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RESUMEN

El proyecto de Investigacién tuvo como enunciado del problema ¢Cudles son las
caracteristicas de la capacitacion para la gestion de calidad de la micro y pequefia empresa
del sector servicio Rubro Hoteleria en el hospedaje Montecarlo en el Distrito de la
Victoria, cafiete, periodo 2019? y establecié como Objetivo General: Identificar las
caracteristicas de la capacitacion en las Micros y Pequefias Empresas del Sector Servicio-
Rubro Hoteles Caso Montecarlo Suits y Hotel en la Victoria, Lima, 2019. El tipo de
investigacion fue cuantitativa, nivel descriptivo, con un disefio transversal — no
experimental. Se obtuvo los resultados: Respecto a la variable capacitacion: de un total de
20 trabajadores de la MYPE del sector servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel,
distrito de La Victoria, Lima, afio 2019, consideran que si se realiza diagnostico previo
para capacitar en la empresa donde 60% (12 trabajadores) dicen que siempre se realizan,
mientras que un 25% (5 trabajadores) indican que casi siempre y un 15% (3 trabajadores)
indican que a veces hay capacitacion, Respecto a la variable Gestion de Calidad de total
de 3 administradores de la MYPE del sector servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits
Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2020, afirman que La mejora en la Calidad va de
la mano con el Servicio que ofrece el Hotel donde el 67 % (2 administradores) dicen que
siempre,33 % (1 administrador) dicen que casi siempre. Llegando como conclusion los
representantes encuestados aseguran que la falta de compromiso e interés de los duefios,
impide la implementacion de una adecuada gestion de calidad en los servicios, ademas
muy pocas veces realizan diagnostico previo para capacitar y solo una vez al afio reciben

capacitacion, disminuyendo rentabilidad de la empresa.

Palabras Claves: Capacitacion, Cliente, Gestion, Hotel.
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ABSTRACT

The research project had as a statement of the problem: What are the characteristics of
the training for quality management of the micro and small business of the Hospitality
Sector service sector in the Montecarlo lodging in the Victoria District, Cafiete, period
2019? and established as General Objective: Identify the characteristics of the training in
the Micro and Small Companies of the Service Sector-Hotels Sector Case of Montecarlo
Suits and Hotel in La Victoria, Lima, 2019. The type of research was quantitative,
descriptive level, with a design cross-sectional - not experimental. The results were
obtained: Regarding the training variable: of a total of 20 workers of the MYPE in the
hotel services sector, Montecarlo Suits Hotel, district of La Victoria, Lima, year 2019,
they consider that if a previous diagnosis is made to train in the company where 60% (12
workers) say that they are always carried out, while 25% (5 workers) indicate that almost
always and 15% (3 workers) indicate that sometimes there is training, Regarding the
Quality Management variable of a total of 3 administrators of the MYPE of the hotel
services sector, Montecarlo Suits Hotel, district of La Victoria, Lima, year 2020, affirm
that the improvement in Quality goes hand in hand with the Service offered by the Hotel
where 67% (2 administrators) say always, 33% (1 administrator) say almost always. In
conclusion, the surveyed representatives assure that the lack of commitment and interest
of the owners, prevents the implementation of an adequate quality management in the
services, in addition they very seldom carry out a previous diagnosis to train and only

receive training once a year, decreasing profitability of the company.

Keywords: Training, Customer, Management, Hotel.
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l. INTRODUCCION

Se sabe que muchas de las micro pequefias empresas no se centran en el financiamiento
para la capacitacion de sus trabajadores, afirmando que es un costo superfluo y no como
una inversion que beneficiaria tanto a la organizacion como a sus comparfieros de equipo.
En el contexto, se ha visto que en varios paises tienen diversas definiciones sobre la

Caracterizacion del Financiamiento en Capacitacion.

Resulta muy importante la capacitacion de las empresas, es significativo ya que a través
de ellos se revelan las técnicas para actuar en las capacidades realizadas por cada socio. El
financiamiento en la capacitacion de Mypes es basico para avanzar en la mejora en el area

de administracidn, siendo esta la razon principal de competitividad y eficiencia.

La capacitacion es una inversion beneficiosa que la organizacion puede hacer; Los
administradores deben ser los primeros interesados en su propia preparacion y los primeros

responsables de preparar a su personal.

Mares (2013) en Per( hay organizaciones que toman como factor principal el rasgo del
financiamiento para la capacitacion en la mejora de MYPES vy, por lo tanto, se observan
los increibles deseos de los clientes por el articulo o la que utilizan. En cualquier caso, en
la actualidad, numerosas organizaciones se dan cuenta de que estan dando todo por las
cualidades en el financiamiento para la capacitacion para una mejora en la atencion al
cliente. En Perq, cuatro de cada cinco organizaciones medianas y grandes dedican recursos
a la preparacion representativa. A pesar del hecho de que esta cifra podria delinear la
importancia que ha alcanzado la mejora del personal, incluso las sumas de especulacién
vinculadas por esta razon para existir son extremadamente bajas y, hasta la fecha, no

muchas organizaciones han optado por poner los recursos de manera apoyada en esta idea.



En nuestro Perd, un personal sin preparacion, no tiene una presentacion digna, es decir,
no tendra la oportunidad de trabajar, lograra el 100% de la consecuencia normal de cada
una de las personas con las que trabaja (INEI 2017). Tuvo como Objetivo General:
Determinar las Caracteristicas de la Capacitacion para la Gestion de la Calidad en las
Micro y Pequerias empresas del sector Servicios — rubro Hoteles. Caso Montecarlo Suits

Hotel en el distrito de la Victoria, Lima ,2019.

Por otra parte, Mares (2013) en Per( hay organizaciones que toman como factor
principal el rasgo del financiamiento para la capacitacion en la mejora de MYPES y, por
lo tanto, se observan los increibles deseos de los clientes por el articulo o la que utilizan.
En cualquier caso, en la actualidad, numerosas organizaciones se dan cuenta de que
estan dando todo por las cualidades en el financiamiento para la capacitacion para una
mejora en la atencion al cliente. En Peru, cuatro de cada cinco organizaciones medianas
y grandes dedican recursos a la preparacion representativa. A pesar del hecho de que
esta cifra podria delinear la importancia que ha alcanzado la mejora del personal, incluso
las sumas de especulacién vinculadas por esta razon para existir son extremadamente
bajas y, hasta la fecha, no muchas organizaciones han optado por poner los recursos de

manera apoyada en esta idea.

Por otra parte, nos centramos en el nivel cercano en el Distrito de La Victoria, es el
lugar donde se centra la comercializacion de los servicios, de esta manera, los
restaurantes de la region de Lima deben estar preparados para la rivalidad. En este
sentido, es esencial tener en cuenta el factor de financiacion para la capacitacion tanto
en ayuda como en elementos. En caso de que esto se logre, se obtendran resultados

positivos para la organizacion misma para los trabajadores, ya que seran educados sobre



su trabajo. Para hacer. Hoy en el distrito de la Victoria hay numerosos hoteles que no

tienen mucha importancia para tener financiamiento para la Capacitacion del personal.

La investigacion se justifica tedricamente debido a que muchas organizaciones tomaran
de ayuda toda esta informacidn ya que muchos hospedajes cometen el error de minimizar a

sus empleados y dejarles de lado.

La investigacion se justificd en la practica porque permitié aplicarse en la vida real, ya
que la informacion obtenida servira para tomar medidas y mejorar la gestion de calidad en
las empresas hoteleras. Los duefios del hotel Montecarlo serén los mas beneficiarios ya
que contaran con una organizacion con mas disolubilidad y con una legitimidad asegurada

en el mercado.

Se justifica metodoldgicamente para que las organizaciones tengan nuevas estrategias ya

gue este trabajo busca nuevos conocimiento y métodos para llegar a los objetivos planteados.

Asimismo, los trabajadores tendran la opcion de buscar una mejor retribucion en
funcion del aumento de los clientes en la posada. La Posada Montecarlo al cumplir con
los requisitos y solicitudes de los clientes les permitira llegar a un servicio de calidad sin
tener los clientes que dirigirse a otro hospedaje, muchas organizaciones tomaran de ayuda
toda esta informacion ya que muchos hospedajes cometen el error de minimizar a sus
empleados y dejarles de lado, tuvo como metodologia el enfoque cuantitativo, nivel

descriptivo, con un disefio transversal — no experimental.

Se obtuvo como resultados: Respecto a la variable capacitacién: de un total de 20
trabajadores de la Mypes del sector servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel,
distrito de La Victoria, Lima, afio 2019, considero que si se realiza diagnostico previo para

capacitar en la empresa donde 60% (12 trabajadores) dicen que siempre se realizan,



mientras que un 25% (5 trabajadores) indican que casi siempre y un 15% (3 trabajadores)
indican que a veces hay capacitacion, Respecto a la variable Gestion de Calidad de un
total de 3 administradores de la MYPE del sector servicios rubro hoteleria, Montecarlo
Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2020, “aseguran que la falta de capitacion
en los trabajadores impide una correcta gestion de calidad donde el 67 % (2
administradores) dicen que siempre,33 % (1 administrador) dicen que casi siempre.
Finalmente se obtuvo como conclusién que los trabajadores encuestados aseguran que la
falta de compromiso e interés de los duefios, impide la implementacién de una adecuada
gestién de calidad en los servicios, ademas muy pocas veces realizan diagndéstico previo
para capacitar y solo una vez al afio reciben capacitacion, disminuyendo rentabilidad de la

empresa.”

