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4. Resumeny abstract
Resumen

La investigacion presente con titulo “Propuesta de mejora de capacitacion de personal
como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida Los Postes de la
urbanizacion San Hilarion, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.”, se realiz6 con el
lineamiento de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. Filial San Juan de
Lurigancho, Lima. Esta investigacion tuvo como objetivo general Proponer las mejoras
de la capacitacion de personal como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, en la avenida Los Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito de San
Juan de Lurigancho, 2019. Se tuvo como metodologia un enfoque cuantitativo,
presentando un nivel descriptivo y con un disefio no experimental transversal. La
poblacidn de estudio fueron las micro y pequefias empresas, la muestra fueron 12 mypes
las cuales fueron materia de estudio, se us6 el muestreo no probabilistico intencional.
Las principales conclusiones referente a las caracteristicas de los representantes, se
determind el 50% se encuentran en un rango de edad de 18-30 afios con una mayoria del
58% del género femenino. Ademas, el 50% tienen grado de instruccion secundaria y el
58% de los representantes son duefios. El tiempo de la empresa en el rubro es de 7 a
mas afios con un porcentaje de 58%.Asi mismo, las personas que trabajan en la empresa
son en su mayoria personas familiares y no familiares en un 83%. Y el 83% se crearon
para generar ganancia. Referente a identificar las necesidades de capacitacion del
personal se puede decir que solo el 42% manifestaron que casi siempre lo hace y 42%
de las MYPEs manifestaron que muy algunas veces determinan las estrategias de
capacitacion de acuerdo a los objetivos establecidos. EI 75% manifestaron que muy
pocas veces implementan una seleccion de la calidad de instructores. Referente a si la
empresa aplica un método de servicio eficiente se determind que el 67% algunas veces
lo hace. Y si la empresa ejecuta una gestion de mejora para incrementar la rentabilidad,
se determind que el 42% de mypes manifiesta que muy pocas veces lo hace. Asi mismo,
sobre si la empresa brinda oportunidad laboral sin discriminacion se determiné que 67%
de las mypes nunca lo realizan. Y por ultimo, sobre si la empresa ejecuta las normas de

proteccion del medio ambiente se puede decir que 75% algunas veces lo hace. Se pudo



concluir que para algunas empresas la capacitacion es una gran inversion. Por otro lado,
también se concluye que para la mayoria de mypes la sostenibilidad econdémica tiene
mucha relevancia, pero dejan de lado lo social y ambiental. Por tal motivo de realizé
una propuesta de mejora de los factores relevantes de la capacitacion de personal para la
sostenibilidad de los emprendimientos.

Palabras clave: gestion de calidad, motivacion de personal y sector servicios.



Abstract

The present research entitled "Proposal to improve staff training as a relevant factor
for the sustainability of enterprises in micro and small companies in the service
sector, restaurant category, on Los Postes avenue of the San Hilarion urbanization,
San Juan district de Lurigancho, 2019. ”, was carried out with the guidelines of the
Los Angeles de Chimbote Catholic University. Subsidiary San Juan de Lurigancho,
Lima. The general objective of this research was to propose improvements in staff
training as a relevant factor for the sustainability of undertakings in micro and small
companies in the service sector, restaurant category, on Los Postes avenue of the San
Hilarion urbanization, San Hilarion district. Juan de Lurigancho, 2019. The
methodology was a quantitative approach, presenting a descriptive level and a non-
experimental cross-sectional design. The study population was micro and small
businesses, the sample was 12 mypes which were the subject of study, intentional
non-probabilistic sampling was used. The main conclusions regarding the
characteristics of the representatives, it was determined that 50% are in an age range
of 18-30 years with a majority of 58% of the female gender. In addition, 50% have a
secondary education degree and 58% of the representatives are owners. And finally,
about whether the company enforces environmental protection standards, it can be
said that 75% sometimes do. It was concluded that for some companies training is a
great investment. On the other hand, it is also concluded that for most mypes,
economic sustainability is very important, but they leave aside the social and
environmental aspects. For this reason, a proposal was made to improve the relevant

factors of the training of personnel for the sustainability of the undertakings.

Keywords: quality management, staff motivation and service sector
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I. Introduccion

La sostenibilidad es un concepto que ha tenido mucha relevancia en las Gltimas
décadas, sus definiciones fueron cambiando con el pasar de los afios; estas apuntan al
desarrollo y la mejora continua. En la actualidad, la sostenibilidad puede ser
enfocado desde tres aspectos importantes que se relacionan entre si, los cuales son:
El aspecto ambiental, social y econdmico. Asi mismo, se puede decir que la
capacitacion de personal es un pilar trascendente para el desarrollo y mejora de una
empresa, una organizacion que mejora de manera continua serd sostenible en el
tiempo. Es decir la capacitacion de personal serd un factor importante para que los
emprendimientos sean sostenibles. En esta investigacion se estudid las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en la avenida Los Postes,
de la urbanizacion San Hilarion del distrito de San Juan de Lurigancho. Se siguié la
siguiente linea de investigacion: “Sostenibilidad de los emprendimientos en el Pert”
establecido por la escuela profesional de administracion de la Universidad catdlica
los Angeles de Chimbote, se plantea el siguiente problema: ¢, Cuéles son las mejoras
de la capacitacion de personal como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, en la avenida Los Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito de

San Juan de Lurigancho, 2019?

Ademas, el objetivo general de la investigacion fue: Proponer las mejoras de la
capacitacion de personal como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

restaurantes, en la avenida Los Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito de



San Juan de Lurigancho, 2019. En suma, los objetivos especificos han sido los
siguientes: El primer objetivo especifico fue identificar los factores relevantes de la
capacitacion de personal para la mejora de sostenibilidad de los emprendimientos en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida
Los Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito de San Juan de Lurigancho,
2019. Asi mismo, el segundo objetivo especifico fue describir los factores relevantes
de la capacitacion de personal para la mejora de sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes, en la avenida Los Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito de
San Juan de Lurigancho, 2019. Y como ultimo objetivo especifico, fue elaborar de
una propuesta de mejora de la capacitacion de personal como factor relevante para la
sostenibilidad de los emprendimientos micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes, en la avenida Los Postes de la urbanizacion San

Hilarion, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Explicado lo anterior se puede decir que la capacitacién y sostenibilidad estan
relacionados fuertemente desde el punto de vista de la capacitacion para la mejora, y
gue, una mejora en aspectos econdémico, sociales y ambientales da como resultado
una sostenibilidad. Segun Bohrt (2000) en el articulo: Capacitacion y desarrollo de
los recursos humanos de la revista Scielo, explica que las organizaciones tienen la
necesidad real de capacitacion. Es esta necesidad la que hace que las empresas

mejoren continuamente.

Parra (2000) en su articulo, La evaluacion de desempefio y la gestion de RRHH
disponible en el blog Gestiopolis explica que es importante contar con un sistema

formal de evaluacion y control, pues en las organizaciones este proceso constituye



una funcién que de una u otra manera suele efectuarse en toda organizacion de estos
tiempos. En esta evaluacion de desempefio existen grupos importantes los cuales
explica Paez (2000), él menciona que existen dos grupos de personas que estan
involucradas en el proceso de evaluacion del desempefio, por un lado las personas
que evalGan y por el otro las personas que son evaluadas, estos grupos son los que

conforman el sistema y hacen que dicho sistema de evaluacién exista.

Lépez (2007) menciona en su articulo, Capacitacion para la revista
Conciencia tecnoldgica, que la capacitacién debe ser un proceso eficaz, para que la
misma sea funcional debe cumplir los requisitos plantados por las organizaciones que
implementan este proceso. Franco (2010) en el foro de internet, Tendencias 21,
sugiere una teoria bastante acertada que menciona que la crisis afecta de una manera
poderosa la influencia que tiene la capacitacion en el desarrollo profesional, en buen
numero de ocasiones el proceso de capacitacion suele relajarse o dejarse de un lado
en momentos dificiles econémicamente, o incluso cuando el negocio funciona sin
problemas pero se busca aumentar en alguna manera la productividad. Si bien
antiguamente, no se daba un peso de importancia a lo que son las capacitaciones, en
la actualidad es una herramienta indispensable para lograr la mejora y sostenibilidad.
Por otro lado, Espino (2010) explica que, hasta hace algunas décadas las
organizaciones no consideraban como indispensable la capacitacién para sus
empleados, debido a la falta de conocimiento sobre los resultados 6ptimos que una
capacitacion puede aportar. Ademas, algunos autores como Pedraza, Amaya y Conde
(2010), explican que el desempefio laboral puede ser medido por medio de procesos,
a los cuales estan sometidos la mayoria de los recursos humanos, esta evaluacion

puede arrojar informacion importante y cuantificable sobre las necesidades de los



colaboradores, y poder realizar una mejora continua mediante indicadores

determinados de acuerdo a la informacién obtenida.

Por tanto, la evaluacion que se aplicara al personal, se puede desarrollar antes y
después de la capacitacion; esto con la finalidad de obtener datos de antes de la
capacitados y como esta ha tenido o no un impacto en el personal. En suma, Pedraza,
Conde y Amaya (2010) dicen que el desempefio laboral es como la piedra angular
para desarrollar la efectividad y éxito de una organizacion. Sanchez (2014) por su
lado, finalmente explica que la evaluacion del desempefio les permite a los gerentes
evaluar y medir el rendimiento de cada uno de los colaboradores, en comparacion

con los objetivos estratégicos del negocio.

Ahora bien el trabajo de investigacion se justificé de manera tedrica, practica y
metodoldgica. De manera tedrica por que el proyecto de investigacion tuvo como
fuente de informacién una bibliografia actualizada; y de forma préctica ya que el
resultado de la investigacion servird para futuras investigaciones relacionadas al
tema. Y por ultimo, se justifica de manera metodoldgica, porque si bien se sabe que
este es un tema diferente a las demas investigaciones, el trato de datos fue visto
desde un enfoque distinto, se aplicé instrumentos de medicion generando tablas y
graficos para el buen analisis de resultados. Por lo cual, el trabajo de investigacion
contribuird significativamente de manera intelectual y practica al desarrollo del

distrito de San Juan de Lurigancho.



I1. Revision de literatura
2.1 Antecedentes

Internacionales

Rojas (2018), presenta la investigacion con titulo: “Capacitacion y desempeio
laboral”. Trabajo de investigacion se realiz6 en el departamento de Quetzaltenango
en la empresa Teneria San Miguel, en donde participaron los integrantes del
departamento operativo. El objetivo de dicha investigacion fue determinar la relacion
que existe entre la capacitacion y el desempefio laboral. La metodologia que se uso
fue de tipo cuantitativo descriptivo en donde participaron 36 personas, las personas
fueron cuestionadas en donde se mediaron las necesidades de capacitacion y como
estas influyen en el desempefio laboral. Los resultados fueron: EI 65% de la
ocasiones si se capacita al personal entregandoles nuevas metodologias. EI 25%
implementa medidas de produccion sostenible, ademas, solamente el 4% de los
encuestados indicaron que no se realiza capacitacion en el area de trabajo. EI 88% de
los colaboradores indicaron que luego de una capacitacion se sienten con mejores
habilidades para desarrollar su trabajo y el 88% menciono que cada vez que hay una
capacitacion sus resultados son de mejor calidad. ElI 77% de los cuestionados
mencionaron que se les ha realizado un diagndstico de necesidades de capacitacion
por lo menos una vez en lo que lleva trabajando en la organizacion y solo el 23%
menciona que nunca se le ha realizado una evaluacién de este tipo. ElI 85% de los
encuestados mencionan que es importante que se midan los resultados de las tareas
asignadas al personal. EI 96% de los colaboradores mencionan que les motiva estar

empoderados con los conocimientos necesarios para el trabajo. Por Gltimo, El 24%



menciono que la metodologia no era adecuada en el momento de la capacitacion y

eso responde a que no todas las personas pueden aprender de la misma manera.

Se concluyd que si existe relacion entre la capacitacion y el desempefio laboral de los
empleados de la empresa teneria, por lo que es completamente necesario para el éxito
de la organizacion. También, que los elementos de capacitaciéon no llenan las
necesidades de la organizacion por lo que no se han obtenido nuevos resultados
positivos para la organizacion provenientes de la medicion del desempefio. Asi
mismo, no se cuenta con un plan de capacitacién adecuado para la organizacién, en
donde se propongan fechas, temas, metodologia y participantes para las diferentes
capacitaciones asi como los encargados de transmitir los conocimientos en los temas
de crecimiento personal. Finalmente, se concluye que la periodicidad de las
actividades de capacitacion no estd definida, solamente se recibe una capacitacion

cuando se encuentra una oportunidad.

Gurumendi (2017), presenta su investigacion con titulo siguiente: “Plan De
Capacitacion En BPM Para Los Restaurantes De La Parroquia Yaguachi Nuevo,
Canton Yaguachi”. El objetivo y utilidad de la investigaciéon fue disefiado para
realizar un plan de capacitacion en los restaurantes de la parroquia Yaguachi. Se dio
como resultado que los restaurantes no estaban capacitados, por lo cual se permitio
evaluar la situacion real del servicio que brinda a los consumidores. También se dio
como resultado que igual que este negocio, la competencia también ignoraba el
hecho de realizar capacitacion, los trabajadores se mostraron sorprendidos de saber
que mediante la capacitacion las cosas que realizan se podrian hacer de una forma

mas practica y con menos gasto de energia, entre otros. Mientras que los duefios



entendian que mediante este plan podian reducir sus costos en mediano y largo plazo,

y a la vez, aumentar sus ingresos.

En llegé a la conclusion que los empleados de los restaurantes de la parroquia
Yaguachi Nuevo consideraron que un plan de capacitacion ayudaria a mejorar y
fortalecer su negocio. Asi mismo, los duefios del negocio mencionaron que nunca
habian oido hablar de capacitar a todos los trabajadores para la mejora de sostenibles,
y ser competentes frente al mercado. Por Gltimo, se pudo concluir que tanto duefios
como personal tienen disposicion para el desarrollo y aplicacion de un plan de
capacitacion de manera periddica evaluando su proceso conforme avanza el

crecimiento del negocio.

Medina, Saravia y Torres (2015), en la investigacion publicada con nombre:
“Diagnéstico para la creacion de un plan de capacitacion que permita la
implementacién de estrategias para mejorar la calidad en el servicio al cliente en el
sector de restaurantes de primera categoria en la ciudad de San Miguel, Afio 20157,
tuvo como objetivo y finalidad proponer a los gestores del sector de restaurantes de
primera categoria un plan de capacitacion que contribuya a desarrollar un buena
calidad basada en métodos, esa calidad se debe notar en el servicio al clientes,
facilitando a los colaboradores o empleados los instrumentos y herramientas para su

desenvolvimiento en el campo laboral.

Se concluye que el sector restaurante de primera categoria no cuenta con procesos de
capacitacion planificados, solo se desarrollan capacitaciones eventuales para mejorar
algunas deficiencias que los duefios 0 administradores observan. Ademas, se realizan

sin previa planificacion y con poca preparacion del capacitador, ya que se hace de



manera espontanea. Asi mismo, el sector de restaurantes no cuenta con métodos de
evaluacién completos. No existe continuidad y seguimiento del desempefio de los

colaboradores de la empresa.

