacién universo, o colectivo partiendo de la observacion de una

fraccion de la poblacion considerada.
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En el presente trabajo de investigacion, se ha establecido que la poblacién son 3
MYPE comerciales rubro Restaurantes por tanto es una poblacion finita. Para la
variable Capacitacion se acudira a solicitar ayuda a los trabajadores, con la finalidad
de conocer y determinar si reciben o no capacitacion y cuéles son las caracteristicas
de la misma, por tanto la poblacion es finita, ya que segun los datos que se

obtuvieron, el total de trabajadores de las 3 MYPE es de 33 trabajadores

La poblacion para la variable Gestion de Calidad se acude a cada

propietario, por tanto se considera una poblacion finita.

Nombre RUC Traba?adores
Restaurant, Las Dos Jarras de Don Papico 20526332815 11
Restaurant Sefior Peru 20526337501 13
Restaurante, Elefante 10443756677 9

Para el andlisis de la variable de Gestion de calidad, la poblacién es
finita, ya que la fuente de recopilacién de datos fueron los propietarios, por lo
gue no fue necesario que se aplique formula. Segin Baptista (2014) para

poblaciones menores a 50 individuos, se considera que n=n.

Para el analisis de la variable Capacitacion, la poblacion es finita, ya
que la fuente de recopilacion de datos fueron los trabajadores, por tanto no se
aplico formula. Segun el autor Baptista (2014) indicia que para poblaciones

menores a 50 individuos, se considera que n=n.
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Criterios de Inclusién:

- Todos los trabajadores con mas de 3 meses de antigtiedad.

- Género: Femenino — Masculino

Criterios de Exclusion:

- Trabajadores con menos de 3 meses de antigiiedad
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de las variables.

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADOR ESCALA FUENTE
Rotacion
La dimension de “métodos” se Asesoria
mediré con sus indicadores de Préactica
rotacion, asesoria, practica, Asignacién Nominal Trabajador
Métodos asignacion, participacion, Participacién
El término de simulacion, juegos, y Simulacién
capacitacion se  utiliza capacitacion externa, Juegos
con  frecuencia para utilizando la técnica de Capacitacion
Capacitacion ;g‘;?;gg%? unauéecn;ga 0:2 encuesta y el instrumento de externa
brinda a unaqo un cuestionario
grupo
de personas en donde
estos pueden desarrollar
sus  conocimientos y
habilidades de manera
mas eficaz. Dolan (2013) La dimension de “estrategias” Técnicas Nominal Trabajador
se medira con sus indicadores Tipos
Estrategias de; caracteristicas, técnicas, Habilidades
tipos y finalidad, con la técnica Finalidad

de encuesta y el instrumento
de cuestionario
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DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL | DIMENSIONES OPERACIONAL INDICADOR ESCALA | FUENTE
La dimension de “evolucién”
se  medird con  sus Inspeccion
indicadores; inspeccion, Control Nominal Propietario
) Evolucion control, desarrollo, calidad Desarrollo
Conjunto de total 'y reestructuracion, Calidad total
caracteristicas  que utilizando con la técnica de Reestructuracion
poseen un producto encuesta y el instrumento de
Gestion de | O servicio, obtenidos cuestionario.
Calidad de un  sistema
productivo, asi
como la capacidad
de satisfaccion de La dimension de Diferenciacion
los requerimientos “beneficios” se medira con Eficacia
del usuario. sus indicadores; | Fidelizacion del cliente | Nominal Propietario
Cuatrecasas (2012) Beneficios diferenciacion, fidelizacion Posicionamiento

del cliente, posicionamiento,
valor de calidad, utilizando la
técnica de encuesta y el
instrumento de cuestionario.

Productividad
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4.4. Tecnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Segun Carrasco (2010) la encuesta es una técnica de investigacion social
para la indagacion, exploraciéon y recoleccion de datos, mediante preguntas
formuladas directa e indirectamente a los sujetos que constituyes la unidad de
analisis del estudio investigativo, es por este motivo que se manipul6 esta técnica
para investigar los rasgos particulares de la Capacitacion y la Gestion de calidad en
las MYPE, del rubro restaurantes, sector Zona Industrial, ano 2015. Asi el
instrumento que se utilizé en la investigacion fue el Cuestionario para medir ambas
variables (capacitacion y gestion de calidad). En el cuestionario se utilizaron

preguntas con las opciones de respuesta cerradas.

4.5. Plan de analisis

Luego de haber recopilado los datos, se procedera a tabular ordenandolos de
acuerdo a las variables ya establecidas. Para lo cual se utilizara la estadistica la cual
ayudara a calcular las frecuencias y porcentajes como mayor exactitud, ademas se

utilizara el apoyo del programa Excel (2013) y Windows 10.

El andlisis y la interpretacion de los datos recopilados se realizé por medio
del instrumento de recojo de datos que fue validado con el método de juicio del

experto.
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4.6. Matriz de Consistencia

Gestion de
Calidad

establecer
hipétesis.

rubro restaurantes sector Zona
Industrial, afio 2015.

d) Determinar los beneficios de
implementar un sistema de la
Gestién de Calidad en las MYPE
rubro restaurantes sector Zona
Industrial, afio 2015.

Titulo Problema Variables Hipétesis Objetivos Metodologia
Describir las caracteristicas de la
Capacitacion y Gestién de Calidad
en las MYPE rubro restaurantes,
Segun, Sampieri sector Zona Industrial, afio 2015.
(2010), Define Tipo de Investigacion:
que la - Cuantitativa
o Investigacion es a) Determinar los métodos de la . L
Capacitacion descriptiva, no capacitacion en las MYPE del Nivel de Inves_tlg_auon:
) ) _presenta rubro restaurantes del sector Zona - Descriptiva
CAPACITACION ¢Qué hipotesis. La Industrial. afio 2015
DE PERSONAL Y | caracteristicas presente ' ' Disefio:
GESTION DE tiene la investigacion es No experimental — transversal.
CALIDAD EN capacitacion y la de tipo b) Determinar las estrategias de la
LAS MYPE, Gestién de descriptivo, en las capacitacion en las MYPE del Poblacion:
RUBRO Calidad en las que enumeran las | b0 actaurantes del sector Zona | 3 MYPE de la Zona Industrial,
RESTAURANTES, MYPE, rubro propiedades de Industrial. afio 2015 33 trabajadores
SECTOR ZONA restaurantes, del los fendmenos ' '
INDUSTRIAL, sector Zona estudiados, lo que Técnica:
ANO 2015 Industrial, afio da como ¢) Identificar la evolucion de la Encuesta
s resultado que no gestion de calidad en las MYPE
es necesario Instrumento:

Cuestionario.
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4.7. Principios éticos

Después de haber realizado la investigacion y recopilado datos, se procede
a tabular y ordenar los datos, de acuerdo a las variables con las que se trabajan en
la investigacion; para lograr calcular con mayor exactitud los datos, frecuencias y
porcentajes se ha utilizado la estadistica, ademas del apoyo de Microsoft Excel, con
estos datos se procedid a realizar el andlisis e interpretacion de datos

correspondientes, gracias a la encuesta.

En este sentido, debemos tomar en cuenta sobre aquellas normas que como
investigadores deberiamos respetar para que nuestros actos o los resultados de los

mismos, sean éticamente correctos.

55



V. RESULTADOS

5.1.1. Capacitacion de personal.

TABLA 1
¢,Cree que la rotacion de puestos le ayuda a mejorar sus habilidades
personales?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 22 67%
NO 11 33%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 1 denominada: ¢Cree que la rotacion de puestos le ayuda
a mejorar sus habilidades personales? Se observa que el 67% de los
trabajadores encuestados respondieron afirmativamente, y el 33% no lo

considera de esta manera.

TABLA 2
¢ Considera que el ocupar otro puesto en la empresa le brinda mayores
conocimientos por la rotacién recibida?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 25 76%
NO 6 24%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 2 denominada: ¢ Considera que el ocupar otro puesto en
la empresa le brinda mayores conocimientos por la rotacion recibida? A ello,
los trabajadores encuestados respondieron; un 76% considera que la rotacion

de puestos les brindaria adquirir nuevos y mejores conocimientos, por otro
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lado el 24% considera que la adquisicion de conocimientos no depende solo

de la rotacién de puestos.

TABLA 3
¢ Recibio capacitacion a través de comparieros de su mismo puesto?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 33 100%
NO 0 0%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 3 denominada: ¢Recibio capacitacion a través de
compafieros de su mismo puesto? EI 100% de los trabajadores respondieron

afirmativamente.

TABLA 4
¢ Considera importante recibir asesoramiento por parte de un
trabajador con experiencia en la empresa?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 20 61%
NO 13 39%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 4 denominada: ¢Considera importante recibir
asesoramiento por parte de un trabajador con experiencia en la empresa?
Segun los datos recogidos, después de encuestar a los trabajadores, el 61% de
los encuestados respondieron que si es importante recibir asesoramiento por
parte de alguien que ya tiene experiencia en la empresa, por otro lado el 39%

de los trabajadores afirman que no es fundamental recibir el asesoramiento.
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TABLA S
¢ Practica e implementa habilidades que le ayuden a mejorar su
desemperfio en la empresa?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 33 100%
NO 0 0%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 5 denominada: ¢Préactica e implementa habilidades que le ayuden
a mejorar su desemperfio en la empresa? ElI 100% de los trabajadores que fueron
encuestados respondieron afirmativamente, indicando que practican e implementan
habilidades para mejorar su desempefio.