I11.REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Fernandez (2017) en su proyecto de investigacion: Gestion de calidad y capacitacion
al personal de las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes, sector
central, la esperanza, afio 2016, tuvo como objetivo describir plasmar los atributos de
valor de los ejecutivos y preparando a nivel individual, el tipo de La exploracién fue no
exploratoria, transversal, expresiva, con una poblacion de 126 Pymes y un ejemplo de 50
de los restaurantes, los métodos e instrumentos utilizados fueron la encuesta aplicada a los
delegados legitimos y la encuesta con 16 consultas cerradas, provocando el
acompafiamiento: En lo que respecta a las empresas, la edad de los agentes legales de las
pymes mas generalizadas revisadas esta en el &ambito de los 18 a 30 afios con un 44%. El

60% de los agentes estudiados son mujeres, el 60% de los empresarios tiene titulo



universitario. En cuanto a las pymes, el 52% de los agentes de las pymes revisadas refirio
tener 5 afios ocupados con el area de comedor, el 80% de las empresas refirié que tienen
de 1 a 5 trabajadores. la mitad de los empresarios analizados esperan generar beneficios
para la familia. Con respecto a la variable, mencionaron que el 90% de los encuestados
aplica el procedimiento de administracion de la calidad, el 60% de los encuestados nota
que las estrategias que utilizan son de conceptualizacion, la mitad de los empresarios
resefiados menciond que a través de la utilizacidn de la junta se centro en el cliente, el
personal da atencidn, el 48% de los encuestados notan que de vez en cuando dan
preparacion al personal, el 70% de los empresarios revisados notan que tienen un
comportamiento decente en mente, el 70% de los encuestados notan que en el evento que
evallan al personal y el 70% de los jefes estudiados notan que la evaluacion del personal
es perpetua. Termino haciendo referencia a que los empresarios de pequefios e
independientes emprendimientos de restaurantes, aplican efectivamente el procedimiento
de valor que la junta enfoco en el cliente, por lo que el personal brinda asistencia
productiva, sin embargo en cuanto a preparacion del personal, no muchos De vez en
cuando, como esto adquiere problemas para la ejecucién de sus asignaciones, estas
organizaciones evaltan continuamente a su personal, por lo que ofrecen una conducta

digna y un apoyo al cliente.

Orjuela (2017) en su investigacion sobre Plan de Mejora en la capacitacion para la
gestion de calidad en el restaurante Punta Sal. Bogota 2017. Universidad del Rosario. La
gastronomia peruana ha sido retratada Gltimamente por su explosion gastronémica, ya que
ha creado un reconocimiento mundial y, ademas, ha descubierto coémo construir el
patriotismo y el amor por la nacién en cada uno de los peruanos. Esta gastronomia ha sido

retratada como un orgullo publico, que se gand a través de la era del trabajo en el mercado



debido al desarrollo gastrondmico global. Asi es como la direccion de la gastronomia
peruana se ha destacado por sus sabores coloridos, permitiendo el inicio de nuevos
sectores comerciales dada la naturaleza de las fuentes de datos y el segmento separador
que atrae a los clientes de todo el mundo. El objetivo de este trabajo fue establecer un
examen o investigacion del mercado que permita a la organizacion conocer las cualidades
y carencias, cuando necesite ingresar a nuevos sectores empresariales. Asimismo, dicho
estudio servira para desglosar la viabilidad de la organizacion, para producir un ciclo de
extension. Ademas, la metodologia permitira cumplir con las metas de la estrategia
probada en campo para el restaurante Punta Sal, comprende 2 situaciones, por ejemplo,
primero, la metodologia subjetiva, que permitird reconocer: la determinacion y
circunstancia actual del area. y el restaurant, y el objeto de estudio, el examen de mercado;
y la investigacion de la asociacién y cabecera; y, en segundo lugar, tuvo una metodologia
cuantitativa, que permitira distinguir: el examen monetario del restaurant, las variedades en
desarrollo y decadencia de la organizacién y el examen del beneficio futuro con el uso de
la estrategia Comercial. Los instrumentos que se utilizaran para recopilar y examinar los
datos para la preparacion de la estrategia comercial son: entrevistas, el diario de campo y
la descripcion general. Concluyo que el mercado peruano tiene las condiciones
importantes para el mejoramiento de este tipo de negocios, ya que, como se menciono
anteriormente, alin existen areas que no estan sumamente inmersas y en las que habria mas

aperturas de negocios destacadas.

Hinostroza (2018) el presente desarrollo de investigacion: Gestion de Calidad y
Satisfaccion del cliente en el Restaurante “El Paradero”, México 2018, cuyo objetivo
general es detallar la conexion entre la naturaleza de la administracion y la lealtad del

consumidor en el restaurante EI Paradero, México. 2018, tuvo una metodologia de nivel



esclarecedor correlacional. Para adquirir informacion se explicaron dos encuestas, la
primera de 18 cosas dependientes del modelo SERVQUAL para la variable naturaleza de
administracion y la segunda de 18 cosas a través del modelo ACSI para la variable de
fidelizacion del consumidor, que fue aprobado por tres especialistas metodolégicos, y
sucesivamente se complet6 una estadistica sobre la poblacion compuesta por 97 cafeterias.
A través de los resultados obtenidos por el producto spss 23, se infiere que existe una
conexion positiva moderada del spearman rho 0,918 y un nivel de inmensidad reciproca de
0,000, correspondiente al resultado muy bien se puede expresar que cuanto mejor sea la

naturaleza de la administracién, mayor es el cumplimiento de los clientes.

Barrios (2017) en su trabajo de investigacion: Gestién de calidad y costos de calidad
en empresas de alojamiento turistico (Caso: hoteles tres estrellas) Estado Barinas,
Venezuela, tuvo como objetivo general analizar la relacion entre la gestion de calidad y
costos de calidad en las empresas de alojamiento turistico del estado de Barinas en Hoteles
de tres estrellas,”El examen fue cuantitativo, transversal, entre sus principales resultados
expresd que el componente de confiabilidad (capacidad de realizar las administraciones
habituales de manera confiable y cautelosa) se encuentra con 22.6%, en cuanto a
componentes sustanciales (limpieza, apariencia y avance de la realidad actual). oficinas,
pulcritud del personal y administraciones integrales para el solaz de los visitantes) con
23,3%, y 21,5% contaba con la medida de seguridad que sugiere la informacion y
consideracion aparecida por los peones de la posada, y sus caracteristicas para despertar
credibilidad y confianza. , mientras que la capacidad de respuesta en cuanto a la capacidad
de los representantes para ayudarlos tiene un 18,2% y en cuanto a la compasion tiene un
14,3%, lo que coloca al alojamiento en una consideracion personalizada con respecto a

cada visitante, concluyo que tiene una naturaleza de administracion buena para el visitante



y que al contrastarlo, se observa la distincidn entre administracidn de sierra y asistencia

esperada.

Medina (2015) En su proyecto: Determinacion para la elaboracion de un plan de
capacitacion que permita la ejecucion de sistemas para mejorar la gestion de calidad al
cliente en la ciudad de San Miguel 2015; tuvo como objetivo completar un hallazgo para la
produccion de un plan de preparacion que permita el uso de procedimientos para mejorar
la naturaleza del apoyo al cliente en el area de restaurantes de clase primaria en la ciudad
de San Miguel y, como destinos explicitos, hacer un e investigacion externa para mejorar
la exposicion de los representantes y conocer el clima, lo que permite mejorar la naturaleza
de la atencion al cliente en los cafés de primera linea, en cuanto a estrategia, hicieron una
exploracion distinta, especie de examen correlacional ya que es normal que a través del
uso de un plan de preparacion, se mejorara la naturaleza de las administraciones de los
clientes, tuvo como metodologia una investigacion descriptiva y correlacional , esto a la
luz del hecho de que las pruebas de prueba no se realizan, la poblacién se resolvera con un
ejemplo 371 de clientes . Segun lo indicado por los resultados Dependiendo de los
resultados adquiridos de la vision general de los representantes en el area del café de la
clase principal, el 52% considera que la perspectiva principal es la naturaleza del apoyo al
cliente, el 33% considera que es la velocidad en la administracion y el 15% creo que es el
clima cercano. De igual manera, se dieron resultados que el 65% considera que la principal
perspectiva para mejorar la ejecucion es el avance de capacidades y aptitudes, mientras
que el 26% afirma que es Inspiracion, el 7% la utilizacion de nuevos avances y el 2% otros
factores de atencion al cliente. Supusieron que, con la mejora del plan de preparacion, los

cafés de primera linea tendran la opcién de contar con personal con la informacién méas



adecuada sobre sus ejercicios de atencion al cliente, mejorando asi la naturaleza de las

administraciones.
2.1.2 Antecedentes Nacionales

Palma (2017) en su estudio: Caracterizacion de la gestion de calidad y capacitacion de
las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro hoteles, distrito de Juanjui,
2017,tuvo como objetivo conocer determinar la capacitacion de la mype del rubro hoteles,
tuvo como metodologia no probabilistica, cuantitativa, con una poblacion de 12 MPE y un
ejemplo de 10 MPE de la clasificacién de posadas, los métodos e instrumentos utilizados
fueron percepcion y vision general, provocando el acompafiamiento: Con respecto a los
agentes, 90% de los méas destacados revisados los delegados tienen 51 afios 0 mas, el 90%
de los estudiados son hombres, la mitad de los encuestados notan tener un grado de
instruccion especializado. Con respecto a la variable del estudio de administracion de
calidad, el 60% de los agentes revisados notan que estan de acuerdo con las necesidades
del cliente, el 60% de los delegados estudiados notan que el informe de administracion que
preparan es el arreglo clave, el 60% de los encuestados notan que su organizacion es
actualizado, el 60% de los encuestados notan que no completan la preparacion para el
personal, el 60% de los encuestados notan que evaltan la lealtad del consumidor, el 100%
de los encuestados notan que tienen la utilizacion de Spas. Con respecto a, la mitad de los
encuestados notaron que dejaron de prepararse, el 70% de los encuestados hizo referencia
a que en los ultimos dos afios acababan de adquirir uno preparandose, el 40% de los
encuestados hizo referencia a que se interesaron en prepararse para una empresa de crédito
monetario. Concluyo haciendo referencia a que los delegados de las empresas en miniatura
e independientes, clasificacion de Posadas Juanjui, tienen un arreglo vital, que les permite

realizar cada uno de sus ejercicios de manera competente y exitosa, ya que contar con este
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significativo dispositivo permite a la organizacion reconocer los problemas, tanto
monetarios, mecanicos y humanos, sin embargo, no es suficiente que la organizacién tenga
un arreglo vital; sin embargo, también es vital que los trabajadores se preparen de manera
constante, no solo cuando el personal ingresa a otro puesto, sino que la organizacion debe
completar un programa de preparacion, para que el personal actualice todos sus

conocimientos y pueda desempefiarse mejor en su trabajo.