Cruz y Valencia (2016). En su investigacion titulada: “Propuesta de mejoramiento
estratégico en el area operativa de Manduca restaurante en la ciudad de Santiago de
Cali (Colombia)”. El proyecto esta enfocado en la aplicacion de mejoras al
funcionamiento del area operativa, en la actualidad se estan presentando deficiencias
en estas areas las cuales ocasionan demoras en la toma y salida de los pedidos y a su
vez inconformidad entre sus clientes. Se puede decir que en la elaboracion de este
trabajo de grado se tuvo el objetivo de realizar diferentes tipos de investigaciones
con los conocimientos adquiridos durante la carrera de administracion de empresas
en los campos de la gestion, implementacion de estrategias para llevar a cabo un plan
de mejoramiento y de emprendimiento. Es importante denotar que todos los
conocimientos adquiridos durante este tiempo fueron puestos en préactica en la
mejora de un restaurante que habia iniciado como idea de negocio hacia varios afios
y que la actualidad necesita realizar reformas en su forma de llevar a cabo ciertos
procesos lo cual planteo un reto para los propietarios pus no tenian muy claro como
hacer para realizar las tareas mas eficientemente. Para llevar a cabo este trabajo se
realizaron planteamientos como fortalezas y debilidades que poseian, evaluar los
entornos interno y extorno para asi plantear una buena 7 estrategias que los ayudaré a

mejorar en aspectos como servicio al cliente y parte operativa.

Se concluye que la propuesta a implementar para este plan de mejoramiento fue
trabajar de manera coordinada los tiempos en la parte operativa, idear la manera de

mantener siempre el lugar de trabajo en 6ptimas condiciones limpio y optimizando



los recursos y por Gltimo trabajar de manera conjunta entre parte administrativa y

operativa para generar un mayor sentido de pertenencia.

Camino (2018). El presente trabajo de iunvetsigacion lleva como titutlo:
“Sostenibilidad de los emprendimientos del sector comercial de Santa Rosa, el oro
periodo 2016 — 2018”. El objetivos de este trabajo de investigacion fue determinar la
sostenibilidad de los emprendimientos para le medicion de su impacto en el sector
comercial de la ciudad de Santa Rosa, Provincia de ElI Oro. La metodologia de
investigacion que se aplico es de tipo cuantitativo con alcance descriptivo-
explicativo, en el que se empleara encuestas y entrevistas. Algunos resultados fueron:
El 90% de los encuestados no conocen sobre la terminologia del desarrollo sostenible
por tanto es limitada las actividades encaminada a mejorar los tres ejes que propone
la variable de estudio. Sorprendentemente los propietarios de los locales expusieron
en sus puntos de vista de la encuesta que los emprendimientos creados en la ciudad
de Santa Rosa no son una fuente de desarrollo econémico estable con el 93,30% de
encuestados que dijeron que no es una fuente de riqueza. Los emprendimientos en la
ciudad de Santa Rosa de acuerdo con la opinion de los propietarios de los nuevos

negocios dicen que da una mayor alternativa.

Conclusion, los emprendimientos comerciales de la ciudad mantienen una carencia
de conocimiento sobre el tema de misién y vision, esto explica el errado
direccionamiento de la mayoria de los emprendimientos. La gestion administrativa
en los emprendimientos comerciales de la ciudad de Santa Rosa es deficiente. Asi
mismo, se concluye que existe una falsa idea de conocimiento en la aplicacion de
estrategias de ventas por lo que su aplicacion es netamente empirica, ya que la

mayoria de los duefios de los emprendimientos no cuenta como un minimo de



capacitacion en ventas. Todo esto es un gran problema dentro de los

emprendemientos que la ciudad de Santa rosa.

Nowell (2015) En su tesis que lleva el siguiente titulo: “Capacitacion y servicio al
cliente (Guatemala)”, tuvo objetivo de que en la actualidad las empresas tengan
mayor competencia en el mercado; el servicio al cliente es elemento esencial para las
mismas. Las empresas modernas se preocupan por el servicio que se le presta al
consumidor, consideran que es el elemento que mantiene a la organizacion en
constante participacion en el mercado. Por lo tanto, el cliente es primordial para las
mismas. Desarrollar las capacidades del personal que se encuentra en el area de
atencion al cliente es considerado una inversion que se requiere para lograr los
objetivos que se plantea una empresa competitiva. La capacitacion es el componente
gue se necesita para desenvolver las cualidades del personal. La presente
investigacion tiene como objetivo general establecer la relacion de la capacitacion
con la calidad del servicio al cliente en los restaurantes Sal6n el Tecun y Pasaje
Mediterraneo de la zona 1 de Quetzaltenango. Los sujetos de estudio, son el personal
de servicio al cliente, gerentes y clientes de los restaurantes muestreados, los cuales
nos facilitaron la informacién requerida a través de las respuestas en una escala de

Likert y una encuesta.

Dentro de los resultados del estudio se llegd a la conclusion de que los clientes se
encuentran satisfechos por el servicio que les han brindado en ambos restaurantes.
Sin embargo, la mayoria de meseros no ha recibido capacitacion 8 alguna en relacion
al tema. Se deduce que los colaboradores se encuentran satisfechos con sus jefes por

lo que estan contentos en su trabajo.



Nacional

Quispe (2019), en su tesis que lleva como titulo: “Propuesta de la gestion de
capacitacion al personal en las micro y pequefias empresas del rubro de restaurantes
chifa en el distrito Carmen Alto, Ayacucho, 2019”. Plantea el siguiente problema:
¢Qué factores relevantes de la gestion de capacitacion al personal son requeridas en
las micro y pequefias empresas del rubro de restaurantes chifa en el distrito Carmen
Alto, Ayacucho, 20197 .El objetivo de la investigacion fue caracterizar los factores
relevantes de la gestion de capacitacion de personal. La metodologia de investigacion
fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, del nivel descriptivo propositivo de
tipo no experimental en forma transversal y la poblacién de estudio fue de 19 Mypes
en su conjunto. Los resultados fueron: el 15% conocen los objetivos de la empresa y
el 85% manifiestan que no. ElI 62 % consideran que la falta de capacitacion no
permite el cumplimiento de los objetivos institucionales. El 96% manifiestan que no
que no han sido capacitados en dicho tema. El 81% afirman que trabajan 68 en
coordinacion con sus compafieros y el 19% manifiestan que no, 75% de los
colaboradores de los restaurantes, aseguran que no han recibido capacitacion alguna,
85% afirman que mejoran de manera continua en el trabajo que realiza y el 15%
manifiestan que no, 89% son sociables al momento de atender al cliente y el 11% no
y el 94% mencionan que les atienden de manera amable a sus clientes. EI 100% no
han sido capacitados en tema relacionado en creatividad y 100% afirman que no
recibieron la capacitacion en temas de innovacion, 9% afirman han desarrollado sus

habilidades personales después de una capacitacion y el 91% no. El 23% opinan que



han sido capacitados en el uso adecuado de utensilios de cocina, el 9% opinan a

veces 68% manifiestan que no.

En conclusion, la capacitacion de personal desarrolla mayor productividad e
innovacion. El uso adecuado de utensilios de cocina da confianza a los trabajadores
en realizar sus labores, lo cual aumenta la motivacién; en cuanto a la participacion,
los trabajadores no participan de manera activa en la toma de decisiones y el duefio

de los restaurantes no son lideres transformadores.

Ordofiez (2015), el estudio de investigacién que desarrollé lleva como titulo: “La
caracterizacion del financiamiento, capacitacion y rentabilidad de las MYPE del
rubro restaurantes en San Vicente, 2014”. El trabajo de investigacién tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas que existen en un micro y pequefia
empresa al aplicar un buen financiamiento y una capacitacion adecuada. Asi mismo,
comprobar si estas caracteristicas tienen relacion con la rentabilidad y mejora
economica de la empresa. Se desarroll6 la técnica de la encuesta, con la aplicacion
del cuestionario. Para lo cual se tuvo los siguientes resultados: el 93% de las micro y
pequefias empresas del sector restaurante de la poblacion estudiada no recibi6
capacitacion antes de que los directivos tengan los créditos financieros. Ademas la
mayoria de micro y pequefias empresas con un 93% dijo que no recibieron curso de
capacitacion y el 60% de las micro y pequefias empresas estudiadas menciona que
sus trabajadores si recibieron algin curso de capacitacion, pero poco menos del 60%
de las micro y pequefias empresas del sector restaurantes considera que la
capacitacion es una inversion para su empresas, y también el 60% manifestaron que

la capacitacion es trascendentes dentro de la empresa. Y finalmente el 60% de las



micro y pequefias empresas del sector restaurante capacit6 a todos los trabajadores en

temas de atencién al cliente.

Se concluyd que, las empresas en su mayoria estan dispuestas aplicar un plan de
capacitacion continuo ya que muchas de ellas no realizan ningin tipo de
capacitacion, y si lo hacen, lo desarrollan esporadicamente. Por ultimo, falta mucha
informacion de como se pude desarrollar la capacitacion en estas mypes del sector

restaurante.

Finalmente se concluye que la capacitacion y la buena administracion financiera en
las micro y pequefia empresas del sector restaurante son herramientas y métodos

para una rentabilidad sostenible.

Ruiz y Samamé (2018), en su tesis titulada: “Programa de responsabilidad social
empresarial para mejorar la competitividad de restaurantes de PROA Chiclayo,
20177, tuvo como objetivo: Proponer un programa de responsabilidad social
empresarial para mejorar la competitividad del restaurante La Proa Chiclayo 2017.
Para este estudio se aplicO una metodologia de tipo descriptivo propositivo y un
disefio no experimental transversal bajo un enfoque cuantitativo. La poblacion estuvo
conformada por los clientes del restaurante La Proa, siendo un promedio total de
1200 personas con una muestra que conforman 204 clientes. El resultado de los
instrumentos aplicados muestra que las actividades que realizan actualmente la
empresa de responsabilidad social empresarial estan siendo desarrolladas de manera
inusual, sin programacion y sin ser difundidas, por lo que los clientes desconocen de

éstas actividades y por lo tanto no se sienten concientizado.



Se concluy6 que el programa de responsabilidad social empresarial constara de tres
estrategias: 1. Taller de capacitacion en manejo y preparacion de alimentos y
alimentacién balanceada. 2. Inclusion social a través de la promocion del empleo en
poblaciones vulnerables y 3. Difusion de actividades actuales de responsabilidad
social empresarial. Las actividades de responsabilidad social empresarial que viene
desarrollando el restaurante la Proa deben de ser difundidas para crear un consumo
responsable en los clientes y mejorar las falencias que existen en algunos procesos

para mejorar la competitividad del restaurante.

Alvarado (2020), en su tesis titulada: “Propuesta de mejora de la Capacitacion del
Personal como factor relevante para la Gestion de Calidad de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencia de viajes turisticos en la ciudad de
Huaraz, 2019.” Tuvo como objetivo proponer la mejora de la capacitacion del
personal como el factor relevante en la gestiéon de calidad de las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro agencia de viajes turisticos en la ciudad de
Huaraz. La metodologia de tipo de investigacion del presente estudio fue de enfoque
cuantitativo de nivel descriptivo. Con una muestra de 49 mypes las cuales se les
aplicaron la técnica de encuesta con el instrumento llamado cuestionario. Los
resultados fueron los siguientes: Referente a la edad de los representantes de las
micro y pequefias empresas, el 45.7% se encuentran en un rango de edad de 51 a méas
afios. 62.9% son femenino, 34% tiene grado de instruccion primaria. 60% de la
empresa tiene de permanencia 7 a mas afios en el rubro. Las personas que trabajan en
la empresa son en su mayoria familiares con un 80%. Solo el 20,00% de las MYPE
indicaron que el personal permanente recibe cursos de capacitacion, asi como el

20,00% de las MYPE sefialaron que si existen planes de seguimiento luego de la



capacitacion brindada al personal, el 60,00% sefial6 que con la capacitaciéon se

mejora la competitividad.

Se concluye que son pocas las empresas que ejecutan un plan de capacitacion.
Ademas menos del 50% de empresas disponen de un plan de capacitacion periddico.

Por ultimo, por parte de las empresas la capacitacion es una inversion.

Barrientos (2017), en su investigacion titulada: “La capacitacion de personal y la
calidad de servicio del centro de contacto banco de crédito de Perl en el cuarto
trimestre, 2016”. La presente investigacion se realiz6 con el objetivo de conocer la
relacion entre la capacitacion del personal y la calidad de servicio. La metodologia
empleada fue de tipo correlacional y explicativa. Ademas, esta es una investigacion
de caracter no experimental, ya que las encuestas y la entrevista seran aplicadas una
sola vez. Luego del estudio presentd los siguientes resultados de una muestra de 160
encuestados entre clientes y asesores. Se refleja en el resultado de las nuestras
encuestas que el 65% de asesores indican que las horas de capacitacion influye en la
calidad de servicio. Asi mismo, el 66% de encuestados esta de acuerdo y totalmente
de acuerdo con el nimero de asesores para la atencion. EI 80% de asesores indican

que la motivacion influye en la calidad de servicio.

En conclusion, se puede decir que las horas de capacitacion son muy importantes en
la calidad de servicio. Se ha comprobado que el nimero de asesores es el adecuado
para la atencion al pablico. Se concluye también que la motivacién del personal es
muy importante en la calidad de servicio de la empresa. Por dltimo se ha
determinado y comprobado que la capacitacion de personal influye en la calidad de

servicio, y esta a su vez en la mejora de la compafiia.



Dominguez (2019), la tesis que lleva como titulo: “La capacitacion de personal
como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequenas empresas del sector servicio, rubro restaurantes, distrito de Huaraz, 2019”.
Tuvo por objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
capacitacion de personal como factor relevante de la gestién de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes,
distrito de Huaraz, 2019. La metodologia de investigacion fue de disefio No
experimental transversal. Para el recojo de la informacion se utiliz6 una poblacion
muestral de 33 representantes de las micro y pequefias empresas. A quienes se aplico
cuestionarios de 22 preguntas para los representantes. A través de la técnica de la
encuesta obtenido de los siguientes resultados: el 42,4% manifiestan que conocen
muy poco usted tiene conocimiento en la capacitacion de personal como factor
relevante en la gestion de calidad y 21,2% manifiestan que si conocen y
seguidamente el 39,4% manifiestan que a veces ponen la practica de capacidad de
ponerse en lugar del otro por brindarle un cuidado resuelta, seguido por un 36,4%

manifiestan que siempre lo realizan y finalmente el 24,2% manifiestan nunca.

Finalmente se concluyé que, la mayoria de las micro y pequefias empresas tienen
poco conocimiento aplicado de la capacitacion como factor relevante en gestion de

calidad, limitando de este modo el desempefio de las organizaciones.
Local

Espinoza (2019) En su tesis con titulo: “Gestion de calidad en el financiamiento de
las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro polleria, distrito de San

Vicente, provincia de Cafiete, Lima, afio 2018”. Tuvo como objetivo general



describir las principales, caracteristicas de la gestion de calidad en el financiamiento
de las micro y pequefias empresas, sector servicios, rubro pollerias, distrito de San
Vicente de la provincia de Cafiete, afio 2018; la metodologia de investigacion es de
tipo descriptiva, nivel cuantitativo, de disefio no experimental con corte transversal.
La poblacion es de 30 Mypes con una muestra de 20 Mypes a quienes se le aplico un
cuestionario de 20 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta, donde se
obtuvieron como resultados que, los representantes legales son empresarios en su
mayoria adultos de 31 a 50 afios del sexo masculino, estudios secundarios, cargo que
ocupa es de duefio en un 90% desempefiandose en el cargo de 4 a 6 afios. Respeto a
las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, el 50% de las Mypes tienen una
antigtiedad en el rubro de 0 a 4 afios, con un nimero de trabajadores de 1 a 5, el 50%
de las Mypes pertenecen al régimen tributario Nuevo RUS, en cuanto a la gestion de
calidad en el financiamiento el 60% de los encuestados no conoce el termino de
gestion de calidad en el financiamiento el 60% de los encuestados no conoce el
termino de gestion de calidad en el financiamiento el 60% de los encuestados no
conoce el termino de gestion de calidad, el 40% afirma que cuenta con dificultades
para la implementacion de gestion de calidad ya que no se adaptan a los cambios, el
45% mide el rendimiento de su negocio por medio de datos del nivel de ventas
mensuales. EI 100% de los encuestados si ha recibido financiamiento externo, donde
el 70% es financiado por cajas municipales a tasa de interés de entre 0 a 20%, el 40%
de los microempresarios menciona que el dinero recibido lo invierte en pago a
proveedores o el personal y por 15 ultimo el microempresario cree que en

financiamiento si permite el desarrollo de su empresa con buena gestion.



