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RESUMEN

El presente trabajo denominado “Gestion de la calidad y capacitacion en las MYPE del
rubro hostales del distrito José Leonardo Ortiz, 2021”, cuyo objetivo principal fue
identificar las caracteristicas de gestion de calidad y capacitacion en las MYPE del rubro
de hostales del distrito de José Leonardo Ortiz, afio 2021. Se empled la metodologia de
nivel descriptivo, tipo cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal. La
poblacion de este estudio para ambas variables, gestion de calidad y capacitacion estuvo
conformada por los gerentes generales de las MYPE, la técnica utilizada fue la encuesta
y el instrumento el cuestionario, conformado por 20 preguntas. Como parte del plan de
andlisis, los datos recopilados se tabularon y se graficaron ordendndolos de acuerdo a
cada variable. Los resultados de gestion de calidad fueron que el 100% de encuestados
afirmo que existe siempre disponibilidad permanente de un trabajador para el cliente, asi
mismo, un 66% revelo usar la escala de puntuaciones para medir el rendimiento del
personal de la MYPE. Respecto a la capacitacion, un 75% del total de encuestados refiere
no recibir ningun tipo de capacitacion, solo un 25% recibi6 charlas y el 80% considero
que el desempefio es apropiado segin los requerimientos del cliente. Las principales
conclusiones fueron que las MYPE investigadas tienen caracteristicas particulares en la
gestion de la calidad que contribuyen significativamente en el crecimiento y desarrollo
de la unidad de negocio y consideran a la capacitacion como un medio eficaz para hacer

productivas a las personas, aumentando, por tanto, el desempefio laboral.

Palabras clave: Gestion de calidad, Capacitacion, MYPE.
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ABSTRACT

The present work called “Quality management and training in the MYPE of the hostels
category of the José Leonardo Ortiz district, 2021, whose main objective was to identify the
characteristics of quality management and training in the MYPE of the hostels category of
the José district Leonardo Ortiz, year 2021. The methodology of descriptive level,
quantitative type, non-experimental design and cross-sectional was used. The population of
this study for both variables, quality management and training, was made up of the general
managers of the MYPE, the technique used was the survey and the instrument the
questionnaire, made up of 20 questions. As part of the analysis plan, the collected data was
tabulated and graphed in order according to each variable. The quality management results
were that 100% of respondents affirmed that there is always permanent availability of a
worker for the client, likewise, 66% revealed that they use the score scale to measure the
performance of the MYPE staff. Regarding training, 75% of the total respondents refer not
receiving any type of training, only 25% received talks and 80% considered that the
performance is appropriate according to the client's requirements. The main conclusions were
that the investigated MESs have particular characteristics in quality management that
contribute significantly to the growth and development of the business unit and consider
training as an effective means to make people productive, thereby increasing, job

performance.

Keywords: Quality management, Training, MYPE.
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I INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion busca realizar un diagndéstico de la situacion en
que se encuentran las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) en la Regioén Lambayeque (Per(),
especificamente del distrito de José Leonardo Ortiz.

Segln el Municipio de José Leonardo Ortiz (2020), el distrito tiene 28.22 km2 de
superficie, con una poblacién al afio 2007 de 165, 453 habitantes, constituyendose en el
distrito de mayor densidad poblacional con 5,863 habitantes por km2.2. Este Distrito surge
debido a la explosion demografica de la Ciudad de Chiclayo durante la década de 1940.

Segun Joseph A (2009), El distrito es un centro de recepcion y distribucion de sectores
minoristas y mayoristas puesto que cuenta con productos de consumo para la poblacion, ya
que forma parte de un nodo comercial y de servicio, por tanto, ejerce un papel importante
para la gestion de mypes.

En la actualidad, las micro y pequefias empresas ejercen un papel muy importante en
la economia mundial, puesto que son ellas quienes generan el mayor nimero de empleos
comparadas con las grandes empresas o0 aquellas proporcionadas por el propio estado de cada
pais.

La Organizacion de las Naciones Unidas (2020), hace referencia a las MYPE, como
“la espina dorsal de la mayoria de las economias a nivel mundial”, ya que “constituyen mas
del 90% del total de empresas”, generando asi, entre el 60% y el 70% de oficios en el mundo
y son autores del 50% del producto bruto interno (PBI) a nivel global, y son las que ejercen

un papel importante de los paises en desarrollo.



Por tanto, son un factor clave e importante en la reduccion de la pobreza y fomento de
desarrollo, puesto que, en gran proporcion, los trabajadores de estas empresas son mujeres,
jovenes y personas de hogares desfavorecidos, siendo muchas veces la respuesta a
necesidades sociales representativas de cada pais.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, en el Peri mas del 95% estan
en el régimen MYPE de los 2 millones 332 mil 218 de empresas que existen. El Per ocup6
el puesto 51 de 190 economias en el pilar proteccion de los inversionistas minoritarios, de
acuerdo con el reporte anual Doing Business del Banco Mundial (2018). Mientras que en
Europa se trata del 93% de las sociedades y compaifiias, el 30% del empleo y el 20% de la
produccidn, en Latinoamérica, las mypes son el 88% de las empresas formales, proporcionan
el 27% del empleo y el 3,2% de la produccion.

Segun Jiménez (2019), las MYPE cumplen un papel importante en la economia
nacional, asi como en muchos paises del mundo, porque son una fuente de empleo, que
contribuyen al producto bruto interno del valor total de bienes y servicios producidos en un
territorio especifico. Sin dejar de lado, que como parte del plan de trabajo, se debe de
“capacitar a los empresarios de las mypes para dar mayor impulso a la productividad y
competitividad”, por medio de las capacitaciones, con el fin de se les permita el continuo
crecimiento personal y laboral.

Aun sabiendo que, en la economia del pais y de la regién, las MYPE son los grandes
generadores de empleo y contribuyen con un alto porcentaje del PBI, se sabe que es uno de
los sectores con limitado apoyo por parte del gobierno.

No existe un programa de capacitacion nacional que este dirigido a la mejora de la
competitividad de las MYPEs en el mediano plazo, caso contrario a otros paises, tales como

Chile, Brasil y México, en los que existen planes de gestion y programas de capacitacion, en
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las cuales se ha podido identificar que deben existir cuatro subsistemas: regulatorio de
representacion apoyo Yy promocion, proveedores, servicios, capacitacion o desarrollo
empresarial.

El panorama de las MYPE de la region Lambayeque en los ultimos afios ha sido clave
para el desarrollo econdmico. Segun Nufiez & Tenorio (2016) refiere que el distrito de José
Leonardo Ortiz, por las caracteristicas de su economia, basada mayormente en el comercio,
representa el 66% de toda la actividad en el distrito (incluyendo comercio mayorista y
minorista), seguida de actividades como industrias manufactureras, alojamiento y servicios
de comida e informacidn y comunicacion con 9%, 7% y 6% respectivamente.

Siendo nuestra regién una cumbre de atraccion turistica, las estadias de las personas
dependen de los servicios de hostales; es a través de la prestacion de estos servicios, que José
Leonardo Ortiz destaca como uno de los distritos con mayor cantidad de hostales de la region.

Estas MYPEs y sus trabajadores, requieren la constante capacitacion para manejar la
problematica de su personal, mejorar la atencién al cliente, dado que se busca la innovacion,
un servicio de calidad superior, y la satisfaccion de las expectativas de los huéspedes, en
potencia el precio y calidad.

Sin embargo, el proceso de implementacion de un programa de capacitacion exige
planteamientos que en muchas ocasiones las pequefias empresas omiten, precisamente por la
complejidad de los procesos que se llevan a cabo en ellas, la cantidad de colaboradores que
las componen, los presupuestos que manejan o simplemente por la cultura organizacional
que las estructuran (Rodriguez & Morales, 2008).

Por tanto, es que se busca investigar las variables y su influencia en la prestacion de
servicios de esta; de la mano de una adecuada capacitacion, gestion y calidad, con el fin de

que las Mypes sean competitivas en el mercado, siendo ésta la meta a la que se necesita llegar
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para que el distrito de José Leonardo Ortiz genere mas produccion y trabajo para sus mismos
residentes.

La SUNARP, es la entidad que brinda los servicios para la inscripcion y derechos que
cumplen los requisitos de ley y publicidad registral. Segin Nufez, Jesus (2020), en su
Proyecto de Ley “Ley que impulsa la reactivacion de las MYPES y promueve el dinamismo
de la economia Nacional”, menciona que el nimero de empresas formales de este segmento
se ha incrementado a un ritmo promedio anual de 7,2% entre los afios (2013-2017). Sin
embargo, el 48.4% de las MYPE no estan inscritas en SUNAT por lo que ain persiste un alto
porcentaje de informalidad.

La informalidad un punto desfavorable que atenta contra las MYPE, segun El Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) (2013), las regiones con mayor cantidad de
MYPE son Lima (46.6%), Arequipa (5.6%) y la Libertad (5.1%). La region Lambayeque es
una de las regiones comerciales mas importantes sin embargo, cerca del 80% de las MYPE
en la region son informales. (Chaflogue, R. & Tuesta E.). La informalidad no permite que la
economia tenga una integracion tributaria y financiera, ya que las empresas al no
formalizarse, no generan ingresos al Estado y por ende, limitan el crecimiento de los
beneficios publicos.

A nivel de macroambiente, se hace mencion al factor legal constituido por las leyes,
ordenanzas y reglamentos que se establecen a partir de los 6rganos gubernamentales como
el Ministerio de Trabajo y Promocion de empleo, que es la institucion encargada de la
administracion del trabajo y promocion de empleo con capacidades e implementacion de
politicas y programas que generen mejora del empleo, por la cual se contribuye al desarrollo

de las mypes.



En el ambiente sociocultural, las personas buscan un servicio de 6ptimas condiciones
con buena infraestructura y atencion por parte del personal, que pueda cumplir con las
expectativas del usuario.

En el marco microentorno, se ubican a los propietarios de las MYPES, aquellos que
desean ofrecer un servicio 6ptimo a todos los usuarios, especificamente del distrito de José
Leonardo Ortiz, pero a pesar de ello, existen ciertas limitaciones en infraestructura y servicio
complementario propio del rubro, por lo que se deben crear estrategias de mejora de
Servicios.

En el distrito, existen muchos hostales que tienen varios afios en el mercado, sin
embargo, existen aquellos que tienen menor tiempo de existencia y se estan posicionando
dentro de la preferencia de los usuarios. Cada uno de ellos cuenta con caracteristicas y
beneficios propios de su nombre, no obstante, a muchas mypes les falta mejorar
infraestructura, tecnologia, atencion al cliente, plan de marketing, poder de negociacion con
el cliente y proveedores, entre otros.

De manera general, se puede apreciar que los gerentes generales responsables de los
hostales estan siempre dispuestos a ofrecer una buena atencion, con un servicio de calidad y
con cara a las necesidades de sus clientes, con el fin de ofrecerles una buena estadia.

Asi mismo, la mayoria de los encargados afirma estar satisfecho con el puesto que
representa y se sienten capaces de desenvolverse en el puesto, contando con las habilidades
requeridas para desenvolverse adecuadamente, segln su percepcion.

Las MYPE no cuentan con un plan de capacitacion para sus colaboradores, sin
embargo, los gerentes generales la consideran como un medio eficaz para hacer productivas
a las personas, porque ademas de permitir ofrecer un servicio de calidad por medio del

refuerzo de sus habilidades a través de los conocimientos adquiridos por medio de la
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capacitacion, aumentando también la eficacia y eficiencia de los procesos de administracion

de los hostales.

Las MYPE no realizan actividades de capacitacion con frecuencia mucha frecuencia,

0 simplemente se omiten, sin embargo, consideran que tienen las habilidades necesarias para

desempefarse en el puesto que ocupan, segun las necesidades y requerimientos de los
clientes.

Por otro lado, en cuanto a los trabajadores, recepcionistas, personal de limpieza, etc;

vemos muchas veces que carecen de capacitaciones, de practicas y estrategias de liderazgo,

sin embargo, cumplen con valores esenciales tales como el respeto, responsabilidad y

habilidades que permiten la comunicacion entre ellos y los usuarios.

Por todo ello, la ULADECH Catolica en la Escuela de Administracion cuenta con sus
lineas de investigacion: “Caracterizacion de la competitividad, capacitacion, rentabilidad y

financiamiento de las MYPE” con el fin de contribuir a la gestion cientifica de las MYPEs.

De acuerdo a la situacion antes caracterizada, se puede enunciar el problema como:
¢Qué caracteristicas tienen la gestion de la calidad y la capacitacion en las mypes del rubro
de hostales del distrito de José Leonardo Ortiz, afio 2021?. Problematica que existe no solo
a nivel del distrito, sino también a nivel de la regién y que, por medio de la investigacion, se

buscara desarrollar solucién.

Asi, el objetivo general que se ha establecido se puede enunciar como: Identificar las
caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion en las MYPE del rubro de hostales del
distrito de José Leonardo Ortiz, afio 2021. Mientras que los objetivos especificos son: (a)

Determinar el nivel de gestion de calidad en las MYPE del rubro de hostales del distrito de



José Leonardo Ortiz, afio 2021 ; (b) Identificar los factores significativos de gestion de
calidad en las MYPE del rubro de hostales del distrito de José Leonardo Ortiz, afio 2021; (c)
Conocer los tipos de capacitacion de las MYPE del rubro de hostales del distrito de José
Leonardo Ortiz, afio 2021; (d) Identificar los beneficios de la capacitacion de las MYPE del

rubro de hostales del distrito de José Leonardo Ortiz, afio 2021.

Por todo lo expuesto, la presente investigacion se justifica de manera practica, porque
se realiza con la finalidad de determinar las caracteristicas de las MYPE del rubro de hostales
del distrito de José Leonardo Ortiz, aportando en la mejora de atencién y las capacidades que

permitan aumentar el financiamiento de estas mismas, fomentando solidez en los negocios.

Es importante reconocer la importancia de la micro y pequefia empresa para la
dindmica econdmica del Per(, dada su alta tasa de concentracion y alto grado de correlacién
con el emprendimiento. Por ese motivo es fundamental que las Mypes sigan estrategias para

lograr generar ventajas competitivas sostenibles.

Ademas, se justifica de manera tedrica, porque se ha tomado en cuenta la informacion
de otros autores investigadores que se presentan como evidencia para futuros estudios, con
el fin de crear nuevas estrategias de mejora continua y porque se obtienen resultados a partir
del recojo de datos por medio de un cuestionario aplicado en una poblaciéon y muestra

estimada especifica para esta investigacion.

Por otro lado, también la presente investigacion se justifica desde la perspectiva
metodologica, puesto que se empleara la investigacion de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal, la técnica de recojo de datos fue la

encuesta, instrumento: cuestionario con el fin de determinar las caracteristicas de la



capacitacion y competitividad en las mypes del rubro de hostales del distrito de José

Leonardo Ortiz.

Finalmente, se justifica desde el punto de vista social, porque permitira a las MYPE
en estudio, conocer su realidad y tomar las recomendaciones para orientar su gestion en el
sistema de gestion de calidad y capacitacion con el fin de mejorar su desempefio y

competitividad en el rubro en mencion.