Montalban (2016). En su examen: Representacion de la capacitacion y la gestion de
calidad en el mypes rumbo a la ciudad del transporte de viajeros de Tumbes, 2016. En la
cual tuvo como objetivo decidir los atributos de la preparacion y la naturaleza de la
administracion en los mypes: transporte de viajeros en la ciudad de Tumbes, 2016, con un
plan de exploracion esclarecedor y una poblacion de 129 trabajadores establecidos por la
division de transporte 12 mypes, en Tumbes. Con un ejemplo de 68 trabajadores y 138
clientes de mypes, como instrumento de acumulacion de informacion, se presume que los
trabajadores de mypes en la zona de transporte de pasajeros en la ciudad de Tumbes
obtienen capacitacion para la aceptacion del pago, tal como porque trabajo para adaptarme
a nuevos ejercicios. El tipo de metodologia de la investigacion segun lo indicado por el
sistema de complejidad es explicativo porque tenemos la variable que lo acompana: la
capacitacion y la variable de calidad de administracion. Spirits (2012) especifica que los
examenes expresivos, también llamados examenes demostrativos. Comprende, en un
sentido general, retratar una maravilla o circunstancia particular que demuestra sus
aspectos mas destacados o poco convencionales, se concluyd que los marcadores que se
utilizan, en la parte de transporte de mypes, son cortesia, disposicion, confianza,

informacion, consideracion, administracion personalizada al atender a sus clientes y de
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esta manera tienen la opcion de mejorar el cumplimiento que los clientes tienen con la

administracion que se esta haciendo publicidad.

Rengifo (2016) que completd un examen titulado: Representacion de la financiacion,
capacitacion y rentabilidad de los tipos del sector comercial del sector Rubro Abarrotes
de la provincia de Tocache, - Per(. Tuvo como objetivo decidir y representar la
representacion del financiamiento, preparacion y lucro de los mypes de la parte comercial
en la division de alimentos basicos de la regién y el area de Tocache. La estructura
utilizada en este examen no es exploratoria, es distinta. No es un ensayo, ya que se realiz6
sin controlar intencionalmente los factores, las maravillas se vieron a medida que se
introdujeron en el entorno genuino y claro a la luz del hecho de que la razén de existir era
demostrar los atributos de los factores de examen, sin acumular causa -Impacto tipo de
conexiones de impacto. Concluyo en el 90% de los visionarios de negocios revisados
dijeron que recibieron la preparacion antes de permitir el crédito y el 10% dijeron que no
se estaban preparando. El 60% de los visionarios de negocios revisados dijeron que
obtuvieron una clase de instruccion, el 60% de los visionarios de negocios estudiados que
se prepararon dijeron que estaban preparados en el lapso de la empresa de credito

relacionada con el dinero.

Cabrera (2017) en su estudio: Caracterizacion de la gestion de calidad y capacitacién
en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro hoteles, provincia Padre Abad,
Aguaytia, afio 2017, tuvo como objetivo, conocer las caracteristicas de la gestion de
calidad y la capacitacidn, el tipo de investigacion fue no experimental, descriptivo,”con
una poblacion de 20 Mype y un ejemplo de 10 Mype, los procedimientos e instrumentos
utilizados fueron percepcion y visién general, provocando el acompafiamiento: Con

respecto a los delegados del Mype, la mitad de los encuestados que se aparte la mayoria
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estan en el alcance de 36 a 50 afios, el 60% de los encuestados son hombres, la mitad de
los encuestados tiene un titulo universitario. En cuanto a la variable del estudio de
administracion de calidad, el 60% de los encuestados notan que la organizacion tiene un
arreglo clave, el 80% de los encuestados notan que la administracion que ofrecen es segun
los requisitos del cliente, el 80% de los encuestados notan que dan preparacion al personal,
El 70% de los delegados estudiados notan que evallan a los clientes para conocer el grado
de cumplimiento, el 60% de los revisados notan que utilizan los dispositivos TIC.
Preocupante, el 40% de los encuestados not6 que durante los dos ultimos afios se
prepararon varias veces, el 40% de los encuestados notaron que se prepararon en la
organizacion de Recursos humanos. Concluyo que las pequefias y pequefias
organizaciones, posadas, tienen un arreglo clave, ya que este dispositivo permitird a la
organizacion desarrollar sus ejercicios de manera efectiva, permitiendo que se tomen las
decisiones correctas, para hacer y mantener circunstancias favorables similares que sean
razonables. En el largo plazo, pues de nuevo, la preparacion que la organizacion dé a sus
trabajadores mas adelante traera grandes resultados para la organizacion, ya que contara
con representantes con informacion, habilidades y mentalidades modernas adicionales para

que se adapten a los cambios publicitarios.

Garcia (2015) en el proyecto: Caracterizacion de la atencién al cliente y la
capacitacion de las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes,
distrito de Lalaquiz, Huancabamba, 2015; tuvo como objetivo, establecer”los atributos de
la atencion y preparacion del cliente, el tipo de examen fue expresivo, con un plan sin
pruebas, con una metodologia cuantitativa, con una poblacion de 20 trabajadores y 135
clientes de las mypes del area de comedor, Las estrategias e instrumentos utilizados fueron

las revisiones y la encuesta que se aplicd a los trabajadores y clientes, provocando el
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acompafiamiento: En lo que respecta a los trabajadores, la edad de los encuestados que
mas se distingue esta en el ambito de 36 a 45 afios con 45 %, la mitad de los encuestados
son hombres, el 75% de los encuestados tiene estudios de nivel auxiliar, la mitad de los
encuestados notan tener 3 afios de trabajo en la organizacién. En cuanto a las MPE, la
mitad de los encuestados nota que el movimiento de la organizacion es el apoyo al cliente.
Con respecto a la variable de preparacion del estudio, el 100% de los encuestados notan
que requieren que la organizacion los prepare, el 80% de los encuestados notan que no han
obtenido aceptacién al ingresar al trabajo, el 95% de los encuestados notan que la
ejecucion de su ocupacion es evaluada por la organizacion , EI 70% de los encuestados
notan que no han recibido ninguna preparacion de la organizacién, el 100% de los
encuestados notan que hay un control de stock de fuentes de informacion y materiales
crudos. En cuanto a la administracion, el 85,9% de los encuestados notan que el apoyo al
cliente en el café es insuficiente, el 52,6% de los encuestados nota que la consideracion en
la caja es inadecuada, el 84,4% de los encuestados nota que la comida no cumple con sus
requisitos, el 82,2% de los encuestados notan que el restaurante debe mejorar sus oficinas,
el 77,8% de los encuestados nota que la organizacion no cuenta con personal calificado
para la administracion. Concluyo haciendo referencia a que las Pymes deben capacitar a
sus trabajadores, ya que les permitira contar con un personal certificado y benéfico que
ayude a cumplir con los destinos de la organizacion, asi mismo la organizacion debe
construir un plan de mejora ya que tiene algunos inconvenientes. que impiden que la

organizacion se desarrolle, ademas, no cumple con la lealtad del consumidor.
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2.1.3. Antecedentes Locales

Pérez (2019). En su tesis Propuesta de Mejora de la Capacitacion de Personal como
factor relevante para la Gestion de Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector

Servicio, rubro Restaurantes del distrito de Pacaran, provincia de Cafiete,2018

Tuvo como objetivo proponer las mejoras de la capacitacion de personal como factor
relevante para la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes, del distrito de Pacaran, provincia Cafiete, 2018.En la cual empleo una
metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo con disefio no experimental y corte
transversal. Llego a las siguientes conclusiones: La evaluacion por desempefio en las
empresas es desfavorable, La empresa no realiza informes periddicamente, en algunas
oportunidades estan pendiente de las necesidades de los trabajadores la empresa de forma

regular realiza capacitaciones.

Bonilla (2015) sefiala en su presente trabajo: La Gestion de la Calidad y su relacion
con los costos de desechos y desperdicios en las MYPES de la confeccion textil que las
MYPES que se encuentran en el Peru, ocupan un porcentaje alto de 99,3% del nimero de
empresas Yy el nivel de competencia es bajo. La ineficacia de su gestion en la respecta a la
calidad ocasionan perdidas que a la par aumentan los costos. Tuvo como objetivo
“Relacionar la gestion de la calidad de las Mypes de la confeccion textil de Limay Callao
con los costos generados por desechos y desperdicios”. Las personas encargadas de pilotar
estas micro y pequefias empresas no son consecuentes del impacto que tiene una buena
gestion de calidad, desde que un producto se disefia hasta en el momento en el que se
elabora, teniendo como consecuencias el incumplimiento que se tiene que dar en la calidad

y ocasionando elevados niveles de perdidas, y esto influencia en la economia pero es
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ignorado; y de la misma manera, llevar un mal registro limita las causas que estas originan
el problema y no permite que los procesos mejoren continuamente ni se innoven, la
investigacion se limitd gracias a que tuvo que cuantificar cuales eran las falencias
originadas en lo que respecta el proceso de produccion, por motivos de la carencia de un
buen registro de informacion. Conto con una muestra de 27 pequefios y micro empresas
que se ubican en el rubro de la confeccidn textil, tuvo como conclusién que hay una

correlacion entre calidad y costos de perdida.