Se concluyé que la mayoria de empresas no tienen conocimiento concretos y
aplicables de gestion de calidad en el financiamiento a pesar que hayan recibido
financiamiento para la mejora del nivel de rendimiento, ya que casi todas las mypes

invierten en el pago de personal y proveedores.

Campos (2019). En su investigacion titulada: “Caracterizacion de la gestion de
calidad y la atencion al cliente en las micro y pequefias empresas de servicios rubro
restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018.” Y como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencién al cliente en las
micro y pequefias empresas de servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana
afio 2018; el cual responde a la siguiente pregunta: ;Cuales son las caracteristicas de
la Gestion de Calidad y la Atencién al Cliente en las micro y pequefias empresas de
servicios rubro restaurantes en el distrito de Sullana afio 2018?; la metodologia de la
investigacion es de tipo cuantitativa, descriptiva. Para la recopilacion de la
informacidn se escogié en forma dirigida una muestra de 384 clientes de los
restaurantes del distrito de Sullana; en las cuales se aplicO un cuestionario
conformado de 21 preguntas cerradas. Esta investigacion tiene los siguientes
resultados: el 73% de los clientes encuestados indica que la empresa no tiene
responsabilidad y objetivos establecidos a favor de los clientes; mientras que el 89%
de los clientes encuestados indica que el personal que le brinda el servicio es

eficiente y estd motivado al momento de atenderlo.

Se concluye que los principios de Gestion de Calidad al cual recurren los propietarios
de las empresas de servicio rubro restaurantes es enfoque al cliente porque considera
que sus clientes son el elemento importante para el crecimiento de su negocio, por

eso satisface las necesidades y supera las expectativas de los mismos; y los



beneficios de Gestién de Calidad que obtienen los restaurantes en el distrito de
Sullana es incremento de la rentabilidad, mejoramiento de la organizacion con

comunicacion fluida por el personal, aumento de ventas, fidelidad de clientes.

Pérez (2018), en su tesis titulada: “Propuesta de mejora de la capacitacion de
personal como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Pacaran, provincia de
Cariete, 2019”. Tuvo como objetivo general: Proponer las mejoras de la capacitacion
de personal como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes, del distrito de Pacaran, provincia de
Cafiete, 2018.Este trabajo tuvo una metodologia de disefio de investigacién
cuantitativo, nivel descriptivo con disefio no experimental y corte transversal. Para el
recojo de la informacion se utilizé una muestra de 20 representantes de las Mypes.
Utilizando la técnica de la encuesta se obtuvo los siguientes resultados: el 75% de los
empresarios tienen mas de 31 afios de edad, el 65% son mujeres, el 40% tienen de
grado de instruccién secundaria y el 80% son propietarios. El analisis y el
procesamiento de datos se realizaron en el programa SPSS, version 25 con el que se
elaboraron tablas, graficos simples y porcentuales. Se concluyeron los siguientes
resultados: Sobre la Gestion de Calidad, el 60% indico que muy pocas veces
establecen objetivos de calidad, el 45% acoto que definen estrategias en
concordancia con las metas establecidas, el 40% concluyo que da seguimiento a los
procesos que realizan, el 35% comparo que los resultados con las metas trazadas, el
45% menciono que promueve la mejora continua, el 40% manifestd que detecta los
errores y los corrige. Sobre la Capacitacion de personal, el 45% indico que realiza

evaluacién por desempefio, el 40% afirmo que realiza informes periédicamente, el



50% menciono que esta pendiente de las necesidades de los trabajadores, el 40%
acoto que realiza capacitaciones, el 45% manifestd que establece programas de
capacitacion, el 65% sustento que invierte en el desarrollo profesional de los
trabajadores, el 50% afirmo que verifica los resultados de la capacitacion y el 35%

indico que la capacitacion mejora las habilidades de los trabajadores.

Carrillo (2017), en la investigacion titulada: “Caracterizacion del financiamiento, La
capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas sector servicios -
rubro restaurantes. Surquillo, Lima, periodo 2014-2015”, tuvo como objetivo general
determinar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes del distrito de Surquillo Cercado, provincia y
departamento de Lima, Periodo 2014 — 2015. La metodologia fue de estudio
descriptivo y no experimental y se aplicd una encuesta de 22 preguntas cerradas a las
MYPES de una muestra de 20 restaurantes. Se concluyen los siguientes resultados:
sobre el perfil del emprendedor: el 50% tienen entre 41 a 50 afios de afios de edad, el
60% es casado y 80% es de género masculino. Sobre las caracteristicas de las
MYPES: el 55% tienen mas de 6 afios en el mercado, 70% tienen entre 5 a 10 afios,
el 100% tienen RUC y licencia de funcionamiento y el 80% esté en el RER. Sobre el
financiamiento: el 85% ha solicitado crédito, 50% fue de Bancos, 40% lo empled en
mejoramiento del local y 65% lo pag6 en 24 meses. Sobre la capacitacion: el 60%
recibio capacitacion antes del crédito, 100% capacit6 a su personal y 100% considera
a la capacitacion como inversion. Sobre la rentabilidad: el 100% percibe que mejoro
su rentabilidad y las ventas después del financiamiento, el 100% percibe que su
empresa es rentable. Asi mismo, se concluye que las MYPES en estudio han recibido

financiamiento, se han capacitado y son rentables.



Benavente (2016), presenta su tesis “La capacitacion en las micro y pequenas
empresas del sector servicio rubro restaurantes del distrito de San Luis, provincia de
Cafiete, departamento de Lima, periodo 2015”. Esta investigacién presentd como
objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la capacitacion de las
MYPE del sector servicio Rubro restaurantes del distrito de San Luis, provincia de
Cafiete, afio 2015. La metodologia de investigacion de tipo cuantitativa, descriptiva.
Se desarroll6 la técnica de encuesta y el instrumento de cuestionario. Se obtuvo los
siguientes resultados: el 20 % de la poblacion encuestada manifestd que si tienen
programas de seleccion, reclutamiento y capacitacion de personal; mientras que el
80,00% sefald que no; también se pudo apreciar que el 100 % de las MYPE en

estudio considero que la capacitacion del personal es una inversion.

Conclusién, mediante la encuesta desarrollada solo el 20% de la poblacion de las
micro y pequefias empresas encuestadas del sector servicio, rubro restaurantes del
distrito de San Luis, provincia de Cafiete del departamento de Lima, recibi6
capacitacion, y que ésta es fundamental por la relacién que tiene con el incremento

de la productividad y satisfaccion del personal.

2.2 Bases Tedricas

Teoria de capacitacion de personal

a) Concepto de capacitacion
Segun Dessler (1994), la capacitacion consiste en proporcionar a los empleados

habilidades necesarias para desempefiar su labor en la empresa.



El diagnostico de necesidades de capacitacién es muy importante pues permite
descubrir los problemas en una organizacién antes que empeoren. (Chiavenato,
2007, p.385)

Se debe entender a la capacitacibn como un proceso de preparacion de los
recursos humanos en las empresas, sin embargo no existe un método estandar de
cémo desarrollar dicha capacitacion. Esto dependera de cada realidad y situacion
que se requiere mejorar. Como lo dice Siliceo (2009): “La capacitacion es una
actividad planteada y basada en necesidades reales de una empresa”. Asi mismo,
otros autores como Rodriguez y Ramirez-Buendia (2010) mencionan que: “La
capacitacion debe ser utilizada como una estrategia de largo alcance para abarcar
un terreno que es muy complejo, que sin apoyo de la junta directiva de una
organizacion no puede ser alcanzada”.

Para Chiavenato la capacitacion entrafia la transmision de conocimiento
especificos relativos de trabajo, aptitudes frente a aspectos de la organizacion. Asi
mismo, es una responsabilidad de linea y una funcion, desde el “punto de vista de
la distraccion la capacitacion es una responsabilidad administrativa. (Chiavenato,
2007, p.385)

b) Definicion de capacitacion de personal

La capacitacion de personal puede abarcar distintos temas, estos dependeran de
las necesidades de la organizacion. Las capacitaciones de personal se puede
realizar partiendo del tipo de personas al cual va dirigido: personal directivo,

personal administrativo o personal operativo. (Castafion, 2004, p.26)



Dicho esto se puede decir que la capacitacion de personal es una de las acciones
primordiales de toda organizacion moderna, ya que la formacion dirige a
descubrir necesidades y aprender métodos para la mejora sostenible.

También segin Castafién (2004) las capacitaciones de personal se podrian
clasificar en curso teorico, practico o tedrico-practico. Por ultimo, esta depende
del tipo del area donde se desarrollara: area de produccién, mercadotecnia,
finanzas, relaciones publicas, entre otros. (p.26)

c) Capacitaciéon y desempefio laboral

Rodriguez (2010) explica que la capacitacion es un aporte especifico e invaluable
a las organizaciones actuales, una empresa que capacita a sus colaboradores esta
en camino de la profesionalizacion.

Bohlander (2005), menciona que debido a que la meta primaria de la capacitacion
es contribuir a las metas globales de la organizacion, es preciso desarrollar
programas que no pierdan de vista las metas y estrategias organizacionales

Mucho se piensa que la capacitacion es desperdiciar dinero, pero en realidad es
una inversién a mediano y largo plazo para mejorar el rendimiento laboral y por
consiguiente la sostenibilidad rentable de la empresa. Como bien lo dice Labarca
(1999): “la asignacion del gasto en capacitacion para las pequefias empresas en
América Latina es un tema que requiere directrices claras. La escasez de recursos,
su mala asignacion y la ineficiencia con que se utilizan los actualmente destinados
a este grupo de empresas, son factores que obligan ante todo a tomar medidas para

que se haga mejor uso de los recursos disponibles, en especial de los publicos”



Chiavenato (2007) explica que el desempefio laboral es toda aquella capacidad

actual o futura que puede ser utilizada de la mejor manera posible para mejorar los

resultados de una institucion.

Para Dessler y Varela(2011) , el logro mas importante de muchas empresas puede

tener el departamento de administracion de personal o area de recursos humanos ,

el resultado obtenido en relacion a los objetivos de la organizacion, es decir, las

aportaciones que cada uno de los colaboradores hayan entregado al crecimiento de

la empresa.

Por ende el objetivo de la capacitacion es que los trabajadores conozcan y

apliquen de manera eficiente el conocimiento, las habilidades y los

comportamientos presentados en las sesiones de capacitacion.

Grados (2009) explica los diferentes tipos de ensefianza que pueden ser utilizados

para capacitar personal, como todo proceso tiene que ser realizado por etapas. Sin

embargo se puede acotar que, que no todas las empresas de los distintos rubros se

capacitaran de la misma manera, cada una tiene sus propias necesidades, y eso es

uno de los factores para que la forma de capacitacion varie.

d) Educaciény capacitacion

Para Chiavenato la educacién puede ser institucionalizada, obedecerd un plan

preestablecido sistematica o también se puede desarrollar de manera natural. La

educacion profesional abarcara los siguientes aspectos:

- Educacion profesional: busca preparar al individuo para la vida
profesional.(Chiavenato, 2007, p. 322)

- Formacion profesional: prepara al individuo para la profesion en determinado

mercado de trabajo con miras a largo plazo. (Chiavenato, 2007, p. 322)



- Desarrollo profesional: Es la educacién profesional que permite a la persona
ejercer especialidad dentro de una profesion. Se desarrolla a mediano plazo.
(Chiavenato, 2007, p. 322)

- La capacitacion: es la educacion profesional para la adaptacion de la persona
aun puesto de trabajo, con objetivos a corto plazo. (Chiavenato, 2007, p. 322)

e) Obsolescencia de personal y tasa de rotacion

Segun Werther y Davis (2008), el fendmeno de obsolescencia de personal se da

cuando el individuo o grupo de trabajadores sufren un proceso que dejan de

poseer el conocimiento y habilidades para el desempefio en el puesto. (p.273)

Esto puede ocurrir en su mayoria entre las personas que han estado un buen

tiempo al servicio de la organizacion. Originando en el individuo la falta de

adaptacion a las nuevas condiciones. (Werther y Davis, 2008, p.273)

Asi mismo, el fendomeno de la alta tasa de rotacion de personal afecta a casi todas

las empresas, por tal razén las capacitaciones se vuelven valiosas cuando se

enfocan en preparar a las personas de puestos medios para adquirir otras
responsabilidades. Dado que la incertidumbre de predecir una renuncia de algun

miembro especifico de la compafiia es grande. (Werther y Davis, 2008, p.273)

f) Ciclo de la capacitacion

Es el acto intencional de proporcionar los medios que permitiran el aprendizaje el

cual es un fendmeno que surge como resultado de cada individuo. El aprendizaje

es un cambio de conducta que se presenta cotidianamente en todos los individuos.

La capacitacion debe tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en un

sentido positivo y benéfico, completarla y reforzarlas con una actividad planeada,

a efecto de que los individuos de todos los niveles puedan desarrollar sus



conocimientos y aquellas que beneficiardn a las empresas. (Chiavenato, 2007,
p.388). Segun Chiavenato el ciclo comprende: Deteccion de las necesidades de
capacitacion como primera etapa, Programa de capacitacion una vez efectuado el
diagnostico de capacitacion, Implementacion de capacitacion es la tercera parte
del proceso, y finalmente es la Evaluacion de los resultados de la capacitacion

g) Necesidad de capacitacion

Es el diagnostico preliminar que se realiza para la capacitacion. Dessler (2009)
explica que el andlisis de las necesidades de capacitacion es una de las tareas que
complican el programa de capacitacion, en este punto se debe decidir si la
capacitacion es la solucion a los problemas actuales, es probable que el
decremento del desempefio no se deba a la falta de capacitacion. La deteccion
delas necesidades de capacitacion se puede efectuar considerando 3 niveles de
analisis. (Chiavenato, 2007)

- Nivel de analisis de la organizacion: el analisis organizacional no solo se refiere
al estudio de toda la empresa, sino también al ambiente socio ambiental y
econdémico en la cual se inserta. (Chiavenato, 2007)

- Nivel de andlisis de recursos humanos: procura constatar si estos son suficientes,
en términos cuantitativos y cualitativos para cubrir las actividades presentes y
futuras de la organizacion, se trata de un analisis de la fuerza de trabajo, es decir,
el funcionamiento de la organizacion presupone que los empleados cuenten con
las habilidades y aptitudes e que desea la organizacién. (Chiavenato, 2007)

- Nivel de anélisis de las operaciones y tareas: es el nivel de enfoque mas

restringido para la realizacion de necesidades de capacitacion; es decir, el analisis



se efectla en el nivel de puesto y se sustenta en los requisitos que este exige a su
ocupante. (Chiavenato, 2007)

h) Programa de capacitacion

En otras palabras una vez efectuada la deteccion y determinadas las necesidades,
se pasa a elaborar el programa de capacitacion. (Chiavenato, 2007, p.397), esta se
basa en dos puntos, la planeacién y la tecnologia educativa.