Il REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

Se ha procedido a realizar las consultas en diferentes bibliotecas con el fin de obtener
estudios parecidos al presente trabajo de investigacion o que tratan el tema en
mencién de manera general, pero que es de mucho aporte para ser tomado como
referencia.

2.1.1. Variable: gestion de la calidad

Marin, Sanabria y Sanchez (2019) en su estudio “Propuesta para la
implementacion del sistema de gestion de calidad en el restaurante La Cafeteria
En Connecta (Gate Gourmet)”, presentada en la Universidad Agustiniana de
Bogota — Colombia. Su objetivo fue generar una propuesta de implementacion de
un SGC mediante la aplicacion de métodos y herramientas necesarias al
restaurante La Cafeteria En Connecta. Su metodologia fue tipo de investigacion
descriptiva con disefio documental, se aplicé como técnica la encuesta y un panel.

Se aplico a una muestra de 30 comensales. Concluy6 que la aplicacion del Modelo



EFQM, en el restaurante se realiza el analisis de evaluacion de acuerdo a las quejas
que mas se presentan por parte de los clientes, mediante la utilizacion de un
Diagrama de Pareto se clasifican los criterios de acuerdo a los resultados,
obteniendo que el 68% de los encuestados se queja de que no hay servicio a
domicilio, el 23% por la falta de variedad en menus, y el 9% restante se quejan de

la calidad del servicio.

Pérez (2017), realizo la siguiente investigacion denominada “Disefio de
propuesta de un sistema de gestion de calidad para empresas del sector
construccion. Caso: CONSTRUECUADOR S.A.” De la Universidad Andina
Simon Bolivar de Ecuador. La presente investigacion, tuvo como objetivo
principal identificar un modelo de gestion de la calidad que se adapte a las
necesidades de Construecuador S.A. y disefiar una propuesta del modelo

seleccionado.

Los modelos revisados han sido aplicados en diversas organizaciones en el
mundo, entre ellos los modelos excelencia, Balanced Scorecard y las Normas
Internacionales de Gestion de la Calidad de la familia ISO 9000. Con este estudio
metodoldgico se concluye que existe amplia informacién teérica y sobre todo
existen casos de estudio o experiencias previas que facilitan en gran manera el
trabajo a las compafiias en su camino hacia la implementacion de la gestién de la
calidad, sobre todo si el objetivo empresarial es buscar una certificacion
internacional de calidad. Asi los modelos de excelencia brindan las pautas en el

proceso de implantacion de la gestion de la calidad basados en una cultura y



autoevaluacion. Mientras que las Normas Internacionales de Gestion de la

Calidad 1SO 9001, son las mejores practicas reconocidas a nivel mundial.

Mera, Zaldivar y Fernandez (2016) en su articulo “La expansion
internacional dela Industria hotelera de los paises desarrollados como opcion
estrategia para los paises subdesarrollados, Habana (Cuba)”. Tuvo como
objetivo hacer un analisis Idgico histérico de la evolucion de la industria del
hospedaje y la interrelacion entre sus formas de propiedad y gestion, basado en
el enfoque dialectico materialista, utilizando como base una investigacion
bibliogréfica que identifica las modalidades de entrada de la industria hotelera
internacional, en su expansién como opciones estratégicas de desarrollo para la

industria hotelera de los paises receptores.

Se concluyd que la tecnologia de las cadenas hoteleras en su expansion
internacional, a través de las modalidades de gestion, permanece protegida, a
pesar de la existencia de barrera que frenan su difusion en los paises receptores,
lo que perjudica el desarrollo de los grupos hoteleros nacionales. Se proponen
alternativas que permitan revertir esta situacion en favor del desarrollo
enddgeno de las industrias hoteleras nacionales.

Paredes (2015) en su articulo titulado “Analisis perceptivo de la gestion
turistica actual de las MIPYME, en la region San Pedro SULA. Honduras
(2015). Presentado por la Universidad Global de Honduras (UNITEC). En la
actualidad la globalizacion, han hecho que las empresas en todo el mundo
necesitan ser competitivas. En este contexto se realizé una investigacion las

empresas micro, pequefias y mediana (MIPYME) del rubro hotelero de la
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ciudad de San Pedro Sula. La competitividad es un problema nuevo en los paises
en vias de desarrollo, debido a que cada pais, enfrenta diferentes desafios que se
acenttan al desconocer el nivel de competitividad.

El objetivo general fue determinar la correlacion entre las variables: calidad,
precio, canal de distribucion, servicios y tecnologia, con la competitividad del
rubro comercial hotelero precio, servicios, y tecnologia, tienen un nivel de 75%,
75%, 70%, 79% y 76%, respectivamente, en relacion con la competitividad.
Concluyendo en que, el nivel de competitividad es regular. Siendo las
microempresas de este rubro, las que resultaron con un bajo nivel: de malo a
regular.

Ccuno (2019) en su estudio titulado “La gestion de calidad con el enfoque
en atencion al cliente de las MYPE del sector servicios rubro restaurantes del
distrito de Putina afio 2019”, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles
Chimbote. Su objetivo general determinar como fue la gestion de calidad con
el enfoque en atencion al cliente en las MYPE del sector servicio rubro
restaurantes del distrito de Putina 2019. La investigacion fue descriptiva, en la
recoleccion de la informacion se escogi6 en forma dirigida una muestra de 10
restaurantes constituidos como MYPE a quienes se les aplico un cuestionario
de 20 preguntas, aplicando la técnica de la encuesta.

Concluy6 que lo empresarios indican que el 80% cuentan con un programa
de atencidn al cliente, el 60% de empleados tienen una apariencia limpia y
agradable, respecto a la atencion al cliente el 76,67% se encuentran de acuerdo
con la atencion duna vez que hicieron el uso del restaurante, el 80% de clientes

se encuentran de acuerdo y recomendarian el uso del restaurante, llegando a las
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siguientes conclusiones, se demostré en un 56,56 %, que los restaurantes
ofrecen un servicio regular con respecto a la atencion al cliente atendiendo
moderadamente las necesidades de su clientes, debido a que se identifico la
existencia de aspectos que inciden en la atencion al cliente y también se
considera indispensable implementar algunos aspectos que se identificaron en
cada dimension SERVQUAL, para mejorar mas aun la gestion de calidad y la

atencion al cliente que ofrecen los restaurantes.

Bances (2018) en su tesis titulada: Caracterizacion de gestion calidad y
competitividad en las MYPES de servicios, rubro de hoteles de Sechura (Piura).
De la Universidad Los Angeles de Chimbote - Peri. Tuvo como objetivo
general: Caracterizar la gestion de calidad y competitividad en las MYPEs de
servicios en el rubro de hoteles. La metodologia empleada es descriptiva,
cuantitativa, no experimental y transversal, se considerd la poblacién con tres
unidades econémicas, con 15 trabajadores, de carécter infinito para las dos
variables, siendo los resultados obtenidos 84 clientes, utilizando la técnica de la

encuesta, instrumento cuestionario.

En Resultados se obtuvo que el 74% son los factores de la gestion, el 69%
de los recursos humanos con valores y de confianza, en relacion de las
necesidades el 79% satisface sus necesidades de hospedaje por la mejora del
servicio 62% por el cumplimiento del personal en sus tareas y la caracteristica
de amabilidad concluyendo que la variable de competitividad se tiene lo
relacionado a la innovacion prima los sistemas de tecnologia facilitando los

servicios de internet, los bajos costos. Personal preparado que conocen el
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acercamiento a los aspectos ambientales y a la dinamica de atencion al cliente.

Cernay Suérez (2016) en su tesis “Influencia de la gestion y competitividad
empresarial en el desarrollo de las microempresas hoteleras de la ciudad de
Trujillo”. Presentada por la Universidad Catélica de Trujillo Benedicto XVI —
Per. EI objetivo general fue determinar la influencia de la falta de gestion y
competitividad empresarial en el desarrollo de las microempresas hoteleras de
la ciudad de Trujillo. Esta investigacion es cuantitativa, descriptiva,

correlacional, es basica, transversal, no experimental.

La poblacidn estuvo constituida por 180 hostales formales de la provincia de
Trujillo y cuya muestra fue 73 hostales seleccionados mediante muestreo no
probabilistico aleatorio y sistematico a quienes se les aplico la técnica de la

encuesta y el cuestionario.

En Resultados se obtuvo que el 36,35% de los clientes no reciben una
esmerada atencion por parte de los micros empresarios hoteleros o de quienes
estan encargados de prestar el servicio de alojamiento. 40,1% de los duefios de
los hostales no conocen las debilidades y fortalezas de sus competidores porque
no cuentan con plan estratégico. El 45% manifiestan que no existe una adecuada
distribucion de los recursos materiales y financiero entre las areas. EI 8% entre
clientes y empleados, considera que estan completamente insatisfechos. 45,2%
de los informantes consideran que el prestigio y la imagen de estan empresas es

regular. El 54,8% hay fidelidad de sus clientes.

Un 14% sostienen que hay un crecimiento de mas del 20% en su
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establecimiento Los duefios manifiestan que no es necesario una gran
innovacion para aumentar la rentabilidad no tienen una vision del futuro. Se
concluye que la gestion y la competitividad empresarial influyen en el
desarrollo de las microempresas hoteleras en la ciudad de Truijillo.

Zevallos (2016) en su trabajo de tesis “Gestion en la capacitacion y la
rentabilidad en las MYPES rubro hoteles en Tumbes 2016, en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote”. Peri. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la capacitacion y la rentabilidad en las MYPEs
rubro hoteles en Tumbes, 2016, siendo descriptiva, con las siguientes variables:
capacitacién y rentabilidad

Fue Cuantitativa, y el disefio es no experimental de corte transversal ya que
se observan los fenémenos tal y como se dan el contexto natural, ademas se
describe como los trabajadores se adaptan a cambios; a través de la capacitacion
constante, porque por medio de la capacitacion el personal obtendra nuevos
conocimientos, técnicas, estrategias para poder desempefiarse mejor dentro de
su area, permitiendo por tanto, ser mas eficiente y eficaz al momento de
desarrollar sus actividades.

En los resultados, se obtuvo que el 73% del total de encuestados, si conoci6
el area de la empresa en donde laboran y el 27% desconoce especificamente el
area en que trabaja, ademas el 73% recibi6 la respectiva induccién para el
desempefio de sus funciones en su puesto trabajo, mientras que el 27%
manifiesta lo contrario, el 65% refirid si haber recibido capacitacion de tipo
formal cuando desempefian una nueva actividad, el 31% nego6 haber recibido

capacitacion de tipo formal cuando van a desempefiar una nueva actividad y el
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4% restante no sabe, no opina al respecto.

Concluye también que la Mypes en el rublo hotelero para el incremento de
la rentabilidad no se basa en las ratios financieras, ya que en su balance y en sus
documentos contables no realizan un estudio de rentabilidad, en donde

especifique las deficiencias del negocio.

Abad (2018), en su tesis “Caracterizacion de la Gestion de la calidad y
Comepetitividad de las MYPES del giro Hostales y Hospedajes en el Distrito de
Chiclayo en el afio 2016”. De la Universidad Los Angeles de Chimbote
(ULADECH). EI Objetivo general fue determinar las caracteristicas de la
gestion de la calidad y la competitividad de las Mypes del giro hostales y
hospedajes. La metodologia, tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental, corte transversal.

Los resultados fueron que la mayoria de microempresarios encuestados el
85% (69), la calidad del servicio y la buena atencion a los clientes; el 12% (10)
para una mayor publicidad y el 14% (12) la competencia de los
microempresarios encuestados, 40% (32) al trato cordial que brindan a los

clientes, 54% (44) a las comodidades y la seguridad 6% (5) del mismo rubro.

Se concluye que la gestién de la calidad y competitividad tiene una influye
positiva en los beneficios de la MYPEs Los microempresarios se proyectan a
ofrecer una mejor atencion de calidad, publicidad y seguridad en las

instalaciones y clientes
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2.1.2. Variable: Capacitacion

Quevedo-Batista & Col. (2017), en su estudio “Analisis de la cultura de
capacitacion en PyMES: Enfocado al centro del estado de Veracruz”.
Universidad Tecnoldgica del Centro de Veracruz, México. Donde su objetivo fue
determinar si existe cultura de capacitacion en los empresarios de las pequefias y
medianas empresas en la zona centro del Estado de Veracruz, mediante la
aplicacion de una herramienta de recoleccion de datos.

El instrumento usado consto de 5 secciones, la primera obtuvo informacion
sobre cultura organizacional, la segunda se enfoco en cultura de capacitacion, las
siguientes atendieron caracteristicas especificas de la empresa y su personal; y
por Gltimo a identificar las organizaciones que otorgan servicios de capacitacion

en la zona de influencia y su posicionamiento.

La investigacion es de tipo conclusiva causal y se ejecutd con una muestra
de 384 PyMES de la regién. La metodologia consto de 5 etapas; planeacion,
organizacion, recoleccién de datos, concentracién y andlisis, por altimo

construccién de productos.

En los resultados obtenidos se demuestra que los empresarios de las PyMES
no tienen desarrollada la cultura de capacitacién, pues los datos analizados
muestran que, aungue estan trabajando en mejorar su preparacion no

implementan programas anuales que muestren su interés en este rasgo.
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Alvarez S., Freire M. y Gutiérrez B. (2017), en su tesis denominada
“Capacitacion y su impacto en la productividad laboral de las empresas chilenas”,
Universidad de Concepcion, Chile. Utilizaron la cuarta encuesta longitudinal a
empresas (ELE4), de la cual se considerd una muestra de 8.084 empresas. Se
utilizé la metodologia Propensity Score Matching (PSM), Nearest Neighbor
Matching (NNM) y Coarsened Exact Matching (CEM), utilizando como variable
de resultado la productividad laboral, variable de tratamiento la capacitacion
laboral y variables explicativas el tamafio, capital extranjero, I+D, departamento
de 1+D, personal calificado de 1+D, maquinaria & equipo, educacion, propiedad

privada, propiedad extranjera, exportacion y salario.

Los resultados indicaron que existe una diferencia entre la productividad
laboral de aquellas empresas que realizaron capacitacion y las que no lo hicieron,
sin embargo, tal diferencia no fue significativa. concluyen que la capacitacion no
tendria un efecto significativo sobre la productividad laboral de las empresas
Chilenas, lo que representaria una discordancia con gran parte de la literatura
revisada previamente, donde se esperaba que la capacitacion tuviese un efecto

positivo y significativo en la productividad laboral.

Con el fin de justificar los resultados encontrados, se descubren diversos
estudios que respaldan esta conclusion, y al parecer es un fenémeno comuan entre

los paises latinoamericanos.

Casas (2020) en su investigacion “Gestion de calidad y capacitacion en las
MYPE rubro servicio de seguridad en el Distrito Veintiséis de Octubre, 20207,
en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. Per(. El objetivo general
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fue determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion en las

MYPE rubro servicio de seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre, 2020.