Mongrut (2018) sefiala en el presente trabajo de investigacion denominado: Propuesta

de un modelo de Gestidn de Calidad en una asociacion de MYPES de Calzado de Lima

Tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y
la formalizacion de las MYPE del sector comercio — rubro boticas, de la urbanizacion
Zarate, del distrito se San Juan de Lurigancho, 2018. De tipo cualitativo, descriptivo y
corte transversal. Para la ejecucidn se tom6 una poblacion de aprox. Veinticuatro boticas y
se recogid una muestra de veinticuatro boticas las cuales se encuentran ubicadas en la urb.
ZARATE, de los cuales se les realizo la aplicacion de 31 incognitas asociadas a las
variables de estudio. Se arroj6 los siguientes resultados: los adultos de 41 afios ocupan un
55.6%, mientras que una cantidad del género Masculino representa al MYPE ocupa un
62.5%. Toda la cantidad evaluada cuentan con unos estudios superiores. Asimismo, todos
los evaluados son los encargados de sus empresas. Con respecto a sus caracteristicas
esenciales: una cantidad aprox. De 41,7% posee entre seis a diez afios ya posicionados en
el mercado. De los cuales todas las empresas estiman entre uno y cinco colaboradores. En
lo que respecta la gestion de calidad: Toda la cantidad es de nivel medio. Todos los

evaluados saben reconocer lo que necesitan sus clientes.
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Tang (2016) en su tesis: La capacitacion en las mypes del sector servicio, rubro
hoteles, del Jr. Bolognesi, Distrito de san Vicente, Provincia de cariete, Departamento de
Lima, periodo 2015, tuvo como objetivo, determinar los atributos de capacitacion de las
pequerias empresas, su metodologia es de tipo de exploracion fue cuantitativa y aplicada a
la luz de que se hizo para las sociologias, con una poblacién y prueba de 5 pymes del area
de hospedaje, las estrategias e instrumentos utilizados fueron la revisién y la encuesta que
se aplico a los legitimos agentes con 14 consultas, provocando el acompafiamiento: Con
respecto a los delegados de las pymes, la edad esta en el &ambito de 40 afios a adicional con
60%, 40% de los encuestados estan enganchados, el 80% tiene exadmenes especializados.
En cuanto a las mypes, el 60% de los delegados estudiados demostraron tener entre 4 a 6
afios de inmutabilidad en el area, el 40% de las mypes tienen entre 1 a 5 trabajadores. En
cuanto a la variable preparacion, mostraron que el 60% de los encuestados obtuvieron 14
capacitaciones, el 100% demuestra que la preparacion es un interés mas adelante, el 100%
hizo referencia a que la preparacién del personal conlleva un beneficio méas destacado para
la organizacion, el 60% de los encuestados mostré que la preparacion se expande
eficiencia empresarial. Termino haciendo referencia a que los delegados de las mypes son
adultos, tienen examenes especializados, llevan entre 4 a 6 afios trabajando en la basqueda
y la cantidad de trabajadores que tienen estas mypes son de 1 a 5. La mayor parte de estas
mypes en el area de hospedaje dan preparacién a sus trabajadores segun los requerimientos
que se distinguen en los distintos territorios, ya que estas capacitaciones incrementan la

eficiencia empresarial y la satisfaccion del personal.

Sala (2015) en su estudio La capacitacion del personal en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro hotelero del Distrito de nuevo Cariete afio 2014, tuvo

como objetivo, determinar las principales caracteristicas de la capacitacion del personal,”
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tuvo como metodologia una investigacion no exploratorio, transversal, esclarecedor, con
una poblacion y prueba de 10 hoteles, los métodos e instrumentos utilizados fueron el
estudio y la encuesta, provocando el acompafiamiento: Respecto a los resultados, el 40%
de los agentes fueron En algun lugar en el rango de 45 y 65 afios, el 60% son hombres, el
100% tiene educacion superior, el 60% tiene la situacion de supervisor. Con respecto a
mype, el 90% garantiza que el objetivo de la creacion es producir beneficios, el 100%
demostro tener mas de 5 afios al acecho, el 100% garantiza que la organizacion funciona
oficialmente. En cuanto a la variable, la mitad demostré que tiene un programa de
preparacion trimestral, el 100% garantiza que la preparacion es un emprendimiento, el
100% muestra que la preparacién impacta la ejecucion del trabajo y la rentabilidad de los
amigos. Concluyo demostrando que las mypes de la hosteleria consideran que la
preparacion del personal genera ejecucion, confianza en el personal, ya que habiendo
preparado al personal la organizacion enfrenta una intensidad que cada dia es mas
exigente. Por otra parte, también recuerdan constantemente que la preparacion no es un
costo sino una especulacién, por lo que la organizacion puede aumentar su eficiencia.

2.2 Bases Teoricas

2.2.1 Capacitacion

Dessler (2009) hace referencia a que la capacitacion se realiza después de detectar
diversos problemas en la organizacion, lo que significa darles nuevas y viejas aptitudes
que les permitiran desarrollar sus ejercicios. Del mismo modo, el creador confirma que la
capacitacion es una base de la organizacién y los responsables de completarla son los jefes

responsables de respaldar los datos y estimularlos a la fuerza laboral (p. 294)

Chiavenato (2007) caracteriza la capacitacion, Como un proceso de capacitacion

momentaneo, que se resuelve de manera eficiente y ordenada; todos juntos para que el
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personal tenga un aprendizaje, un estado de animo y aptitudes méas tempranos, lo que
permitird que los ejercicios se realicen de manera suficiente y precisa; para el

cumplimiento de objetivos individuales y comerciales (p. 24)

Desde una perspectiva reguladora, Chiavenato (2007) hace referencia a que “la
capacitacion esta a cargo de los supervisores de cada asociacion, es decir; son los
individuos oportunos responsables de prepararlos, dirigirlos y estimularlos en sus

procedimientos de avance de los ejercicios que crean dentro de la organizacion” (p. 387)

2.2.1.1 Contenidos de Capacitacion
Chiavenato (2007) Son representados por cuatro tipos de conducta que el individuo ve.

1. Transmision de datos. Se caracteriza por ser la pieza de enfoques, estandares, reglas y

entre otros; que toda asociacion tiene, que son vitales para que la fuerza laboral sepa.

2. Avance de habilidades. Es una preparacion que retratara los ejercicios y las
capacidades que se crearan en cada recado actual que necesitan crear. 3. Avance de
disposicion. Son entrenamientos que actuan para cambiar los marcos mentales antagonicos
a constructivos de la fuerza de trabajo que se identifican con la exhibicion de cada uno.

Incluyendo con inspiraciones, con nuevos comportamientos y nuevas propensiones.

4. Mejora de la idea. Es una preparacion que le permitira incorporar lo que se ha dado
cuenta, sin duda, y que le permitira producir aprendizaje con temas mundiales y

expansivos (p. 387).

2.2.1.2 Importancia de la Capacitacion

Grupo (2017) “La importancia de la capacitacion en la fuerza laboral es significativa
para la asociacion, ya que la capacidad humana es una pieza clave para que la asociacion

cumpla sus objetivos establecidos en su avance.” (pag. 89)
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Grupo (2017) La capacitacion fomenta una etapa de aprendizaje en las diversas zonas
que tiene la asociacion, lo que permite que los programas que ayudan a mejorar la
organizacion sean angulos, por ejemplo, en el cuidado de los problemas, la realizacion de
ejercicios de manera efectiva, el ajuste a los nuevos avances, la mejora de la
administracion reguladora. e impulsar la fuerza laboral para lograr sus objetivos

establecidos (pag. 90)

2.2.1.3 Ciclo de la Capacitacion

Chiavenato (2007) la capacitacion tiene la motivacion detras de la creacion de aptitudes
que permitan retomar segun lo indicado por el esfuerzo de cada individuo, a la luz del
hecho de que la preparacion significa tener datos positivos, lo que permite crear
habilidades para ayudarse a si mismos y al negocio. Las fases de la capacitacion son

confiables con el marco abierto que se conectan como objetivos. (p. 397)

2.2.1.4 Objetivos
Chiavenato (2007)

1. Haga un movimiento hacia el personal para el avance de los ejercicios realizados en

su actividad.

2. Ofrezca oportunidades para desarrollar sus habilidades en ocupaciones cada vez mas

complejas y mas deberes.

3. Haga que el personal tenga una sensacion de seguridad en los ejercicios que
completa, dandoles confianza y alentandolos a adaptarse a nuevos cambios y nuevos

patrones de autoridad. (p. 399)
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2.2.1.5 Ventajas de Capacitacion en Organizaciones.

Aguilar, (2009), La ventaja del uso de la capacitacion crea ganancias y angulos
positivos para la asociacion, mejora el grado de ejecucion del personal, decide un lugar de
trabajo satisfactorio, mejora la correspondencia entre el jefe y el personal, produce un gran

liderazgo basico y disposicion a partir de los problemas. (p. 69)

2.2.1.6 Aplicacion Estratégica de la Capacitacion

Dessler (2009) describe que la capacitacion se centra en el camino para mostrar
aptitudes especializadas, que cubre las formas y técnicas para la preparacion; para que el
personal asegure nuevas habilidades, un nuevo aprendizaje que les permita lograr sus

propios objetivos y cumplir los objetivos de la asociacion (p. 294)

2.2.1.7 La Administracion del Desempefio

Dessler (2009) La capacitacion es una cifra importante que incluye la ejecucién de los
ejecutivos, que se considera como la técnica de direccion y reconciliacion para lograr los
destinos. En consecuencia, preparar la ejecucion de los ejecutivos implica que el
compromiso de la preparacion esta en relacion con la asociacion; para el logro de sus

objetivos para cada personal (p. 297)

2.2.1.8 Fuerzas Motivadoras

Puchol (2003) caracteriza que la fuerza motivadora es una pieza clave que se concede
dependiendo de la rentabilidad y la naturaleza del trabajo que realizan y que permite el
desarrollo de la organizacion. El objetivo principal de aplicar impetu laboral es inspirar a
los representantes de la asociacién, ya que les permite mejorar su presentacion y eficiencia

en su exposicion. De manera similar, permite a) mantener la mejor fuerza laboral, b)
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reconocer al asociado competente, ¢) disminuir los costos, d) ingresar el activo de la

organizacion a los ejecutivos (p.318)