TABLA 6
¢Ha participado en reuniones de trabajo para tomar decisiones?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 36%
NO 21 64%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 6 denominada: ¢Ha participado en reuniones de trabajo para
tomar decisiones? Se obtuvo como resultado que un 36% de los trabajadores
encuestados manifestaron si haber participado en reuniones que involucraban la
toma de decisiones dentro de la empresa, y el 64% manifesto que no han tenido la

oportunidad de participar en este tipo de reuniones.
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TABLA7
¢Le han asignado responsabilidades que influyen en la toma de
decisiones de la empresa?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 6 18%
NO 27 82%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 7 denominada: ¢ Le han asignado responsabilidades que influyen
en la toma de decisiones de la empresa? El 18% de los trabajadores manifestaron
haber recibido responsabilidades para la toma de decisiones de la empresa y un 82%

de los trabajadores no han recibido estas responsabilidades.

TABLA 8
¢Ha participado en conferencias para mejorar su conocimiento y
desarrollo de sus habilidades?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 11 33%
NO 22 67%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 8 denominada: ¢Ha participado en conferencias para mejorar su
conocimiento y desarrollo de sus habilidades? EI 33% de los trabajadores
respondieron afirmativamente, al hecho de haber participado de conferencias que
ayuda a mejorar sus conocimientos y desarrollar sus habilidades, y el 67% de ellos
responden indicando que no han tenido oportunidad de asistir a este tipo de

conferencias.
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TABLA9
¢ La empresa les ha brindado la oportunidad de participar en talleres
para la mejora de sus actividades?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 8 24%
NO 25 76%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 9 denominada: ¢;La empresa les ha brindado la oportunidad de
participar en talleres para la mejora de sus actividades? El 24% de los trabajadores
que fueron encuestados respondieron que han participado en talleres para aprender y
mejorar sus actividades, y un 76% afirma que no han recibido esta oportunidad que

los beneficia como trabajadores.

TABLA 10
¢ Considera favorable el simular casos y presentar alternativas de
solucién y mejora?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 28 85%
NO 5 15%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 10 denominada: ¢Considera favorable el simular casos y
presentar alternativas de solucion y mejora? El 72% de los clientes afirmaron que
los precios y la atencidn que brinda el establecimiento si es conforme, mientras que

el otro 28% indica que no.
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TABLA 11
¢ Realizan dindmicas de aprendizaje a través de juegos entre los
colaboradores?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 16 48%
NO 17 52%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador

Elaboracion: Propia

En la tabla 11 denominada: ¢Realizan dindmicas de aprendizaje a través de

juegos entre los colaboradores? Obteniendo como resultado un 48% de los

trabajadores encuestados afirmaron que han realizado dindmicas o juegos entre

ellos para mejorar personalmente y grupalmente, mientras tanto por el otro lado el

52% de los encuestados indicaron no haber realizado estas dinamicas que fortalecen
la relacion grupal.

TABLA 12
¢, Considera que las dindmicas de aprendizaje los motivan a ser mas
competitivos entre si?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 26 82%
NO 6 18%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En latabla 12 denominada: ¢Considera que las dinamicas de aprendizaje los
motivan a ser mas competitivos entre si? A esta pregunta los encuestados
respondieron indicando un 82% que si consideran que las dindmicas grupales los

motivan a ser mas competitivos y un 18% no lo considera asi.
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TABLA 13
¢,Cree Ud. que la empresa en su plan ha considerado capacitacion

externa?
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 8 24%
NO 25 76%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador

Elaboracion: Propia

En la tabla 13 denominada: (Cree Ud. que la empresa en su plan ha

considerado capacitacion externa? El 24% de los trabajadores que fueron

encuestados indicaron que si consideran que la empresa donde laboran ha

considerado realizar una capacitacion externa, y un 76% indico que no creen que el

propietario del establecimiento donde laboran haya considerado este tipo de
capacitacion.

TABLA 14
¢, Prefiere recibir capacitacion por parte de personal externo?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 26 79%
NO 7 21%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 14 denominada: ¢Prefiere recibir capacitacion por parte de
personal externo? El 79% de los trabajadores encuestados indicaron que si
consideran pertinente recibir capacitacion por parte de personal externo y un 21%

de los encuestados no lo consideran tan importante.
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TABLA 15
¢Ha recibido informacion escrita sobre la empresa y su puesto de

trabajo?
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
sl 0 0%
NO 33 100%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 15 denominada: ¢Ha recibido informacién escrita sobre la
empresa y su puesto de trabajo? Se obtuvieron los siguientes resultados: EI 100%
de los trabajadores encuestados afirmaron que no han recibido informacion escrita

sobre la empresa y el puesto que ocupan dentro de ella.

TABLA 16
¢Le brindaron induccién el primer dia de trabajo?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 33 100%
NO 0 0%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 16 denominada: ¢Le brindaron induccién el primer dia de
trabajo? Los resultados obtenidos luego de aplicar las encuestas correspondientes
fueron los siguientes: ElI 100% de los trabajadores afirmo que su primer dia de

trabajo si recibieron induccion en el puesto que se desempefarian posteriormente.
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TABLA 17
¢La empresa considera fundamental su experiencia en el puesto antes
de su contratacion?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 24 73%
NO 9 27%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador

Elaboracion: Propia

En la tabla 17 denominada: ¢(La empresa considera fundamental su
experiencia en el puesto antes de su contratacion? A esta pregunta los encuestados
respondieron en un 73% que la empresa si tuvo en cuenta su experiencia en
anteriores trabajos en el puesto que ocuparian y un 27% afirmo que no

necesariamente les pidieron experiencia.

TABLA 18
¢ Considera que se mantiene en su puesto de trabajo, gracias a sus
habilidades personales?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 24 73%
NO 9 27%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador
Elaboracion: Propia

En la tabla 18 denominada: ;Considera que se mantiene en su puesto de
trabajo, gracias a sus habilidades personales? El 72% de los trabajadores
encuestados afirmaron que han logrado mantenerse en su trabajo gracias a sus

habilidades personales y un 27% no lo consideran asi.
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TABLA 19
¢ Considera que la capacitacion le ayuda al desarrollo de sus
destrezas personales?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 29 88%
NO 4 12%
TOTAL 33 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Trabajador

Elaboracion: Propia

En la tabla 19 denominada: ¢Considera que la capacitaciéon le ayuda al
desarrollo de sus destrezas personales? Obteniendo los siguientes resultados: El
88% de los trabajadores que fueron encuestados respondieron afirmativamente,
indicando que es importante desarrollar un plan de capacitacion dentro de la
organizacion ya que ayuda al desarrollo personal y grupal, lo cual beneficia a la

empresa; por otro lado el 12% de los encuestados no lo consideran asi.
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5.1.2. Gestién de Calidad.

TABLA 20
¢ Cuenta con una persona responsable de supervisar las actividades
gue realiza el personal?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 20 denominada: ¢(Cuenta con una persona responsable de
supervisar las actividades que realiza el personal? Después de haber encuestado a los
duefios las 3 MYPE de la zona, un 67% de ellos afirmaron contar con un responsable
Unicamente de las actividades que realiza el personal; por otro lado el 33% de los

encuestados indicaron que esta actividad ain es compartida.

TABLA 21
¢ Se asegura de que los productos que ofrece su restaurante sean
verificados antes de ir al consumo del cliente?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 33%
NO 2 67%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 21 denominada: ¢Se asegura de que los productos que ofrece su
restaurante sean verificados antes de ir al consumo del cliente? Un 33% de los
encuestados afirmaron que hay una persona encargada de verificar los productos que
ofrecen, antes de ir al cliente y el 67% de los encuestados indicaron que no hay una

persona contratada para esta tarea.
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TABLA 22
¢ Establece procesos de produccion en la elaboracién de los platos que
ofrece en su carta de presentacion?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 33%
NO 2 67%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 22 denominada: ¢Establece procesos de produccion en la
elaboracion de los platos que ofrece en su carta de presentacion? Después de haber
encuestado a los duefios las 3 MYPE de zona, solo un 33% de ellos ha establecido
procesos de produccién para elaborar los platillos que ofrecen en su carta de

presentacion, y un 67% aun no define estos procesos.

TABLA 23
¢Aplica mecanismos para controlar la mejora continua?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 33%
NO 2 67%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 23 denominada: ¢Aplica mecanismos para controlar la mejora
continua? Se puede evidenciar segun los resultados de las encuestas aplicadas a los
propietarios que un 33% de ellos si aplica mecanismos para controlar la mejora
continua, por otro lado un 67% no cuenta con mecanismos definidos para controlar

este tema.
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TABLA 24
¢Brindar productos de calidad mejora su posicion en el mercado?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 24 denominada: ¢Brindar productos de calidad mejora su
posicion en el mercado? ElI 100% de los encuestados afirman que si aplican
estrategias de mejora continua para acrecentar el posicionamiento de su restaurante

dentro del mercado piurano.

TABLA 25
¢EXxige a sus proveedores una acreditacion que respalde la calidad
de insumos que le ofrece?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 25 denominada: ¢Exige a sus proveedores una acreditacion que
respalde la calidad de insumos que le ofrece? En este caso los propietarios
respondieron; un 67% afirma que si solicita acreditacién a sus proveedores, lo cual

respalde sus productos, y un 33% no lo exige asi.
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TABLA 26
¢,Cuenta con algin mecanismo para identificar las preferencias de

los clientes?
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 33%
NO 2 67%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 26 denominada: ;Cuenta con algun mecanismo para identificar
las preferencias de los clientes? El 33% de las empresas afirman contar con un
mecanismo que les permite conocer las preferencias de los clientes; por otro lado el

67% de los propietarios aun no han implementado mecanismos que les permita

conocer mas sobre sus clientes.