- Planeacion de la capacitacion: Atender una necesidad especifica para cada
ocasion. Definicion clara del objetivo de la capacitacion. Division del trabajo que
se desarrollara en mddulos cursos o programas.

- Tecnologia educativa: Se escoge las técnicas y métodos del programa de
capacitacion, el siguiente paso es coger técnicas y métodos que seran empleados
en el programa de capacitacion.

i) Implementacion de capacitacion

Al ejecutar la capacitacion se requiere de un instructor y un aprendiz. Los
aprendices son las personas situadas en un nivel jerdrquico cualquiera de la
empresa que necesiten aprender o mejorar sus conocimientos. Los instructores son
las personas situadas en un nivel jerarquico que cuentan con experiencia y estan
especializadas en determinada actividad. (Chiavenato, 2007, p.402). La
adecuacion del programa de capacitacion: depende de las necesidades de mejorar
el nivel de empleados donde se usara calidad de material, la cooperacion y la
preparacion de instrucciones.

- Calidad del material: EI material de ensefianza debe ser planeado a fin de

facilitar la implementacién de la capacitacion.



- La cooperacion de los lideres: La capacitacion se debe con todo el personal de
la empresa en todos los niveles y funciones.

- La calidad y preparacion de instrucciones: El éxito de la implementacion
dependeré de los intereses, la jerarquia y la capacidad de los instructores.

j) Evaluacién de capacitacién

Esta es la etapa final del programa de capacitacion, se evaluara eficientemente los

resultados. Se debe considerar los siguientes aspectos:

- Constatar si la capacitacion ha producido las modificaciones deseadas en la
conducta de los empleados. (Chiavenato, 2007, p.403)

- Verificar si los resultados tiene consecucion con las metas de la empresa,
ademéas de estas dos cuestiones se debe considerar si las técnicas son
fundamentales para alcanzar los objetivos propuestos. . (Chiavenato, 2007,
p.403)

Para Rodriguez y Ramirez (2010) la evaluacién es de suma importancia y debe ser

realizada de una manera estructurada por medio de instrumentos que permitan

cuantificar los resultados de la capacitacion.

Robbins (2013) explica como en la evaluacién se obtienen datos importantes con

los que se espera aumentar al maximo la motivacion del personal, estos tienden a

percibir que su esfuerzo les trae una evaluacion favorable, la que a su vez llega a

ser un factor primordial para la mejora de la compafiia.

En la evaluacion se puede agrupar los resultados en las categorias siguientes:

- Lacalidad de disefio organizacional y desarrollo de los cursos.

- El cumplimiento de las expectativas de los protagonistas (empleados) y su

opinion acerca de las capacitaciones.



- El grado de conocimientos adquiridos y el incremento de habilidades para la
generacion de cambios de conducta, actitudes y pensamiento.
- Larelacion costo - beneficio y sus resultados.

La Sostenibilidad y Emprendimientos
El concepto de sostenibilidad tiene complejidad visto desde un enfoque sistémico

La sostenibilidad se puede referir a mantener algo de manera continua sin
comprometer necesidades futuras. Segun la Casas Carlos (2013), una empresa es
sostenible si integra tres dimensiones las cuales son: crecimiento econdémico,

progreso social y cuidado ambiental.

Si bien se sabe que en el Perud las micro y pequefia empresas no necesariamente son
sostenibles ya que esto involucra una toma de decisién en las politicas de la empresa,
inversion y demas factores. Se busca que las empresas por mas pequefias que sean

competitivas y de esa forma logren ser sostenibles.

Para Gapollin (2003) el concepto de desarrollo sostenible es muy distinto a
sostenibilidad, ya que la palabra se refiera a cambio gradual. Lo que debe hacerse
sostenible es y debe ser el proceso de mejoramiento de la condicién humana, este es
un proceso que no necesariamente engloba crecimiento indefinido del consumo de
energia y recursos naturales. Mientras que segun Bergh y Jeroen (1996), el concepto
de desarrollo sostenible ha sugerido la posibilidad de una sintesis entre desarrollo
econdmico preservado el medio ambiente. Asi mismo, Brook (1992) dice que el

desarrollo sostenible no puede existir como un estado de equilibrio estatico.



En suma, se puede decir también que la tecnologia y la innovacion que siempre
existe y debe existir en las organizaciones hace que el desarrollo sostenible sea mas
dinamico.

Algunas veces se puede realizar una confusion entre lo que es sustentabilidad,
desarrollo sustentable con sostenibilidad, y otras confusiones semanticas. Segun
Gligo: “desarrollo es un término que significa un proceso necesario y abstracto, un
proceso tedrico sin espacio temporal. Si crecimiento econémico, incremento de nivel
de vida e industrializacién son desarrollo. Por tanto, para tener una sostenibilidad se
necesitaria una buena capacidad econémica, cientifica y tecnoldgica para dominar los

problemas planteados por la produccion”. (Gligo, 2006, p. 12)

Segln Sepulveda y Reina (2015), los emprendimientos en la actualidad tienen mucha
importancia en el mundo y son un factor clave del crecimiento econémico y de la
competitividad. Sim embargo es importante analizar lo factores relevantes de la

sostenibilidad en los emprendimientos.

Se puede decir que un buen plan de negocios, una buena ubicacion, reinversion son
factores determinantes en la sostenibilidad de un emprendimiento. Estos factores se

pueden desligar al tener una ventaja competitiva.

Los emprendimientos hacen referencia al conjunto actores como son las
organizaciones publicas y privadas. Estas interacttan formal e informalmente para
conectar entre ellas en un ambiente local de emprendimiento, a su vez desarrollan

sosteniblemente la creacion de nuevas empresas.(Mason y Brown, 2014)

Sostenibilidad ambiental



Segun Gallopin (2003), esta sostenibilidad pugna una solidaridad ecol6gica mas
fundamentalista con la tierra y toda la forma de vida dentro de esta. Para muchos es
inaceptable perseguir la sostenibilidad ecolégica mermando el interés por los

aspectos sociales y econdmicos. Por tal sentido también se menciona lo siguiente,

un sistema formado por un componente (subsistema) social (0 humano) en
interaccion con un componente ecoldgico (o biofisico). Puede ser urbano o rural y
puede definirse a diferentes escalas desde lo local a lo global. (Gallopin, Gutman y

Maletta, 1989)

A nivel socio ecologico hay propiedad importante como: La disponibilidad de
recursos, la adaptabilidad y flexibilidad, la homeostasis y la capacidad de respuesta
que s la caracteristica socio ecoldgico frente al cambio (empoderamiento y auto

dependencia)

- Politica ambiental

Segin Manuel Rodriguez: “Las politicas ambientas son un conjunto de
objetivos orientados a generar la proteccion del medio ambiente de una
sociedad en particular”. (Becerra, 2020).

Segun Gligo: “Lo politico en un sistema social hace referencia a la unidad del
sistema social, a la sintesis social, a la reproduccion de las relaciones sociales
fundamentales. Lo politico es lo que conserva o destruye la unidad”. (Gligo,
2006, p.24)

Asi mismo, este sostiene que las politicas pueden ser explicitas e implicitas.
Explicitas como los documentos oficiales de una nacién como por ejemplo a

Constitucién del Per.



Segun la Constitucion Politica del Pert debe reconocerse que las personas son
el fin supremo de la sociedad y del Estado, por tanto se privilegia el derecho
fundamental a gozar de un ambiente equilibrado y adecuado al desarrollo de la
vida (articulo 2°, inciso 22).Asi mismo , existe un decreto supremo de Numero
012 2009 MINAM, desarrollada y promulgada el afio 2009 donde se estable
una politica nacional del ambiente en el Peru.
Segun el Ministerio del Ambiente: EI Cddigo del Medio Ambiente y los
Recursos Naturales de 1990, constituyo un hito a partir del cual se fortalecio el
marco normativo e institucional en materia ambiental, contando inicialmente
con autoridades ambientales sectoriales y una autoridad coordinadora, el
Consejo Nacional del Ambiente (CONAM), establecido en 1994.(p.6)
De acuerdo a las politicas planteadas se identifican acciones que seran base
fundamental para sostener los acuerdos.
E implicita cuando son decisiones tomadas por diversos ambitos de la politica
publica o del sector productivo que influyen y transforman el ambiente (Gligo,
1997). Sin embargo segun Becerra estas politicas pueden traer consecuencias
negativas o positivas para el medio ambiente.

- Impacto al medio ambiente
Tener en conciencia que el proceso producido por las empresas durante su
operacion genera un impacto ambiental, en sumas, estos deberian ajustarse a

las politicas establecidas en beneficio del ambiente.

Sostenibilidad social

La sostenibilidad engloba también la responsabilidad social. Por lo que se trata de

analizar el desempefio de las empresas en el ambito de sus tres dimensiones,



abordando las cuestiones sociales y medioambientales, sin despreciar los resultados

econoémicos que garanticen la viabilidad y la supervivencia de la empresa, lo que se

conoce como la denominada Triple Cuenta de Resultados (Elkington, 1997).

Creacion de empleos

Identificar las necesidad internas y externas, para elegir y formar una
organizaciones que pugna por un mejor nivel de vida de la sociedad o del
entorno donde se estable la empresa. Logrando creacion de empleos sobre la
base de emprendimiento que a veces no necesariamente hacen una gestion
adecuada.

Responsabilidad social

Segun Gligo la responsabilidad social es fundamental ya que corresponde a la
participaciéon colectiva, lo que seria contradictorio con la segregaciéon del
campo de control racional-técnico. (Gligo, 2006, p.91)

Es trascendente hacer participar las sociedades para lograr sostenibilidad, por
tanto se debe discutir, capacitar y analizar junto a la poblacion para el bien

sostenible, y generar empleos para los pobladores.

Sostenibilidad econdmica

Visto desde el punto empresarial, las instituciones tiene poco a poco mayor

influencia cambiando las leyes del mercado por los valores democréaticos, sin

embargo mencionara que esta poder que consiguieron debe ser asumido con

responsabilidad. La sostenibilidad econémica hace que las empresas sobrevivan a

largo plazo si estas son econdmicamente viables sin dejar de considerar lo



medioambiental y la responsabilidad social debera estar ligado a convivir con una

sociedad y el medio que la rodea.

Asi mismo, la sostenibilidad econdémica implica el uso de practicas econémicamente
rentables que sean tanto social, como ambientalmente responsables. (Fedepalma,

2020)

La inversién

Segun Mario Rodriguez: “Apostar por la construccion sostenible representa
ahorrar(invertir) economicamente a largo plazo”. La inversion es un pilar

fundamental para la continuidad a un largo plazo.

Las decisiones en el mercado son importantes para realizar una inversion, las
acciones que se desarrollan en el mercado pueden de una u otra forma implicar las
decisiones que se tomen dentro de le empresa.

Teniendo en cuenta que los recursos humanos son un ente fundamental de la
empresa y un pipar de inversién, asi como los demas recursos que se usa para el
desarrollo del proceso. Catherine Rojas dice: “debe asegurar el desarrollo en un
enfoque sostenible ara la gestion del personal como parte de la estrategia de negocio,
otorgando al empleado bienestar salud y realizando una correcta administracién. Se
debe transformar una gestion de RRHH dirigida a los impactos que generan los
empleados al negocio, a una gestion de RRHH sobre los impactos sostenibles que

pueden realizar los empleados”. (Rojas, 2012)

Algunas teorias sobre de la sostenibilidad



Teoria Bienestar no decreciente (antropocéntrico); crecimiento

Neoclasica sostenible basado en tecnologia y substitucion; optimiza las
externalidades ambientales; mantiene el acervo agregado de
capital natural y econémico.

Teoria Mantiene la resiliencia de los sistemas naturales,

ecoldgico contemplando margenes para fluctuaciones y ciclos

evolutiva

Teoria Mantiene la capacidad de adaptacion coevolutiva en

tecnoldgica términos de conocimientos y tecnologia para reaccionar a la

evolutiva incertidumbre; fomenta la diversidad econdmica de actores,
sectores y tecnologias

Teoria Integracion de las ventajas humanas y de la calidad y

ingenieria funciones ambientales mediante el manejo de los

ecoldgica ecosistemas; disefilo y mejoramiento de las soluciones
ingenieriles en la frontera entre la economia, la tecnologia y
los ecosistemas.

Teoria Es la adaptacién consciente y orientada al logro de las

Neoaustriaca metas; previene los patrones irreversibles; mantiene el nivel

temporal de organizacion (negentropia) del sistema econOmico;
optimiza los procesos dinamicos de extraccion 'y
produccion

Teoria Permanencia dentro de la capacidad de carga (crecimiento

ecoldgica logistico); escala limitada de la economia y la poblacion;

humana consumo orientado a la satisfaccion de las necesidades
béasicas

Teoria  socio | Conservacion del sistema cultural y social de interacciones

bioldgica con los ecosistemas; respeto por la naturaleza integrado en

la cultura; importancia de la supervivencia del grupo

Teoria historico

institucional

Igual atencion a los intereses de la naturaleza, los sectores y
las generaciones futuras; integracion de los arreglos
institucionales en las politicas econdmicas y ambientales

Adaptado del libro de Bergh y Jeroen, 1996

Micro y pequefia empresa

A

Concepto de micro y pequefia empresa

Una organizacion pude ser definida como micro y pequefia empresa si opera

combinando métodos y recursos para elaborar productos y servicios con la

finalidad de colocarlos en el mercado. (Bermilla, 2014)




Sobre los emprendimientos de las mypes, se puede decir que todavia hay
mucho por hacer para disminuir los indices de mortalidad de estas empresas,
se debe mantener su competitividad para su supervivencia. En el Per( los
micro y pequefias empresas luchan frente a la informalidad, esta informalidad
es la causa de la poca planificacion y trae como consecuencia la no
supervivencia de las mypes. Asi lo explica, Mercedes Araoz, la exministra del
Ministerio del Comercio Exterior y Turismo: “el Peru tiene buenas ideas, el
problema es la informalidad que les impide tener acceso capacitaciones, ya
que los emprendedores en su mayoria no cuentan con la documentacion
necesaria”’(PERU 21, 2014).

Se puede decir que existe una dindmica econdémica directamente proporcional
entre PBI y la concentracion regional de las medianas, pequefias y micro

empresas. Véase en el cuadro siguiente.

REGION PBI MYPES
PBI MILLONES Porcentaje % NUMERO Porcentaje %

LIMA 120 288 53.6 640 547 47.8
AREQUIPA 12 621 5.6 76 217 5.7
LA LIBERTAD 10 602 4.7 70279 52
PIURA 8922 4.0 52 639 3.9
Cusco 6 705 3.0 50720 3.8
JUNIN 7001 3.1 48 551 3.6

Cuadro adaptado de SUNAT

Segin Ramirez (2012) Es una organizacion econdémica donde se combinan
los factores productivos para generar los bienes y servicios que una sociedad
necesita para poder satisfacer sus necesidades, por lo que se convierte en el

eje de la produccion.



Existen una estructura empresarial segin la actividad que realizan las

empresas, micro, pequefia y mediana. Segun las estadisticas del Instituto

Nacional de Estadistica e Informéatica — Directorio Central de Empresas y

Establecimientos, son 12 los tipos de segmentacion empresarial por el tipo de

actividad, las cuales son: Agricultura, mineria, manufactura, electricidad,

construccion, transporte, alojamiento, comida, comunicacién, servicios

profesionales entre otros (INEI, 2018).