Chiavenato (2007) hace referencia a que la utilizacion del programa de impetu fue hacia
principios del siglo XX, como una recompensa por el trabajo aburrido y rutinario de los
compafieros de equipo; Este es el medio por el cual especifica que en este momento, con
mucho, la mayoria de las organizaciones efectivas perciben a su personal con programas
de compensacion variables y adaptables, con motivadores, con inspiraciones y, por lo

tanto, desarrollan las habilidades de los docentes de la asociacion. (p. 94)

De manera similar, Chiavenato (2007) caracteriza que las motivaciones son
consideradas como cuotas permitidas por las asociaciones al personal a través de (ventajas
sociales, compensaciones, estabilidad profesional, subvenciones, aclamacion y entre otras).
A la luz de los compromisos que aporta a la asociacion que garantiza los resultados
obtenidos en la asociacion. De esta manera, especifica que los impetus se Ilaman premios o

actualizaciones (p. 83)

Como lo indica Chiavenato (2007), “los disefios de motivacion que se utilizan en el
mercado son: disefios adicionales anuales, cooperacion segun lo indicado por los

resultados encontrados y pago de rivalidad” (p. 314)

2.2.1.9 La Entrega de Beneficios como Motivador

Dessler (2009) Es una expansion de la compensacion que recibe el personal debido a la
ejecucion individual; Que se concede de la recompensa, que es un aspecto importante de la
remuneracion del personal; Los incrementos permitidos a los trabajadores son vistos como
motivadores que se identifican con los profesores de la oficina, en particular los expertos,

por ejemplo, los agentes y secretarios. (p. 61)
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2.2.1.10 Dimensiones de la Capacitacion.

Idalberto (2007). Descubrimiento de las necesidades de la capacitacion. La fase
subyacente de la preparacion que permite un analisis fundamental. Para distinguir los

requisitos y carencias con los que la asociacion tiene tres grados de examen.

Niveles de investigacion de la asociacion: es un examen jerarquico que haré alusion a la

mision, objetivos, activos calificados y medios de transporte de la asociacion.

Analisis de recursos humanos: marco de capacitacion que brinda una investigacion, en
lo que respecta a recursos humanos, con términos cuantitativos y subjetivos en cuanto a los
ejercicios que el personal tiene en el esfuerzo realizado en la organizacion. Examen de
actividades y capacidades en el avance de las habilidades: depende inequivocamente de
realizar disecciones en ocupaciones que sirvan para reconocer los tipos de aptitudes,
mentalidades y aprendizaje. Ademas, decidira las necesidades de preparacion que es uno

de los temas mas alucinantes.

2. Programas de capacitacion: una vez que se hayan resuelto y reconocido las
necesidades de preparacion, se realizaran planes, métodos y proyectos para desentrafiar la
insuficiencia encontrada en investigaciones anteriores. Pensando en las consultas que lo
acompafan. ;Cual es la necesidad? ;Ddnde se decidio primero? ;Cual es la razon? ¢(Es

parte de una necesidad mas notable?

3. Implementacidn de la capacitacion: esta medicién revelara qué instrumentos se
utilizaran para hacer la preparacion, con el apoyo previo de los jefes y pioneros de la
organizacion, quienes son responsables de evaluar los proyectos que se actualizaran en la
asociacion. ldalberto (2007). La ejecucion para la mejora de la preparacion dependera de

las variables que la acompafian. Un proyecto de preparacion suficiente con respecto a la
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asociacion. Calidad y creatividad de los proyectos de preparacion a realizar. La
colaboracion e incorporacion de jefes y personal en la creacion de aptitudes de

preparacion. Instrumentos suficientes para preparar la orientacion.

4. Evaluacion de los resultados de la capacitacion: esta es la Ultima fase del
procedimiento de preparacion donde el ultimo efecto posterior del considerable nimero de
ejercicios que se han completado anteriormente se resolvera dependiendo del nivel de
autoridad, el nivel de recursos humanos y el nivel de tareas y actividades, dentro La

asociacion consta de dos etapas:

» Identifique si la capacitacion en la asociacion tuvo algunas alteraciones con respecto a

las précticas y las propensiones para la fuerza laboral.

* Supervisar si la capacitacion tuvo resultados con respecto a los objetivos y metas de la
organizacion. (Pag. 67)

2.2.1.11 Capacitacion en Base a las Competencias

Chiavenato (2007), En el nuevo entorno financiero y laboral, hay requisitos previos
progresivamente nuevos que obligan a las organizaciones a buscar opciones que les
permitan desarrollar la informacion y las capacidades del capital humano que tienen. Esta
nueva opcion se muestra a traves de la preparacion basada en aptitudes, que planea
desarrollar una fuerza laboral capaz en cuanto a informacion, habilidades, capacidades y
practicas. Este tipo de preparacion dependiente de habilidades como la convencional, tiene

una metodologia preventiva, restauradora y profética segun las necesidades distinguidas.

Capacitacion preventiva Es la preparacion aplicada para establecer la fuerza de trabajo
con el objetivo de que se enfrenten a circunstancias futuras de cambio innovador,

operativo, gerencial o mental, que desvelen de antemano la aptitud del personal.
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Capacitacion restaurativa Se aplica a la disposicion de los problemas mostrados o para

abordar las desviaciones en los principios de ejecucion.

Capacitacion predictiva: Se aplica para mantener los puntos de referencia de ejecucion
sin una desviacion en los rangos de competencia. Sirve para garantizar la coherencia del
limite de reaccion y para mantener una distancia estratégica de posibles desviaciones.
(Pag. 167)

2.2.1.12. Resultado y Compromiso de la Formacion Basada en Competencias

Chiavenato (2007), En consecuencia, cualquier educador con participacion en el plan de
preparacion de proyectos piensa que depende de los objetivos de preparacion, junto con la
estructura y la sustancia de los proyectos. Ademas, la preparacion basada en habilidades ha
caracterizado objetivos, estructura y sustancia. En realidad, la distincion crucial es la etapa
inicial de la estructura. Hoy, los maestros deben reflexionar sobre los resultados requeridos

en lugar de los compromisos atractivos. (Pag. 180)

2.2.1.13. Cambio en los Procedimientos o técnicas de Estrategias

Chiavenato (2007), La preparacion de estrategias de introduccion y los dispositivos de
configuracién de preparacion fundamentales no cambiaran drasticamente dentro de un
marco basado en competencias. Los maestros encontraran que el alcance de las alternativas
accesibles aumenta a medida que se muestra la adaptabilidad en el enfoque de preparacion.
Los maestros tendran la opcion de crear nuevas formas de abordar los problemas del
individuo y la reunidn, explotar las evaluaciones y técnicas y procedimientos de avance
para ayudar a las personas a demostrar sus habilidades, lo que contribuye al finalizar los

ejercicios de capacitacion. (Pag. 145)
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2.2.1.14. Desarrollo de los Indicadores
Segun Chiavenato (2007). Los indicadores de desarrollo de la capacitacion son:”

a) Desarrollo de la investigacion para la Capacitacion. Es donde se realiza una
investigacion de las regiones de la asociacion que tienen las necesidades de la

Capacitacion.

b) Identificacion de los efectos secundarios del trabajo despilfarrador. Es
donde él da a conocer los respetos que la facultad tiene en el avance de los

ejercicios.

c) Examen organizacional. Se conoce la mejora del examen de toda la

asociacion.

d) Organizacion de la capacitacion. La etapa decide las necesidades de

preparacion en las diversas regiones de la asociacion.

e) Procedimientos de capacitacion sobre el uso. Son los tipos de avance de la

preparacion que hacen las asociaciones.

f)  Programa de induccion o reconciliacion. Es un procedimiento organizado

que describe los tipos de mejora de la preparacion.

g) Adecuacion del programa de preparacion. Es la base de la preparacion que

se completara en las asociaciones.

h) Calidad de la preparacion del material. Son los materiales utilizados para la

mejora productiva de la preparacion.

i)  Cooperacion de supervisores y / 0 agentes. Es la pieza de los jefes que se

preocupan por la mejora de la preparacion de su personal.



26

j)  Evaluacion a nivel autoritario. Es la fase de evaluacion del uso de la

preparacion.

k) Evaluacion a nivel de zona de Recursos Humanos. Son los efectos

secundarios del personal a travées de la aparente preparacion.

I)  Evaluacion en el grado de diligencias y mejora de ejercicios. Es donde
puede ver el cambio o la mejora del personal en cuanto al avance de los ejercicios-

(p.190)

2.2.2 La Calidad y su Gestion

Como lo indica Cuatrecasas (2010) hace referencia a que una correcta administracion
identificada con la calidad, es hacer una adecuada ordenacion, planificacion y avance de
los rubros, ciclos y RRHH de los ejecutivos, como un correcto uso y control de calidad,
esto impulsa a adquirir puntos de interés serio y el absoluto cumplimiento de cada uno de

sus deseos y necesidades de los clientes, a través de articulos, administraciones y ciclos.