TABLA 27
¢ Considera clave minimizas tiempos en actividades secundarias?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 %
NO 1 %
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 27 denominada: ;Considera clave minimizas tiempos en
actividades secundarias? Un 67% de los propietarios encuestados afirman que es
importante minimizar actividades secundarias y ahorrar tiempo para priorizar las

primarias y un 33% no lo considera asi.
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TABLA 28
¢ Considera que el aplicar estrategias de servicio en su restaurante
lo diferencia de la competencia?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 28 denominada: ¢;Considera que el aplicar estrategias de servicio
en su restaurante lo diferencia de la competencia? A esta pregunta, el 100% de los
encuestados afirmaron que es importante aplicar estrategias de servicio para
diferenciarse de la competencia, innovando en brindar un servicio adicional con el

que la competencia no cuenta.

TABLA 29
¢ Controla las actividades que realiza su personal para asegurar la
eficacia?
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
S 2 %
NO 1 %
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 30 denominada: ¢Controla las actividades que realiza su personal
para asegurar la eficacia? A esta pregunta, el 67% de los propietarios encuestados
afirmaron que si controlan las actividades del personal, un 33% no lo ha establecido

de esta manera; enlazando esta pregunta con la pregunta de la tabla 20.
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TABLA 30
¢ Establece estrategias de atencion a clientes que frecuentan el

restaurante?
NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 33%
NO 2 67%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 30 denominada: ¢Establece estrategias de atencion a clientes que
frecuentan el restaurante? Segun los resultados obtenidos, el 33% de los propietarios
indican mantener algunas estrategias de atencién con clientes que visitan el
restaurante frecuentemente; por otro lado el 67% de ellos indicaron no mantener este
tipo de estrategias.

TABLA 31

¢Considera que su restaurante ya se encuentra posicionado en la
mente de los consumidores?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 2 67%
NO 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 31 denominada: ¢;Considera que su restaurante ya se encuentra
posicionado en la mente de los consumidores? El 67% de los propietarios aseguran
que sus restaurantes ya se encuentran en la mente de los consumidores piuranos, y

un 33% no lo considera asi.
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TABLA 32
¢Aplica estrategias de mejora continua para acrecentar el
posicionamiento de su restaurante?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 1 33%
NO 2 67%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario
Elaboracion: Propia

En la tabla 32 denominada: ¢Aplica estrategias de mejora continua para
acrecentar el posicionamiento de su restaurante? ElI 33% de los propietarios
encuestados indicaron aplicar estrategias de mejora continua para lograr acrecentar
el posicionamiento del establecimiento; y un 67% de los encuestados no maneja estas

estrategias.

TABLA 33
¢, Conoce cuanto influye la gestion de calidad en el incremento de
productividad en la empresa?

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 100%
NO 0 0%
TOTAL 3 100%

Fuente: Cuestionario Aplicado Al Propietario

Elaboracion: Propia
En la tabla 33 denominada: ¢;Conoce cuanto influye la gestion de calidad en
el incremento de productividad en la empresa? El 100% afirma conocer la
importancia de la gestion de calidad en el desarrollo y el incremento de productividad

que tare consigo el aplicar un sistema de gestion.
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5.2 Analisis de resultados

En la tabla 1 denominada ¢Cree que la rotacion de puestos le ayuda a
mejorar sus habilidades personales? El 67% de los encuestados afirmaron que su
consideran que una rotacion de puesto dentro de la empresa les sumaria, ayudando
a mejorar sus habilidades personales porque consideran que es una técnica de
ampliar sus conocimientos y mejorar sus destrezas como personas, mejorando cada
una de ellas; sin embargo el 33% de los colaboradores que fueron encuestados
afirmaron que no consideran indispensable la rotacion de puestos, puesto que el
mejorar sus habilidades personales depende de cada persona y su interés por
aprender; asi pues, coincidiendo en el primer resultado se considera como un
método de capacitacion, tal como lo indica el autor Barrios (2012), considera que
los métodos de capacitacion son de gran ayuda en el proceso del desarrollo de una
capacitacion, puesto que ayuda a identificar qué tan bueno puede llegar a resultar
el aplicar un método de ayuda en la capacitacion, en el caso de aplicar una rotacion
de puestos nos dice que una manera de lograr que los colaboradores adquieran mas
conocimientos, desarrollen mas habilidades y mejoren su capacidad es la rotacion
de puestos, asi adquiere conocimientos y manejo de cada area, aportando a la
organizacion por ello es de gran ayuda, a esta teoria la respalda el autor Bedoya
(2013) en su investigacion Propuesta de un plan de capacitacion dirigido al
personal de ventas de proveeduria de servicios y suministros industriales,
(Provesica Oriente C.A) Maturin 2013, en la cual concluye indicando que la
capacitacion es importante realizarla de manera constante para mejorar la
experiencia laboral de los trabajadores de una empresa, lo cual ayuda a actualizar
y brindar nuevos conocimientos a sus colaboradores, aumentando la

competitividad y la confiabilidad de los trabajadores y la empresa sobre las
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actividades que se realizan dentro de ella; en esta investigacion se identifico que
los colaboradores nunca habian recibido capacitacion y demostraba una debilidad

en la confianza depositada a sus trabajadores.

En la tabla 2, denominada ¢Considera que el ocupar otro puesto en la
empresa le brinda mayores conocimientos por la rotacion recibida? Se aplico la
encuesta a un total de 33 trabajadores de 3 MYPE, de los cuales el 88% de ellos
respondieron afirmativamente, indicando que el ocupar otro puesto les brinda
mayores conocimientos que son el resultado de la misma rotacion de puesto, ya
que conocen el desarrollo y manejo de otra area, y seria una oportunidad de mejorar
como profesional y personalmente, por otro lado el 12% de los trabajadores
indicaron no estar totalmente de acuerdo con esta interrogante, ya que los
conocimientos se pueden adquirir de distintas maneras, no necesariamente gracias
a una rotacion de puesto; segun el autor Bedoya (2013) en su investigacion
Propuesta de un plan de capacitacion dirigido al personal de ventas de proveeduria
de servicios y suministros industriales, (Provesica Oriente C.A) Maturin 2013,
trabajo presentado en la Universidad de Oriente, de Maturin (Venezuela),
concluyendo que la capacitacion es importante realizarla de una manera constante
para mejorar la experiencia laboral, aplicando métodos que ayudan a desarrollar
de manera mas eficiente el plan de capacitaciébn para adquirir nuevos
conocimientos en los trabajadores, lo cual repercute en su desempefio dentro de la
empresa y mejora la competitividad de la empresa, asi lo afirma el autor Barrios
(2012) quien afirma que la rotacidn de puesto es un método que ayuda a mejorar
el plan de capacitacion y a travées de él podemos optimizar la capacitacion dentro

de la organizacion.
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En la tabla 3, denominada ¢Recibi6 capacitacion a través de compafieros
de su mismo puesto? EI 100% de los encuestados afirmaron que si recibieron
capacitacion por parte de compafieros de su mismo puesto de trabajo, lo cual indica
que en estas MYPE se aplica la capacitacion a través de un método de capacitacion
Ilamado Puestos de asesoria en el cual el trabajador recibe induccion por parte de
un compafiero de su mismo puesto de trabajo; el autor Gomez (2013) en su
investigacion de tesis titulada Caracterizacion de Capacitacion y Servicio al
Cliente de las MYPE, Rubro Restaurantes de la ciudad de Chulucanas, afio 2013,
se obtuvo como conclusién que los medios utilizados para capacitar al personal de
los restaurantes de la ciudad de Chulucanas en su totalidad se basan en indicaciones
u orientaciones al personal por parte del duefio, ya que no existe una planificacion
para capacitar o brindar medios de induccidn al personal que labora y que ingresa
a laborar a estos restaurantes; los duefios de los restaurantes solo ofrecen
capacitacion informal, como instrucciones para su desempefio laboral de manera
general, o indican que personal que tiene méas tiempo laborando en la empresa

puede brindar ayuda al nuevo personal, es la capacitacion informal.

Segun Barrios (2012) Un método de capacitacion es a través de Puestos de
asesoria, que consiste en brindar al colaborador la oportunidad de trabajar bajo la
supervision de una persona con experiencia en la empresa, en el area de
desempefio, en areas de direccion, organizacion y planeacion, en este caso, los
colaboradores que ingresan a laborar a las MYPE investigadas, utilizan este
método para capacitar a su personal, ya que asignan a un responsable del
colaborador nuevo a un colaborador con més tiempo en el puesto para que le

ensefie sobre el desarrollo de sus actividades.
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En la tabla 4, denominada ¢Considera importante recibir asesoramiento por
parte de un trabajador con experiencia en la empresa? En esta interrogante
formulada a los trabajadores de las 3 MYPE investigada, el 70% de ellos respondid
afirmativamente, indicando que si consideran pertinente recibir capacitacion por
parte de personal con experiencia en la empresa, lo cual les puede ayudan a tener
en cuenta algunos aspectos importantes en el proceso de adaptacion y
conocimiento de la empresa y sus politicas de trabajo, por otro lado en 30% de
ellos no considera importante recibir asesoramiento por parte de un trabajador con
experiencia en la empresa, prefieren desarrollarse solos y aprender por si mismos;
en el marco tedrico podemos evidenciar que el autor Barrios (2012), indica que
cuando se realiza un plan de capacitacion es importante definir métodos y saber
cual implementar para obtener mejores resultados, uno de ellos es hay métodos de
capacitacion que ayudan a definir cual es el mas optimo, entre uno de los metodos
gue menciona, encontramos a puestos de asesoria, que consiste en brindar al
colaborador la oportunidad de trabajar bajo la supervision de una persona con

experiencia en el puesto o en la empresa.

Segun nuestros antecedentes, el autor Gomez (2013) en su tesis titulada
Caracterizacion de Capacitacion y Servicio al Cliente de las MYPE, Rubro
Restaurantes de la ciudad de Chulucanas, afio 2013, concluye indicando que segun
los medios utilizados para capacitar al personal de los restaurantes de la ciudad de
Chulucanas en se basan en indicaciones al personal por parte del duefio, ya que no
existe una planificacion para capacitar o brindar medios de induccion al personal
que labora y que ingresa a laborar a estos restaurantes; los duefios de los
restaurantes solo ofrecen capacitacion informal, como instrucciones para su

desempefio laboral de manera general, o indican que personal que tiene méas tiempo
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laborando en la empresa puede brindar ayuda al nuevo personal, considerandola

como una capacitacion informal.