Se puede definir como mypes desde distintos puntos de vista (Bernilla, 2014,

p.12)

-Por su dimension.-Se toma en cuenta el volumen de venta o de produccion.

(Bermilla, 2014, p.12)

-Por subtecnologia.-Si la tecnologia no tiene un nivel sofisticado o por

trabajar. (Bermilla, 2014, p.12)

-Por su organizacion.- si tiene metodos de organizacion directo. (Bermilla,

2014, p.12)

Caracteristica de las Micro y pequefias empresas

Micro empresas.- de 1 a 10 trabajadores con ventas anuales de hasta 150 UIT.

Pequefias empresas.- de 1 a 100 trabajadores con ventas anuales hasta 1700

UIT, sabiendo que una UIT 2018 es equivalente a 4,150 soles. (Base Legal
D.S. N° 380-2017-EF). (SUNAT, 2019)

Segiin Valdivia (2004), “Una organizaciéon puede ser considerada como

microempresa y pequefia empresa, MYPE, si es amparad por la ley N° 28015

cumpliendo los siguientes requisitos como que la MYPE sea constituida en



un unidad econdémica que se caracteriza por los siguientes aspectos: Aspectos

naturales y por la cantidad méxima de trabajadores”. (p. 22)

Ademas, las empresas requieren de criterios generales y politicas claras que

guien las acciones fijando parametros bajo las cuales se deben desarrollar.

Para eso es importante la promocidn. (Valdivia, 2004, p. 23)

C. Clasificacién de las mypes

Bermilla (2014) menciona que las micro y pequefias empresas se clasifican de

la siguiente manera:

TIPOS VENTAS ANYALES TRABAJADORES
Microempresa Hasta 150 UIT 10
Pequefa Mas de 150 UIT y hasta 1,700 100
Empresa uIT
Mediana Mas de 1,700 UIT y hasta No hay limites
Empresa 2,300 UIT
Fuente: Adaptado Bermilla (2014)
Restaurantes

La palabra restaurante con una aproximacion historica viene del francés Restaurant,

y del latin restauraré, reparar. Es decir de la idea que la comida repara el estbmago.

.Esta palabra nace en 1765 cuando un Panadero puso un letrero donde decia

restaurante sus estomagos con una sopa. (Puyuelo, J., Montafies, J., Garmendia, J. &

Sanagustin, 2017).

Un restaurante debe estar zonificado con coherencia considerando criterios

arquitectonicos adecuados, cumpliendo la seguridad alimentaria, la ergonomia y

eficacia en la organizacién, en un contexto sostenible, de reciclaje y de eficiencia




energética, respetando las tradiciones y abriéndose a las nuevas tecnologias.(

Puyuelo, J., Montafies, J., Garmendia, J. & Sanagustin, 2017)

Es el establecimiento que expende comidas y bebidas al publico, preparadas en el

mismo local, prestando el servicio en las condiciones que exige el Reglamento y de

acuerdo a las normas sanitarias correspondientes. (Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo, 2010)

Segin Puyuelo, Montafies, Garmendia. & Sanagustin (2017) Se consideran

sinbnimos de restaurantes rudimentarios: las casas de comidas, palacios, casas

particulares de nobles, casas particulares que acogen a peregrinos, iglesias y

monasterios, asadores, pastelerias, cantinas y traiteurs o cookcaterers.

Clasificacion de restaurantes

- Restaurantes de lujo (cinco tenedores). Este tipo de restaurantes son los
Ilamados de lujo, estos establecimientos son cuidadosamente decorados, la
atencion es de primera y los precios también son altos, cuentan con todos
elementos administrativos que debe tener una empresa como politicas,
normas, manuales de organizacion, entre otros. La atencion es esmerada y de
primera, los platos son preparados al instante con insumos de la mejor calidad.
También cuenta con carta de vinos.
- Restaurantes de primera (4 tenedores). La diferencia de este restaurante con el

anterior es que a aparte de ofrecer platos a la carta también ofrece mend de 5 a
7 variedades. Sin dejar de tener una atencion esmerada como los restaurantes
de lujo. Asi mismo cuenta con una variedad limitada de bebidas alcohdlicas,
las cuales se expenden solo para acompafiar la comida.

- Restaurante de segunda clase (3 tenedores). A este restaurante se le conoce



también como turistico, la diferencia con los anteriores es que la entrada de
trabajadores y proveedores es la misma que el de los clientes. Ademas, ofrece
platos a la carta y mena, con variedad de platos, sopas, carnes, verduras,
cremas, huevos, pastas, pescados, etc.

- Restaurante de tercera clase (2 tenedores). Este tipo de restaurantes no
necesita tener insumos de lujo para sus comidas, pero si que sean resistentes y
del dia. Suelen presentar en el mend hasta cuatro entradas. Al igual que el
anterior la entrada de proveedores y trabajadores, al mismo tiempo que los
clientes es la misma. También se les exige bafios de damas y caballeros.

- Restaurante de cuarta clase (1 tenedor). Este tipo de restaurantes expenden
menu del dia con hasta cuatro entradas, los insumos no son de lujo, pero son
resistentes. Del mismo modo, los utensilios, mesas y otros no son de lujo mas
son resistentes y de buena presentacion y aseados. Asi también no es necesario
que los mozos se encuentren uniformados, pero si muy aseados, es decir con
una buena presentacion.

2.3. Marco Conceptual

Seguridad laboral.- Es el conjunto de medidas técnicas, para prevenir accidentes

y eliminar condiciones inseguras. (Chiavenato, 2011)

Produccion.- El concepto de produccion afirma que los consumidores
favoreceran los productos disponibles y que se pueden dar el lujo de comprar.

(Kotler, 2013, p. 18)

Educacion especializada.- Comprende todas las actividades que van desde

adquirir una habilidad motora hasta proporcionar conocimientos técnicos,



desarrollar habilidades administrativas y actitudes ante problemas sociales.

(Chiavenato, 2011)

Aprendizaje.- Es un cambio permanente de conducta en funcién a la experiencia

de cada individuo. (Chiavenato, 2011)

Servicio.- Actividades por donde se da un servicio que mejora el valor del

producto. (Porter, 2016)

Sector Servicio.-Segun Serrano (2011) el sector servicio es el principal sector
econdémico en las economias de los paises desarrollados. Incluye actividades tan
variables como la educacion, el comercio. Dicho sector es el que mas voliumenes
de puestos de trabajo crea. Se puede decir que en vias de desarrollo es un sector

que esta empezando a tomar relevancia econémicamente.

Administracion estratégica.- Se define como el arte y la ciencia de formular,
implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias que permiten a una empresa

alcanzar sus objetivos.(Fred & Forest ,2017, p. 5)

Sustentabilidad.- Para que algo sea sustentable depende del valor percibido y de

la ausencia de la imitacion. (Porter, 2016)

MYPE.- Una Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad econdmica
constituida por una persona natural o juridica, empresa pequefia, mediana o

grandes.(SUNAT,2019)

Innovacién.- Es aquel cambio que produce alguna novedad.



Sostenibilidad empresarial.- Es el proceso mediante el cual una compafiia o
mypes es capaz de aprovechar sus recursos fin de satisfacer sus necesidades del

ahora sin comprometer las futuras.

Necesidades.- Las necesidades son estados de una privacion experimentada. .

(Kotler, 2013, p. 4)

Demandas.- Los deseos humanos que estan respaldaos por el poder adquisitivo.

.(Kotler,2013 ,p. 5)

Valor. La valuacién que hace el consumidor de la capacidad general del producto

para satisfacer sus necesidades.(Kotler,2013 ,p. 8)

Planeacion estratégica.- Es basicamente el plan de juego de la empresa, el plan
estratégico no admite la posibilidad de error, sobre todo en empresas con

margenes de utilidad muy pequefio. (Fred & Forest, 2017, p. 9)

Plan organizado.- Entrafia la prestacion de servicios y de colaboradores a tiempo

completo. (Chiavenato, 2011)

Control de calidad.- Son programadas disefiados para mejorar constantemente la
calidad de los productos, servicios y procesos de mercadotecnia. (Kotler, 2013, p.

9).

Variable.- Herndndez, Fernandez y Baptista (2010). Sefialan que una variable es

una propiedad que puede variar, en efecto puede ser medido o evaluado. (p.45)

Disefio de investigacion.- Malhotra, N (2008) afirma. “El disefio de investigacion

permite realizar un estudio, la cual detalla las instrucciones, que se requieren para



poder obtener informacion de esa manera permitan resolver los problemas de

investigacion” (p.78).

Examen de empleados.- Resulta de los examenes de seleccion de empleados que

desempefan determinadas funciones o tareas. (Chiavenato, 2011)

Reunién interdepartamentales.- Es la discusion entre los responsables de los
distintos departamentos acerca de asuntos que conciernen departamentos acerca

de asuntos que conciernen a los objetivos de la organizacion. (Chiavenato, 2011)

Técnica mixta de capacitacion.- Son aquella por medio de las cuales se trasmite

informacion y se procura el cambio de actitudes y conductas. (Chiavenato, 2011)

Rendimiento de la inversion (ROI).- Es el nivel mas profundo en que la
capacitacion produce un fuerte impacto monetario en los negocio de la empresa.

(Chiavenato, 2011)

Rendimiento de inversién en capacitacion.-Se estima los costos y los
beneficios, ya que los recursos destinados a la capacitacion aumentan

gradualmente. (Chiavenato, 2011)

Educacion a distancia.- Hoy en dia este tipo de educacion tiene una expansion
considerable que se explica por dos razones fundamentales: las redes internas
(internet e intranet) y TI (tecnologias de informacion). Este tipo de educacion

actualiza y capacita a costos bajisimos. (Chiavenato, 2011)

Administracion de conocimientos.- Es la mescla de experiencias acumuladas,

por los cual se compara y analiza para buscar conexiones conduciendo a la accion



del desarrollo de nuevos productos y servicios. EI conocimiento se considera un

activo de la compafia. (Chiavenato, 2011).

I11. Metodologia
3.1 Disefio de la investigacion

El disefio que se usé fue no experimental, ya que se estudidé conforme a la
realidad, sin alterar datos del contexto. Asi mismo, este tipo de estudio se dio
por que se recolectaron datos en un mismo tiempo y momento determinado
con el propoésito de describir variables, evaluar y analizar de manera
adecuada.
La investigacion no experimental es un estudio que se realiza sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para analizarlos. (Herndndez, Fernandez y
Baptista, 2014)
Transversal, porque se va estudiar en un espacio de tiempo determinado
donde se tiene un inicio y un fin. El diagrama es el siguiente:

Muestra—> Observacion

Dada una muestra se realizard una observacion.



La investigacion transversal o transaccional recolecta informacién en un

mismo contexto y tiempo unico (Herndndez et al., 2014)
Tipo de investigacion

EL tipo de investigacion que se us6 fue de enfoque cuantitativo, porque se
realizo el recojo de informacién procesando y analizando datos de manera

estadistica.

Segun Vara (2015) El andlisis de datos cuantitativos se trabaja con nimeros,
se analiza estadistica o financieramente y se obtiene, como resultado, tablas y

graficas numericas. (p.448)

Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion que se desarrollé fue descriptivo porque se
describié las caracteristicas de las variables de la investigacion con
informacion actualizada consultando libros, tesis, articulo, revistas, entre
otros. Todo en relacion a las siguientes variables, las cuales son capacitacion
de personal y sostenibilidad en los emprendimientos.

La investigacion descriptiva determina las caracteristicas de un fenémeno, asi
como establecer relaciones entre algunas variables, en un determinado lugar o

momento. (Avila, 2001, p. 40)

3.2 Universo y muestra

Poblacién



Para la investigacion la poblacion estuvo conformada por 12 micro y
pequerias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida Los
Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito de San Juan de Lurigancho.
La poblacion es el conjunto de sujetos que tienen propiedades en comun, esta
se encuentra en un espacio y varia en el transcurso del tiempo. (Vara, 2015, p.
261)

La muestra estuvo conformada por el 100% de la poblacion, es decir por las
12 micro y pequeiias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, en la
avenida Los Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019. Se escogieron 12 micros y pequefias empresa porque son
las empresas que se pudo obtener datos y permiso para la realizacion de la
encuesta.

El muestreo fue de tipo no probabilistico, ya que segun Hernandez Sampieri
(2014) menciona que el muestreo no probabilistica se hace por conveniencia

del investigador.

La muestra, es un sub grupo de la poblacion, es un subconjunto de elementos
que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que Ilamamos
poblacion. Asi mismo, el muestreo no probabilistico se refiere a escoger por
conveniencia del autor la cantidad de individuos dentro de conjunto

maestral.(Hernandez et al., 2014, p. 175)
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3.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE ESCALA DE MEDICION
DIMENSION
DENOMINACIO | DEFINICION DENOMINA | DEFINICION DENOMINACION
N CION
Capacitacion de | Proceso mediante el | Plan de | Se refiere a la programacion donde se | Necesidad de | Likert
personal cual se proporciona | capitacion sustentara la necesidad de capacitacion, las | capacitacion.
los medios  que causas Y los objetivos. Obijetivos
permitiran el Estrategias de
aprendizaje. ’ It;a capacitacion
capamgamon_ ene Ejecucion del | Esto se desarrolla luego de evaluar las | Programa de
tratar de orientar esgs plan de | necesidades de la empresa. capacitacion
experae_nc!as € capacitacion | Se implementa el programa de capacitacion | Participacion de los
aprendizaje — €n  un teniendo presente la calidad y cooperacion. trabajadores
sentido positivo, R
ecursos
complementarlas vy _ i _
reforzarlas con una | Evaluacion Es la evaluacion de los resultados luego de la | Evaluacion de
actividad planeada. de la | capacitacion. Proceso por el cual se constata si | desempefio
(Chiavenato, 2007) capacitacion | la capacitacion tuvo los resultados deseados. Retroalimentacion
Sostenibilidad de | Para  Elkington la | Aspecto Se busca tener una eficiencia para obtener | Eficiencia servicio Likert
los o S(_)s'_[eplbllldad estd | Economico rentapll_ldad economica, ~ CON  Mayores particiacion  en el
Emprendimientos | dividida en  tres beneficios y participacion en mercado. mercado
aspectos que Rentabilidad
contribuyen el . - .
desarrollo econémico, Aspecto Son las acciones responsables con la sociedad | Oportunidad laboral
Social para la mejora de la condicién de vida.

social y proteccion del

Responsabilidad social




medio ambiente, a la
vez estos estan
relacionados
(Elkington, 1994)

Equidad

Aspecto
Ambiental

Se refiera a tomar acciones aplicando normas
de responsabilidad ambiental para la
disminucion impacto.

Normas ambientales

Acciones de reciclaje

Cuidado del entorno
ambiental




3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica:

La técnica que se uso en la investigacion fue el desarrollo de una encuesta a
través de medios alternativos como el teléfono o via correo electrénico ya que
en esta época, el mundo y el Per( esta pasando por una etapa de pandemia
covid 19, por lo cual se debe acatar las normas politicas de minimizar los

encuentros entre personas.

Segun Novoa (2009): “La encuesta es una interrogacién que puede o no ser
personal directa, se aplica a cualquier tipo de persona en su propio medio para
solicitarle una opinion o actitud sobre un tema determinado”. (p. 109).
El instrumento que se uso en la investigacion fue el cuestionario ya que se
elabord interrogantes de acuerdo a la operacionalizacién de variables.
Para Novoa (2004), “un instrumento de investigacion cumple un rol
importante en la recogida de datos. Toda medicion o instrumento de
recoleccion de datos deben ofrecer validez y confiabilidad”. (p. 110).