En consecuencia, es importante acentuar que con la calidad se obtiene la ganancia, pero
ademas se logra la estima, la imagen de la organizacion y la lealtad del consumidor, ya que
la calidad tiene dos metodologias clave, una de ellas dependiente de la disminucion de
costos para captar un mayor mercado, al expandir la eficiencia, ya que esto disminuye los
costos internos y la otra metodologia es aprovechar la lealtad del consumidor con mayor
calidad y notoriedad de la organizacion, apostando por una técnica de incremento de
costos, la aplicacion de estos dos sistemas genera beneficios mas destacables. Para decirlo
claramente, no exclusivamente debe aplicarse un procedimiento dependiente de la

disminucion de costos, es fundamental que las organizaciones utilicen metodologias
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dependientes de la obtencion de calidad, ya que con la disminucién de costos la calidad

aumentara. (Pag. 195)

2.2.2.1 Gestién de Calidad

Como lo indica Uribe (2011), es la forma en que el directorio planifica, compone el
avance de las actividades operacionales, la adjudicacion de activos, de manera de mejorar
la naturaleza de la oferta, asi mismo infiere administrar a calidad. es decir, el ciclo de
administracion de la organizacién debe ser continuamente racionalizado, limitando costos,
activos y disminuyendo las actividades inutiles, que no estan afiadiendo valor al proceso,
mediante la mejora constante de todas las areas de la organizacion, averiguando cémo
satisfacer sus necesidades. y deseos para los clientes. La gestion de la calidad es basica
para cualquier organizacion, ya que esta herramienta permite lograr la mejora constante, de
todos los productos y beneficios, agilizar activos, incrementar la rentabilidad, limitar

costos y garantizar la inmutabilidad y coherencia de la asociacion. (Pag. 85)

2.2.2.2 Gestién de la Calidad

Segun Maldonado (2018), la gestion de la calidad completa incluye todas las diversas
areas de la organizacion, por ejemplo, tareas, medidas, donde su objetivo principal es
ofrecer articulos o servicios dentro de un periodo necesario, que satisfagan totalmente a los
clientes, de igual manera plantean el grado de calidad de todas las actividades comerciales,
a traves de un deber total de la administracién y el soporte, todo considerado. La calidad
absoluta busca continuamente la mejora, a fin de cuentas, teniendo como objetivo la
calidad en todo lo que se ofrece a los clientes internos y externos, en esta linea
configurando organizaciones mas productivas, mas singulares, orientadas a resultados y

obteniendo una retribucién mas destacada. (Pag. 254)
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6.2.2.3. Los Cuatro Pilares de la Calidad Total

Cuatrecasas, L. (2010). En la actualidad una gestion eficaz de la calidad depende de una
asociacion satisfactoria, de una correcta administracion de los bienes humanos y materiales
que la integran, donde todos estén incluidos, donde destacan los cuatro factores

fundamentales que conforman la premisa de una gestion de calidad absoluta:

- Cumplir con todos los prerrequisitos del cliente, cumpliendo integramente cada una de

sus necesidades y deseos.

- Limpiar todo desperdicio, esta ligado a hacer los procesos con la base de ejercicios y

consumo de activos en general.

- Mejora continua, esto implica que la organizacion mejora continuamente en cuanto a
sus ciclos, utilizacion de activos, rubros y administraciones, ya que de esta forma la

calidad lograda se incrementa constantemente.

- El interés dinamico de la aparente multitud de personas que componen la
organizacion. (Pag. 159)

6.2.2.4 Calidad en los Hoteles

Como indica Molina (2017), todas las organizaciones con rubro en hoteles dependen
legitimamente de la gestion de calidad, por lo que la alta administracion debe darse cuenta
de como reconocer los diversos activos que se necesitan para lograr la calidad normal, y
ademas es responsable de caracterizar los prerrequisitos y estandares. de la utilizacion en
la determinacion de la facultad. Una gestion de calidad satisfactoria da la via esencial para
distinguir y cumplir con los requerimientos de los clientes a costa de base, ademas debe
haber un trabajo de deber, intriga y coordinacion mas destacable, ademas debe haber un

arreglo desde la alta administracion de la organizacion y un Evaluacién consistente del
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profesorado, ya que la administracion de la calidad es un instrumento de administracion
explicitamente enfocado a la mejora incesante, que incorpora todos los ejercicios
realizados por la asociacion y todos los ciclos que impactan directamente en el grado de

impresion de calidad del cliente.

Al actualizar el marco de administracién de la calidad, adquiere mejoras en la
rentabilidad del aspecto interno de la organizacién, por ejemplo, disminucién de costos,
mejora en la productividad y correspondencia, cooperacién mas prominente del personal y
en la parte externa como manos superiores ajustandose a las solicitudes de clientes, mejora
en el panorama corporativo, en las administraciones entregadas, incremento de acuerdos,

captacion de nuevos sectores de negocio y clientes.

En las organizaciones de hospedaje, la calidad funciona como un componente clave de
la diferenciacion y su principal ventaja es la mejora de la calidad de los articulos como
servicios, en esta linea ayudando a expandir la lealtad del consumidor y aumentar su

confiabilidad. (Pag. 169)

2.2.2.5 Escalas en el Segmento de Administracion de los Hoteles

Segun Cuatrecasas, L. (2010), nos dice que: “Una fundacion que brinda administracion
a los hoteles de asentamientos de corta permanencia (sin cambios), brindando sustento, y
administraciones de salas de baile; reunion, cochera, piscina, entre otros Ley 26961” (p.

158)

Segun Cuatrecasas, L. (2010), nos dice que: Los hoteles se consideran como una
estructura que se resuelve en lo que respecta al equipamiento y que tiene la intencion de
brindar asistencia al cliente en un momento especifico (breve). Ademas, eso esta

ambientado con administraciones fundamentales, por ejemplo, el bafio individual, una
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cama, un cuarto de almacenamiento. Ademas, diferentes volantes que tienen un
condominio o una habitacion que tiene televisores, asientos y otro hardware critico que los
clientes pueden llegar hasta la naturaleza de la administracién. Teniendo en cuenta las
perspectivas comerciales, los alojamientos se consideran una asociacion convencional que
se compone de diferentes capacidades que pueden caracterizarse dependiendo del grado de

pago de sus clientes, independientemente de si son altos, medios y bajos. (p.162)

La Ley 26961 (2004) tiene el objetivo de distinguir el arreglo y la clase y la supervision
correcta de las subvenciones, capacidades y segmentos de dicho asunto para dar una
administracion de calidad. Orden: La cabina es un segmento monetario de la industria de
viajes ajustado por algunas fundaciones segun las clases y la administracion, que estan
relacionadas con los nombres y segun lo indicado por las clasificaciones; Clase de hotel de
1 a 5 estrellas, clasificacion de albergue que contrasta de 1 a 3 estrellas, con clasificacion

de 3 a5 estrellas, (p.12)

2.2.2.6 Categorizacion
Segln Barraza. (2006) los hoteles se dividen en categorizan en:

1. Posadas de una estrella. Son posadas que son menos costosas y que se compone de
una sola habitacion privada, en ciertas posadas con bafios privados y en diferentes posadas
con bafios compartidos. Que estan hechos solo para descansar. Lo que contienen estos

alojamientos es con muebles, cama, asiento y una mesa de luz.

2. Alojamiento de dos estrellas. Los alojamientos de dos estrellas son posadas que son
para la clasificacion media que ofrecen, por ejemplo, bafios privados, espacios de vida que

son extensos con todos los muebles adicionales como lo indica la asociacion que otorga la
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administracion. Ademas, el area de estos alojamientos estad a medio camino en todas las

ciudades.

3. Tres posadas de estrellas. Los alojamientos de tres estrellas se otorgan a un costo
normal que tiene una amplia gama de espacios en cada habitacion, con muebles completos,

por ejemplo, mesas, televisores, bafios, teléfonos, armarios y entre otros.

4. Alojamiento de cuatro estrellas. Los alojamientos de cuatro estrellas se identifican
con clientes de primer nivel, que esta habitacion es extravagante, con sus propios bafios,
agua caliente y television digital. Que estas posadas también le dan a la administracién de

la ropa, division para ciertas responsabilidades, ya sea negocios y relajacion.

5. Cinco posadas de estrellas. Las posadas de cinco estrellas estan separadas por una
excelente administracion y una excelente atencion al cliente. Ya que estan sobre diferentes
posadas. De esta manera, las posadas de cinco estrellas tienen piscinas, salas de ejercicio,

artistas juveniles, espectaculos y ocasiones practicamente durante toda la noche. (Pag. 250)

2.2.2.7. Los 14 Puntos de Deming

Hernandez. (2014) los 14 puntos de Deming se clasifican:

1.Crear constancia en el Propdsito de mejorar el producto y el servicio: su objetivo es
mantener la competitividad, mejorando o innovando, la asignacién de recursos a la
planificacion, el disefio del producto y el servicio con la ventaja saber lo que el cliente

realmente necesita.

2.Adoptar la Nueva filosofia: el cambio a una nueva era hacer ver la cosa de otra
manera, el propdsito de este es de terminar con el despilfarro, defecto y poca productividad

en las empresas.
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3.Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad: el objetivo es comprender
de que estar inspeccionando los productos no garantiza la calidad, al contrario, pueden

elevar los costos por la masa de personas que realizan esta actividad.

4.Acabar con la practica de hacer negocio sobre la base del precio: buscar precios mas
accesibles genera ya no buscar productos de buena calidad para ello es mejor solo tener un

solo proveedor y buscar tener la mejor relacion a largo y confianza.

5.Mejorar siempre el sistema de produccion o servicio: consta con mejorar los procesos

productivos para el producto.

6.Implantar la formacion: el objetivo es realizar capacitaciones para que los

trabajadores se desempefien mejor en las actividades a cumplir.

7.Adoptar e implantar el liderazgo: consiste en lograr que los trabajadores adopten otro
cambio de actitud mediante la direccion para conseguir mayor calidad y que a la vez estos

estén satisfechos.

8.Desechar el miedo: eliminar los posibles miedos que asechen contra los trabajadores.
Superar los problemas entre departamentos: mejorar la calidad entre los departamentos de

una organizacion en el sentido de materiales y especificaciones.

9.Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para la mano de obra: es cuando los
trabajadores no tienen recursos necesarios dados para cumplir con los esléganes, sienten

desinterés por la problematica de operacion.

10.eliminar normas de trabajo que prescriban normas numéricas: medir mas la cantidad

de trabajo.
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11.superar obstaculos que impidan que la gente se orgullezca de trabajo: se refiere a que
existen calificaciones ya establecidas pero que también deberia de considerarse el apoyo a

los demas o0 mejoramiento del sistema.

12.Estimular la educacion y la autoestima: declara que no es suficiente los
conocimientos que ya tengan los trabajadores, se deberia siempre plantear la educacion

para ellos.

13.Actuar para lograr la transformacién: estructurar a la organizacion para cumplir estos

catorce puntos. (pag. 215)

2.2.2.8. Circulo Deming

Hernandez. (2014). Es un Proceso metodoldgico para implantar un sistema de mejora
continua mantenimiento. Planear: realizacién de un diagnostico y saber el estado de la
organizacion para detectar los problemas y proponer las soluciones para ellas con un plan

de trabajo.