De tipo cuantitativa y de nivel descriptivo con disefio no experimental, de
corte transversal. La muestra fueron 04 empresas de servicio de seguridad y
estuvo conformada por 20 clientes y 25 trabajadores, se aplicé la técnica de la

encuesta y el instrumento del cuestionario.

Los resultados obtenidos determinan que la gestion de calidad en las MYPE
rubro servicio de seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre, se caracteriza en
su mayoria por la participacion activa del personal; el cumplimiento de las
necesidades de los clientes; lograr la satisfaccion de los servicios; contar con una
imagen idonea; y realizar procesos segun el protocolo. Por otro lado, la
capacitacion se caracteriza por reuniones grupales referente a calidad; brindar
programas de formacion; y de actualizacion. Asi como la mejora de la eficiencia

y del desempefio; logrando la satisfaccién de los clientes.

Minga (2018) en su estudio “Capacitacion y competitividad de las MYPES
del servicio rubro hoteles - Chulucanas afio 2018, en la Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote. Per. El objetivo fue determinar como influye la
“capacitacion en la competitividad de las MYPE del servicio rubro hoteles de
Chulucanas afio 20187, fue una investigacion descriptiva, el tipo de
investigacion cuantitativa, disefio no experimental, con corte transversal. Se
tomo informacion de 5 MYPE, utilizando las variables de Capacitacion y
Competitividad.

Como resultados se obtuvo que el 45 % de las MYPE no capacitan
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constantemente a sus trabajadores, estas empresas no tienen clara su idea de
negocio, no estan bien informadas ni actualizadas y no cuentan con capacitacion
constante. En cuanto a la competitividad como no tienen una buena

capacitacion no son competitivas, ain no se adaptan al cambio.

Palomino (2017), en su investigacion “Caracteristicas de la capacitacion en
gestion empresarial en las micro y pequefias empresas del Per(: 2011-2013.” De
la Universidad San Martin de Porres, Pert. Donde el objetivo fue determinar las
principales caracteristicas de las capacitaciones en gestion empresarial en las
Micro y pequefias empresas (Mype) peruanas del 2011 al 2013. Fue el disefio
descriptivo Y cuantitativo. Us6 una data secundaria obtenida del Instituto
Nacional de estadistica e Investigacion (INEI). Mediante muestreo no
probabilistico intencional o por criterio, tomando en cuenta solo las Mype con

organizacion juridica. La muestra fue de 11 185 Mypes.

Los resultados fueron que el 81% de las Mype no se capacitan y las razones
son la falta de informacion y la falta de tiempo. La modalidad més usada de
capacitacion es la presencial. Los métodos de ensefianza mas practicados son los
métodos expositivo-participativos y el expositivo. Los cursos de mas
demandados fueron Atencién al cliente, Marketing y calidad. Las instituciones
que mas provee de capacitacion a las Mype son el gobierno, empresas privadas,

Universidades e Institutos superiores tecnolégicos.

En cuanto a la conclusion, se determind que la gran mayoria de Mype
peruanas ignoran la importancia y el valor que puede tener la practica de
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capacitarse. Se muestra la falta de apoyo de parte del gobierno en incentivar las
capacitaciones como una herramienta estratégica para el incremento de la
productividad y el buen desempefio de las Mype frente a un contexto

competitivo.

Zevallos (2016) en su trabajo de tesis “Gestion en la capacitacion y la
rentabilidad en las MYPES rubro hoteles en Tumbes 2016, en la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote”. Peri. Tuvo como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la capacitacion y la rentabilidad en las MYPEs
rubro hoteles en Tumbes, 2016, siendo descriptiva, con las siguientes variables:
capacitacion y rentabilidad, fue cuantitativa, y el disefio es no experimental de
corte transversal ya que se observan los fendmenos tal y como se dan el contexto
natural, ademas se describe como los trabajadores se adaptan a cambios; a
través de la capacitacion constante, porque por medio de la capacitacion el
personal obtendra nuevos conocimientos, técnicas, estrategias para poder
desempefiarse mejor dentro de su area, permitiendo por tanto, ser mas eficiente
y eficaz al momento de desarrollar sus actividades.

En los resultados, se obtuvo que el 73% del total de encuestados, si conocio
el area de la empresa en donde laboran y el 27% desconoce especificamente el
area en que trabaja, ademas el 73% recibio la respectiva induccién para el
desempefio de sus funciones en su puesto trabajo, mientras que el 27%
manifiesta lo contrario, el 65% refirid si haber recibido capacitacion de tipo
formal cuando desempefian una nueva actividad, el 31% nego6 haber recibido

capacitacion de tipo formal cuando van a desempefiar una nueva actividad y el
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4% restante no sabe, no opina al respecto.

Concluye también que la Mypes en el rublo hotelero para el incremento de
la rentabilidad no se basa en las ratios financieras, ya que en su balance y en sus
documentos contables no realizan un estudio de rentabilidad, en donde

especifique las deficiencias del negocio.

Gil (2018) en su tesis sobre “Caracterizacion de la capacitacion y
competitividad en las mypes sector produccién de hilos parque industrial del
distrito de Chiclayo-Lambayeque, 20187, ULADECH. Cuyo objetivo
demostrar las caracteristicas de capacitacion y competitividad de las MYPES
del sector industrial.

Los resultados en base a dos MYPE, respecto a la capacitacion de cada uno
de los empresarios estan en un promedio de 25%, ha recibido capacitacion en
temas de marketing, ventas, innovaciones tecnoldgicas y control de calidad,
equivalente a un 50% del total de cada uno de los propietarios legales de las
factorias.

Con respecto a la competitividad se describe que el producto que se fabrica
es competitivo, en el mercado donde lo distribuyen alcanzando el maximo
porcentaje de cada unidad productora, teniendo en consideracion que el
producto que se fabrica es competitivo en el mercado en funcion al precio

representa el 47%, y garantia 33% de la produccion.
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2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Gestion de la Calidad

La calidad se ha transformado hoy en dia en el esencial para toda tactica
direccionada hacia el éxito competitivo de la compafiia. El incremento constante del
grado de imposicién del cliente, aunado al destello de capacidad de nuevos paises
comparativas en costos y la creciente dificultad de articulos, procesos, sistemas y
organizaciones son algunas de las razones que posibilitan que la calidad sea un
aspecto significativo para la competitividad y el desarrollo de la compafiia actual. El
término enfoque de Gestion de la Calidad se usa con el motivo de mencionar un
sistema que coordine con un grupo de variables importantes en la ejecucion de una
cantidad de normas, précticas y técnicas para el desarrollo de la calidad. (Camison,

Cruz & Gonzales 2007)

Segun Deming (1989), sefiala que se denomina gestion de calidad al grupo de
hechos dirigidos a planificar, organizar y controlar el aspecto de calidad en una

entidad. Esta labor lo conforman significativamente los siguientes factores:

Determinar las normas de calidad de la compafiia, en concordancia con los

dogmas empresariales y de acuerdo a la naturaleza de negocio.

e Constituir propositos firmes y consentidos, en concordancia con las normas
de la compafiia.

e Ejecutar la programacién de acuerdo a los propdsitos anteriores, sefialandose
las tacticas y los medios importantes.

o Determinar la entidad, con las actividades y normativas, para que se ejecute

lo establecido.
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e Escoger y capacitar al personal para el desempefio de sus funciones.
¢ Incentivar al personal para la consecucion de los propdsitos.
e Monitorear la puesta en marcha del plan sefialado, teniendo en cuenta la

retroalimentacion establecida.

Niveles de Desempefio de la Calidad (segun la Norma 1SO-9001)

Segun Bolafios & Baquerizo (2018) , las organizaciones nacen para alcanzar
objetivos; la planificacion de un Sistema de Gestion de Calidad es fundamental para
que las organizaciones obtengan los logros planificados, ademas deben tener sistema
vivo y dinamico que evolucione con el tiempo a través de periodos de mejora e

innovacion.

Por lo cual, deberia ser importante planificar (Planificar), ejecutar de acuerdo
con el plan de (Hacer), dar seguimiento a los resultados (Verificar) y mejorar el plan
segun sea necesario (Actuar). La metodologia conocida como PHVA (o PDCA), se
puede utilizar para ilustrar la planificacion, ejecucién, seguimiento y realizacion de

actividades de mejora.

La ISO 9000, 1SO 9001 y la ISO 9004 estan basadas en esta metodologia y se
pueden utilizar para proporcionar una estructura que ayude a la organizacién a
desarrollar un sistema de gestion de la calidad formal, consistente y capaz de

evolucionar.

Todas las organizaciones tienen sistemas de gestion de calidad; por lo cual, sus

colaboradores se organizan por medio de planes y estrategias, poniéndolas en marcha
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rapidamente, haciendo ajustes y mejoras en sus métodos de trabajo, quizds muchas

veces con poca consistencia y sustento, pero con resultados.

Por tanto, la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad, proporciona
un marco para la planificacion, ejecucion, seguimiento y mejora del desempefio de

las actividades a través de la adopcion de una serie de requisitos.

Los Niveles de desempefio de un sistema de calidad son:

e Mantenimiento: Se toman medidas para mantener el rendimiento en los
niveles actuales, el cumplimiento de objetivos es el enfoque.

e Mejora: Se toman medidas para aumentar el rendimiento a un nivel superior,
se enfocan en cumplir y superan los objetivos.

e La innovacién: Se tomar medidas para transformar radicalmente el

rendimiento, mediante la generacion y utilizacion de nuevos conocimientos.

Factores de la Gestion de la Calidad

Segun James (1997) la gestion de la calidad tiene en cuenta una variedad de
aspectos: valores visibles de la empresa, principios y normas validadas por todos,
mision, normas, propoésitos de calidad, procedimientos y practicas eficientes,
caracteristicas del cliente/proveedor interno y externo, guia empresarial, exposicion
de la propiedad de todos los procesos y sus limitaciones.

Deming (1982), menciona cuatro etapas citadas anteriormente: planificar,
hacer, verificar y actuar. Finalmente la gestion de la calidad usa cinco recursos de
sistema, como son: proceso, que relaciona la organizacion y sistemas, planificacion

de la calidad, organizacion, direccién, control y metodologia del disefio; auditoria:
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estructura, personas y tarea; tecnologia, que relaciona: linea de produccién y uso de
la informacion; estructura: que relaciona: responsabilidades, comunicacion y
administracion; personas: construccion del equipo, educacion y formacién, direccion,

desarrollo, incentivos y refuerzos; tarea: caracteristicas de la calidad e innovacion.

Segun Herrera (2008), menciona a los siguientes factores:

e Organizacion: es asegurar que la empresa satisface los objetivos de calidad
que se ha fijado. Desarrollo de un entorno de trabajo claro, con tareas y
responsabilidades que contribuyan a la actividad eficaz de una organizacién y
dirigir el comportamiento de las personas, grupos y departamentos para realizar
los objetivos fijados por la organizacion.

e Control: es un proceso que se utiliza para asegurar que se satisfacen los
objetivos, por medio de la informacidn obtenida de la ejecuciéon real del proceso,
es decir la informacion del proceso es comparada con los estandares esperados y
posteriormente, se toman decisiones de acuerdo con el resultado de esta
comparacion. Los elementos clave son el uso de herramientas de la gestion de la

calidad.

e Técnica: se orienta al futuro y crea las directrices para toda la organizacion,
ofrece la capacidad de ser proactivo y anticipar futuros eventos y establecer las
acciones necesarias para enfrentarse positivamente a ellos, es esencial para un

eficaz y manejable proceso de mejora de la calidad.
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Técnica Avanzada de la Gestién de la Calidad

Segun Abad (2017) manifiesta que: EI Benchmarking como proceso vital de gestion
a aplicar en la empresa para optimizar su posicién de liderazgo, requiere de elementos

clave:

e Competencia, existiendo un competidor interno y una organizacion admirada
dentro del mismo sector.

e Medicion del manejo de las propias operaciones como lasde la empresa.
e Practicas de negocio de grandes compafiias que satisfacen las necesidades del
cliente.

e Satisfaccion del usuario, entendiendo las necesidades de los mismos.

e Apertura a nuevas ideas, nuevas perspectivas de la empresa.

e Lagestiony auto mejora.

2.2.2. Capacitacion

Flores (2014), asevera que la capacitacion es el desarrollo y entrenamiento de las
personas para que puedan alinearse a una forma de trabajo de la cual todas las
ensefianzas recibidas les abriran puertas para la superacion personal y profesional
dentro o fuera de la empresa, de igual manera requiere de un gran cCompromiso y

responsabilidad
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Las empresas deben capacitar a su personal para logar un perfeccionamiento,
para su mejor desempefio, con el fin de adaptar a cada colaborador y poder llevar a

cabo las exigencias que la empresa requiera en su entorno.

Bailon (2014), refiere que la capacitacion involucra al trabajador para que
desarrolle sus habilidades y conocimientos y que sea capaz de sobrellevar con méas

afectacion la ejecucion de su propio trabajo.

La capacitacion cuenta con objetivos muy claros, entre los cuales podemos

mencionar:

e Conducir a la empresa a una mayor rentabilidad

e Mejorar el conocimiento del puesto a todos los niveles

e Elevar la moral de la fuerza laboral ayudar al personal a identificarse con los
objetivos de la empresa.

¢ Obtener una mejor imagen.

e Fomentar la autenticidad, la apertura y la confianza.

e Mejorar la relacion jefe-subalterno.

e Preparar guias para el trabajo.

e Agilizar la toma de decisiones y la solucion de problemas.

e Promover el desarrollo con miras a la promocion.

e Contribuir a la formacion de lideres dirigentes.

¢ Incrementar la productividad y calidad del trabajo.

e Promover la comunicacion en toda la organizacion.