4.5 Plan de analisis

En el proceso de analisis de datos e informacion se desarrollo con el uso de
las matematicas, asi como el software estadistico como SPSS 23 para
ordenar la data, presentar en forma de graficos y tablas. Con un resumen para
una mejor interpretacion y analisis de resultados. Todos los datos deben ser
validos y confiables.

La fiabilidad de un instrumento se valor6 a través de la consistencia y
estabilidad. Por otro lado, el analisis de validez es el grado en que la

evidencia acumulada justifica la particular interpretacion que se va hacer del



instrumento. La validez del contenido se determina mediante el juicio de

expertos en el tema. (Vara, 2015)



3.6 Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variables Poblacién y Muestra Metodologia LIS €
instrumentos
General: Poblacién Tipo: Técnica:
Proponer las mejoras de la capacitacién de personal como La poblacion estuvo | EI  tipo  de
¢Cudles son las | factor relevante para la sostenibilidad de los conformada por 12 | investigacién - Encuesta:

mejoras de la
capacitacion de

personal  como
factor relevante
para la

sostenibilidad de
los

emprendimientos
en las micro y

pequefias
empresas del
sector  servicio,
rubro

restaurantes, en
la avenida Los
Postes de |la
urbanizaciéon San
Hilarion, distrito
de San Juan de
Lurigancho,
2019 ?

emprendimientos en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida Los
Postes de la urbanizacién San Hilarion, distrito de San
Juan de Lurigancho, 2019.

Obijetivos Especificos

- Identificar los factores relevantes de la capacitacion de
personal para la mejora de sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida Los
Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito de San
Juan de Lurigancho, 2019.

- Describir los factores relevantes de la capacitacion de
personal para la mejora de sostenibilidad de los
emprendimientos en las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida Los
Postes de la urbanizacién San Hilarion, distrito de San
Juan de Lurigancho, 2019.

- Elaborar la propuesta de mejora de la capacitacion de
personal como factor relevante para la sostenibilidad de
los emprendimientos micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida Los
Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito de San
Juan de Lurigancho, 2019.

Capacitacion de

personal.

Sostenibilidad de

emprendimiento

micro 'y pequefas
empresas del sector
servicio, rubro
restaurantes, en la
avenida Los Postes
de la urbanizacién
San Hilarion, distrito
de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Muestra

El tamafio de la
muestra se hallé por
el muestreo no
probabilistico
intencional; porque
la poblacion  fue
pequefia, es decir
consideraremos el
100% de la
poblacién.

n=12

fue de enfoque
cuantitativo
empleando
herramientas
para el proceso
de informacién.

Nivel:

El nivel de
investigacion
ha sido
descriptivo
recolectando
datos de la
realidad
natural.

Disefio:

El disefio de
investigacion
fue no
experimental.
se observara el
fenbmeno  tal
como esta en la
realidad

ayudo a tener
las opiniones o
la actitud de las
personas.

Instrumento:

- Cuestionario:
conjunto de
interrogantes
que midié las
variables

-Plan de
analisis: se
analiz6 con el
programa  Spss
y  matemaética
estadistica
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3.7 Principios éticos
El principio de confidencialidad: Este principio cuida la dignidad del investigado
0 los datos de las empresas investigadas a fin de que se cumpla con lo planteado

en su reglamento.

De acuerdo al codigo de ética para la investigacion de la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote, en el proceso de la investigacion se consideran
algunos principios que administran la actividad investigadora, los cuales tienen
como “proposito la promocion del conocimiento y bien comun expresada en
principios y valores éticos que guian la investigacion en la universidad”

(Uladech, 2016, p. 2). A continuacion, mencionaré los principios de ética.

* Proteccion a las personas.- La persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de
acuerdo al riesgo en que incurran y la probabilidad de que obtengan un
beneficio. En el ambito de la investigacién es en las cuales se trabaja con
personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la
confidencialidad y la privacidad. Este principio no solamente implicara que las
personas que son sujetos de investigacion participen voluntariamente en la
investigacion y dispongan de informacion adecuada, sino también involucrara el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si se encuentran en

situacion de especial vulnerabilidad.

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

disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los beneficios.



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

procedimientos y servicios asociados a la investigacion

* Integridad cientifica.- La integridad o rectitud deben regir no sélo la actividad
cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de
ensefianza y a su ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su
profesion, se evallan y declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que
puedan afectar a quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que

pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus resultados.

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

proyecto.



IV. Resultados

4.1 Resultados
Referente a los representantes de las Micro y Pequeiias Empresas

Tabla 1
Edad de representantes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido  18-30 6 50,0 50,0 50,0
31-50 6 50,0 50,0 100,0
51 a més afios 0 0 0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las microy
pequefias empresas.

B 18-30 anos

m 31-50 aios

Figura 1. Edades de los representantes de las Mypes.

Interpretacion: De los 12 representantes de la micro y pequefias empresas
encuestados el 50% tiene entre 31 y 50 afios, ademas, el otro 50% tienen entre 18 a

30 afos.
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Tabla 2

Sexo de los encuestados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Femenino 7 58,0 58,0 58,0
Masculino 5 42,0 42,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequefias empresas.

H femenino

B masculino

Figura 2: Género de los representantes de las Mypes.

Interpretacion: De los 12 representantes de la micro y pequefias empresas 58% son

sexo masculino y el 42% son de sexo femenino.
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Tabla 3

Grado de instruccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Primaria 2 17 17 17
Secundaria 6 50 50 67
Superior no Universitaria 4 33 33 100
Superior universitaria 0 0 0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y pequefias

empresas.

M primaria
M secundaria

I superior no univ.

Figura 3. Grado de instruccion de los representantes y/o gerentes.

Interpretacion: De los 12 representantes de la micro y pequefias empresas 33%

cuenta con grado de instruccion superior no universitaria, mientras que el 50% tiene

grado de instruccion secundaria y el 17% tiene grado de instruccion primaria.
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Tabla 4

Cargo que desempefia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Duefio 7 58 58 58
Administrador 5 42 42 100,0

Total 12 100,0 100,0
Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y pequefias

empresas.

M duefio

B administrador

Figura 4. Cargo que desemperia los gerentes

Interpretacion: De los 12 representantes de la micro y pequefias empresas 58% son

duefios y a la vez administradores. y el 42% son solo administradores de las mypes.
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Tabla b

Tiempo que desemperia en el cargo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  0-3 afios 5 42 42 42
4-6 afios 7 58 58 100
7 a més afios 0 0 0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o0 representantes de las micro pequefas
empresas.

M 0-3 afios

M 4-6 afios

Figura 5. Tiempo que desempefian en el cargo

Interpretacion: De los 12 representantes de la micro y pequefias empresas el 58%

tiene entre 4 -6 afios ejerciendo el cargo, mientras que el 42% tiene 0-3 afios.
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Tabla 6

Tiempo de permanencia de la empresa

Porcentaj Porcentaje
Frecuencia e Porcentaje valido acumulado
Vélido  0-3 afios 1 8 8 8
4-6 afios 4 34 34 42
7 a més afios 7 58 58 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y pequefias
empresas.

M 0-3 afios
M 4-6 afios

B 7 a mas anos

Figura 6. Tiempo de permanencia de empresa

Interpretacion: De los 12 representantes de la micro y pequefias empresas
encuestadas el 58% manifiesta que el tiempo de permanencia de la empresa tiene 7 a
mas afios, mientras que el 34% tiene de 4-6 afios en el mercado, y el 8% de 0-3 afios
de permanencia en el mercado.
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Tabla 7

Numero de trabajadores

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  1-5 trabajadores 6 50 50 50
6-10 trabajadores 6 50 50 100
11 a mas trabajadores 0 0 0 0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequefias empresas.

M 1-5 trabajadores

M 5-10 trabajadores

Figura 7. Namero de trabajadores

Interpretacion: De los 12 representantes de la micro y pequefias empresas
encuestadas el 50% manifestod que el nimero de personas que laboran en su empresa

son de 1 a 5 trabajadores y el otro 50% tiene entre 5-10 trabajadores.
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Tabla 8

Tipo de personas que trabajan

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Familiares 0 0 0 0
No familiares 2 17 17 17
Familiares y no familiares 10 83 83 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y

M Personas no familiares

m familia y no familia

pequefias empresas.

Figura 8. Tipo de personas que trabajan

Interpretacion: De los 12 representantes de las micro y pequefias empresas se
manifestd que el 12% de estas tiene el tipo de trabajador no familiar y el 83% de las
empresas tiene tipo de trabajador familiar y no familiar.

63



Tabla 9:

Obijetivo de creacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Generar ganancias 10 83,0 83,0 83,0
Subsistencia 2 17,0 17,0 100,0
Total 12 100,0 100,0
Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequefias empresas.

M generar ganancias

M subsistencia

Figura 9.0bjetivo de creacion de la empresa

Interpretacion: De los representantes de las micro y pequefias empresas encuestados
el 83% son Empresa que se crearon con el objetivo de generar ganancias, mientras

que el 17% es para subsistencia.
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Tabla 10:
Tipo de constitucion de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido Persona natural 4 33,0 33,0 33,0
Sociedad anénima 8 67,0 67,0 100,0
cerrada(SAC)
Total 12 100,0 100,0
Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequefias empresas.

M Personas natural

M Sociedad anonima cerrada

Figura: Tipo de constitucion de empresa

Interpretacion: De las 12 micro y pequefias empresas, el 33% tiene tipo de

constitucion Personal Natural, seguido de un 67% que son SAC.
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Capacitacion de personal
DI Plan de capacitacion

Tabla 11

La empresa identifica las necesidades de capacitacion del personal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 0 0 0 0
Muy pocas veces 4 33 33 33
Algunas veces 3 25 25 58
Casi siempre 5 42 42 100
Siempre 0 0 0 100,0

Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequefias empresas.

B muy pocas veces
M algunas veces

M casi siempre

Figura 11. La empresa identifica las necesidades de capacitacion del personal
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Interpretacion: De las 12 Micro y pequefias empresas el 42% de las mypes
casi siempre identifican las necesidades de capacitacion del personal. Y un

33% muy pocas veces lo hace.

TABLA 12

La empresa ejecuta la capacitacion de acuerdo a los objetivos de la
organizacion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy pocas veces 4 33,0 33,0 33,0
Algunas veces 2 17,0 17,0 50,0
Casi siempre 6 50,0 50,0 100,0
Siempre 0 0 0 100,0
Total 12 100,0 100,0
Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequenas empresas.

B muy pocas veces
M algunas veces

M casi siempre

Figura 12. La empresa ejecuta la capacitacion de acuerdo a los objetivos de la
organizacion.

Interpretacion: De las 12 micro y pequefias empresas el 50% casi siempre ejecutan
la capacitacion de acuerdo a los objetivos de la organizacion. y solo un 17 % algunas

veces lo hace.

67



TABLA 13
La empresa determina las estrategias de capacitacion de acuerdo a los objetivos
establecidos.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 3 25 25 25
Algunas veces 5 42 42 67
Casi siempre 1 8 8 75
Siempre 3 25 25 100,0
Total 12 100,0 100,0
Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequenas empresas.

B muy pocas veces
M algunas veces
M casi siempre

siempre

Figura 13. La empresa determina las estrategias de capacitacion de acuerdo a los

objetivos establecidos.
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Introduccion: De las 12 micro y pequefias empresas encuestadas el 42% algunas
veces determinan las estrategias de capacitacion de acuerdo a los objetivos

establecidos., y el 8% casi siempre hace seguimiento de los procesos.

TABLA 14

La empresa desarrolla la capacitacion de acuerdo al programa establecido.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  nunca 1 8 8 8
Muy pocas veces 1 8 8 16
Algunas veces 4 34 34 50
Casi siempre 5 42 42 92
Siempre 1 8 8 100,0
Total 12 100,0 100,0
Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequenas empresas.
M nunca

M muy pocas veces
M algunas veces
casi siempre

M siempre

Figura 14. La empresa desarrolla la capacitacion de acuerdo al programa
establecido.

Interpretacion: De las 12 micro y pequefias empresas encuestadas solo el 8%
siempre desarrollan la capacitacion de acuerdo al programa establecido, mientras que

el 42% casi siempre lo hace. Ademas, el 34% algunas veces lo realiza.
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TABLA 15

La empresa provee materiales de calidad para el proceso de capacitacion.

Porcentaje

Vélido  Muy pocas veces
Algunas veces
Casi siempre
nunca

Total

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
34 34 7,5
50 50 57,5
8 8 80,0
8 8 100,0
100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y

pequefias

Figura 15: La empresa provee materiales

capacitacion.
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H nunca
B muy pocas veces
M algunas veces

[¥ casi siempre

de calidad para el proceso de



Interpretacion: De las 12 micro y pequefias empresas encuestadas el 50% algunas
veces proveen materiales de calidad para el proceso de capacitacion., mientras que

solo el 8% siempre lo hace.

TABLA 16

Empresa selecciona la calidad de instructores.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 9 75 75 75,0
Algunas veces 1 8 8 83,0
Casi siempre 2 17 17 100,0
nunca 0 0 0 100,0
Total 12 100,0 100,0
Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequenas empresas.

B muy pocas veces
M algunas veces

M casi siempre

Figura 16: Empresa selecciona la calidad de instructores.
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Interpretacion: De las 12 micro y pequefias empresas el 17% casi siempre
seleccionan la calidad de instructores. Mientras que el 8% algunas veces lo hace y el

75% de estas mypes muy pocas veces selecciona la calidad de instructores.

TABLA 17
Empresa realiza la evaluacion en el nivel organizacional.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 8 67,0 67,0 67,0
Algunas veces 3 25,0 25,0 92,0
Casi siempre 1 8,0 8,0 100,0
Siempre 0 0 0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las microy
pequefias empresas

B muy pocas veces
M algunas veces

M casi siempre

Figura 17: Empresa realiza la evaluacion en el nivel organizacional.
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Interpretacion: De las 12 micro y pequefias empresas el 25% algunas veces realizan

la evaluacion en el nivel organizacional.. Y el 67% muy pocas veces lo realizan.

TABLA 18
Empresa analiza recursos humanos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Muy pocas veces 9 64 64 64
Algunas veces 3 22 22 86
Casi siempre 2 14 14 100
Siempre 0 0 0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las microy
pequefias empresas

B muy pocas veces
M algunas veces

M casi siempre

Figura 18: Empresa analiza recursos humanos
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Interpretacion: De las 12 Micro y pequefias empresas el 22% algunas veces realizan

la evaluacion en el nivel de recursos humanos. y el 64% muy pocas veces lo hacen.

TABLA 19
Empresa analiza tareas y operaciones del proceso integral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy pocas veces 3 25 25 25,0
Algunas veces 1 8 8 33,0
Casi siempre 6 50 50 83,0
nunca 2 17 17 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las microy

pequefias empresas

B nunca
B muy pocas veces

M algunas veces

casi siempre

Figura 19: Empresa analiza tareas y operaciones del proceso integral
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Interpretacion: De las 12 micro y pequefias empresas se puede mencionar que el 8%
algunas veces realizan la evaluacion en el nivel de tareas, ademas un 50% de estas

mypes casi siempre lo realizan.

TABLA 20

Empresa aplica un método de servicio eficiente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy pocas veces 1 8 8 8
Algunas veces 8 67 67 75
Casi siempre 0 0 0 75
nunca 3 25 25 100,0

Total 12 100,0 100,0




Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las microy

pequefias empresas.