Hacer: se da inicio al plan de trabajo con vigilancia para saber si se estd cumpliendo con

lo planeado.

Verificar: se identifica los efectos de lo planificado y entran en evaluacion los

problemas, y posibles resultados

Actuar: es el final de circulo de la calidad, donde ya se queda establecidos los pasos a
sequir. (pag. 218)

2.3 Marco Conceptual

Capacitacion: Chiavenato (2007), Es un instrumento fundamental para el desarrollo

dentro de la asociacion, ya que permite a los trabajadores adquirir una amplia informacion,
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pericia sobre los emprendimientos identificados con su cargo, favoreciendo el desarrollo

tanto del personal como de la organizacion. (p.136)

Entrenamiento: Hernandez (2003), Es un ciclo instructivo momentaneo que apunta a
producir cambios en la conducta, en el avance de aptitudes, perspectivas, donde se educa a

los representantes que construiran un puesto de trabajo especifico. (p. 36)

Gestion: Tigani (2006), Incluye ordenar, anticipar, tener un control satisfactorio y
ordenar todos los ejercicios, utilizando todos los activos y esfuerzos fundamentales, para

lograr las metas propuestas en el tiempo necesario. (p. 5)

Gestidn de calidad: Sierra (2013), la administracion de gran calidad en las asociaciones
contiene el control, la mejora del valor de calidad, estableciendo nuevos procedimientos
comerciales para mantenerse al dia e incrementar las ventajas competitivas, al igual que
centrarse en la calidad o la administracion del articulo, pero ademas en la forma de

conseguirlos y satisfaga completamente cada una de sus necesidades y deseos del cliente.

(p. 86)

Calidad: Segun Arenal (2019) Depende de un ciclo de mejora constante de articulos y
servicios, con el punto de satisfacer por completo las necesidades del cliente interno y
externo, ademas permite a las organizaciones lograr mejores resultados, que dependen de
la disminucion de costos, en la obtencion de articulos en ocasiones puntuales, en las que

averigua como mantener su situacion en el mercado y garantizar su solidez. (p.83)

Calidad del servicio: Brown (2012) Consiste en atender todos los requisitos y deseos

del cliente, con el objetivo de que se sienta satisfecho. (p.10)

Atencion al cliente: Duque (2005), Son una gran cantidad de ejercicios creados por

todas las asociaciones, dispuestos al mercado para reconocer las necesidades de los
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clientes, de esta manera a la altura de sus deseos, produciendo una satisfaccién

correspondiente a lo ganado. (p. 65)

111. HIPOTESIS

Segun Hernandez (2014). En nuestra investigacion no se toma en cuenta la hipdtesis
porgue es una investigacion de nivel descriptiva cuantitativa porque en esta investigacion el

propdsito es solo describir las caracteristicas mas importantes de las variables. (p. 105)

En esta investigacion titulado Caracterizacion de la Capacitacion para la Gestion de
Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Servicios-rubro Hoteles. Caso
Montecarlo Suits Hotel en el Distrito de la Victoria, Lima 2019., no se plante6 la hipotesis

por ser una investigacion de tipo descriptivo.

IV. METODOLOGIA

La metodologia que se utilizé fue no experimental, transversal y descriptivo con

enfoque cuantitativo

4.1 Disefio de Investigacion

En el momento en que hablamos de un examen cuantitativo, subestimamos el campo
estadistico, es en este que se basa esta metodologia, en diseccionar una realidad objetivo a
partir de estimaciones matematicas e investigacion medible para decidir expectativas o

estandares del tema presentado. Hernandez, Fernandez y Baptista. (2010 - P.3-26)

Fue descriptivo, porque se retrataban los atributos de la variable, por ejemplo, personal
preparando como factor importante de la gestion de calidad de las pequefias

organizaciones, rubro hoteles, Distrito de la Victoria, 2019.
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Hernandez, Fernandez y Baptista. (2010). "Los exdmenes claros buscan determinar las
propiedades significativas de individuos, grupos o cualquier otra investigacién que haya

sido expuesta a la investigacion". (pag.60)

Fue no experimental, por el hecho de que la investigacion se realizo sin alterar la
variable, capacitacion del personal como factor aplicable en la gestion de la calidad, donde

se acaba de ver como se introduce como norma general.

Fue transversal, porque se cred en un marco temporal especifico que tenia un inicio y

un final, explicitamente el afio 2020.

4.2 Poblacion y Muestra
4.2.1 Poblacion:

Segun el Ministerio de Trabajo y Promocién de empleo menciona que existen

40 hoteles Registrados en la REMYPE. (M.T.P.E,2015)

4.2.2 Muestra:

La muestra se utilizo del caso de estudio Hotel Montecarlo, donde la muestra principal es no

probabilistica, conformada por el total de trabajadores administrativos del hotel. (3)

Se considerd como criterio de inclusion:

-Personas que dirigen el establecimiento

Se considero como criterio de exclusion:

-Trabajadores de las areas operativas

La muestra secundaria es no probabilistica, tomada del caso de estudio Hotel La
muestra se determin6 por muestreo probabilistico usando la formula para el respectivo

calculo de tamafio de la muestra para poblaciones finitas, conformado por 50
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Trabajadores de las areas operativas, en la cual tuvimos como muestra a 20
trabajadores de la Micro y Pequefias Empresas del sector Servicio-Rubro Hoteles

Caso Montecarlo Suits y Hotel en la Victoria, Lima,2019

N x Z2 xXpxq

d2x(N-1)+Z%2xpxq

Donde:

N: Tamario de la poblacion

Z: Nivel de confianza (1.96)

p: Probabilidad de éxito (0.5)
q: Probabilidad de fracaso (0.5)

d: Error (0.05)

50x1.962X 0.5 ¥0.5

n=
0.052 (50 — 1) + 1.962 0.5 x0.5

N2 = 20 trabajadores encuestados
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Escala de
variables Definicion conceptual Dimensiones Definicion de las dimensiones Indicadores . .,
Medicion
Chiavenato  (2007) define la Segun el autor Chiavenato (2007), “La
capacitacién “Es el proceso educativo Capacitacion es el proceso educativo de
de corto plazo, aplicado de manera corto plazo, aplicado de manera sistemética .
sistematica y organizada, por medio del Proceso educativo | Y Organizada, por medio del cual las Conocimientos Likert
cual _ _Ias personas ad_q_uieren de corto plazo personas ad_q_uieren conocimi_entos, Objetivos definidos
conocimientos, desarrollan habilidades desarrollan habilidades y competencias en
y competencias en funcion de objetivos funcién de objetivos definidos”. (p.89)
definidos.” (p.99) . .
Segun el autor Chiavenato (2007) “La
forma de conocimientos, habilidades,
aptitudes, intereses, rasgos, valor u otras Cualidades
) caracteristicas personales) son aquellas Desempefio de Likert
Competencias | cyalidades personales esenciales para actividades
desempefiar las actividades y que definan el
CAPACITACION desempefio de las personas.” (p.189)
Chiavenato, (1992) “Opina que el
compromiso laboral es “el sentimiento y la o
comprension del pasado y del presente de la Sentimiento Likert

Compromiso

organizacion, como también la
comprensiéon 'y compartimiento de los
objetivos de la organizacién por todos sus
participantes”. (p. 43)

Compartimiento de
los objetivos
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Segin  Chiavenato (2000)  define
el desempefio, “Cémo las acciones o

. Acciones
N comportamientos  observados en los Likert
Desempefio empleados que son relevantes el logro de Logro de los
Laboral los objetivos de la organizacion. En efecto, objetivos
afirma que un buen desempefio laboral es la
fortaleza més relevante con la que cuenta
una organizacion.”
Segun Chiavenato (2002) Los objetivos
Objetivos son las metas colectivas de acuerdo con la Metas Likert
empresariales significacién social. Las empresas son colectivas
unidades sociales que procuran
Matos (2010) “Es planear, controlar y ) ) )
mejorar aquellos elementos de una Rendimiento Garym(?Ol?) “Se refiere a la capacidad Capacidad
organizacion que influyen en el y la eficacia por parte del personal por Likert
cumplimiento de los requisitos del brindar un servicio o producto de Eficacia
cliente y en el logro de la satisfaccion excelencia.”
del mismo”
GESTION DE _ Se refierealo§ at[ibutos adicionales que Likert
CALIDAD Caracteristicas mcrgmenten el disefio o la rr.1a.nera de s?r Disefio percibido
percibido el producto o servicio.” Garvin
(2017)
Likert

Confiabilidad

Es el grado de certeza de que el
producto o servicio es de calidad y no
presentara fallas y/o errores. Garvin (2017)

Grado de certeza
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Conformidad

Es el plazo que se le otorga a un
producto en su permanencia en el mercado
o la probabilidad que cumpla con las
expectativas de los clientes. Es la precision
por brindar servicios o productos libres de
errores y con una absoluta calidad. Garvin
(2017)

Cumplimiento de las
expectativas

Likert

Calidad Percibida

Es la calidad que se le atribuye de
manera indirecta por medio de los clientes.

(p-3-6)

Indirecta

Likert
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4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnica e instrumento para la recoleccion de datos, que se usaron en el proyecto de

investigacion, fueron la encuesta y el cuestionario.
Técnica: La Encuesta

Arias (2012) lo define a la encuesta como “una técnica que pretende obtener
informacidn que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, 0 en

relacion con un tema en particular” (p.72)

Instrumento:; Cuestionario

4.5 Plan de Andlisis

Para la elaboracion se usaron los siguientes programas. Excel 2019 y PDF. Se utilizara

para la elaboracion de las matrices de operacionalizacion y consistencia.