En la tabla 5, denominada ¢Préctica e implementa habilidades que le
ayuden a mejorar su desempefio en la empresa? segun los datos obtenidos del
recojo de informacion mediante un cuestionario aplicado a 33 trabajadores de las
MYPE investigadas, el 100% de ellos afirmaron que si practican sus habilidades,
implementando nuevas habilidades para mejorar y asegurar su desempefio en la
empresa. Segun el autor (Barrios, 2012) Habla sobre los métodos de un plan de
capacitacion, en el cual se menciona asegura que el aprendizaje practico permite a
las personas dedicarse de tiempo completo o parcial a dedicar a trabajar en analizar
el y resolver problemas de las actividades que realizan dentro de la empresa, o
departamento en la que se desempefie. Y segun los resultados obtenidos, los
trabajadores son conscientes de su desempefio en la empresa y muestran interés
propio en mejorar de manera personal. Segun los antecedentes, Alvarado (2012)
en su investigacion: Financiamiento y capacitacion en las MYPE servicios - rubro
restaurantes de la provincia de Piura 2012, indica que uno de los factores que
influyen en la Capacitacion de los colaboradores de las MYPE servicio — rubro
restaurantes de la provincia de Piura, es que la capacitacion motiva al personal para
trabajar mas en sus actividades y en el desarrollo de sus habilidades; los que
entienden su puesto demuestran un mejor espiritu de trabajo, y el simple hecho de
que la direccion superior confié lo suficiente en sus capacidades para que cada uno

de ellos mejore en el desarrollo de sus habilidades.

En la tabla 6, denominada ¢Ha participado en reuniones de trabajo para

tomar decisiones? Solo el 18% de los trabajadores afirmaron haber participado en
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algiin momento de una reunion de coordinacion sobre ciertas actividades dentro de
la empresa o que influia para tomar una decision en la empresa, todos ellos personal
con mayor antigiedad; por otro lado el 82% de los encuestados respondieron
indicando que no han participado aln en reuniones de este tipo; Segun Barrios
(2012) menciona que la asignacion de comisiones se considera un método para
realizar un plan de capacitacién, teniendo presente que los métodos se emplean
para obtener resultados mas Optimos; la asignacion de comisiones entonces
consiste en otorgar a una persona la oportunidad de participar en actividades de
trabajo para la toma de decisiones, aprendiendo al observar a otros e investigar

problemas especificos de la organizacion.

Bedoya (2013) en su investigacion: Propuesta de un plan de capacitacion
dirigido al personal de ventas de proveeduria de servicios y suministros
industriales, (Provesica Oriente C.A) Maturin 2013, concluye indicando que el
personal nunca ha recibido capacitacion, lo cual se considera como una fuerte
debilidad en la confiabilidad de la empresa hacia el terminal, lo cual también se
relaciona con este resultado, ya que al presentarse el caso en el cual el personal no
tiene oportunidad de participar en reuniones donde es importante no solo porque
tomaran decisiones, también es importante porque ayuda al trabajador a sentir que

la empresa tiene en cuenta su opinion, y el interés por mejorar su aprendizaje.

En la tabla 7, denominada ¢ Le han asignado responsabilidades que influyen
en la toma de decisiones de la empresa? El 15% de los trabajadores encuestados
indicaron que han sido asignados a tener alguna responsabilidad que influiria en la
toma de decisiones dentro de la empresa, y el otro 75% de trabajadores no han

participado ni recibido estas asignaciones, por lo cual, se considera que la empresa,
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pocas veces tiene en cuenta la participacion de personal como parte importante de
la empresa, rara vez tienen en cuenta la opinion de los mismos para proceder con
nuevas estrategias de venta, de atencidn u otros, a pesar de que son los trabajadores
quienes viven el dia a dia con los consumidores. Como indica el autor Barrios
(2012) la Asignacion de comisiones se considera un método para realizar un plan
de capacitacion, teniendo presente que los métodos se emplean para obtener
resultados méas optimos; la asignacion de comisiones entonces consiste en otorgar
a una persona la oportunidad de participar en actividades de trabajo o tener a cargo
la responsabilidad de la toma de decisiones, aprendiendo al observar a otros e
investigar problemas especificos de la organizacion. Bedoya (2013) en su
investigacion titulada: Propuesta de un plan de capacitacion dirigido al personal de
ventas de proveeduria de servicios y suministros industriales, (Provesica Oriente
C.A) Maturin 2013, concluye indicando que el personal nunca ha recibido
capacitacion, lo cual se considera como una fuerte debilidad en la confiabilidad de
la empresa hacia el terminal, lo cual también se relaciona con este resultado, ya
que al presentarse el caso en el cual el personal no se brinda la oportunidad de que
los trabajadores tengan a cargo una responsabilidad que va a influir en llevar a cabo
la toma de una decisidn esto también es importante porque ayuda al trabajador a
sentir que la empresa tiene en cuenta su opinion, valora su trabajo y se considera

importante, esto despierta el interés por mejorar su aprendizaje.

En la tabla 8, denominada ¢Ha participado en conferencias para mejorar su
conocimiento y desarrollo de sus habilidades? Los trabajadores encuestados
respondieron de la siguiente manera: ElI 33% de ellos afirmaron si haber
participado en conferencias, cursos, capacitaciones que les permitieron conocer

nuevas estrategias, adquirir conocimientos para desarrollar sus habilidades a otro
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nivel, y no necesariamente dentro de la empresa; por otro lado el 67% de los
encuestados indicaron que no han participado en conferencias de este tipo, se
puede considerar puntos importantes, primero que las personas que laboran en las
MYPE investigadas, son estudiantes, personas que han tenido un bajo nivel de
ensefianza y ademas con pocos recursos para poder acceder a conferencias, cursos
0 capacitaciones donde hay un costo de por medio. Segun el autor Arocha (2014)
en su tesis titulada: Disefio del plan de capacitacion en base al modelo de retorno
de inversion-ROI, para la planta central del Ministerio de Defensa Nacional,
correspondiente al periodo fiscal 2013, concluyo que al definir la importancia los
diferentes niveles de necesidades de capacitacion y niveles de evaluacion de
programas de capacitacion, facilito la comprension y colaboracion de los diferentes
miembros de la Institucion, quienes apoyaron la aprobacion del plan de
capacitacion y la ejecucion de los programas de capacitacion, conferencias, cursos,
y conferencias para el personal ya que conocian la importancia que tenian los

mismos en el desarrollo y la gestion institucional a través de su personal.

En la tabla 9, denominada ¢La empresa les ha brindado la oportunidad de
participar en talleres para la mejora de sus actividades? El 24% de los encuestados
afirman que la empresa si les ha brindado la oportunidad de participar en talleres
en la empresa, donde podian participar grupalmente y aprender de ensefianzas que
les brindaba los encargados; por otro lado el 76% indico que no han participado en
estos talleres, segun caracteristicas de los encuestados que indicaron que no, es
personal joven y que no tiene mas de 1 afio de laborar en la organizacién. Segun
Barrios (2012) indica que es importante el aplicar métodos de capacitacion dentro
de una organizacion porque ayudan a optimizar los resultados que se esperan de

un plan de capacitacion, entre ellos menciona la participacion en cursos y
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seminarios externos; que es una manera tradicional del desarrollo por cursos,
conferencias, clases y seminarios, o que contribuye a mejorar las actividades del
personal dentro de la empresa. Segun el autor Arocha (2014) en su tesis titulada:
Disefio del plan de capacitacion en base al modelo de retorno de inversion-ROI,
para la planta central del Ministerio de Defensa Nacional, correspondiente al
periodo fiscal 2013, concluy6 que al definir la importancia los diferentes niveles
de necesidades de capacitacion y niveles de evaluacion de programas de
capacitacion, facilito la comprension y colaboracion de los diferentes miembros de
la Institucion, quienes apoyaron la aprobacion del plan de capacitacion y la
ejecucion de los programas de capacitacion, conferencias, cursos, y conferencias
para el personal ya que conocian la importancia que tenian los mismos en el

desarrollo y la gestion institucional a través de su personal.

En la tabla 10, denominada ¢Considera favorable el simular casos y
presentar alternativas de solucion y mejora? El 85% de los trabajadores
encuestados indicaron que si consideran importante simular casos y presentar
alternativas de solucidn y mejora a casos que se presentan dentro de la empresa, se
considera una estrategia de aprendizaje grupal; el otro 15% de los encuestados
indicaron que no lo consideran de esta manera; Segln Barrios (2012) indica que es
importante aplicar métodos de capacitacidén para optimizar los resultados que se
deben obtener los resultados de un plan de capacitacion, entre ellos menciona la
importancia de aplicar ejercicios de simulacion: La simulacion se ha convertido en
una técnica de capacitacion y desarrollo, la cual permite recrear escenarios y de
esa manera, simular la realidad, ya sea para representar aquello que no esta
presente; o bien, para proyectar como podria ser algo que todavia no es. Con la

finalidad de diagnosticar el problema y presentar alternativas de solucién; los
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trabajadores consideran que es una estrategia de aprendizaje grupal en la que se

presentan posibles alternativas de mejora.