H nunca
B muy pocas veces

M algunas veces

Figura 20: Empresa aplica un método de servicio eficiente.
Interpretacion: De las micro y pequefias empresas que fueron encuestados se puede

mencionar que el 67% algunas veces aplican un método de servicio eficiente,

ademas, un 25% nunca lo aplican.

TABLA 21
Empresa desarrolla una participacion activa en el mercado.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 9 75 75 75
Muy pocas veces 3 25 25 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las microy
pequefias empresas
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M nunca

B muy pocas veces

Figura 21: La empresa desarrolla una participacion activa en el mercado.

Interpretacion: De los 12 representantes encuestados de las micro y pequefias
empresas el 75% nunca desarrollan una participacion activa en el mercado. Y

solo el 25% muy pocas veces lo hace.

TABLA 22

Empresa ejecuta una gestion de mejora para incrementar la rentabilidad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Nunca 3 25 25 25
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Muy pocas veces 5 42 42 67

Algunas veces 4 33 33 100,0
Total 12 100,0 100,0
Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequefias empresas.

B nunca
B muy pocas veces

M algunas veces

Figura 22: La empresa ejecuta una gestion de mejora para incrementar la
rentabilidad.

Interpretacion: De los 12 representantes de las micro y pequefias empresas
encuestadas el 25% nunca ejecutan una gestion de mejora para incrementar la

rentabilidad, mientras que el 42% muy pocas veces lo hace.

Empresa brinda oportunidad laboral sin discriminacion.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 8 67 67 67
Muy pocas veces 2 16.5 16.5 83.5
Algunas veces 2 16.5 16.5 100,0
Casi siempre 0 0 0 100,0
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Siempre 0 0 0 100,0

Total 12 100,0 100,0
TABLA 23

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las microy
pequefias empresas.

M nunca
B muy pocas veces

M algunas veces

Figura 23: Empresa brinda oportunidad laboral sin discriminacion.

Interpretacion: De los 12 representantes de las micro y pequefias empresas
encuestadas el 67% nunca brindan oportunidad laboral sin discriminacién. Y solo el

17% algunas veces brinda oportunidad laboral sin discriminacion.

La empresa desarrolla un plan social responsable

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Nunca 8 67,0 67,0 67,0
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Muy pocas veces 3 25,0 25,0 92,0

Algunas veces 1 8,0 8,0 100,0
Total 12 100,0 100,0
TABLA 24

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequefias empresas.

H nunca
B muy pocas veces

M algunas veces

Figura 24: La empresa desarrolla un plan social responsable

Interpretacion: De los 12 representantes encuestados de las micro y pequefias
empresas el 8% algunas veces desarrolla un plan social responsable. Mientras que

67% nunca lo realiza.

TABLA 25

Empresa promueve el principio de igualdad en la organizacion
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 8 67,0 67,0 67,0
Muy pocas veces 3 25,0 25,0 92,0
Algunas veces 1 8,0 8,0 100,0
Casi Siempre 0 0,0 0,0 100,0
Total 12 100,0 100,0
Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequefias empresas.

M nunca
B muy pocas veces

M algunas veces

Figura 25: Empresa promueve el principio de igualdad en la organizacion

Interpretacion: De los 12 representantes encuestados de las micro y pequefias
empresas solo el 8% algunas veces promueven el principio de igualdad en la

organizacion Y 67% nunca promueve el principio de igualdad en la organizacion

TABLA 26

Empresa promueve el principio de igualdad en la organizacion
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Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy pocas veces 1 8,0 8,0 8,0
Algunas veces 9 75,0 75,0 83,0
Casi siempre 2 17,0 17,0 100,0
Siempre 0 0,0 0,0 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y

pequefias empresas.

B muy pocas veces
M algunas veces

M casi siempre

Figura 26: Empresa promueve el principio de igualdad en la organizacion

Interpretacion: De las 12 micro y pequefias empresa que se encuesto se puede decir
que solo el 17% de estas mypes casi siempre ejecutan las normas de proteccion del

medio ambiente y el 75% algunas veces lo hacen.

TABLA 27
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Empresa recicla de forma continua los materiales desechables diariamente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Muy pocas veces 9 75 75 75
Algunas veces 3 25 25 100
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y

pequefias empresas.

B muy pocas veces

M algunas veces

Figura 27: Empresa recicla de forma continua los materiales desechables

diariamente.

Interpretacion: De las 12 empresas, solo el 25% de las micro y pequefias empresas
algunas veces reciclan de forma continua los materiales desechables diariamente. Y

el 75% muy pocas veces reciclan de forma continua los materiales desechables

diariamente..

TABLA 28
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Empresa se preocupa por la reduccion de impacto al medio ambiente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 1 8 8 8
Muy pocas veces 6 50 50 58
Algunas veces 5 42 42 100,0
Total 12 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado a los gerentes y o representantes de las micro y
pequefias empresas.

B nunca
B muy pocas veces

M algunas veces

Figura 28: Empresa se preocupa por la reduccion de impacto al medio ambiente

Interpretacion: Se puede decir que solo el 42% de las 12 micro y pequefias
empresas algunas veces se preocupan por la reduccion de impacto al medio

ambiente, mientras que un 50% muy pocas veces lo hace.

4.2 Analisis de resultados
I Referente a los representantes de las Micro y Pequeiias Empresas
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Referente a la edad de los representantes de las micro y pequefias empresas,
se muestra que el 50% se encuentran en un rango de edad de 18-30 afios , y el otro
50% (tablal), esto contrasta con los resultados de Alvarado (2020) quien muestra que
la edad promedio es de 51 a més afios.

Referente al gener6 de los representantes se determind que 58% son
femenino (tabla2), esto es similar con los resultados logrados por Alvarado (2020)
quien muestra que el 62.9 % son de género femenino.

De acuerdo al grado de instruccion (tabla3) se muestra que 50% tiene grado
de instruccion secundaria, esto es similar con Espinoza (2019) que menciona que la
mayoria de los representantes tienen grado de instruccion estudios secundarios.

El cargo que desempefia los representantes es de duefios con un 58%
(tabla4), esto quiere decir que en su mayoria, son los duefios los que dirigen en su
mayoria la empresa. Coincide con Espinoza (2019) que menciona que la mayoria de
representantes son propietarios.

El tiempo que desempefian los representantes es de 4 a 6 afios con un
porcentaje de 58% (tabla5), se puede decir que de acuerdo a la cantidad de afios que
los duefios laboran adquieren mayor experiencia significativa en el sector y rubro
Restaurantes. Esto coincide con Espinoza (2019) quien menciona que el mayor
porcentaje % de representantes las de mypes tienen un tiempo de 4 a 6 afos
laborando.

ii.  Referente a las caracteristicas de las micro y pequeiias empresas
De acuerdo a las caracteristicas del total de encuestados se determind que 58% de la
empresa tiene de permanencia 7 a mas afos en el rubro (tabla6), esto coindice con

Carrillo (2017) que muestra que 55% de MYPE tiene 6 afios en el mercado.



En ndmero de trabajadores que tienen las micro y pequefias empresas es de 1
a 5 con un 50% vy el otro 50% es de 5-10 trabajadores (tabla7). Esto coincide con
Espinoza (2019) que menciona que la mayoria de empresas cuentan con 1 a 5
trabajadores a cargo. Ademas, de las micro y pequefias empresas del distrito de San
Juan de Lurigancho se puede decir que las personas que trabajan en la empresa son
en su mayoria personas familiares y no familiares en un 83% (tabla8) del total. Esto
contrasta con Alvarado (2020) que menciona el 80% de trabajadores son solo

familiares.

Referente a la creacion de la empresa se determind que el 83% se crearon
para generar ganancia (tabla9). De acuerdo al tipo de constitucion de la empresa, en
su mayoria fueron SAC con un 67% (tablal0) , contrasta con Espinoza (2019) que

menciona que la mayoria de mypes pertenecen al régimen de tributos Nuevo RUS.

iii. Capacitacion de personal
Referente a si la empresa identifica las necesidades de capacitacion del personal se
puede decir que solo el 42% manifiesta que casi siempre lo hace (tablall) es muy
importante porque permite saber qué necesidades se tiene dentro de la empresa para
abordar el tema de capacitacion y superar las debilidades. Esto es similar a Pérez
(2018) que manifestd que el 50% de mypes estan pendientes de las necesidades de
los trabajadores. Asi mismo, se puede mencionar que un considerable 33% de micro
y pequefias empresas de San Juan de Lurigancho de dicho rubro mencionaron que
muy pocas veces ejecuta la capacitacion de acuerdo a los objetivos de la
organizacion. (tabla 12). Esto contrasta con Alvarado (2020) quien menciona que

50% de empresas disponen de un plan de capacitacion.



Referente a la determinacion de las estrategias de capacitacion de acuerdo a
los objetivos establecidos se puede decir que 42% de las MYPEs manifestaron que
muy algunas veces determinan las estrategias de capacitacion de acuerdo a los
objetivos establecidos. (tablal3). Esto es similar con Pérez (2018), que menciona que

45% establece programas de capacitacion estratégicos.

La mayoria de empresas representativas manifestaron en un 34% que algunas
veces desarrollan la capacitacion de acuerdo al programa establecido. (tablal4). Esto
es similar a los resultados de Pérez (2018) que menciona que 40% realizan informes

y capacitaciones periddicamente.

Referente a si la empresa provee materiales de calidad para el proceso de
capacitacion se determind que 50% (tablal5) manifiesta que algunas veces lo hacen.
Esto coincide con Ruiz y Samamé (2018) que dicen que en el taller de capacitacion
se considera un cierto porcentaje para materiales visuales para la explicacion del

mismo.

Referente a si la empresa selecciona la calidad de instructores se determind
que la mayoria de MYPE 75% (tablal6) manifiestan que muy pocas veces
implementan una seleccion de la calidad de instructores. Es contrasta con Carrillo
(2017) que menciona que el 100% considera a la capacitacion como inversion por lo

que se escoge buenos capacitadores 0 empresas que capaciten.

Referente a si la empresa debe realizar la evaluacion en el nivel
organizacional se determin6 que 67% (tabla 17) manifiesta que muy pocas veces lo
realiza. También sobre si la empresa realiza la evaluacion en el nivel de recursos

humanos, un 64% (tabla 18) mencion6 que muy pocas veces lo realiza.



Por ultimo, en temas de capacitacion de personal, sobre si la empresa realiza
la evaluacion en el nivel de tareas, dio como resultado que un 25% muy pocas lo
hacen y un 17% mencion6 que nunca realizan evaluacion en el nivel de tareas. Esto
coincide con Pérez (2018) quien menciondé que solo el 35% indic6 que la
capacitacion mejora las habilidades de los trabajadores en las tareas que realizan. Asi
mismo, Rojas (2018) dice que el 85% de los encuestados mencionan que es

importante que se midan los resultados de las tareas asignadas al personal.

iv.  Sostenibilidad en los emprendimientos

Referente a si la empresa aplica un método de servicio eficiente se determind
que el 67% algunas veces lo hace (tabla20). Esto contrasta con Camino (2018) que
menciona que el 60% establecié que dar una mejor alternativa de trabajo es lo que
mejora la economia. Asi mismo, Campo (2019) menciona que 89% de los clientes
encuestados indica que el personal que le brinda el servicio es eficiente y esta
motivado cuando lo atiende. Y respecto a si la empresa desarrolla una participacion
activa en el mercado, se determind que el 75% de las mypes nunca desarrolla una

participacion activa (tabla21).

Ademas, respecto a si la empresa ejecuta una gestion de mejora para
incrementar la rentabilidad, se determind que el 42% de mypes manifiesta que muy
pocas veces lo hace (tabla22). Segun Gurumendi (2017), en la investigacién que hizo
menciona que los duefios entendian que mediante un plan de gestion podian reducir
sus costos en mediano y largo plazo, y a la vez, aumentar sus ingresos, esto significa

rentabilidad.

Referente a si la empresa brinda oportunidad laboral sin discriminacion se

determind que 67% de las mypes nunca lo realizan. (tabla23). Esto contrasta con



Ruiz y Samame (2018) quienes mencionas que la mype incentiva la inclusion social
a través de promocion de empleos a poblaciones vulnerables. Y de acuerdo a si las
mypes desarrollan un plan social responsable se determind también que un 25% muy
pocas veces lo realiza, y 67 % nunca lo hace (tabla24). Esto contrasta con Ruiz y
Samamé (2018) que dice que la mype difunde y promueve el consumo responsable
mediante un plan. Asi mismo, del total de las mypes encuestadas del rubro en estudio
se determiné que el 67% nunca promueve el principio de igualdad en la
organizacion (tabla25). Estos resultados son similares a Camino (2018) donde
12,20% de emprendedores dice que un emprendimiento mejora el bienestar social de

las personas de su entono contextual.

De acuerdo a si la empresa ejecuta las normas de proteccion del medio
ambiente se puede decir que 75% algunas veces lo hace (tabla26). Esto contrasta con
Camino (2018) que menciona que 44% de los emprendedores estan de acuerdo que
los emprendimientos deben cumplir las normas ambientales establecidas en los

codigos y reglamentos del pais.

Referente a si la empresa recicla de forma continua los materiales desechables
diariamente (tabla27) se puede mencionar que 75% dijo que muy pocas veces lo
hace. Esto coincide con Camino (2018) quien menciona que el 56% muy pocas
veces aplica estrategias para tener un buen ambiente laboral que promueva

compromiso en los trabajadores.

Por ultimo, si la empresa se preocupa por la reduccion de impacto al medio
ambiente se puede mencionar que 50% muy pocas veces se preocupan. (tabla28).
Esto coincide con Camino (2018) que menciona que solo 37% de mypes esta muy de

acuerdo que conservar el medio ambiente es importante que crear mayores



condiciones econdmicas y comerciales en una comunidad; ademas también menciona
que el 40% no esta de acuerdo que el crecimiento econémico y tecnoldgico daran

bases para reducir la contaminacién ambiental.



V. Conclusiones

Para la formulacion de conclusiones del trabajo de investigacion desarrollado se

tomo en cuenta todos los objetivos especificos establecidos para dicho trabajo.
Obijetivo 1:

Se identific6 como factor relevante la importancia de la planificacion de capacitacion
de acuerdo a las necesidades y objetivos de la empresa ya que este factor es
trascendente para que un emprendimiento sea sostenible. Asi mismo, se identifico
que el brindar materiales e instructores (capacitadores) de calidad influyen de manera

positiva en la sostenibilidad.
Objetivo 2:

De acuerdo al segundo objetivo especifico se concluye gque, muy pocas micro y
pequefias empresas planifican estratégicamente el desarrollo de la capacitacion de

acuerdo a las necesidades de la organizacion y siguiendo los objetivos empresariales.