¢ Reducir la tension y permitir el manejo de areas de conflicto.
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Tipos de capacitacion

Reynoso (2013) hace referencia de los tipos de capacitacion gque son muy
variados y se clasifican con criterios diversos:

e Capacitacion Inductiva: Es aquella que se orienta a facilitar la integracion
del nuevo colaborador, en general como a su ambiente de trabajo en particular.
Normalmente se desarrolla como parte del proceso de Seleccién de Personal, pero
puede también realizarse previo a esta. (Minga, 2018)

e Capacitacion Preventiva: Es aquella orientada a prever los cambios que se
producen en el personal, toda vez que su desempefio puede variar con los afos, sus
destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus conocimientos.
(Minga, 2018)

e Capacitacion Correctiva: Como su nombre lo indica, estd orientada a
solucionar “problemas de desempefio”. En tal sentido, su fuente original de
informacién es la Evaluacion de Desempefio realizada normal mente en la empresa.
(Minga, 2018)

e Capacitacion para el Desarrollo de Carrera: Esta capacitacion tiene por
objeto mantener o elevar la productividad presente de los colaboradores, a la vez que
los prepara para un futuro diferente a la situacion actual en el que la empresa puede
diversificar sus actividades, cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia necesaria
para desempefarlos. (Minga, 2018)

e Capacitacion Informal: Esta relacionado con el conjunto de orientaciones o

instrucciones que se dan en la operatividad de la empresa, por ejemplo, un contador
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indica a un colaborador de esa area la utilizacion correcta de los archivos contables o
ensefia como llevar un registro de ventas o ingresos. (Minga, 2018)

e Capacitacion Formal: Son los que se han programado de acuerdo a
necesidades de capacitacion especifica Pueden durar desde un dia hasta varios meses,

segun el tipo de curso, seminario, taller, etc. (Minga, 2018)

e Por su naturaleza o Capacitacion de Orientacion: Para familiarizar a
nuevos colaboradores de la organizacion, por ejemplo, en caso de los colaboradores

ingresantes. (Minga, 2018)

Caracteristicas de la capacitacion
El autor Chiavenato (1999) considera lo siguiente como caracteristicas de la
Capacitacion:

e Es continua y perenne, abarca toda la existencia del ser humano.

e Esdinamica, flexible y diversa, ya que esta constantemente en cambio.

e Esevolutiva, ya que se desarrolla a la par de la ciencia y la tecnologia.

e Es el resultado del medio cultural, ya que sufrira transformaciones producto
de la cultura en que se inserta.

e Es formal e informal, ya que su influencia en el individuo se debe tanto a
programas de educacion, capacitacion o adiestramiento como el aprendizaje
por curiosidad, limitacion o necesidad.

e Esunificadora, ya que envuelve y unifica las etapas escolares, basicas, medias

y superiores y otras a que esta sometido el individuo.
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o Es reflexiva y de amplio espectro, ya que no sélo se preocupa de aspectos
técnicos y profesionales del individuo, sino que abarca su circunstancia, su
pasado, presente y futuro.
e Es universal, auto dirigido, no elitista, ya que es privilegio de todos los seres
humanos por lo que constituye la democratizacion de la educacion.
Capacitacion en la Empresa: Producto y Beneficios

Los planes de capacitacion en una organizacion, independiente del rubro,
estan enfocados a garantizar que los procesos se ejecuten de acuerdo a los planes
estratégicos y operacionales de la empresa, y alli no cabe la posibilidad de efectuar
cambios dréasticos de personal.

La capacitacion permite que el colaborador potencie sus competencias y
habilidades, lo cual se reflejara en su rendimiento laboral, y por consiguiente en el
cambio organizacional como plataforma para el lanzamiento de procesos més sélidos

con maximizacion de ganancias y reduccion de costos e infraestructura o equipo.

Beneficios de la capacitacion en las organizaciones

La capacitacion permanente se convierte en un factor que incide directamente en
el desarrollo de las empresas, toda vez que le brinda herramientas fundamentales en
materia de innovacion, competitividad, calidad y rendimiento en los procesos que

conllevan a la elaboracion de productos o prestacion de servicios.

Por tanto, conlleva a una mejora en las actividades diarias y posteriores en la vida

profesional y personal de los trabajadores de una organizacién. (Aparicio, 2007).
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Neyra (2013) considera los siguientes beneficios de la capacitacion:

e Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes més positivas.
e Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

e Crea mejor imagen.

e Mejora la relacion jefes-subordinados.

e Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.

¢ Reduce la tensiéon y permite el manejo de areas de conflictos.
e Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
e Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

e Contribuye a la formacion de lideres y dirigente
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11 HIPOTESIS GENERAL

Segun lo manifestado por Hernandez (2014), las investigaciones de nivel descriptivo,
no requieren de manera exigible la presentacion de hipétesis, ademas sustent6 que las
investigaciones descriptivas ven los elementos objeto de la investigacion, para
describirlos tal como se encuentran, en su estado actual, los integrantes de la
investigacion, no manipulan ni voluntariamente o deliberadamente, las
caracteristicas, las registran tal se encuentran en ese momento. Por tanto, el presente

proyecto de investigacion no presenta Hipotesis general.
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Tipo de Investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, de corte transversal,
observacional, ya que las variables fueron vistas en su contexto natural y no se tuvo
control alguno, sobre las éstas mismas. (Hernandez, 2014).

El tipo de investigacion segun su naturaleza fue cuantitativo. Segun Hernandez
(2014), esta ofrece la posibilidad de generalizar los resultados mas ampliamente,
otorga control sobre los fendmenos, asi como un punto de vista basado en conteos
y magnitudes. También, brinda una gran posibilidad de repeticion y se centra en
puntos especificos de tales fendmenos, ademas de que facilita la comparacién entre
estudios similares.

De nivel descriptivo, segun, en razon de que se buscd especificar las propiedades,

las caracteristicas y los perfiles importantes del grupo que fue sometido al analisis.

Donde:

M O

M= Muestra conformada por las MYPE encuestadas.

O= Observacion de las variables gestion de la calidad y capacitacion.

4.2. Poblacion y muestra
Para la presente investigacion, la unidad de analisis estuvo constituido por los
gerentes generales de las MYPE del rubro de hostales que ofrecen sus servicios en el

distrito de José Leonardo Ortiz.
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Cuadro N. 01: Relaciéon de MYPES Hostales

RELACION DE LAS MYPE HOSTALES

Gerente
N° de MYPE Cadigo (Representante)

1 742611142015002 1
2 742611142015004 1
3 742611142015006 1
4 742611142015008 1
5 742611142015010 1
6 742611142015012 1
7 742611142015014 1
8 742611142015016 1
9 742611142015018 1
10 742611142015020 1
11 742611142015022 1
12 742611142015024 1
13 742611142015026 1
14 742611142015028 1
15 742611142015030 1
16 742611142015032 1
17 742611142015034 1
18 742611142015036 1
19 742611142015038 1
20 742611142015040 1

Total 20

Fuente: Elaboracion Propia
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Poblacion
La poblacion estuvo conformada, para ambas variables, Gestion de la calidad y
Capacitacion, por los gerentes generales de las Mypes seleccionadas para la
investigacion, constituyendo, por tanto, una poblacion finita dado que se conoce el
namero limitado de elementos, dato obtenido de la Municipalidad de José Leonardo
Ortiz.
Segun Mousalli (2015), una poblacion “es el conjunto de todos los elementos que se

estudian y acerca de los cuales se intenta sacar conclusiones”.

Muestra
Segln Herndndez Sampieri (2014), para la muestra todos los elementos tienen la
opcidn de poder ser seleccionados, en algunos casos no se cumple por la naturaleza
de la investigacion, en el presente caso, no es aplicable los métodos estadisticos por
que la cantidad de elementos definidos en la poblacion es menor de cincuenta, puesto

que fueron 20 los hostales seleccionados.

Cuadro N. 02: Fuentes de Informacién

Fuente de Informacion Poblacion Muestra
N° de MYPE Finita 20
Gerente General de la Finita 20
MYPE

Fuente: Elaboracidon Propia
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Criterios de inclusion
Se ha incluido en la presente investigacion a:
e EI gerente general (propietario) del hostal seleccionado que acepte su
participacion voluntaria en el estudio de investigacion.

e Persona con rango de edad de 18 a 65 afios.

Criterios de exclusion
Se ha excluido en la presente investigacion a:
e EI gerente general (propietario) del hostal seleccionado que no acepte su
participacion voluntaria en el estudio de investigacion.

e Persona no menor de 18 y mayores de 65 afios.

4.3. Definicion y operacionalizacion de variables
Gestion de calidad
Imilce, M.& Wisse, A. (2009) menciona que “Un sistema de gestion es un
conjunto de elementos, cominmente procesos que se encuentran mutuamente
relacionados entre si, existiendo interaccion entre ellos. Tiene por objeto el
establecimiento de la politica y los objetivos de la organizacién (Mypes), en el
marco de los cuales se planificard una serie de actividades con el animo de alcanzar
los objetivos propuestos.
Segun Cuatrecasas, A. (2012), define a la calidad como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo,

asi como la capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario.
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Capacitacion

Segln Bailon (2014), la capacitacion involucra al trabajador para que
desarrolle sus habilidades y conocimientos y que sea capaz de sobrellevar con més
afectacion la ejecucion de su propio trabajo.

Esos conocimientos pueden ser de diferentes tipos y estos se enfocan a
diversas terminaciones individuales y organizacionales.

Para Flores (2014), la capacitacion es el desarrollo y entrenamiento de las
personas para que puedan alinearse a una forma de trabajo de la cual todas las
ensefianzas recibidas les abriran puertas para la superacion personal y profesional
dentro o fuera de la empresa, de igual manera requiere de un gran compromiso y

responsabilidad.
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Tabla 1: Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Dimensiones | Indicadores Definicién operacional Fuente | Escala Metodologia
conceptual
Nivel de . . . ~ .
La dimension “nivel de desempefio de gestion de
desempefio de . . o
P Mantenimiento calidad” se medira con sus indicadores de _ o
Gestion de - . . . ) Nivel: descriptivo
Mejora mantenimiento, mejora e innovacion, por medio de )
Calidad . . Disefio: No
Innovacion la técnica de la encuesta con instrumento
; Experimental
. i i rdinal
Viene a ser lo que se cuestionario. Ordina
_ Corte: transversal
Gestion de la | percibe, el grado de Ao
) Técnica: encuesta
Calidad uniformidad en sus Gerente
Instrumento:
caracteristicas, el bajo General . .
cuestionario
costo, y la utilidad de
éstos en el mercado. Organizacién Nominal

(Deming 1986)

Factores de
Calidad

Control

Técnica

La dimension “factores de la gestion de calidad” se
operacionaliza, con sus indicadores: organizacion,
control, técnica. Con su técnica la encuesta y el

instrumento el Cuestionario
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Capacitacion

Es una

Velasco (2015)

formacion

continua de ensefianza

y aprendizaje,
mediante el cual se
desarrolla las
habilidades y
destrezas de  los
servidores,

permitiéndoles un
mejor desempefio en

sus labores habituales

Tipos de

Capacitacion

Actividades de

Formacion

Capacidad de un grupo de personas para adquirir
nuevos conocimientos, habilidades y conductas, asi
como el desarrollo de procesos eficaces de trabajo.

La dimensién “Tipos de capacitacion” se medira

Producto

con su indicador formacion y producto, por medio
de la técnica de la encuesta con instrumento

cuestionario.

Beneficios de la

Capacitacién

Habilidades

Capacidad de un grupo de personas para adquirir

Desempefio

nuevos conocimientos, habilidades y conductas, asi
como el desarrollo de procesos eficaces de trabajo.
La dimension “Beneficios de la Capacitacién” se
medira con sus indicadores habilidades y
desempefio, por medio de la técnica de la encuesta

con instrumento cuestionario

Gerente
General

Nominal

Nivel: descriptivo
Disefio: No
Experimental
Corte: transversal
Técnica:
encuesta
Instrumento:

cuestionario

Fuente: Elaboracion Propia

39




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el presente trabajo de investigacion se aplicé la técnica de la encuesta,
que busco recolectar datos por medio de un cuestionario predisefiado, y no modifico

el entorno ni controld el proceso que estuvo en observacion.

Los datos se obtuvieron a partir de la realizacion de un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa, con el fin de conocer estados de

opinion, caracteristicas o hechos especificos. (Robles & Rojas 2015)

Los datos se obtuvieron a partir de un conjunto de preguntas dirigidas a una
muestra representativa. El recojo de la informacion se realizé aplicando como
instrumento al cuestionario, el que consta de 20 preguntas (10 preguntas por cada

variable).

El cuestionario se obtuvo a partir de la operacionalizacion de las variables,
que se entregaron a la muestra del objeto de estudio, siendo contestadas

oportunamente.

4.5. Plan de analisis

El analisis de datos, a través de la eleccion de los resultados, es necesario para

codificar la informacion y examinarla. (Arias, 2006).

Estos calculos pueden hacerse de forma manual por parte del interesado, sin
embargo, se aconseja el uso de herramientas estadisticas. (Bernal, 2010; Hernandez-

Sampieri, 2014).
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En la investigacion, una vez recopilados los datos, se tabularon y graficaron
ordenéndolos de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se emple0 la estadistica
descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, se empled el programa Excel y

el SPSS versién 24.

Luego se realizo el andlisis y la interpretacion de los datos recopilados por
medio del instrumento de recojo de datos, el cual fue el cuestionario — encuesta, que

fue previamente validado por medio de Juicio de expertos.
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4.6. Matriz de Consistencia

Tabla 2: Matriz de Consistencia

Titulo Problema Obijetivos
General: Identificar las
caracteristicas de la gestién de Técnica/
calidad y capacitacion en las Variables Dimensiones Indicadores Fuente
MYPE del rubro de hostales del instrumento
distrito de José Leonardo Ortiz,
cQué afio 2021.
Gestion de caracteristicas
calidad y tienen la gestion
capacitacion en de calidad y
las MYPE del | capacitacionen| (a) Determinar el nivel de
rubro hostales | las MYPE del gestion de calidad en las Mantenimiento
del distrito José rubro de MYPE del rubro de hostales Nivel de desempefio Mejora
Leonardo Ortiz,| hostales del del distrito de José Leonardo de calidad Innovacion
2021. distrito de José Ortiz, afio 2021 Gestion de
Leonardo Ortiz, Gerente General
afio 2021? calidad
(b) Identificar los factores Factores

significativos de gestion de
calidad en las MYPE del
rubro de hostales del distrito

Significativos de
Calidad
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Control
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de José Leonardo Ortiz, afio
2021

©

Conocer los tipos de
capacitacion en las MYPE
del rubro de hostales del
distrito de José Leonardo
Ortiz, afio 2021.

(d)

Identificar los beneficios de
capacitacion de las MYPE
del rubro de hostales del
distrito de José Leonardo
Ortiz, afio 2021.

Capacitacion

Tipos de Actividades de formacion
Capacitacion de la MYPE
Producto.
Beneficios de la Habilidades
Capacitacion Desempefio

Encuesta /

cuestionario

Gerente General

Fuente: Elaboracion Propia
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4.7. Principios Eticos
En el presente trabajo de investigacion se considero la veracidad de los resultados
por sobre todas las cosas, en cualquier espacio y circunstancia. Se respetd la propiedad
intelectual, la privacidad, protegiéndose la identidad de los individuos que participan
en el estudio.
Ademas, se rechazaron las conclusiones prejuiciosas, manipuladas y alienantes. Por
otro lado, la investigacion se realizd con independencia de criterio, honestidad

intelectual, imparcialidad, pluralismo y responsabilidad social (ULADECH, 2019)

ULADECH (2020) y su Cddigo de Etica:

La investigacion en la universidad se basa en disposiciones propias de la universidad
y los principios éticos definidos en el presente Cddigo, y su mejora continua, basada

en las experiencias que genere su aplicacion (Uladech, 2020).

Estos principios éticos estan desarrollados para garantizar la investigacion en lo que
a actuaciones o actitudes se refiere de las personas, los cuales han sido aplicables en

la investigacion:

o Proteccidn a las personas (Uladech, 2020)
Las personas involucradas en la investigacion participaron voluntariamente y
se les dispuso de informacion adecuada. Asi mismo, se protegieron sus
derechos fundamentales si se encuentran en situacién de vulnerabilidad y se

mantuvo en reserva su identidad.
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Libre participacion y derecho a estar informado (Uladech, 2020)

Los sujetos de estudio participaron de forma voluntaria en la investigacion,
dandoseles oportunamente los fines y propositos del estudio con el fin de que
libremente deseen participar de ella.