En la tabla 11, denominada ¢Realizan dinamicas de aprendizaje a través de
juegos entre los colaboradores? De los 33 trabajadores encuestados el 48% de ellos
indicaron que si realizan dinamicas de aprendizaje en sus reuniones o los dias en
que les realizan el pago de sus honorarios y en ocasiones realizan reuniones en la
misma empresa, es aqui cuando realizan algunos juegos entre colaboradores y
aprenden entre ellos; en cambio el 52% de los otros trabajadores indicaron que no
han realizado estas dinamicas de aprendizaje, y consideran importante para
mejorar sus conocimientos y fortalecer el vinculo laboral grupal, como lo indica el
autor Barrios (2012) indica que es importante aplicar métodos de capacitacion para
optimizar los resultados que se deben obtener los resultados de un plan de
capacitacion, entre ellos menciona los juegos de empresa, que consiste en agrupar
a los trabajadores y motivarlos a participar, formando grupos por afinidad o sorteos
y forman una cierta competencia entre cada uno en temas claves de la empresa,

presentando cada uno posibles alternativas de mejora para la organizacion.

En la tabla 12, denominada ¢Considera que las dinamicas de aprendizaje
los motivan a ser mas competitivos entre si? De los trabajadores encuestados el
82% de ellos indicaron que si consideran que las dindmicas de aprendizaje los
motivan a ser mas competitivos entre si, que los ayudan a mejorar sus
competencias, sus habilidades y los motiva a crecer mas y sobresalir como
personas, el otro 18% indico que no considera que las dindmicas sean tan
importantes, consideran que se pueden emplear otras estrategias para lograr la

competitividad entre trabajadores, Segun indica Barrios (2012) dice que es
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importante aplicar métodos de capacitacion para optimizar los resultados que se
deben obtener los resultados de un plan de capacitacion, entre ellos menciona los
juegos de empresa, que consiste en agrupar a los trabajadores y motivarlos a
participar, formando grupos por afinidad o sorteos y forman una cierta
competencia entre cada uno en temas claves de la empresa, presentando cada uno
posibles alternativas de mejora para la organizacion, tal como lo indica despierta
el sentido de la competitividad entre trabajadores, motivandolos a trabajar en el
desarrollo de sus actividades, porque cada uno lo visualiza como una oportunidad
para lograr mantener su empleo y poder lograr las metas grupales o personales que
se les puedan establecer en la organizacion. Sanchez (2014) Menciona en su tesis
titulada: Capacitacion en habilidades de atencion al cliente para mejorar la calidad
del servicio brindado en el Restaurante Mar Picante de la ciudad de Trujillo, que
la empresa, antes de la implementacion de un plan de capacitacion presentaba
debilidades y necesidades de capacitacion del personal del restaurante Mar picante
se manifestaba de la siguiente manera por orden de importancia: habilidades de
atencion al cliente, motivacion y liderazgo, debilidades y fortalezas, trabajo en
equipo y manejo personal. Aqui se describe las debilidades que se presentan en el
trabajo en equipo, algo que puede ser mejorado a través de este método de juegos

de empresa, porque fortalece el trabajo en equipo.

En la tabla 13, denominada ¢Cree Ud. que la empresa en su plan ha
considerado capacitacion externa? De los 33 trabajadores encuestados el 24% de
ellos indica que si han creen posible que la empresa les brinde capacitacion externa
0 contrate una empresa que se especialice en brindar este servicio, y por el otro
lado el 76% de los trabajadores no lo consideran asi, estos resultados se derivan de

la empresa, Segun indica el autor Barrios (2012) Indica que es importante aplicar
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métodos de capacitacion para optimizar los resultados que se deben obtener los
resultados de un plan de capacitacién, entre ellos menciona la capacitacion fuera
de la empresa, la cual se proporciona por organizaciones externas que se
especializan en entrenamiento y desarrollo de personas ofreciendo esquemas
integrados, con un enfoque para ensefiar a los empleados la importancia de trabajar
en equipo; segun la percepcion de los trabajadores solo el 24% considera factible
que la empresa invierta en capacitaciones externas, aqui se muestra la percepcion
que tiene el trabajador sobre la importancia que le brinda la empresa. Segun indica
el autor Mufioz (2012) en su trabajo de investigacion titulado: Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion de las MYPE del sector servicios — rubro
restaurantes de la ciudad de Sullana periodo 2012, invoca al estado peruano y a
todos los actores, propietarios involucrados a cambiar de mentalidad y adoptar
estrategias necesarias para lograr que el pais cuente con un sistema nacional de
capacitacion de la MYPE, en tanto ésta se encargue de articular eficientemente a
todos los actores y logre en el mediano plazo cambios en el desarrollo y
competitividad de la micro y pequefia empresa, ya que la capacitacién es la base y
uno de los pilares mas importantes para el fortalecimiento, sostenimiento y

crecimiento de las empresas.

En la tabla 14, denominada ¢Prefiere recibir capacitacion por parte de
personal externo?, de los 33 trabajadores encuestados el 79% de ellos indico que
si prefieren recibir capacitacion por personal externo, alguien especializado en las
actividades que realizan, y el 21% de los encuestados no lo consideran necesario,
puesto a que consideran que el comparierismo y conocimientos que tienen los
trabajadores de més antigliedad del puede brindar ayuda en su desempefio a través

de trabajos en equipo. Segun el autor Barrios (2012) Indica que es importante
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aplicar métodos de capacitacion para optimizar los resultados que se deben obtener
los resultados de un plan de capacitacion, entre ellos menciona la capacitacion
externa o capacitacion fuera de la empresa, la cual se proporciona por
organizaciones externas o coach que se especializan en entrenamiento y desarrollo
de personas ofreciendo esquemas integrados, con un enfoque para ensefiar a los
empleados la importancia de trabajar en equipo, y de acuerdo a los resultados
obtenidos en el recojo de informacion sobre esta interrogante el 79% de los
trabajadores consideran que es mejor recibir capacitacion por alguien externo.
Segun el autor Mufioz (2012) en su trabajo de investigacion titulado
Caracterizacion del financiamiento, la capacitacion de las MYPE del sector
servicios — rubro restaurantes de la ciudad de Sullana periodo 2012, invoca al
estado peruano y a todos los actores, propietarios involucrados a cambiar de
mentalidad y adoptar estrategias necesarias para lograr que el pais cuente con un
sistema nacional de capacitacion de la MYPE, en tanto ésta se encargue de articular
eficientemente a todos los actores y logre en el mediano plazo cambios en el
desarrollo y competitividad de la micro y pequefia empresa, ya que la capacitacion
es la base y uno de los pilares mas importantes para el fortalecimiento,

sostenimiento y crecimiento de las empresas.

En la tabla 15, denominada ¢Ha recibido informacion escrita sobre la
empresa Yy su puesto de trabajo? Todo el personal encuestado respondi6 indicando
gue no han recibido informacién escrita sobre su puesto y las actividades que debe
realizar dentro de él o informacion sobre la empresa en la que laboran, lo que
demuestra que las empresas no utilizan esté método de capacitacion dentro de su
plan de desarrollo, tal como lo indica el autor Carrillo (2012) es importante aplicar

técnicas en una capacitacion para contribuir y mejorar el logro de resultados, se
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menciona entre las técnicas la lectura, la que consiste en brindar informacién,
casos, teorias, de manera verbal o escrita a un grupo de colaboradores, quienes se
encargan de recibir la informacion y analizarla. Podemos evidenciar en los
resultados que los trabajadores no han recibido este tipo de informacion por parte

de la empresa donde laboran, no aplican esta técnica.

En la tabla 16, denominada ¢Le brindaron induccion el primer dia de
trabajo? El 100% de los encuestados afirmaron que si recibieron induccion el
primer dia que ingresaron a laborar a la organizacion, asi lo indica el autor Carrillo
(2012) existen 3 tipos de capacitacion entre ellas la inductiva que consiste en
brindar a una persona antes capacitacion al iniciar sus labores en una empresa, en
ella se informa y ensefia de las politicas de la empresa, actividades administrativas
que debe realizar, se da a conocer la estructura de la organizacién y sus derechos
como nuevo colaborador dentro de ella., en ocasiones se asigna a un mismo
trabajador del puesto la responsabilidad de ensefiarle al nuevo colaborador las
responsabilidades de su puesto de trabajo y cdmo debe realizarlo; en los
antecedentes podemos mencionar la investigacion del autor Alvarado (2012)
titulada: Financiamiento y capacitacion en las MYPE servicios - rubro restaurantes
de la provincia de Piura 2012, en la cual menciona que el tipo de capacitacion que
realizan a los colaboradores de las MYPE servicio — rubro restaurante de la
provincia de Piura, es la capacitacion pre ingreso, lo cual implica que una persona
aprenda una responsabilidad mediante su desempefio real. En muchas MYPE este
tipo de capacitacion es la Unica clase de capacitacion disponible y generalmente
incluye la asignacion de los nuevos empleados a los trabajadores o los supervisores
experimentados que se encargan de la capacitacion real, lo que podemos

relacionarla de manera directa con el resultado de esta interrogante, en la MYPE
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se utiliza esta estrategia para realizar capacitacion en sus colaboradores, una

capacitacion inductiva o también llamada capacitacion de pre ingreso.

En la tabla 17, denominada ¢La empresa considera fundamental su
experiencia en el puesto antes de su contratacion? EIl 73% de los trabajadores
encuestados afirman que si, que antes de ingresar a laborar en estas MYPE, lo
primero que les solicitaron fue experiencia en el desarrollo de actividades a
realizar, también indicaron que la entrevista previa a su contratacion indagan
mucho sobre su experiencia, lugares donde se desempefiaron, por cuanto tiempo
laboraron en dichas empresas, y los motivos por los que salieron de trabajar, asi
que este porcentaje de trabajadores si considera que la empresa tiene en cuenta la
experiencia que hayan tenido en trabajos similares; por otro lado el 27% de los
demas trabajadores indicaron que no, este puede ser el caso de una MYPE donde
realizan contratacion a personas del entorno social o familiar y no toman en cuenta
la experiencia que un trabajador debe tener para poder lograr sus funciones si es

gue esta empresa no va a brindar la capacitacion necesaria.