Asi mismo, sabiendo que estos factores de capacitacién son trascendentes para la
sostenibilidad, se puede decir que al no ser aplicados adecuadamente, la
sostenibilidad de la empresa puede tener deficiencia, ya que se puedo observar de
acuerdo a los resultados que las pocas mypes que sostenian tener una adecuada
planificacion de capacitacion de acuerdo a sus objetivos también tenian
sostenibilidad econémica. Para algunas empresas la capacitacion es una gran
inversion. También se puede concluir que la mayoria de mypes dan mas relevancia a
la sostenibilidad econémica, dejando de lado lo social y ambiental. Ya que la

mayoria de mypes no toma en cuenta la sostenibilidad socio-ambiental, por que estas



sienten que nos les ayuda en nada. Pero se sabe que, a mediano y largo plazo si se
aplica una maximizacion de recursos, se tendrd menos desechos ambientales, y esto
generara mayor productividad y rentabilidad, por que se usaré eficientemente todos
los recursos, desechando solo lo necesario, en el caso de los restaurantes al momento
de preparar las comidas y platillos. En suma, si se toma en consideracion lo social,
los trabajadores trabajaran con mayor eficacia y seran méas productivos. Por ende, los
factores de capacitacion de personal son importantes para generar la mejora de la
sostenibilidad econémica, social y ambiental. Toda esta inversion que se realiza en

capacitacion se vera reflejado en ganancias para la empresa.
Obijetivo 3:

De acuerdo al objetivo 3 que afirma elaborar la propuesta de mejora de la
capacitacion de personal como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos micro y pequerias empresas del sector servicio, rubro restaurantes,
en la avenida Los Postes de la urbanizacion San Hilarion, distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019. El realizar la propuesta de mejora se pondrd en practica los
conocimientos de los factores relevantes para la sostenibilidad. Por tanto, es muy
importante realizar la propuesta de mejora para concretar conocimientos y llevarlos a

la préctica.



VI.

Recomendaciones

A. Objetivo 1

Se recomienda identificar de manera adecuada los factores relevantes tomando
en consideracion las caracteristicas de las mypes y la variable de capacitacion
de personal para la mejora de la sostenibilidad. Por lo cual se debe realizar un
plan de capacitacion cada semestre haciendo un estudio del contexto. Asi
mismo, extender los estudios expuestos en esta tesis al estudio de otras formas
de capacitacion de manera dindmica e innovadora.

B. Objetivo 2

Para poder describir de manera especifica y puntual los factores relevantes de
la capacitacion de personal para la mejora de la sostenibilidad de los
emprendimientos, se debe tomar en consideracion los resultados obtenidos en
la investigacion por lo cual se puede decir que, los miembros importantes
dentro de una capacitacion son los participantes por lo tanto se debera: Incluir
a todos los miembros de la empresa para la capacitacion, desde el personal de
limpieza hasta el personal administrativo y directivos, ya que todos deben ver
el mismo objetivo y trabajar en equipo. Cada miembro es importante dentro de
la organizacion. Debe desarrollarse una capacitacion dinamica y que fomente

la unidad, ya que es la base para un buen trabajo en equipo.

Sostenibilidad son conceptos que todos los miembros participantes de la
capacitacion deberan tener presente en la vida laboral dentro de la empresa.
Ya que es fundamenta mental que cada miembro de la organizacion aporte a la

mejora de la sostenibilidad aplicando los recursos y conocimientos alcanzados



en las capacitaciones. Se deberd enfocar la sostenibilidad den los tres aspectos:

Social, econémico y ambiental.

C. Objetivo 3

Se recomienda revisar de manera periddica la propuesta de mejora, ya que esta
servird como base. Asi mismo, se debera aplicar de acuerdo a la realidad y
contexto de cada organizacion, ya que toda empresa tiene sus necesidades y
falencias diferentes. Se recomienda también, la creacién de un comité que
planifique, supervise y controle de manera periddica la capacitacion en la
empresa. Por ultimo, mencionar que dentro de una investigacion tan
importante para las empresas como lo fue este, siempre se desea que haya una

mejora continua del mismo.
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AnNexos

Anexo 01: Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de Preguntas

TITULO DEL PROYECTO DE TESIS: Propuesta de mejora de capacitacion de
personal como factor relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida Los
Postes de la urbanizacién San Hilarion, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos 28 preguntas, le solicitamos
que frente a ellas exprese su opinidn personal, considerando que no existen
respuestas correctas ni incorrectas, marcando con un aspa (x) en la hoja de respuestas
aquella que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente codigo.

I. GENERALIDADES
1.1. Referente a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
1. Edad
a) 18 — 30 afios
b) 31— 50 afios
C) 51 a mas afios
2. Género
a) Femenino
b) Masculino
3. Grado de Instruccion
a) Sin instruccion
b) Primaria
€) Secundaria
d) Superior no Universitaria
e) Superior Universitaria
4. Cargo que desempeiia
a) Dueno
b) Administrador
5. Tiempo que desempeiia
a) 0a 3 afios
b) 4 a6 anos
C) 7 a mas afios
1.2. Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0a3 anos
b) 4 a 6 afios



C) 7 amas afos
7. Nimero de trabajadores
a) 1 a5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores
8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares
c) Familiares y Personas no Familiares
9. Objetivo de creacion
a) Generar Ganancia
b) Subsistencia
10. Tipo de constitucion de la empresa
a) Persona Natural
b) Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.LR.L.)
c¢) Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.)
d) Sociedad Anénima Cerrada (S.A.C.)
e) Sociedad Andénima (S.A.)

Casi Siempre
Nunca Muy pocas | Algunas Siempre
veces Veces
1 2 3 4 5
N° | Items Alternativa
V1: Capacitacion de personal
D1: Plan de capacitacion
1 | La empresa identifica las necesidades de capacitacion del personal. 1(2]3]4
2 La empresa ejecuta la capacitacion de acuerdo a los objetivos dela |1 |2 |3 | 4
organizacion.
3 | La empresa determinas las estrategias de capacitacion de acuerdo a
los objetivos establecidos.
D2: Ejecucion del plan de capacitacion
4 | La empresa desarrolla la capacitacion de acuerdo al programa |1 |2 |3 |4
establecido.
5 | La empresa provee materiales de calidad para el proceso de |1 |2 |3 |4
capacitacion.
6 | La empresa selecciona la calidad de instructores. 1(2]3]4




D3

: Evaluacion de resultados de la capacitacion

La empresa realiza la evaluacion en el nivel organizacional.

La empresa realiza la evaluacion en el nivel de recursos humanos.

La empresa realiza la evaluacion en el nivel de tareas

V2

: Sostenibilidad en los emprendimientos

D1

: Aspecto economico

10

La empresa aplica un método de servicio eficiente.

11

La empresa desarrolla una participacion activa en el mercado.

12

Le empresa ejecuta una gestion de mejora para incrementar la
rentabilidad.

D2:

Aspecto social

13

La empresa brinda oportunidad laboral sin discriminacion.

14

La empresa desarrolla un plan social responsable

15

La empresa promueve el principio de igualdad en la organizacion

D3:

Aspecto ambiental2

16

La empresa promueve el principio de igualdad en la organizacién

17

La empresa recicla de forma continua los materiales desechables
diariamente.

18

La empresa se preocupa por la reduccion de impacto al medio
ambiente
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Anexo 02: Directorio de la mypes en estudio

N° NOMBRES
COMERCIALES NUMERO VI AV. NUMERO | CLASIFICACION
TEL. A.
1 Restaurante 014975327 | Av. Los 318 Micro
“ brasa y sazéon” postes
2 Restaurante 997684850 | Av. Los 146 Micro
“Bisonte Grill” postes
3 Restaurante 948173593 | Av. Los 170 Micro
“El Rinconcito postes
Loretano”
4 Restaurante 996515662 | Av. Los 371 Micro
“Canaima postes
Restabor”
5 Restaurante 944485490 | Av. Los 201 micro
“Carcajadas” postes
6 Restaurante 9984641 Av. Los 146 Micro
“Chifa a tu gusto” postes
7 Restaurante Av. Los 143 Micro
“El buen Gusto” postes
8 Av. Los
Restaurante postes Mirco
Bisonte (carnesy 9984643 148
parrillas)
9 Restaurante Av. Los
“Maximo sabor” postes 122 Micro
10 Restaurante
“El cilindro de 983479627 | Av. Los 268
rene” postes Micro
11 Restaurante 996515662 | Av. Los 371 micro
“Canaima” postes
12 Restaurante 012445712 | Av. Los 350 micro
“Estacion 350” postes
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Anexo 03: Propuesta de mejora

1. Titulo: Propuesta de mejora de la capacitacién de personal como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida Los Postes de
la urbanizacion San Hilarion, distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

2. Introduccion
La capacitacion de personal es un factor importante y esta relacionado con la
sostenibilidad de una empresa u organizacion ya que , el realizar una
planificada y estratégica capacitacion de personal, dara como resultados
mejoras para la empresa, esto se vera reflejado en que la empresa sera
sostenible en el tiempo, tanto social , econémica y ambiental. Ademas se
puede decir que esta investigacion serd& de mucha ayuda para futuras
investigacion en el marco y linea de investigacion establecida, la aplicacién
de la propuesta de mejora debe ser revisada periodicamente para la mejora
continua en temas de sostenibilidad en las micro y pequefias empresas del
sector servicio y rubro restaurantes.

3. Justificacion
La propuesta de mejora permite poner en accion la teoria planteada de
acuerdo a los conocimientos de datos adquiridos, es decir desarrollar métodos
y plantear estrategias para la mejor forma de realizar una capacitacion de
personal. Las mejoras estan encaminadas a minimizar las falencias de la
organizacion. Asi mismo, se justifica por que la capacitacion de personal es
un factor relevante para fia sostenibilidad y mejora de la empresa, ya que esta
relacionado con la mejora de procesos entre otros. Al desarrollar una
capacitacion planificada se tendra resultados positivos para la empresa, estos
se veran reflejados en sostenibilidad econémica, social y ambiental. Es decir,
al tener una sostenibilidad econémica, quiere decir que la empresa es

rentable, tiene mayos productividad y es sostenible en el tiempo, es sostenible



ya que esta sostenibilidad implica cuidar el medio ambiente, por ende

minimizar desperdicios.

4. Objetivo
Formular una propuesta mejora de la capacitacion de personal como factor
relevante para la sostenibilidad de los emprendimientos micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes, en la avenida Los Postes de
la urbanizacion San Hilarién, distrito de San Juan de Lurigancho.

5. Recursos y materiales

- Experto capacitador con experiencia.

- Se necesita un equipo que realice el plan de capacitacion y monitoree el plan.

- Se necesita un tema, el cual se abordard en la capacitacion, este tema sera
elegido de acuerdo a las necesidades y objetivos de la empresa.

- Predisposicion de los encargados y duefio de las mypes para aprender en la
capacitaciones.

- Predisposicion de los miembros trabajadores de las mypes para participar de
las capacitaciones.

- Disponibilidad de un investigador.

- Multimedia para ensefiar los temas en la capacitacion.

- Material didactico relacionados al los temas de capacitacion.

- Control y monitoreo, antes y después de la praxis de la propuesta.

- Material audiovisual con videos de temas con los que se llevaréa la capacitacion
aplicado a empresas.

- Aulas, o lugares idoneos amplio para las capacitaciones.

6. Acciones

Las acciones para hacer la capacitacion se dividiran en tres, abordando los
siguientes indicadores:
Realizacion del plan de capacitacion

- Para la realizacion del plan lo primero que se necesita es un equipo que

desarrollo y realice el plan.



Se debera hacer reuniones para fijar las necesidades de la empresa.

Se deberd hacer una encuesta para poder saber las necesidades de la
organizacion en general.
Asi mismo, se debera gestionar la informacién o resultados encontrados d la
encuesta.
También se debera hacer el plan teniendo en cuenta los objetivos de le
empresa.

Se debera dar un plazo para la realizacion del plan de acuerdo a la realidad de
cada empresa, puede ser un semana, un mes, etc.

Para la realizacion del plan, como minimo tener un representante de cada Area
de trabajo de la organizacion, y expertos en temas de planificacion.

Se debera fijar un presupuesto de acuerdo a los dias y tiempo que durara la
capacitacion.

Escoger una empresa especializada en los temas y conocimientos que se desee
capacitar.

El o los capacitadores deben ser especializados en la materia que se dese
capacitar.

Se deberd presentar la solicitud hacia la empresa de la cual se requeriran los
servicios de capacitacion.

La empresa que brindara servicios de capacitacion debera plantear una
cotizacion y plantear un silabos de acuerdo a los objetivos y necesidades que
se propuso e el plan de capacitacion desarrollado.

Se debera enfocar el plan de capacitacion de personal

La ejecucion del plan de capacitacion

Se deberd ejecutar las capacitaciones de acuerdo a los dias planificados
durante el desarrollo de la capacitacion.

Por lo cual se debera hacer un cronograma.

Se deberd contar con un equipo encargado del control y monitoreo de la
capacitacion.

Se debera brindar los materiales adecuados a los participantes.

Debera haber comodidad en los salones o aulas donde se desarrollard la

capacitacion.



Debera ser una capacitacion dinamica y productiva de acuerdo a la realidad de
los participantes.
Al inicio de la capacitacion deberd ser de forma que los participantes se
motiven en participar y ser activos para desarrollar un buen proceso de
aprendizaje.

La evaluacion de la capacitacion

En esta parte se debera tomar acciones sobre como se desarrollo la
capacitacion, si esta es productiva para los participantes.

Se debera analizar también si los participantes muestran mejores resultados
luego de haber sido capacitados.

La evaluacion se realizard antes de las capacitaciones, durante el proceso que
duré las capacitaciones y al finalizar las capacitaciones. Se medird las
capacidades y/o actitudes de los participantes antes de ser capacitados. Y
luego se comparara si en el tiempo fueron mejorando y a la vez, si estas
mejoras ayudan a la sostenibilidad de las empresas.

Evaluacion

En tal sentido para poder evaluar y controlar a los participantes y la empresa
encargada de capacitar se hara uso de instrumentos de medicién como el
cuestionario con técnicas de breves encuestas a los participantes y la empresa
que brinda el servicio.

El instrumento se podréa aplicar siempre que haya capacitacion de personal.

El instrumento se aplicard periddicamente a los trabajadores de la empresa y
servira para analizar si la organizacion estd mejorando la sostenibilidad desde
sus tres aspectos, sostenibilidad social, econdmica y ambiental.

La evaluacion se aplicara antes y después de la aplicacion de la capacitacion.
Se usara una encuesta en la escala de Likert.



Cuestionario de participantes (se aplicara antes y después de la capacitacion a

todos los miembros de la empresa).

NUNCA MUY ALGUNAS CASI SIEMPRE
POCAS VECES SIEMPRE
VECES

Cuestionario

La empresa capacita a los trabajadores de manera constantes parael | 1 |2 | 3 | 4

desarrollo de la sostenibilidad de la organizacion.

La sostenibilidad empresarial se ve reflejada en las diferentes areas | 1 |2 | 3 | 4

de trabajo de manera objetiva y clara.

Las capacidades aprendidas en la capacitacion de personal ayuda al | 1 |2 |3 | 4
participante mejorar la sostenibilidad de la empresa trabajando en

conjunto.

La empresa se encamina a la mejora sostenible mediante la |1 |2 |3 |4

capacitacion de personal.

Descripcion de la capacitacion

DESCRIPCION
(NUmero de participantes = 20)




Capacitacion del programa, que consta de 10 sesiones de 2 horas c/sesion, por
un total de 20 horas dictadas en 5 semanas (viernes de 6:00 pm a 8:00 pm y
sébados de 8:00 pm a 10:00 pm) Del 01 de octubre al 15 de noviembre del

presente.

Cronograma de capacitacion

Z
3

ACTIVIDADES

Octubre
Noviembre
(semanas)

Inicio de capacitacion introduccion

X

Capacitacion capl

X

Capacitacion cap?2

Capacitacion cap3

X

Capacitacion cap4

X

Capacitacion cap5

Capacitacion cap6

X

Capacitacion cap7
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Capacitacion cap8

X

(BN
o

Capacitacion cap9

-
-

Finalizacion de capacitacion, evaluacion.

X