Beneficencia y no maleficencia (Uladech, 2020)

Por medio del riesgo- beneficio de la investigacion, las personas que
participaron del estudio, no estuvieron expuesta a peligros que atenten contra
su integridad fisica y moral, potenciando, por tanto, los beneficios de éste
mismao.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad (Uladech, 2020)

En el presente estudio, no se atentd contra el medio ambiente, plantas y

animales, respetando, por tanto, la integridad de todos los antes mencionados.

Justicia (Uladech, 2020)

En la investigacion, se antepuso por encima de todo, el bien comin apartando
asi, el interés personal, respetando y tratando equitativamente a todos los
implicados.

Integridad cientifica (Uladech, 2020)

Se asegura, en el presente estudio, la veracidad de los datos obtenidos y los

resultados expuestos, puesto que se ha procedido con rigor cientifico.
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V RESULTADOS

5.1. Resultados

5.1.1. VARIABLE: GESTION DE LA CALIDAD

5.1.1.1. Dimensién: Nivel de desempefio de la calidad

Tabla 03. Seguridad en las Instalaciones de las MYPES

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 100%
No 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Seguridad en las Instalaciones de las MYPEs

= Si = No

Figura 01: Diagrama circular que representa la seguridad en las instalaciones de las MYPEs — hostales.

Fuente: Tabla 03.

En la Tabla 03 y Figura 01, denominada “Seguridad en las Instalaciones de las MYPES”, el
100% de microempresarios consideran que las instalaciones de las Mypes son seguras

contribuyendo a mejorar el nivel de calidad del negocio.
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Tabla 04: Condiciones de calidad contratadas de las MYPES

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 100%
No 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Condiciones de calidad contratadas de las MYPES

= S1 = No

Figura 02: Diagrama circular que representa el servicio segun las condiciones de calidad contratadas de
las MYPEs — hostales.

Fuente: Tabla 04.

En la Tabla 04 y Figura 02, denominada “Condiciones de calidad contratadas de las MYPES”,
el 100% de microempresarios consideran que el servicio ofrecido cumple con las condiciones de

calidad contratadas contribuyendo a la mejora del nivel de calidad del negocio.
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Tabla 05: Disponibilidad Permanente del trabajador de la MYPE

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 100%
No 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Disponibilidad permanente del Trabajador de
las MYPEs

= Si = No

Figura 03: Diagrama circular que representa la disponibilidad permanente del trabajador de las MYPEs —
hostales.

Fuente: Tabla 05.

En la Tabla 05 y Figura 03, denominada “Disponibilidad Permanente del trabajador de la
MYPES”, el 100% de microempresarios afirma que existe siempre una disponibilidad
permanente del trabajador frente al cliente, contribuyendo a la mejora del nivel de calidad del

negocio.
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Tabla 06: Solucion de problemas por parte de los trabajadores de las MYPE

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 100%
No 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Solucion de problemas por parte de los
trabajadores de las MYPEs

=5i = No

Figura 04: Diagrama circular que representa el interés del trabajador de las MYPEs — hostales para la
solucion de problemas del huésped.

Fuente: Tabla 06.

En la Tabla 06 y Figura 04, denominada “Solucion de problemas por parte de los trabajadores
de las MYPES”, el 100% de microempresarios afirma que existe siempre el interés del trabajador
frente al cliente, asi mismo es capaz de solucionar problemas presentados durante la estadia,

contribuyendo a la mejora del nivel de calidad del negocio.
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5.1.1.2. Dimensién: Factores de la calidad.

Tabla 07. Satisfaccion del Trabajador de la MYPE

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 15 75%
No 5 25%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Satisfaccion del Trabajador de la Mype

mSi ®mNo

Figura 05: Diagrama circular que representa la satisfaccion del trabajador de la Mype.

Fuente: Tabla 07.

EnlaTabla 07 y Figura 05, denominada “Satisfaccion del trabajador de la Mype”, se observa
que, el 75% de los encuestados aseguran estar satisfecho en su centro de labor, mientras que el

25% refiere no estar satisfecho en el lugar que ocupa dentro de la organizacién o empresa.



Tabla 08. La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 100%
No 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Gestion de calidad y Rendimiento de
las MYPEs

=5 = No

Figura 06: Diagrama circular que representa la gestion de calidad y su relacién con la mejora de
rendimiento de las Mypes del sector.
Fuente: Tabla 08.

En la Tabla 08 y Figura 06, denominada “La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio”, el 100% de microempresarios consideran que la gestion de calidad

contribuye a mejorar el rendimiento del negocio.
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Tabla 09. Técnicas Modernas de gestion

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Benchmarking 13 67%
Red-Corporativas 0 0%
Empowerment 7 33%
Otros 0 0%

TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Técnicas modernas de gestion de las MYPEs

= Benchmarking = Red-Corporativas Empowerment

Figura 07: Diagrama circular que representa las técnicas modernas de gestion que utilizan las Mypes
del sector.
Fuente: Tabla 09.

En la Tabla 09 y Figura 07, denominada “Técnicas Modernas de gestion” se observa, que los
microempresarios de hostales usan técnicas modernas de gestion. Un 67% aplican el

Benchmarking, el 33% usan la técnica de Empowerment.
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Tabla 10. Dificultad del Personal

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Poca Iniciativa 17 83%
Aprendizaje lento 0 0%
No se adapta a los cambios 0 0%
Desconocimiento del puesto 3 17%
Otros 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Dificultad del personal de las MYPEs

0%

0%

= Poca Iniciativa Aprendizaje lento
No se adapta a los cambios Desconocimiento del puesto

= Otros

Figura 08: Diagrama circular que representa las dificultades del personal de las Mypes de sector.

Fuente: Tabla 10.

En la Tabla 10 y Figura 08, denominada “Dificultad del Personal”, se observa que los
microempresarios tienen dificultades con el personal, el 83% tiene poca iniciativa, el 17% tiene

en gran parte desconocimiento del puesto.
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Tabla 11. Técnicas para medir el rendimiento del personal

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
La observacion 0 0%
La evaluacion 7 34%
Escala de puntuaciones 13 66%
Evaluacion de 360° 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Técnicas para medir el rendimiento del
personal de las MYPEs

0% 0% 0%

34%
66%
= La observacion La evaluacion Escala de puntuaciones
Evaluacion de 360° Otros

Figura 09: Diagrama circular que representa las técnicas para medir el rendimiento del personal de las
Mypes del sector.
Fuente: Tabla 11.

En la Tabla 11 y Figura 09, denominada “Técnicas para medir el rendimiento del
personal”, se observa que los microempresarios de hostales tienen técnicas que ayudaran

a medir el rendimiento del personal. Un 66% utiliza la escala de puntuaciones. El 34%
aplican la técnica de evaluacion.
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Tabla 12. La capacitacion ayuda a realizar una gestion de calidad

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 20 100%
No 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Capacitacion y gestion de la calidad de
las MYPEs

0%

= Si = No

Figura 10: Diagrama circular que representa la relacion de la capacitacion y la gestion de calidad de las
Mypes del sector.

Fuente: Tabla 12.

En la Tabla 12 y Figura 10, denominada “La capacitacion ayuda a realizar una gestion de
calidad”, se observa que, el 100% de los microempresarios aseguran que la capacitacion ayuda

a todos a realizar una buena gestién de calidad.
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5.1.2. CAPACITACION DE LAS MYPES

5.1.2.1. Dimensién Tipos de la Capacitacion.

Tabla 13. Plan de Capacitacion

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 25%
No 15 75%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Plan de Capacitacion

=Si =mNo

Figura 11: Diagrama circular que representa el Plan de Capacitacion por parte del sector.
Fuente: Tabla 13.

En la Tabla 13 y Figura 11, denominada “Plan de Capacitacion”, se observa que el
75% de los encuestados respondieron que no reciben algun tipo de capacitacion por parte

de la empresa para mejorar la atencidn al cliente, mientras que el 25 % si lo consideran.
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Tabla 14. Actividades de Actualizacidn sobre Capacitacion

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Charlas 5 25%
Talleres 0 0%
Seminarios 0 0%
Ninguno 15 75%

TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Actividades de Actualizacion sobre
Capacitacion

0%
0%

75%

m Charlas Talleres Seminarios Ninguno

Figura 12: Diagrama circular que representan las actividades de actualizacion sobre capacitacion por
parte de la empresa.
Fuente: Tabla 14.

En la Tabla 14 y Figura 12, denominada “Actividades de Actualizacion sobre
Capacitacion”, se observa que el 75% de los encuestados no recibe ningdn tipo de

capacitacion y el 25% refiere haber recibido charlas como actividad de capacitacion.
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Tabla 15. Capacitacion para el desarrollo de Competencia

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Alto rendimiento 10 50%
Mayor produccion 2 10%
Conocimientos en el area 8 40%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Capacitacion para el desarrollo de
Competencia

m Alto rendimiento = Mayor produccion Conocimientos en el area

Figura 13: Diagrama circular que representa a la capacitacion como medio de desarrollo de competencia de las
mypes del sector.
Fuente: Tabla 15.

En la Tabla 15 y Figura 13, denominada “Capacitacion para el desarrollo de
Competencia” se observa que el 50% de la muestra encuestada refiere que la capacitacion
ayudara a obtener un alto rendimiento, el 40% considera a la adquisicion de

conocimientos en el &rea y el 10% a aumentar la produccion.
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Tabla 16. ¢La capacitacion permite aprender por si mismo?

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 17 85%
No 3 15%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

La capacitacion permite aprender por si
mismo

m Sj No

Figura 14: Diagrama circular que representa a la capacitacion como medio para aprender por si
mismo.
Fuente: Tabla 16.

En la Tabla 16 y la Figura 14, denominada “La capacitacion permite aprender por si
mismo”, se observa que el 85% de la muestra, afirma que la capacitacion les permite

aprender por si mismos, mientras que el 15%, no lo considera.
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Tabla 17. ¢La capacitacion permite trabajar en equipo?

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 19 95%
No 1 5%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

¢La capacitacion permite trabajar en equipo?

mSi ®mNo

Figura 15: Diagrama circular que representa a la capacitacion como medio para trabajar en
equipo.
Fuente: Tabla 17.

En la Tabla 17 y Figura 15, denominada “;La capacitacion permite trabajar en
equipo?”, se observa que el 95% de la muestra, afirma que la capacitacion les permite

trabajar en equipo, mientras que el 5%, no lo considera.
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5.1.2.1. Dimensién Beneficios de la Capacitacion

Tabla 18. Frecuencia de Capacitacion

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Al mes 0 0%
Cada tres meses 2 10%
Casi nunca 3 15%
Nunca 15 75%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

Frecuencia de Capacitacion
0%

10%

15%

75%

m Al mes Cada tres meses Casinunca Nunca

Figura 16: Diagrama circular que representa la frecuencia de las capacitaciones realizadas por

las Mypes del sector.

Fuente: Tabla 18.

En latabla 18 y Figura 16, denominada “Frecuencia de capacitacion”, se observa que el
75% de los empresarios de hoteles nunca han recibido capacitacion alguna, el 15% casi nunca

y el 10% refiere que cada tres meses recibid capacitacion.
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Tabla 19. ;Como calificas la capacitacion brindada por la empresa?

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Bueno 5 15%
Regular 15 75%

Mala 0 0%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

¢ Como calificas la capacitacion brindada por la
empresa?

0%

75%

® Bueno Regular Mala

Figura 17: Diagrama circular que representa la calificacion de la capacitacion que se brinda en la
empresa.

Fuente: Tabla 19.

En la Tabla 19 y Figura 17, denominada “;,Cémo calificas la capacitacién brindada
por laempresa?”, se observa que el 75% de los microempresarios refiere que la capacitacion

es regular y el 15% considera que es buena.
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Tabla 20. ¢ Consideras que tienes las habilidades que el puesto exige?

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 12 60%
No 8 40%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

¢ Consideras que tienes las habilidades que el
puesto exige?

mSj No

Figura 18: Diagrama circular que representa las habilidades que tienen los trabajadores para el puesto que
ocupan.
Fuente: Tabla 20.

En la Tabla 20 y Figura 18, denominada “;Consideras que tienes las habilidades que
el puesto exige?”, el 60% de los microempresarios, considera que tienen las habilidades

necesarias para desempefiarse en su trabajo, mientras que el 40% considera que no las tiene.
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Tabla 21. ;Consideras que el desempefio es apropiado segun los requerimientos del cliente?

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 16 80%
No 4 20%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

¢ Consideras que el desemperio es apropiado
segun los requerimientos del cliente?

mSi mNo

Figura 19: Diagrama circular que representa el desempefio segun los requerimientos del cliente.
Fuente: Tabla 21.

En la Tabla 21 y Figura 19, denominada “¢Consideras que el desempefio es apropiado
segun los requerimientos del cliente?”, se observa que el 80% de los microempresarios
considera que el desempefio es apropiado segun los requerimientos del cliente, mientras que

el 20% considera que No.

64



Tabla 22. ¢ Cuéles son los dias en que el hostal recibe més clientes?

CONDICION FRECUENCIA PORCENTAJE
Fin de semana 12 60%
Fin de mes 5 25%
Otros 3 15%
TOTAL 20 100%

Fuente: Resultados de encuesta a los gerentes generales de las MYPE del rubro hostales del distrito de
J.L.O.

¢ Cudles son los dias en que el hotel recibe mds
clientes?

® Fin de semana Fin de mes Otros

Figura 20: Diagrama circular que representa los dias en que el Hostal recibe mas clientes.
Fuente: Tabla 22.

En la Tabla 22 y Figura 20, denominada ““¢ Cuales son los dias en que el hostal recibe méas
clientes?”, se observa que el 60% de microempresarios afirma que recibe mayor afluencia de

gente los fines de semana, el 25% los fines de mes y el 15% otros dias de la semana.
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5.2. Andlisis de Resultados

5.2.1. VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

5.2.1.1. Determinar el nivel de gestion de calidad en las MYPE del rubro de hostales del

distrito de José Leonardo Ortiz, afio 2021.

En la tabla N° 03, “Seguridad en las Instalaciones de las MYPES”, en la que el
100% de los encuestados refiere que sus instalaciones son seguras. Resultado cercano con
Moran (2015) quien asevera que los empleados son la pieza clave de atencion y
amabilidad entre los clientes demostrado también en la seguridad ofrecida a sus clientes.
Por otra parte Arias (s/f) hablo sobre el desempefio como parte de las grandes necesidades

de toda organizacion.

Segun la tabla N° 04, “Condiciones de calidad contratadas de las Mypes”, en la
que el 100% respondié que se ofrece un servicio de calidad segun las condiciones
contratadas, lo que difiere de Bances (2017), en donde refiere que en Calidad, el 52% de
los encuestados considero que es atendido con calidad en los hoteles del centro de

Sechura. El 48% dice lo contrario.