En latabla 18, denominada, ¢Considera que se mantiene en su puesto de
trabajo, gracias a sus habilidades personales? El 100% de los encuestados respondid
afirmativamente, que la empresa tiene en cuenta el tema de habilidades personales
de cada trabajador y de ello depende su posicion en la empresa, por lo que ellos
consideran que si mantienen su trabajo es por su responsabilidad y el desempefio
gue han mostrado en sus actividades. En la investigacion de Gomez (2013) titulada:
Caracterizacion de Capacitacion y Servicio al Cliente de las MYPE, Rubro
Restaurantes de la ciudad de Chulucanas, afio 2013; concluyé que los medios

utilizados para capacitar al personal de los restaurantes de la ciudad de Chulucanas
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en su totalidad se basan en indicaciones u orientaciones al personal por parte del
duefio, ya que no existe una planificacion para capacitar o brindar medios de
induccion al personal que labora y que ingresa a laborar a estos restaurantes; los
duefios de los restaurantes solo ofrecen capacitacion informal, como instrucciones
para su desempefio laboral de manera general, o indican que personal que tiene mas
tiempo laborando en la empresa puede brindar ayuda al nuevo personal, por lo tanto
todo lo conseguido en el desarrollo de estos restaurantes se debe netamente a las

habilidades y compromiso que tienen los trabajadores con la organizacion.

En la tabla 19, denominada ¢Considera que la capacitacion le ayuda al
desarrollo de sus destrezas personales? De los 33 trabajadores encuestados en 3
MYPE el 88% de ellos indico que si consideran que la capacitacion influye en el
desarrollo de sus destrezas personales porque les brinda ensefianzas que les
permiten conocer nuevas estrategias para mejorar en el &ambito laboral y personal,
y aplicarlas en su entorno les facilita lograr sus objetivos y metas; por otro lado el
12% de los encuestados indico que no lo considera de esta manera pues consideran
que las destrezas personales y el desarrollo de las mismas se puedo obtener con

otras herramientas.

En la tabla 20, denominada ¢Cuenta con una persona responsable de

supervisar las actividades que realiza el personal? Esta interrogante que
corresponde a la variable de Gestion de calidad fue aplicada a los propietarios, en
este caso a 3 propietarios de las MYPE de la Zona Industrial, de los cuales el 67%
indico que si han realizado la contratacion de una persona que se encargue
Unicamente de supervisar las actividades que realiza el personal, lo cual ayuda a

mantener el orden y asegura el correcto desarrollo de actividades de cada trabajador
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en su area, por otro lado el 33% de ellos indic6 que no hay una persona responsable
Unicamente de esta actividad, que aun se encuentran en etapa de crecimiento y aln
es el propietario quien se encarga de este tipo de actividades, de acuerdo al marco
tedrico de esta investigacién podemos conocer que la inspeccion de la calidad la
misma que pretende buscar que un producto redna los atributos de calidad que
busca, la cual ha sido una realidad desde la época artesanal, cuando la calidad del
producto se establecia a través de la relacion directa entre un artesano y un
consumidor; aqui el consumidor al momento de recibir un producto revisaba su este
tenia las caracteristicas que deseaba. Segun Orozco (2010) en su investigacion
denominada: Propuesta para implementar un sistema de gestion de la calidad en la
empresa Filtracion industrial especializada S.A. de C.V. de Xalapa, Veracruz en la
cual se muestra las deficiencias que se presentan en la empresa en relacion a la
calidad que se tiene en la misma. Existen puntos en los que se deben poner un mayor
énfasis para lograr un mejoramiento de la calidad y la hipétesis planteada se cumple
debido a que se detectaron las areas de la empresa en las que se deben establecer
los planes de mejora continua, por lo cual es importante realizar una inspeccion de
las actividades que realiza cada area para lograr obtener productos y servicios de

calidad.

En la tabla 21, denominada ¢Se asegura de que los productos que ofrece su
restaurante sean verificados antes de ir al consumo del cliente? Solo el 33% de los
encuestados asegura que se asegura de verificar el producto que ofrece antes de ser
entregado al cliente para su consumo, y el 67% indica que no realizan esta
actividades, puesto que existe un encargado del area de cocina que su funcion es

realizar la preparacion de los platillos con las mejores condiciones de calidad y los
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insumos adecuados, por lo que ya no realizan esta actividad de verificar cada
producto antes de ser entregado al consumidor, en esta interrogante se considera la
Inspeccién de calidad que cada organizacion debe aplicar; de acuerdo a nuestro
marco tedrico esta pretende buscar que un producto retna los atributos de calidad
que busca y desea un cliente, la cual ha sido una realidad desde la época artesanal,
cuando la calidad del producto se establecia a través de la relacion directa entre un
artesano y un consumidor; aqui el consumidor al momento de recibir un producto
revisaba su este tenia las caracteristicas que deseaba. Segun Burga (2014) en su
investigacion denominada: Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque
de calidad total en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes — Talara 2014;
con su principal objetivo que fue describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas
del sector servicios - rubro restaurantes de dos tenedores en de la Provincia de
Talara; en respuesta a este objetivo los resultados nos muestran que el mayor
porcentaje de los empresarios no aplican el ciclo de PHVA (Planificar — Hacer —
Verificar — Actuar) en la estructura operacional de la organizacion. Con lo que se
afirma la importancia de la Inspeccion o Verificacion como se menciona en el ciclo

de PHVA para lograr resultados.

En la tabla 22, denominada ¢Establece procesos de produccion en la
elaboracion de los platos que ofrece en su carta de presentacion? EI 100% de los
encuestados afirman que si han establecido procesos de produccion y elaboracion
de los platillos tipicos que se ofrecen en su carta de presentacion, los mimos que
estan a cargo de cada encargado de cocina y es él quien se encarga de verificar que

sus ayudantes de cocina cumplan con estos procesos, esta interrogante se relaciona
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directamente con el control de calidad que esta enfocado en el producto, proceso de
produccion, la adopcion de medidas apropiadas al respecto, tales como inspeccion,
clasificaciones, muestreos, etc, algo que para algunas organizaciones origina
nuevos costes, pero a pesar de ello, resultaba aconsejable y conveniente pues
asegura la satisfaccion del cliente. Asi lo afirma Segun Burga (2014) en su
investigacién denominada: Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque
de calidad total en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes — Talara 2014,
con su principal objetivo que fue describir las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas
del sector servicios - rubro restaurantes de dos tenedores en de la Provincia de
Talara; en respuesta a este objetivo los resultados nos muestran que el mayor
porcentaje de los empresarios no aplican el ciclo de PHVA (Planificar — Hacer —
Verificar — Actuar) en la estructura operacional de la organizacion. Con lo que se

afirma la importancia del control de calidad a través del ciclo PHVA.

En la tabla 23, denominada ¢Aplica mecanismos para controlar la mejora
continua? El 33% de los encuestados afirma si haber establecido mecanismos que
controlan la mejora continua y el 67% de ellos no los ha establecido adn. Esta
interrogante se relaciona directamente con el control de calidad que esta relacionado
con el control de actividades y asegurar mecanismos de mejora continua. Asi lo
afirma Segun Burga (2014) en su investigacion denominada: Caracterizacion de la
gestion de calidad bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas
rubro restaurantes — Talara 2014, con su principal objetivo que fue describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de calidad total

en las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes de dos
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tenedores en de la Provincia de Talara; en respuesta a este objetivo los resultados
nos muestran que el mayor porcentaje de los empresarios no aplican el ciclo de
PHVA (Planificar — Hacer — Verificar — Actuar) en la estructura operacional de la
organizacion. Con lo que se afirma la estas MYPE no aplican el ciclo PHVA que

asegura la mejora continua de cada organizacion.

En la tabla 24, denominada ¢Brindar productos de calidad mejora su
posicion en el mercado? EI 100% de los encuestados afirma que si consideran que
brindar productos de calidad mejora su posicién en el mercado, en esta interrogante
se busca identificar el desarrollo de la gestion de calidad y los beneficios que trae
consigo el aplicarla, se desarrollan mecanismos para el aseguramiento de la calidad,
esto implica el desarrollo de procesos de planificacion y sistematizacion necesarios
para asegurar la calidad en el lugar de fabricacion, tales como las normas 1SO
(International Standardization organization), preparando la compraventa de
insumos, desarrollando la calidad de las compafiias y estableciendo la credibilidad
del proveedor en el mercado, para ofrecer la adecuada confianza de que el producto
o el servicio cumpla las exigencias de calidad para satisfacer a los usuarios., tal
como lo indica Morales (2013) presenta los siguientes beneficios, mejora del
mercado y su competitividad, ademas de la satisfaccion del cliente. Luna (2013) En
su investigacion titulada: Caracterizacion de la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes en el distrito de Nuevo
Chimbote, 2013. En dicha investigacion el 100% de los encuestados sefialaron no
contar con estandares de la ISO, como documentacion del producto, seguimiento a
la satisfaccion y el 56,6% utilizan la mejora continua como una técnica de gestion;

en esta investigacion se evidencia la carencia de estandares de la ISO para lograr
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productos de calidad y su posicién en el mercado.