Asi mismo hace referencia a la Atencion con calidad, donde el 57% de los
encuestados consideran que el personal de los hoteles se encuentra bien preparados para
brindar atencion de calidad. El 43% dijeron que no. Resultado discrepante también con
Vilela (2014) quien dice que la mayoria de los trabajadores no cuentan con competencias
laborales adquiridas. Resultado también cercano a Abad (2018), quien concluyo que los
microempresarios se proyectan a ofrecer una mejor atencion de calidad, publicidad y

seguridad en las instalaciones

En la tabla N° 05, “Disponibilidad Permanente del trabajador de la MYPES”, en

donde el 100% de los encuestados refiere que hay un trabajador siempre disponible para
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las necesidades del huésped. Resultado cercano con Carrillo & Gomez (2012) quien dijo
que con una buena herramienta de gestion de calidad se pueden atender los servicios en
base a las necesidades del huésped. Asi mismo, Angulo, Girén & Aguilar (2011) se

abocan los recursos humanos como factores primordiales de la gestion de calidad.

En la tabla N° 06, “Solucion de problemas por parte de los trabajadores de las
MYPES”, en donde el 100% afirma que esta apto para resolver cualquier inconveniente
manifestado por el huésped. Aqui se considera a Quispe (2014), menciona que las MYPEs

destierren la ineficiencia de las personas y los procesos.

Por otra parte, Rubio (2010) considera que en las MYPES debe desaparecer la
ineficiencia, por ultimo, Carrillo & Gomez (2012) considera que las necesidades del

cliente deben ser atendidas prioritariamente con calidad.

5.2.1.2. Identificar los factores significativos de gestion de calidad en las MYPE del

rubro de hostales del distrito de José Leonardo Ortiz, afio 2021.

En la Tabla N°07, “Satisfaccion del trabajador de la Mype”, se observa que, el
75% de los encuestados aseguran estar satisfecho en su centro de labor, mientras que el
25% refiere no estar satisfecho en el lugar que ocupa dentro de la organizacién o empresa.

El resultado coincide con Silva (2015) en su investigacion “Calidad del servicio
al cliente en el restaurante la Lomita Tambo Grande” en donde sefiala que, para que un
colaborador sea productivo en la empresa debe estar satisfecho. Asi mismo, concuerda
con Barrios (2016) sefiala que la satisfaccion del trabajador esta integramente ligada al
compromiso laboral, a la motivacion y la productividad.

Asimismo, Palomino (2018), determind que en relacion a los elementos para el
liderazgo eficaz se rescata la comunicacion de metas y objetivos, y la preocupacion por

el desarrollo del trabajador gozando de un ambiente de trabajo adecuado incrementando
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la satisfaccion laboral

En la Tabla 08, “La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio”, se observo que de los microempresarios encuestados, el 100% manifestaron que
la gestion de calidad es una herramientas fundamental para que los negocios crezcan y
tengan rendimiento. Resultado cercano con Abad (2018), en su tesis “Caracterizacion de
la Gestion de la calidad y Competitividad de las Mypes del giro Hostales y Hospedajes en
el Distrito de Chiclayo en el afio 2016, quien concluyo que la herramienta de la “Gestion
de las calidades” influyen muy positivamente en el desarrollo de los procesos y
actividades de la organizacion. Los microempresarios se proyectan a ofrecer una mejor

atencion de calidad, publicidad y seguridad en las instalaciones.

Por otra parte, Deming (1989) manifiesta que la gestion de calidad es el conjunto
de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades

establecidas o implicitas.

Tabla 09, “Técnicas modernas de gestion”, del total de 20 microempresarios
encuestados un 67% afirmo que usa la técnica de Benchmarking. ElI 33% aplican la
técnica Empowerment. Resultado cercano con Joubert (2014) en su investigacion
concluyo que de las Mypes aplican técnicas de gestion como un plan de mejora continua.
Por otra parte, Mendoza Castillo (2011), manifestd sobre la Valia que tiene el acercarse

a la expectativa del cliente.

En la Tabla 10, “Dificultad del Personal”, del total de 20 microempresarios
encuestados, el 83% manifestd que los trabajadores ponen de manifiesto su poca iniciativa
en el desarrollo de sus actividades. Un 17% tiene desconocimiento del puesto. Resultado
cercano, Mendoza Castillo (2011), menciono que las MYPE invierten poco en la

tecnologia y capacitacion de su personal.
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Asi mismo, se asemeja al de Carrillo & Gomez (2012) quien dice sobre las
dificultades y oportunidades generadas por la gestion de la calidad y como pueden ser
aprovechas para implementar estrategias de gestion. Por otra parte, Deming (1982) habla

del proceso como factor de la gestion de calidad.

La Tabla 11, “Técnicas para medir el rendimiento del personal”, en la que, del
total de los 20 microempresarios encuestados, se observé que el 66% usan la escala de
puntuaciones y un 34% la evaluacion directa. Resultado cercano con Araujo (2017) quien
en su investigacion concluy6 que los microempresarios no utilizan la tecnologia de las
informaciones y la comunicacion Tics, para evaluar al personal. Por otra parte, Mendoza
Castillo (2011), menciono que las MYPE, efectian poca evaluacion al personal,

consideran que es muy poco lo que tienen que dominar y conocer.

En la Tabla 12, “La capacitacion ayuda a realizar una gestion de calidad”, se
observa que, el 100% de los microempresarios aseguran que la capacitacion ayuda a todos

a realizar una buena gestién de calidad.

Esto se reafirma, con el enunciado de Chiavenato (1999), en la que refiere que la
capacitacion beneficia al personal esta ayuda al individuo para la toma de decisiones y
solucion de problemas, alimenta la confianza, la posicién asertiva y la seguridad en el

puesto de trabajo.

Asi mismo, Ivancevich (2009), considera que la capacitacion es importante porque
se ha demostrado que es un medio muy eficaz para hacer productivas a las personas, y
Rodriguez (2005) resalta la importancia de la capacitacion, puesto que ayuda a la
organizacion, conduce a una mayor rentabilidad y fomenta actitudes hacia el logro de los

objetivos organizacionales.
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5.2.2. VARIABLE CAPACITACION

5.2.2.1. Conocer los tipos de capacitacion de las MYPE del rubro de hostales del distrito

de José Leonardo Ortiz, afio 2021.

En la tabla N° 13, “Plan de actualizacion”, se observa que el 75% de los
encuestados respondieron que no reciben algun tipo de capacitacion por parte de la

empresa para mejorar la atencién al cliente, mientras que el 25 %, si lo consideran.

Seguln Frost (2017), los programas de capacitacion son una fuente de informacion
que guarda relacion con las actividades de toda empresa, a través de ella se transmiten
conocimientos, se desarrolla y potencian habilidades y actitudes de los integrantes con el

fin elevar el desempefio y aumentar la eficacia dentro de la organizacion.

Entonces, se reafirma que la capacitacion es un medio de adquisicion de nuevos
conocimientos y ayuda a reforzar y actualizar aquello que ya se sabe, con el fin de

aumentar el desempefio de cada colaborador dentro de la empresa.

En la tabla N° 14, “Actividades de Actualizacidn sobre Capacitacion”, se observa
que el 75% de los encuestados no recibe ningun tipo de capacitacion y el 25% refiere

haber recibido charlas como actividad de capacitacion.

Alvarez (2015), refiere que las charlas son de importancia para la organizacion y

tiene beneficios para los colaboradores en el entorno en el que se desarrollan.

Por lo cual, es de necesidad que los trabajadores esten capacitados, no solo por
actividades tales como las charlas, sino también por talleres, seminarios, etc; con
contenido que le permita comprender acerca del servicio que ofrecen, cambiando su
perspectiva y ayudandolos a innovar, adaptandose siempre a las necesidades del cliente y

del mercado.
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En la Tabla N°15, “Capacitacion para el desarrollo de Competencia”, se observa que
el 50% de la muestra encuestada refiere que la capacitacion ayudara a obtener un alto
rendimiento, el 40% considera a la adquisicion de conocimientos en el area y el 10% a

aumentar la produccion.

Minga (2017), menciona que la capacitacion es la respuesta a la necesidad que tienen
las empresas o instituciones de contar con un personal calificado y productivo, ayuda a
mejorar el rendimiento productivo, eleva la capacidad de los trabajadores a traves de la
mejora de las habilidades, actitudes y conocimientos. Asi mismo, Candelo (2013)
menciona que la capacitacion, permite que la persona tenga un alto rendimiento en su

desempefio laboral.

En la Tabla N°16, “;La capacitacion permite aprender por si mismo?”, se observa que el
85% de la muestra, afirma que la capacitacion les permite aprender por si mismos, mientras

que el 15%, no lo considera.

Segun Herrera (2013), refiere que la capacitacion contribuye a que todo lo aprendido
por parte del sujeto, se haga parte de €l, y se transforme en una adquisicién personal que es
parte esencial de su desarrollo, dado que es siempre la persona en su integridad la que

aprende.

Por tanto, la capacitacion es un recurso para la adquisicion de nuevos conocimientos
y habilidades, que ayudardn en el desenvolvimiento del colaborador dentro de su
organizacion. Y que con el tiempo, se hace de necesidad buscar medios de aporte de nuevas

ideas y conceptos.

En la Tabla N°17, “;La capacitacion permite trabajar en equipo?”, se observa que el
95% de la muestra, afirma que la capacitacion les permite trabajar en equipo, mientras que

el 5%, no lo considera.
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Para Alvarez (2013), la capacitacion permite trabajar en equipo y ayuda a
mantener un didlogo adecuado entre los trabajadores, asi mismo, en situaciones de
conflito, favorece, habilita y desarrolla el pensamiento critico y creativo con el fin de

afinar la capacidad de trabajo para con los demas integrantes de una empresa.

5.2.2.2. Identificar los beneficios de la capacitacion de las MYPE del rubro de hostales

del distrito de José Leonardo Ortiz, afio 2021.

En la Tabla N°18, “Frecuencia de capacitacion”, se observa que el 75% de los
empresarios de hoteles nunca han recibido capacitacion alguna, el 15% casi nunca y el
10% refiere que cada tres meses recibid capacitacion. Segun Minga (2017), el propoésito
de la capacitacion es orientar los mejores recursos para obtener el mejor producto final o

el mas alto nivel de servicio efectivamente prestado.

El resultado tiene relacion con el reportado por Bravo (2013), quien encontrd que
el 50% de empresas encuestadas no ha capacitado a sus trabajadores, ante estas
circunstancias las Mypes deben de considerar la capacitacion permanente. Sin embargo,
este mismo resultado obtenido, difiere de lo mencionado por Frias (2015), quien refirid
gue actualmente, muy seguidamente las empresas invierten cantidades de presupuesto en
planes de capacitacion organizados para los trabajadores, con el fin de aumentar la

productividad y generar una ventaja competitiva en el mercado.

En la Tabla N° 19, “;Cémo calificas la capacitacion brindada por la empresa?”, se
observa que el 75% de los microempresarios refiere que la capacitacion es regular y el

15% considera que es buena.

Chiavenato (1999) refiere que la capacitacion beneficia a las organizaciones porque
conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas, mejora el conocimiento del

puesto a todos los niveles y la estabilidad del trabajador en tu puesto dentro de la MYPE.
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Concluyendo asi que las mypes necesitan de altas capacitaciones con buen contenido de

interés de los mismos, con el fin de mejorar actitudes en los colaboradores.

En la Tabla N° 20, “;Consideras que tienes las habilidades que el puesto exige?”, el
60% de los microempresarios, considera que tienen las habilidades necesarias para

desempefiarse en su trabajo, mientras que el 40% considera que no las tiene.

Giarratana (2013), refiere que dice que las razones para brindar capacitacion a los
empleados son numerosas, ya que ayuda al individuo para la toma y sube el nivel de
satisfaccion con las exigencias del puesto requeridas, permitiendo el logro de metas

individuales, eliminando los temores a la incompetencia o a la ignorancia.

El Resultado, sin embargo, discrepa de Vilela (2014) quien dice que la mayoria de

los trabajadores no cuentan con competencias laborales adquiridas.

En la Tabla N° 21, “;Consideras que el desempefio es apropiado segin los
requerimientos del cliente?”, se observa que el 80% de los microempresarios considera
que el desempefio es apropiado segun los requerimientos del cliente, mientras que el 20%

considera que No.

Pérez (2016), afirma que la capacitacion incrementa el rendimiento de los empleados
es un factor vital para que la empresa se mantenga competitiva en el mercado. Permite

que el colaborador se sienta seguro de sus habilidades.

Por tanto, es necesario que los trabajadores puedan tener acceso a la capacitacion
constante, con el fin de que puedan tener un mejor desempefio de acuerdo a las exigencias
de los clientes. Asi mismo, seria importante guiar a los colaboradores en el desarrollo de
las competencias laborales requeridas a través de planes de formacion y capacitacion

acorde a éstas ya que esto trae ventajas importantes para la empresa.
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En la Tabla N°22, “;Cuales son los dias en que el hotel recibe méas clientes?”, se
observa que el 60% de microempresarios afirma que recibe mayor afluencia de gente los
fines de semana, el 25% los fines de mes y el 15% otros dias de la semana.

Dando importancia al punto mencionado, Gonzales, refiere que, para poder llegar a
tener mayor acogida en la empresa, depende del buen trato que se da por parte de los
trabajadores y el servicio que ofrezcan estas, es por ello que deben capacitar
constantemente al personal para que el cliente se familiarice y se identifique con la Mype

del sector.
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VI CONCLUSIONES

En la presente investigacion sobre las Mypes del rubro de hostales del distrito de José Leonardo

Ortiz, se concluye lo siguiente:

Respecto al nivel de desempefio de gestion de calidad, se determinaron los
indicadores de mantenimiento, mejora e innovacion, puesto que los gerentes
generales de las MYPE manifestaron que las instalaciones de los hostales son
seguras, cumplen con las condiciones de calidad contratadas, asi mismo, siempre
hay un trabajador, a disposicion del cliente, mostrando siempre interés por el
usuario y dar oportunamente solucién a problemas que puedan presentarse durante

el uso de las instalaciones.

En relacion, a los factores de la calidad, se identificaron los indicadores de
organizacion, control y técnica, ya que los gerentes generales de las MYPE,
manifiestan sentirse satisfechos en su puesto de trabajo, aseveran que la gestion de
calidad es una herramienta Gtil para aumentar el desempefio laboral, sin embargo,
aseguraron tener dificultades con el personal por presentar poca iniciativa en su
desenvolvimiento. Hacen uso de la técnica de gestion del Benchmarking y miden
el rendimiento del personal por medio escala de puntuaciones. Por ultimo,
afirmaron que la capacitacion contribuye de manera eficiente a la gestion de
calidad.

Respecto a los tipos de capacitacion, se conocieron los indicadores de actividades
de formaciéon y producto, por lo que se concluyé que las MYPE realizan
capacitaciones por medio de charlas para el desarrollo de su trabajo, realizandose
con poca frecuencia, siendo consideraras de regular nivel. No cuentan con plan de

capacitacion o de actividades programadas a largo plazo. Asi mismo, aseguraron
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que las actividades de capacitacion ayudan en su rendimiento laboral.

Finalmente, en los beneficios de la capacitacion, se identificaron los indicadores de
habilidades y desempefio, por lo que se concluyd que los gerentes generales
afirmaron tener las habilidades necesarias para poder desenvolverse en su puesto
de trabajo, siendo afianzadas por las capacitaciones brindadas por la MYPE. A su
vez, son capaces de desempefiarse de acuerdo a los requerimientos y exigencias de

los clientes.
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Vil  RECOMENDACIONES

Tras la recoleccién de datos, se pudo identificar las deficiencias que se presentan en las MYPE

rubro hostales, por lo que se recomienda lo siguiente:

Establecer un programa de fortalecimiento de capacidades de atencion y servicio al

cliente en todos los hostales del distrito de José Leonardo Ortiz.

Procurar las herramientas necesarias para el crecimiento de la empresa, tales como

cronograma de capacitaciones anuales, con el fin de identificar el rol de cada

trabajador y aumentar la eficiencia dentro de la organizacion.

Aplicar un Plan de mejora en el aspecto estratégico para hacer frente a la

competencia de otros hostales del distrito de José Leonardo Ortiz.
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Variable

Definicion

ANEXOS

ANEXO N°01: MATRIZ INDICADOR DE PREGUNTA

GESTION DE CALIDAD

Dimensién Definicion Indicadores
Operacional

Items - Preguntas

Respuesta

Conceptual

GESTION DE CALIDAD

La gestion de
la calidad
proporciona
una
herramienta
para mejorar y
asegurar la
calidad en
todos y cada
uno de los
procesos de la
Organizacion.

¢Las instalaciones son seguras (cumplen con las

Si/ No

Lq‘ﬂligeelrjgéon Mantenimiento normas de seguridad)?. .
desemppng de ¢El Hostal presta servicio de calidad, segun las Si/ No
gﬁ?gg(?,, S% condiciones contratadas?
Nivel de 4 i ¥ PRy
; m%dlfficlcon S(ljJS Mejora ¢Siempre hay alguna persona de la direccion del Si/ No
esempeno Indicadores de . Sy . .
g Ip mantenimiento, Hostal a disposicion del huésped pe_1ra cualquier
€la _mejorae problema que pueda surgir?
calidad Ihnovacion. Innovacion |;E| trabajador del Hostal, siempre est4 interesado Si/ No
por escuchar y solucionar los problemas del
huésped?
o ¢Usted se siente satisfecho trabajando en esta Si/ No
Organizacion ?
La dimension _ empresas _ _
“factores de la ¢La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el Si/ No
9%530(’11,% rendimiento del negocio?
Factores opceallralcia(l)nalsieza e . a)Benchmarking
de la "~ con sus ’ Control ¢Qué Técnicas Modernas utiliza? b)Red-
calidad indicadores: Corporativas
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(Rubio y organizatl:ién, c) Empowerment
Uribe, 2013) control y d) Otros

tecnica a) Poca iniciativa
Pp—— - 5
¢Que Dificultad tiene el Personal? b) Aprendizaje
lento
c) No se adapta a
los cambios
d)Desconocimient
0 del puesto

¢Qué Técnicas utiliza para medir el rendimiento | & La

R observacion
del personal? b) La
evaluacion
c) Escala de
puntuaciones
d) Evaluacion de
360°
e) Otros

Técnica

¢La capacitacion le ayudara a realizar una gestion de Si/ No
calidad?
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Variable

Definicion

Dimension

Definicion

CAPACITACION

Indicadores

Items - Preguntas

Respuesta

Conceptual

CAPACITACION

Formacion
continua de
aprendizaje
y ensefianza
por la cual
se
desarrollan
habilidades
y actitudes
de los
colaborador
es,
permitiendo
un mejor
desempefio.

(Porter,
1991)

Operacional
¢Recibe algun tipo de capacitacion de Si/ No
Ladimension | Formacion actualizacion en la empresa?
“Tipos de ¢Qué tipos de actividades de actualizacion sobre ag Charlas
_ Cagg%télgil%n” capacitacion se ofrece en la empresa? c)bsg-rglilrgreisos
T|po_s d(_e _consu d) Otros
Capacitacion f(;pr?]'gg%%r ¢Como la capacitacion recibida te permite o r?gii r'rA]\ilécr)lto
producto, de desarrollar la competencia requerida en su b) Mayor
aCtUgleIZISCIOH Producto puesto? produccion
Empresa. Conoc%ientos
en el area
¢La capacitacion le permite aprender por si Si/ No
mimo?
¢La capacitacion permite trabajar en equipo? Si/ No
¢Cada que tiempo recibes capacitacion por parte a) Al mes
La - de la empresa? b) rCnae%%Stres
dimensign | Habilidades c) Casi nunca
“Beneficios d) Nunca
Beneficios de de la ¢Como calificas la capacitacion brindada por la ba;)FSau%r;gr
la Capacitacion empresa? c) Mgala
” se medira Si/ No

Capacitacion

con sus

¢Consideras que tienes las habilidades que el
puesto exige?
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indicadores
habilidades

y
desempefio.

Desemperio

¢Consideras que el desempefio es apropiado
segun los requerimientos del cliente?

Si/ No

¢Cuales son los dias en que el hotel recibe mas
clientes?

a) Fin de semana
b) Fin de mes
c) Otros
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ANEXO N°02: CUESTIONARIO

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

CUESTIONARIO
Se le solicita de su valiosa participacion, le agradeceria a usted que me dedicara unos minutos
de su tiempo para la realizacion de este cuestionario sobre “GESTION DE CALIDAD Y
CAPACITACION EN LAS MYPE DEL RUBRO DE HOSTALES DEL DISTRITO
DE JOSE LEONARDO ORTIZ, 2021.” Es por esto, que solicito su colaboracion,
respondiendo con sinceridad las preguntas planteadas en esta encuesta.
Se le pide que lea y conteste a las preguntas marcando con una (X) en una sola alternativa,

la cual usted crea que es la conveniente:

GESTION DE LA CALIDAD

1. ¢Las instalaciones son seguras (cumplen con las normas de seguridad)?

a)Si ()
b)No ( )

2. ¢El Hostal presta servicio de calidad, segun las condiciones contratadas?
a) Si()

b) No ()
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3. ¢Siempre hay alguna persona de la direccion del Hostal a disposicion del huésped

para cualquier problema que pueda surgir?

a) Si()
b) No( )

4. ¢El trabajador del Hostal, siempre esta interesado por escuchar y solucionar los

problemas del huésped?

a) Si ()
b) No ()

5. ¢Usted se siente satisfecho trabajando en esta empresa?

a) Si( )
b) No( )

6. ¢La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?

a)Si( )
b)No ( )

7. {Qué Técnicas Modernas utiliza?
a) Benchmarking ()
b) Red-Corporativas ()
c) Empowerment ()
d) Otros ()

8. ¢Qué Dificultad tiene el Personal?
a) Poca iniciativa ()
b) Aprendizaje lento ()
¢) No se adapta a los cambios ()

d) Desconocimiento del puesto ()
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9. ¢Qué Técnicas utiliza para medir el rendimiento del personal?

a) Laobservacion ()

b) Laevaluacion ()

c) Escala de puntuaciones ()
d) Evaluacion de 360° ()

e) Otros ()

10. ¢ La capacitacion le ayudara a realizar una gestion de calidad?

a) Si ()

b) No( )

CAPACITACION DE LAS MYPES

1. ¢Recibe algln tipo de capacitacion de actualizacion en la empresa?
a)Si ()
b)No ( )

2. ¢Qué tipos de actividades de actualizacion sobre capacitacion se ofrece en la

empresa?

a)Charlas ()

b) Talleres ()

c) Semirarios ()

d) Otros ()

3. ¢Como la capacitacion recibida te permite desarrollar la competencia requerida
en su puesto?

a) Alto rendimiento ()
b) Mayor produccion ()

c) Conocimientos en el area ()

4. ¢La capacitacion le permite aprender por si mimo?
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a)Si ()
b) No ()

o

¢La capacitacion permite trabajar en equipo?

a)Si( )
b)No ( )
¢Cada que tiempo recibes capacitacion por parte de la empresa?
a) Almes ()

b) Cada tres meses ()

Sk

c¢) Casi nunca ( )
d) Nunca ()

~

¢Como calificas la capacitacion brindada por la empresa?

a) Buena ( )
b) Regular ()
c)Mala( )

o

¢ Consideras que tienes las habilidades que el puesto exige?

a) Si ()
b) No ()

©

¢Consideras que el desempefio es apropiado segun los requerimientos del cliente?

a) Si ()
b) No ()

10. ¢Cuales son los dias en que el hotel recibe mas clientes?

a) Findesemana ( )
b) Findemes( )
c) Otros ()

Muchas gracias por su Participacion.
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ANEXO N°03: VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CONSTANCIA DE VALIDACION (N°1)

Yo, T nNDiRA 412ETH ,jiﬁpﬂ/i/rd_mPQ(lenliﬁcado con DNI
46370 MAGISTER EN
<

0C Joo Sénurcios DE omvlu D

O
/7
GEITiA

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion, el (los) instrumento (s) de recolecciéon de datos:

Co 2712282 | claborado por SONIA NAYADE

ACOSTA LAZO, a los efectos de su aplicacion a los elementos de
la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion
“GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION” EN LAS
MYPE DEL RUBRO DE HOSTALES DEL DISTRITO DE
JOSE LEONARDO ORTIZ, 2021.”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la)
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento

con la finalidad de optimizar sus resultados.

b i
Mg. Indira LiZeth Uceda Pintado
CLAD N° 11785
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TABLA DE VALIDACION

Items velacinmndos con

GESTION DE CALIDAD

pertinenic
con el

l'lll]\'r‘lﬂu',’

FMeresitn

maejorar

redaceran?

s

tenelencmss,

;|r]||i|".|'|~||tl",'

;Sc necesita
s items

para medir el

1
1"|I'Ii'i'|J|”

bt ] Nl Si i 5i il
I Las instalaciones son seeuras feumplen con las ] S0
’ ‘-_‘I.
normis de securidady? Vi h ' No (b
20 Bl Hostal presia servicio de calidad, seoin las ) S0
condiciones contratadas? R .-’{ - A
Mo )
3o Siempre hay alguna persona de la dircecion del S0
Hostal 2 dispesicion del hudsped para cualquier \C \,.'
problema que pueda surair? X - A Ve
3¢ Eltrabajador del Hostal. siempre esti interesado por Sif )
escuchar y solucionar los problemas del huésped? \ \
: N \ No (v
3. (Usted se siemte sausfecho trabajando en esta 500
empresa? A )
\‘ 5{ ‘l‘ Mo )
0. pLa Gestion de Calidad contribuye o mejorar ¢l "R
¥ mi & TR T Y
rendimiento del negocio? \{r\l x ¥ oy
- / oy
7. JQué Téenicas Modernas wliliza? i)
X X X | Nog
f 4 L]
/ | Y \\)
8. T Dificultad tiene & Personal? Si ()
“n - ;
F Il }‘( N..:\Q
9. (Qué Téenicas utiliza para medir ¢l rendimienta del S
personal? 1 A
X" X % N F
[0, ;La capaeitacion le avudard a realizar una peEsnon Si ()
de calidad? A
o ~ #
\P{ 4 X | No 4
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TABLA DE VALIDACION

]

b O

pertinente

£ Necesita
mejorar ki

LIS

tendencionsn,

L8 necesita

Tems relacionados con con el redaceinn? | aiquieseente? ! "
. " m:s iems
CAPACITACION cancepte” para medirel
T . i coneepla
Si | Nn | Si N Si No
1. ;Recibe alpin tipo de capacitacion de |, \ N ()
actualizacion en la empres; ' Nk (5]
20 Que tipos de actividades de actualizacion sobre Si0)
capacitzcidn se afrece en la empresa? Y% i N foa
: ‘ emp ™ Y K Na ()
3. Como la eapacitacion recihida te permite Si ()
desarrallar a competencia reauerida o st | S,
CESATTOHAT 13 COmpPeienc L requerild n SU Pucsto: S -
¥ 4 I e X | No (v
4. 7La capacitacion le permite aprender por si S5i()
mimo? r
N < | No(p
3. ;La capacitacion nermite trahajar en equipo? Sio( )
e \< N No )
6. ;Cada que tiempo recibes capzeitacion por parte 51 ( )
de la empresa? .
X X X | Nty
7. Como calificas la capacitacion brindada por la Sio( )
empresa’?
X P [N
8. (Consideras que tienes lus habilidades que el Si{ )
puesto exige? ' o
\ ){ ><’\ No ™)
9. ;Consideras que el desempefio es apropiado S}
segin los requerimientos del cliente?
P X[ No 0y}
10, ) Cudles son los dins en que el hotel recibe Si{ )
mis clientes? ’}‘\ ‘< N
' Mo (v}

Fintado
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CONSTANCIA DE VALIDACION (N°1)

Y S P A ik, Youh i e
0, _‘r:{__dc&lé_qilncn Al l0‘>7_~.CZldenllflcado con DNI

=teNe §081 MAGISTER EN
Adring frae 18 QO f<n

<N ¢n bestron Erpres o
7

dor st ) - 1 Tl
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion, el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:

OB O AR claborado por SONIA NAYADE

ACOSTA LAZO, a los efectos de su aplicacion a los elementos de

la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion
“GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION” EN LAS
MYPE DEL RUBRO DE HOSTALES DEL DISTRITO DE
JOSE LEONARDO ORTIZ, 2021.”, que se encuentra realizando.

[Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la)
estudiante tener en cuenta las observaciones hechas al instrumento

con la finalidad de optimizar sus resultados.