En la tabla 25, denominada ¢EXxige a sus proveedores una acreditacion que
respalde la calidad de insumos que le ofrece? Esta interrogante fue aplicada a los
propietarios de las MY PE investigadas respondieron de la siguiente manera: El 33%
de ellos indicé que si solicita a sus proveedores una acreditacion para poder ofrecer
sus productos o insumos a otras empresas, por otro lado el 67% de ellos indicd que
no, que cuentan con proveedores de confianza, con los que ya trabajan durante
tiempo y confian en la procedencia de los insumos que les ofrecen, ademas que es
mas rentable. Esta interrogante de vincula al desarrollo de la gestion de calidad
etapa en la que se desarrollan mecanismos para el aseguramiento de la calidad, esto
implica el desarrollo de procesos de planificacion y sistematizacion necesarios para
asegurar la calidad en el lugar de fabricacion, tales como las normas 1SO
(International Standardization organization), preparando la compraventa de
insumos, desarrollando la calidad de las compafiias y estableciendo la credibilidad
del proveedor en el mercado, para ofrecer la adecuada confianza de que el producto
o el servicio cumpla las exigencias de calidad para satisfacer a los usuarios. Segun
Hernandez (2014) en su investigacion titulada: Gestion de calidad, marketing y
competitividad de las MYPE del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la
esperanza, Trujillo afio 2014, indica que en las MYPE investigadas el53.33% no
conoce de que se trata la 1SO. El 86,67% lo cual afecta en el manejo de su
organizacion al no conocer los estandares de la ISO y que se debe cumplir para

conseguir la calidad en sus productos y servicios.

En la tabla 26, denominada ¢Cuenta con algin mecanismo para identificar

las preferencias de los clientes? EL 67% de los encuestados afirma que no cuenta
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con un mecanismo que permita conocer los mecanismos de los clientes, por otro
lado el 33% de ellos indica que si, lo realiza a través de la atencion de una Srta.
Cuya funcidn es recibir al cliente desde que ingresa al restaurante hasta ubicarlo en
una de las mesas del restaurante para posterior a ello su atencion, dicha Srta. Le
hace entrega de la carta y le indica cuales son los platos tipicos y posibles
recomendaciones, ella también se encarga de consultar al cliente si esta contento
con el servicio que recibio, le hace entrega de tarjetas del restaurante y se asegura
que el cliente se sienta comodo en su estancia en el restaurante. Esta interrogante
se relaciona directamente con la administracion de la calidad total que es un enfoque
que busca mejorar la calidad y desempefio, para ajustarse o superar las expectativas
del consumidor. Mantilla (2014) Presento una investigacion denominada:
Viabilidad de un sistema de gestion de calidad internacional en una PYME con
mercado local caso fonix, en la Universidad Nacional Autonoma de México, llego
a la conclusion de que con una adecuada planeacion y ejecucion de la empresa se
podran evidenciar resultados favorables hacia la empresa, siempre y cuando se

atiendan de igual manera los requerimientos o exigencias del cliente hoy en dia.

En la tabla 27, denominada ¢Considera clave minimizar tiempos en
actividades secundarias? En esta interrogante el 33% de los encuestados respondio
negativamente, considera que las actividades secundarias tienen una razén y se
deben realizar porque constituyen las actividades primarias, sin embargo el 67% de
los encuestados indica que si es importante minimizar los tiempos en la realizacion
de las actividades secundarias para dar prioridad y centrarse en actividades de mas
peso, en el marco tedrico se menciona la importancia de reestructurar las

organizaciones y de mejora sistémica de procesos, ya que la reestructuracion
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organizacional se ha convertido en un tema fundamenta y clave en el desarrollo y
evolucién para una empresa, porque se puede identificar actividades que no son
necesarias, actividades que no suman y no dan valor, de esta manera se eliminan
tiempos innecesarios y mejorar la supervision, enfocandola solo en lo mas
importante lo que contribuye a la mejora de procesos, pues al identificar las
debilidades de la organizacion y eliminar las actividades que ocasionan retraso en

el desarrollo de actividades, se logra la optimizacion de realizacion de procesos.

En la tabla 28, denominada ¢Considera que aplicar estrategias de servicio
en su restaurante lo diferencia de la competencia? EI 100% de los encuestados
indica que brindar estrategias de servicio les brinda una diferencia entre los demas
restaurantes, puesto que estas MYPE cuentan con una presentacion de artistas los
dias sabados y domingos en horario de almuerzo, se realiza un show criollo donde
se presentan algunos artistas de la region con su show artistico criollo, algunas
danzas tipicas de la region, lo que se considera una estrategia de atencién, ya que el
cliente se siente atraido por un restaurante que tiene algo nuevo, diferente y
entretiene y hace mas ameno el momento, en especial dias de sabados y domingos
que las familias aprovechan en pasar momentos juntos, lo que hace que la imagen
del restaurante cambie y se diferencie del resto, se considera un factor estratégico
para la venta y atraccion de consumidores, se considera un conjunto de
caracteristicas para lograr la optimizacion de la comercializacion de productos o

brindar servicios, y logran la diferenciacion entre la competencia.

En latabla 29, denominada ¢Controla las actividades que realiza su personal
para asegurar la eficacia? ElI 100% de los encuestados indic6 que se controlan las

actividades del personal en la empresa, para asegurar el cumplimiento de estas.
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Segun Cuatrecasas (2012) Expresa que la implantacién de un sistema de gestion de
la calidad trae afiadido sustanciales beneficios para la empresa como beneficios en
la gestion de la organizacion, la cual al controlar los procesos de gestion de calidad,
y aumentando la comunicacion entre las diferentes &reas de la empresa, aumenta la
eficacia en la productividad; segun el autor y los resultados de las encuestas
aplicadas estas MYPE si controlan las actividades que realiza su personal, directa
o0 indirectamente, existe alguien encargado de supervisar sus actividades lo que

asegura que todos cumplan con sus responsabilidades.

En la tabla 30, denominada ¢ Establece estrategias de atencion a clientes que
frecuentan el restaurante? EI 33% de los restaurantes si establecen estrategias de
atencion a clientes que constantemente visitan el restaurante, en algunos casos
menciona que ofrecen un aperitivo adicional, un piqueo para que compartan en
familia, este es el caso de clientes que llevan mucho tiempo siendo fieles al
restaurante, y se realiza por autorizacién del propietario. Como indica Cuatrecasas
(2012) Expresa que la implantacion de un sistema de gestién de la calidad trae
afiadido sustanciales beneficios para la empresa, entre ellos menciona la
fidelizacion de los clientes la que se obtiene después de lograr establecer procesos
para lograr la eficacia en los productos y servicios que brinda una empresa, conlleva

a la plena satisfaccion de los clientes y posterior a ello la fidelizacion de los mismos.

En la tabla 31, denominada ¢Considera que su restaurante ya se encuentra
posicionado en la mente de los consumidores? El 67% de los encuestados afirman
gue su restaurante ya se encuentra posicionado en la mente de los consumidores,
debido a sus estrategias de atencion que brindan al cliente los dias fines de semana

porque son pocos los restaurantes que brindan este tipo de servicio en la ciudad, o
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por la atencidn que brindan a sus clientes recurrentes, por otro lado el 33% de ellos
indicd que su restaurante se encuentra en fase de crecimiento y no esta totalmente
posicionado en la mente de los consumidores piuranos. Segun indica Cuatrecasas
(2012) Expresa que la implantacion de un sistema de gestion de la calidad trae
afiadido sustanciales beneficios para la empresa entre ellos se puede distinguir el
posicionamiento de una empresa y es importante aplicar un sistema de gestion de
calidad para lograr el posicionamiento de un producto o servicio de una empresa
para lograr ocupar un lugar en la mente de los consumidores, los cuales perciben y
comparan el producto o servicio conjuntamente con las caracteristicas y atributos

que brinda una empresa y otras que compiten en el mismo rubro.

En la tabla 32, denominada ¢Aplica estrategias de mejora continua para
acrecentar el posicionamiento de su restaurante? ElI 100% de los propietarios
encuestados respondio afirmativamente indicando que si aplican estrategias de
mejora continua para acrecentar el posicionamiento de su restaurante, al igual que
en la tabla anterior, mencionamos a Cuatrecasas (2012) Que expresa que la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad trae afiadido sustanciales
beneficios para la empresa entre ellos se puede distinguir el posicionamiento de una
empresa y es importante aplicar un sistema de gestion de calidad para lograr el
posicionamiento de un producto o servicio de una empresa para lograr ocupar un
lugar en la mente de los consumidores, los cuales perciben y comparan el producto
0 servicio conjuntamente con las caracteristicas y atributos que brinda una empresa
y otras que compiten en el mismo rubro, la empresa debe aplicar estrategias como
ofertas, dias de descuento, brindar aperitivos adicionales, piqueos, horarios en los

que se ofrece una cortesia, ciertas estrategias que atraen a los clientes.
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En la tabla 33, denominada ¢Conoce cuanto influye la gestion de calidad en
el incremento de productividad en la empresa? El 100% de los encuestados afirma
conocer cuanto influye la gestion de calidad en el incremento de la productividad
que tendra como resultado en su empresa, segun Rios (2014) en su estudio Gestién
de calidad, satisfaccién de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE
del rubro restaurantes - del distrito de Huanchaco, afio 2014, esta investigacion
afirmdé que los principales factores que generan calidad al servicio que se brinda; es
la buena atencion; el 85% respondieron que la calidad es importante para la
organizacion y el 75% respondieron que la calidad de servicio es uno de los factores
principales para generar utilidad, el 80% respondieron que el cliente se siente

satisfecho con el servicio porque es de calidad.
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VI. CONCLUSIONES

En las MYPE del rubro restaurantes, del sector Zona Industrial, se logrd
identificar que los propietarios de las MYPE investigadas si realizan
capacitacion al personal, en su totalidad capacitacion inductiva y un poco mas
de la mitad de estas MYPE aplican métodos de capacitacion para optimizar los
la realizacion de las actividades que realiza el personal de sus empresas, por ello
se recomienda que los propietarios mejoren el plan de capacitacion que brindan
a su personal y apliquen de manera constante los métodos de una capacitacion
que ayuda a optimizar los resultados, lo cual los permitira ademas medir los
resultados; antes, durante y después de la capacitacion, solo de esta manera se
lograra establecer en los trabajadores los métodos de capacitacion lo cual les
permitira estar en constante aprendizaje, interaccion grupal, y les facilitara el

desarrollo de sus actividades y destrezas personales.