D

Mg. Segundo Jonathan S itva Viisquez
CLAD Ne 02258
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TABLA DE YALIDACION

i Fs i Necesitn iEs
i : perlinente mejorar In tr.'m_ll'lll"rm"- e necesifa
ltems relacionados con cini el . redaccion? | aguicscenie? :;I:ES items
GESTION DE CALIDAD concepto? para medir el
- concepto
Si Nn Si N Si Nn
1. (Las instalaciones son seguras (cumplen con las i)
normas de sepuridad)? W4 \( ‘){ No t}{‘
/
2. (El Hostal presta servicio de calidad, segin las Si ()
condiciones contratadas?
Yo e X | No g
3. (Siempre hay alguna persona de la direccion del Si ()
Hostal a disposicion del huésped para cualquier .
prablema que pueda surair? )Q ~ N/ b }C )
4.;,]'f|lr;|.ha_indnrde|]luslﬂl.S[el]l]}recslﬁfn[eresadopm Si()
escuchar y salucionar los problemas del hudsped?
X X[ Noon
5. ;Usted se siente satisfecho trabajando en esta Si ()
empresa?
>C ‘7( ){1 No ()
6. ;La Gestion de Calidad comribuye a mejorar el Sio( )
rendimiento del negogio? :
X K X |Newa
7. :Qué Téenicas Modernas utiliza? Si ()
; ; ~ e[ Netx
8. ;0ué Dificuliad ticne &) Personal? Sif )
" N | Neta
9. (Qué Técnicas ulilizn para medir el rendimiento del Si ()
personal? -
X X x [Nl
10. {La capucitacion le ayudara a realizar unn gestion S00(0)
de calidad? :
7’ < R | N
3
e e s
Mg. Segundo Jonathan Silva Vasquez

CLAD N® 02258
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TABLA DE VALIDACION

LI

pertinente

+INecesita
mejorar L

iEs
tendencinsn,

iS¢ necesita

Liems relacionados con con el redaccion? | aguiescente: ks foems
. M a1 Ll .
CAPACITACION eonecepiu para medir ¢l
. concepla
5i | No | Si Na Si No
I. (Recibe alpin tipp de  capacilacion  de " \{( S(0)
) . . P \ - . I
actualizacion en la empresa? I Na(y)
2. :Qué tipos de actividades de actualizacion sohre Sio ()
capacilacion se ofrece en la empresa? b E-.r Ly No (\f
3. (Cémo la capacitacion recibida e permite Sio()
desarrollar la competencia requerida en su puesto? Y v ¥ | Ny
4. ¢La capacitacion le permite aprender por si Siof)
mimo? .
I Y X Na(y
5. ¢ La capacitacion permite trabajar en equipa? S5if )
* b | Netyd
f. ;Cada que tiempo recibes capacitacion por parte Sio( )
de la empresa?
\{ Y | No (R
7. (Como calificas la capacitacion brindada por fa i ()
empresa?
¥ b | Notsa
8. ",Cunsildems que tienes lus habilidades gue e Sio()
puesto exige?
¥ N A No(~
4, f,ICnnsid‘:ras que ¢l desempeiio es apropiado 54 ) 1
segin los requerimicnos del cliente? A?i' N "
' © | No {4y
10, ;Cuabes son los dias en ue el hotel recibe S )
mas cliemes? ™~ N\ )
'\f-' h No{ ‘\\J.l

NESHE

big. Segundo Jonathun Sihg v
CLAD N* 02258

sques
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CONSTANCIA DE VALIDACION (N°1)

Yo. Walter Govere~ Necd PR
> & identificado con DNI

Y 26 P - :
Tt &% IO MAGISTER EN

s (8 4 N o) ¢ B ~ A = () vk DT
Ao mine,s 54O 1 OR) de A !( /."D( Lo y / C[OCt DAY /O{K/Inv(l'.‘,\n/’\
| 4

DA a1 = NeINEI R AE) ~ . o 1 Ce .
Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion, el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:

Cred>TI0WAN O | elaborado por SONIA NAYADE

ACOSTA LAZOQ, a los efectos de su aplicacion a los elementos de
la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion
“GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION” EN LAS
MYPE DEL RUBRO DE HOSTALES DEL DISTRITO DE
JOSE LEONARDO ORTIZ, 2021.”, que se encuentra realizando.

[LLuego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la)
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TABLA DE VALIDACION

Ttems velacionndos con

oEs
pertinente

cNecesifn
mejorar b
“»

i Es
tendencinsn,

J5e nmeresita

enn el redaceion? | aifuiescente? A )
" m:s items
S L] ] Ny
GESTION DE CALIDAD concepto. parn medic ¢l
- - concepto
Si No Si Na Si No
I ¢ Las instalaciones son sepuras (cumplen con las St
normas de seguridad)? N Y N Na
2. JE@ Hostal presia servicio de calidod, sepin las Sif)
condiciones eontradas? r .,
S \ K Notd)
3. Siempre hay alguna persena de la direceion del Sio( )
Hostal a disposicion del huésped pam conlquier B i
problema que pueda surgir? \{ N N No ‘\_&i
4. ENtrabajador del Hostal, siempre esta interesac por S
escuchar y solucianar los problemas del huésped? Y N

50 pUsted se stente satisfecho trabajanda en esta Si ()
cmpresa? .
i ,
/ b No )
\;- ]
. ;Lo Gestion de Calidad contribuye o mejorar el S
rendimiento del negocin?
¥ \f i No b}
7. oCie Teenicas Modernas utiliza? Si ()
N "'.‘"‘ \f\ N .\‘)
8. 2 0ué Dificuliad tiene e Personal? Si ()
-',[ i
'\"‘ \."' ||{},‘p
9. (e Teenicas utitiza para medi el rendimiento del Sio()
persomal? \|[
b Y[ Nota
/] ! ’
10 ;L capacitacian le ayudard a realizar una peslion Sio[ )
de calidad?
7 Mo (™
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TABLA DI VALIDACION

2 s INeeesita iLs
. . pertinente | mejorar la temdencinso, .Se  npecesit
v clae : XN ip s X " .
Items relacionados con com ol retiecion® | aquicscente? mis fhagnE
. gt - g r o kd
CAPACITACION concepho: para medir el
- | o - coneepto
Si No | Si No Si Mo
I. ;Recibe algim tipo de  capacitacion  de Sio()
actualizacion en la empresa? ¥ / No A
2. Que tipos de actividades de actualizacian sabre . S
capacitacion se ofrece en la empresa? ¥ :
pacilac I pre e . ,-'\oq‘.‘..:-i
3. ;Comoe la capacitacion recibida e permitle S
desarroliar la competencia requerida en su puesto? ' . p )
1 P ¥ v Vo Ne (g
4. pLa capacitacion le permite aprender por si S0
mirma? Y : .
-'Ii \-"'l ~ No i)
5. ;La capacitacion permite trahajar en equipa? S
~{ ,
' No (e
-}{ .{ )
f. ;Cada que ticmpo recibes capacitacion por pare 5 0( )
de la empresa”? w .
: ¥ > i No 0]
7. ;Como calificas lo eapacitacion hrindada por la S8 ()
empresa’ . .
\f Y ‘.r"-' N )
8. (Considerns que tienes las habilidades que el S0
puesto exige? o . ~t )
f Nof .
9. ;Considerns que el desempenoe es apropiada S ()
seplin los requerimientos del cliente? \f ¥
h No )
10, Cudles son los dias en gue el hotel recibe . Sio( )
mas clientes? T 7’ .
i\n[?g

DO N7 05532
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ANEXO N°04: LIBRO DE CODIGOS

VARIABLE GESTION DE LA CALIDAD

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
N° a) b a [b)[ a (b a [b]a ]| b | a |b]oc d| e 9 [N[DfD [KfD[m]n a) | b)
1 1| o 1] o 1] o 1] of 1 1] of 1] o 1f o] ol of ol 1| of o 1| o
2 1| o 1] o 1] o 1] of 1 1] of 1] o 1f o] ol of ol 1| of o 1| o
3 1| o i 1l o 1 o] 1 1] of 1] o 1f o] ol of ol o 1f o 1| o
4 1| o 1] o 1] o 1 o] o 1] of 1] o 1f o] ol of ol o 1f o 1| o
5 1l o i 1l o 1 o] 1 1] of 1] o ol of of 1| of 12| o] o 1| o
6 1| o i il o tf o] 1 1] of 1] o 1f o] ol o] ol 1| of o 1| o
7 1l o 1| o il o 1|l o] o 1| of o] o ol ol of 1| of 1| o] o 1| o
8 1l o 1| o il o 1|l o] o 1] of o] o 1f o]l ol o ol o 1f o 1| o
9 1l o 1| o il o i o] 1 1| of o] o 1f o] ol of| ol o 1f o 1| o
10 1l o 1| o il o i o] 1 1] of o] o 1f o] ol of| ol o 1f o 1| o
11 1l o 1| o il o i o] 1 1| of o] o 1f o] ol o ol 1| of o 1| o
12 1l o 1| o 1| o 1|l o] o 1] of 1] o ol ol of 1| of o 1] o 1| o
13 1l o 1| o 1| o 1|l o] o 1] of o] o 1 o] ol o ol 1| of o 1| o
14 1l o 1| o 1| o 1 o] 1 1] of 1] o 1f o] ol of| ol o 1f o 1| o
15 1l o 1| o 1| o 1 o] 1 1| of o] o 1f o] ol of| ol o 1f o 1| o
16 1l o 1| o 1| o 1 o] 1 1| of o] o 1f o] ol of| ol o 1f o 1| o
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17 1] o 1| o 1] o 1] o] 1| o 1] of 1] o ol of 1| of of o] o] of 1] of o 1] o
18 1] o 1| o 1] o 1] o] 1| o 1] of 1] o ol of 1| of of o] o] of 1] of o 1] o
19 1] o 1| o 1] o 1] o] 1| o 1] of 1] o ol of 1| of of o] o] of 1] of o 1] o
20 1] o 1| o 1] o 1] o] 1| o 1] of 1] o ol of 1| of of o] o] of 1] of o 1
FRECUENCIA| 20| of 20| of 20| of 20| o 15| 5| 20| of 13| o 7] ol 17| o o 38| of 7| 13| o] o 20| o
TOTAL 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
% 100% | 0% [ 100% | 0% [ 100% | 0% | 100% | 0% | 75% | 25% | 100% | 0% | 67% | 0% | 33% | 0% | 83% | 0% [ 0% | 17% | 0% | 34% | 66% | 0% | 0% | 100% | 0%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
TOTAL (%)

Leyenda:
a: Si
b: No

c¢: Benchmarking

d: Red-Corporativas

e: Empowerment

f: Otros

g: Poca iniciativa

h: Aprendizaje lento

i: No se adapta a los cambios
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j: Desconocimiento del puesto

k: La observacion

I: La evaluacion

m: Escala de puntuaciones

n: Evaluacion de 360°




LIBRO DE CODIGOS

VARIABLE CAPACITACION

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
N® b |ogjdje|Hla[(M]|D]lay|b|a|b|D[K]|D]|m|n|olp|a|b]| 3 b) a |n

1 o] o] o] o 1 o] 1 ol 1f of o] o] 1] o o] 1 of 1f o 1 1 1] o
2 ol o] o] o 1 o] 1 ol 1f of| o] o] o] 1 1f o] of 1] o 1 1 o] o
3 1] 1| of o 1 o] 1 ol 1f of o] 1] o] o 1f o] of o 1 0 o] 1
4 1] 1| of o 0 o] 1 ol of 1] o] o] 1] o if o] of 1] o 1 0 1] o
5 1] of of o 0 o] 1 ol 1f o o] o] 1] o 1f o] of 1] o 1 0 1] o
6 1] of of o 0 il 1 ol 1f of o] o] o] 1 if o] of 1] o 0 0 1] o
7 1] 1| of o 1 o] 1 ol of 1] o] o] o] 1 o] 1 o 1f o 1 0 1]l o
8 o] 1] o] o 1 o] 1 ol of 1| o] 1] o o o] of of o 1 0 1]l o
9 1] 1 of o 1 o] 1 ol 1f of o] o] o] 1 o] 1| of o 1 0 o] 1
10 1] of of o 1 o] o 1l 1| of o] o] o] 1 o] 1| of o 1 0 o] 1
11 o] o] o] o 0 il 1 ol 1f of o] o] o] 1 o] 1| of o 1 1 1] o
12 ol o] o] o 1 o] o il ol 1f o| o] o] 1 o] 1 of 1f o 1 0 1] o
13 1] of of o 1 o] o 1l o 1f o] o] o] 1 o] 1| of o 1 0 1]l o
14 1] of of o 1 o] 1 ol 1f of o] o] o] 1 o] 1 of 1f o 0 1 o] o
15 1] of of o 0 1l 1 ol 1f o] o] o] o] 1 o] 1| of o 1 0 1]l o
16 1] of of o 0 1l 1 ol 1f o o] o] o] 1 o] 1| o 1f o 1 0 o] 1
17 1] of of o 0 il 1 ol of 1] o] o] o] 1 o] 1 of 1f o 1 0 1] o
18 1] of of o 0 1l 1 ol 1f o] o] o] o] 1 o] 1| o 1f o 1 0 1]l o

100




19 0 1] o of o] 1 ol o 1| 1 ol 1] o] of o] o 1 ol 1] o] of 1 0 1 ol o] 1
20 0 1] o of o] 1 ol o 1| 1 ol 1] o] of o o 1 ol 1| o 1] o 0 1 ol 1] o
FrRecuenciAa | 5| 15| 5[ o] o 15| 10| 2 8| 17 3| 19| 1| of 2| 3| 15 5/, 1ol 12| s 16 4 12| 5| 3
TOTAL 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20
25 75 60 |40 25
% o | 75% [25% [ 0% | 0% | 75% | 50% [10% | 40% | 85% | 15% [95% [5% [0% |10% [15% |75% |15% .7 (0% |o; |o |80% |20% |60% |[o) |15%
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
TOTAL (%)

Leyenda: g: Alto rendimiento n: Buena

a: Si h: Mayor produccion 0: Regular

b: No i: Conocimiento en el area p: Mala

c: Charlas j: Al mes g: Fin de semana
d: Talleres k: Cada tres meses r: Fin de mes

e: Seminarios I: Casi nunca

f: Otros m: Nunca
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ANEXO N°05: REPORTE TURNITIN

Titulo de la Identificador del trabajo

o Entregado Similitud
Entrega de Turnitin

[ Ver recibo digital TESIS GESTION DE 1496626557 28/01/2021 0% [

CALIDAD Y 18:57
CAPACITACION

MYPE RUBRO

HOSTALES

DISTRITO JOSE

LEONARDO ORTIZ

2021

TESIS GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION MYPE
RUBRO HOSTALES DISTRITO JOSE LEONARDO ORTIZ 2021

INFORME DE ORIGINALIDAD

0., s 0. s

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS
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ANEXO N°06: CONSTANCIA DE NO ADEUDO

AGENTE gcp

AGENTE BCP
SANTA VERONICA BOTICAS veng

FECHA: 09/11/20 HORA: 13:22:35 HBBB3T2 FECHA: LgllJ]/HZ]?PHUng 10:47:19 H34524

DEPOSITQ-----===s=m===""  meeeee e W
A CTAAHORRDS S/ NRD: J101985413807b A CTA.AHORRDS S/ N N01GE e
NOWGRE: DIOCESIS OF CHIMGOTE NOWERE® GIOCESIS o cnmre' S
MONTO RECIBIDO: S/ 300,00 MONTO RECIBIDD: 50 10
AGENTE BCP

JUGUERIA - MULTISERVICOS MIKA
FECHA: 29/01/2] HORA: 11:18:35 HSBTS3S
HO,0PE: 111235

A CTA.AHORROS S/ NRO: 31013854138078
NOMBRE: DIOCESIS DE CHIMBOTE -
MONTO RECIBIG: S/ 175w

DEPOSITO EN EFECTIVO
CHICLAYO. 13-02-2021

: 0011-0295-33-0200554332 DIU: SOLES

CTA...:
TIT...: DIOCESIS DE CHIMBOTE
REF...: DEPOSITO EN EFECTIVO
IHPORTE..: §/ 2,125.00
PAG: 1/
CLAVE: EﬁBB/?Z?HXPSBTH /000024897/10: 44
F.HCDO. HODELD CHICLAYO
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