Con respecto a las estrategias de capacitacion se llega a la conclusién de que
las MYPE aplican estrategias de capacitacion con el personal, se debe resaltar
que las MYPE aplican solo la capacitacion inductiva, por lo cual se recomienda
que se implemente un plan de capacitacion que permita a los trabajadores
conocer constantemente los cambios en el mercado, conocer estrategias de
aprendiza, de trabajo, de como desarrollar sus actividades, brindar un espacio
para que todo el personal se reuna y consideren poder compartir sus vivencias,
conocimientos y poder mantener un clima laboral adecuado, y el compafierismo

entre trabajadores
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Con respecto a la evolucién de la gestion de calidad, se llega a la
conclusion de que los propietarios conocen la evolucion de los sistemas de
calidad y cémo influyen en la organizacion, pero de manera parcial, por lo
que se recomienda a los propietarios tomar mas conocimientos, informarse
sobre el tema de sistemas de mejora en los procesos de calidad, y de esta
manera aplicar estrategias para cumplir satisfactoriamente el logro de la
mejora continua y la calidad esperada, ademas se recomienda también contar
con un plan de desarrollo de actividades, un cronograma en el cual se pueda
supervisar que cada proceso se cumpla y de esta manera lograr el ideal con

respecto a la satisfaccion del cliente.

Respecto a los beneficios de implementar un sistema gestién de
calidad en las MYPE de la investigacion, se llega a la conclusion de que los
propietarios conocen los beneficios que trae consigo el aplicar un sistema de
gestion de calidad en su organizacion, sin embargo se recomienda
implementar mas estrategias de atencidn al cliente, beneficios al cliente,
mejorar el uso del tema de herramientas como las redes sociales para lograr
la atraccién de los clientes, y una posible fidelizacion del cliente con la

empresa.

Las caracteristicas de la capacitacion y la gestion de calidad es parte
fundamental en toda MYPE; la capacitacion de personal es una de las mejores
inversiones gque un negocio debe realizar, para poder obtener resultados
positivos en el desarrollo del negocio, ya que las actividades que realizan los
colaboradores repercuten de manera positiva o negativa en el crecimiento del

negocio, por otro lado los principios de la gestién de calidad que son basados
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en las 1SO en la cual se debe llevar un control minucioso, asi mismo los
beneficios ayudaré para implantar un buen sistema de Gestion de tal manera

que ayude para la mejora continua del negocio.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMNISTRATIVAS

CUESTIONARIO APLICADO A CLIENTES

“CAPACITACION DE PERSONAL Y GESTION DE CALIDAD EN LAS
MYPE RUBRO RESTAURANTES SECTOR
ZONA INDUSTRIAL, ANO 2015”

Estimado participante tenga Ud. mis mas cordiales saludos, soy estudiante de la
Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote — Piura, pertenezco a la Facultad
de Ciencias Contables Financieras y Administrativas, acudo a Ud. conel fin de
recopilar informacion para una investigacion sobre la Capacitacion de Personal
y Gestion de Calidad en las MYPE del rubro Restaurantes Sector Zona Industrial,
Afio 2015. Para ello Ud. Debera marcar con aspa (x) la respuesta que considere
pertinente. Este cuestionario solo requerira de cinco minutos de su tiempo. En
nombre de la investigacién le agradezco por su contribucién.

1. (Cree que la rotacion de puestos le ayuda a mejorar sus habilidades

personales?

Sl

NO

2. ¢Considera que el ocupar otro puesto en la empresa le brinda mayores

conocimientos por la rotacion recibida?

Sl

NO

107



¢Recibié capacitacion a través de comparieros de su mismo puesto?

Sl

NO

¢Considera importante recibir asesoramiento por parte de un trabajador con

experiencia en la empresa?

Sl

NO

¢Practica e implementa habilidades que le ayuden a mejorar su desempefio

en la empresa?

Sl

NO

¢Ha participado en reuniones de trabajo para tomar decisiones?

Sl

NO

¢Le han asignado responsabilidades que influyen en la toma de decisiones de

la empresa?

Sl

NO

¢Ha participado en conferencias para mejorar su conocimiento y desarrollo

de sus habilidades?

Sl

NO
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10.

11.

12.

13.

14.

¢La empresa les ha brindado la oportunidad de participar en talleres para la

mejora de sus actividades?

Sl

NO

¢Considera favorable el simular casos y presentar alternativas de solucién y

mejora?

Sl

NO

¢Realizan dinamicas de aprendizaje a traves de juegos entre los

colaboradores?

Sl

NO

¢Considera que las dinamicas de aprendizaje los motivan a ser mas

competitivos entre si?

Sl

NO

¢Cree Ud. que la empresa en su plan ha considerado capacitacion externa?

Sl

NO

¢ Prefiere recibir capacitacion por parte de personal externo?

Sl

NO
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15.

16.

17.

18.

19.

¢Ha recibido informacion escrita sobre la empresa y su puesto de trabajo?

Sl

NO

¢Le brindaron induccidn el primer dia de trabajo?

Sl

NO

¢La empresa considera fundamental su experiencia en el puesto antes de su

contratacion?

Sl

NO

¢Considera que se mantiene en su puesto de trabajo, gracias a sus habilidades

personales?

Sl

NO

¢Considera que la capacitacion le ayuda al desarrollo de sus destrezas

personales?

Sl

NO
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMNISTRATIVAS

CUESTIONARIO A PROPIETARIOS

“CAPACITACION DE PERSONAL Y GESTION DE CALIDAD EN LAS
MYPE RUBRO RESTAURANTES SECTOR
ZONA INDUSTRIAL, ANO 2015”

Estimado participante tenga Ud. mis mas cordiales saludos, soy estudiante de la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote — Piura, pertenezco a la Facultad
de Ciencias Contables Financieras y Administrativas, acudo a Ud. conel fin de
recopilar informacidn para una investigacion sobre la Capacitacion de Personal
y Gestion de Calidad en las MYPE del rubro Restaurantes Sector Zona Industrial,
Afio 2015. Para ello Ud. Debera marcar con aspa (x) la respuesta que considere
pertinente. Este cuestionario solo requerird de cinco minutos de su tiempo. En

nombre de la investigacion le agradezco por su contribucion.

1. ¢Cuenta con una persona responsable de supervisar las actividades que realiza

el personal?

Sl

NO

2. ¢Se asegura de que los productos que ofrece su restaurante sean verificados

antes de ir al consumo del cliente?

Sl

NO

111



¢Establece procesos de produccion en la elaboracién de los platos que ofrece

en su carta de presentacion?

Sl

NO

¢Aplicar mecanismos para controlar la mejora continua?

Sl

NO

¢Brindar productos de calidad mejora su posicion en el mercado?

Sl

NO

¢Exige a sus proveedores una acreditacion que respalde la calidad de insumos

que le ofrece?

Sl

NO

¢Cuenta con algiin mecanismo para identificar las preferencias de los clientes?

Sl

NO

¢Considera clave minimizar tiempos en actividades secundarias?

Sl

NO

¢Considera que aplicar estrategias de servicio en su restaurante lo diferencia de

la competencia?

Sl

NO
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10.

11.

12.

13.

14.

¢Controla las actividades que realiza su personal para asegurar la eficacia?

Sl

NO

¢Establece estrategias de atencidn a clientes que frecuentan el restaurante?

Sl

NO

¢Considera que su restaurante ya se encuentra posicionado en la mente de los

consumidores?

Sl

NO

¢Aplica estrategias de mejora continua para acrecentar el posicionamiento de

Su restaurante?

Sl

NO

¢Conoce cuanto influye la gestion de calidad en el incremento de productividad

en la empresa?

Sl

NO
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo. Yy Miga bl By, KW\OS.
. identificado con DNT __ 1240533 . MAGISTER EN
- Por medio de la

croncie s el evind shoby v cs
presentehagownstmqueherevisadooonﬁmdevdidwibnel instrumento de
recoleccion de datos: ENCUESTA, elaborado por
~, alos efectos de su

?tcsa, C‘ Vo, QJ(Q;‘\(,D v%vwé-m—
aplicaci6n a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de

(Gestien de

investigacion: Capocitacion de Tessonol
cw las HYPES subro Madsgﬁedu@ﬂua‘«»l'mo%ﬁ\nse

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.

Piura, 22 Sobuc 2015
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N

114



115



116



Encuesta /

Pregunta 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1
3 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1
4 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1
5 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1
6 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1
7 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1
8 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1
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33

22/33 | 25/33 | 33/33 | 20/33 | 33/33 | 12/33 | 6/33 | 11/33 | 8/33 | 28/33 | 16/33 | 27/33 | 8/33 | 26/33 | 0/33 | 33/33 | 24/33 | 28/33 | 29/33

TOTAL SI1) | SIL) | SI) | sIa) | siw) | Siw) | Siw) | siw) | si) | sI) | sia) | sia) | sia) | si) | si@) | si) | si) | si) | sia)
27/33 | 22/33 | 25/33 | 5/33 | 17/33 | 6/33 | 25/33 | 7/33 | 33/33 | 0/33 | 9/33 | 5/33 | 4/33

NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2)

11/33 | 8/33 | 0/33 | 13/33 | 0/33 | 21/33
NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2)
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Encuesta/

Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1
2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1
3 2 2 2 2 1 2 2 1 1 1 2 2 1 1

23 |13 |u3 |23 |213 |u3 (w3 |23 |33 |23 |13 |213 |33 |33

SI(L) |SI(L) |SIL) |SIL) |SI) |sI) [si@) [SIL) [SIL) [SiL) |SIL) |SIL) |SiL) |SiQ)
TOTAL
13 |2/3 |23 |3 |w3 |23 |23 (w3 |o/3 |13 |23 |13 |o/3 |03

NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) |NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2) | NO(2)
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