Dominguez (2015) “Segtn lo solicite la linea de investigacion en el caso de los estudios
cuantitativos, las etapas de analisis para la informacion que se utilizara para elaborar el

desarrollo de la investigacion” (p.55)

4.6 Matriz de consistencia
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Enunciado del Problema | Objetivos de la Investigacion Variables Hipotesis Metodologia Poblacién y muestra Técnicas
instrumentos
¢Cuéles son las Obijetivo General Segun, Disefio de Ia POBLACION: Técnica: Encuesta
caracteristicas  de la Hernandez S. | investigacion

Capacitacion para la
Gestién de Calidad en las
Micro y Pequefias
Empresas  del  Sector
Servicios-Rubro  Hoteles,
Caso Montecarlo  Suits
Hotel en el Distrito de la
Victoria, Lima, 2019?

Identificar las caracteristicas de
la capacitacion en las Micros y
Pequefias Empresas del Sector
Servicio-Rubro  Hoteles  Caso
Montecarlo Suits Y Hotel En La
Victoria, Lima, 2019.

Capacitacién

Obijetivos Especificos
Objetivo especifico 1:

Identificar las caracteristicas de
la gestion de calidad de la micro y
pequefia empresa del Sector
Servicio-Rubro  Hoteles  Caso
Montecarlo Suits Y Hotel En La
Victoria, Lima, 2019.

Obijetivo especifico 2:

Determinar las caracteristicas de
la gestion de calidad del micro y
pequefia empresa del sector servicio
Rubro Hoteles Caso Montecarlo
Suits Y Hotel En La Victoria, Lima,
2019.

Gestion de
Calidad”

Fernandez C. vy
Baptista L. (2006).
“No todas las
investigaciones
cuantitativas
plantean hip6tesis
“Por lo que en esta
investigacion se

describira las
caracteristicas  de
una poblacion”
(p.122).

Transversal.
Porque seré realizado
en un determinado

tiempo y espacio.

No Experimental.
Porque no se
cambiard nada en
absoluto con respecto
a la realidad.

Segin el Ministerio
de Trabajo y Promocién
de empleo menciona que

existen 40  hoteles
Registrados en la
REMYPE.
(M.T.P.E,2015)
MUESTRA:

Muestra primaria:
3 administradores
Muestra secundaria:

20 trabajadores

Instrumento:
Cuestionario
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4.7 Principios Eticos
Todo proyecto de investigacion debe estar guiada por los siguientes Principios Eticos:

Proteccion a las personas: Se debe de cuidar y proteger la integridad de las personas

(Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, 2019)

En esta investigacion perdura el respeto a los participantes y de igual manera se resguarda
el nombre de los trabajadores de forma confidencial, a su vez se les brindo toda la
informacidn sobre la investigacion, que la recoleccion de informacion sera utilizada solo

para esta investigacion y no se veran perjudicados en ningun problema.

Cuidado del medio ambiente y biodiversidad: No dafiar a los seres vivos con las

actividades de investigacion (Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, 2019)

“En esta investigacion no se ha utilizado ni animales ni plantas, asi mismo se ha protegido
el medio ambiente, principalmente a los arboles quienes son los que nos brindan el oxigeno,

por lo cual utilizamos la menor cantidad de hojas posible para la realizacion de la encuesta.”

Libre participacion y derecho a estar informado: Los investigadores tienen derecho
de estar bien informados y son voluntarios para la investigacion. (Universidad Catolica Los

Angeles de Chimbote, 2019)

En esta investigacion los participantes aceptan libremente participar en la investigacion
y tienen todo el derecho de estar informado y a su vez se pueden retirar en el momento que

ellos crean que estamos vulnerando sus derechos.

Para lo cual todos los participantes firman un consentimiento informado, donde se
especifica que es libre su participacion y que se pueden retirar en el momento que ellos lo

creen conveniente.
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Beneficencia no maleficencia: El investigador debe de trabajar sin buscar hacer dafio o
perjudicar a alguien mas, debe buscar el bien para todo (Universidad Catélica Los Angeles

de Chimbote, 2019)

En esta investigacion perdura el bienestar y la seguridad de todos los trabajadores, ya que
no habra ningun tipo de riesgo porque esta investigacion ayuda a conocer sus deficiencias y
para poder asi recomendar diferentes estrategias para mejorar la falta de capacitacion en la

MYPE hotelera.

Justicia: El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurar que sus sesgos, y las limitaciones de sus capacidades
y conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas (Universidad Catélica Los Angeles

de Chimbote, 2019)

En esta investigacion todos los colaboradores del hotel fueron tratados de forma igual y
justa, tanto los trabajadores del area operativa como del area administrativa, ya que todos

los colaboradores tienen los mismos derechos.

Integridad cientifica: La integridad o rectitud deben no solo la actividad cientifica de un
investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio

profesional. (Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, 2019)

En esta investigacion recopilamos la informacion manteniendo la integridad cientifica del
investigador con transparencia, también toda informacion obtenida sera conservada al
menos por un periodo de 5 afios, esto con el fin de protegernos tanto a nosotros como a los

participantes.

V. RESULTADOS
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5.1. Resultados

Descripcion De La Variable Capacitacion

Tabla 1: Diagndstico previo para Capacitar en la Empresa

CATEGORIA CANTIDAD PORCENTAJE
Nunca 0 0%
A Veces 3 15%
Casi Siempre 5 25%
Siempre 12 60%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del hotel Montecarlo

= Nunca = Aveces = CasiSiempre = Siempre =

Figura 1: Diagndstico Previo de capacitacion
Interpretacion de la figura:

Se observa en la tabla 1 y figura 1 un total de 20 trabajadores de la MYPE del sector

servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019,
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consideran que si se realiza diagnostico previo de capacitacion en la empresa donde 60%
(12 trabajadores) dicen que siempre se realizan, mientras que un 25% (5 trabajadores)

indican que casi siempre y un 15% (3 trabajadores) indican que a veces hay capacitacion.

Tabla 2: Rendimiento de los Trabajadores

CATEGORIA CANTIDAD PORCENTAJE
Nunca 0 0%
A Veces 0 0%
Casi Siempre 5 25%
Siempre 15 5%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del hotel Montecarlo

25%

75%

m Munca g Awveces CasiSiempre Siempre

Figura 2: La capacitacion ayuda a mejorar el rendimiento de los trabajadores de la MYPE.

Interpretacion de la figura:
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Se observa en la tabla 2 y figura 2 un total de 20 trabajadores de la MYPE del sector
servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019,
consideran que la capacitacion ayuda a mejorar el rendimiento de los trabajadores donde
75% (15 trabajadores) indican que siempre y un 25% (5 trabajadores) indican que casi

siempre.

Tabla 3: Identificar lugar de Capacitacion

CATEGORIA CANTIDAD PORCENTAJE
Nunca 0 0%
A Veces 2 10%
Casi Siempre 8 40%
Siempre 10 50%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del hotel Montecarlo

mMNunca w AVeces wCasiSiempre » Siempre

Figura 3: Lugar de trabajo

Interpretacion de la figura:
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Se observa en la tabla 3 y figura 3 un total de 20 trabajadores de la MYPE del sector
servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019,
consideran que la capacitacion se realiza en su lugar de trabajo donde el 50% (10
trabajadores) dicen que siempre, el 40 % (8 trabajadores) dicen que casi siempre y un 10 %

(2 trabajadores) dicen que a veces.

Tabla 4: Identificar si los Trabajadores conocen las Técnicas que emplea La empresa en

las Capacitaciones

CATEGORIA CANTIDAD PORCENTAJE
Nunca 2 10%
A Veces 6 30%
Casi Siempre / 35%
Siempre S 25%
Total 20 100%

Fuente 4: Encuesta realizada a los trabajadores del hotel Montecarlo

mMunca = AVeces = CasiSiempre Siempre

Figura 4: las Técnicas que emplea la empresa
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Interpretacion de la figura:

Se observa en la tabla 4 y figura 4 un total de 20 trabajadores de la MYPE del sector
servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019,
consideran que los trabajadores conocen las técnicas de capacitacion donde el 35% (7
trabajadores) dicen que casi siempre, el 30 % (6 trabajadores) dicen que a veces, el 25% (5

trabajadores) dicen que siempre y un 10 % (2 trabajadores) dicen que nunca.

Tabla 5: Identificar si la empresa realiza capacitaciones con expertos

CATEGORIA CANTIDAD PORCENTAJE
Nunca 2 10%
A Veces 5 25%
Casi Siempre 7 35%
Siempre 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta realizada a los trabajadores del hotel Montecarlo

m Nunca w AVeces w(CasiSiempre Siempre

Figura 5: Capacitacion con expertos
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Interpretacion de la figura:

Se observa en la tabla 5 y figura 5 un total de 20 trabajadores de la MYPE del sector
servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019,
consideran que la empresa realiza capacitaciones con expertos donde el 35 % (7
trabajadores) dicen que casi siempre, el 30 % (6 trabajadores) dicen que siempre, 25 % (5

trabajadores) dicen que a veces y un 10 % (2 trabajadores) dicen que nunca.
Descripcion De La Variable Gestion de Calidad

Tabla 6: Identificar si la Gestion de Calidad Genera ventajas a la Empresa

CATEGORIA CANTIDAD PORCENTAJE
Nunca 0 0%
A Veces 5 0%
Casi Siempre 1 25%
Siempre ? 5%
Total 3 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Administradores del hotel Montecarlo

@ ®m Nunca

A Veces
Casi Siempre

Siempre
75%
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Figura 6: Gestion de Calidad
Interpretacion de la figura:

Se observa en la tabla 6 y figura 6 un total de 3 administradores de la MYPE del sector
servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019,
consideran que la Gestion de Calidad genera ventajas a la Empresa donde el 75 % (2

administradores) dicen que siempre, 25 % (1 Administrador) dicen que casi siempre.

Tabla 7: La Gestion de Calidad a mejorado Gltimamente a la Empresa

CATEGORIA CANTIDAD PORCENTAJE
Nunca 0 0%
A Veces 2 67%
Casi Siempre 0 0%
Siempre 1 33%
Total 3 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Administradores del hotel Montecarlo

B Nunca
m A Veces

(
m CasiSiempre

Siempre

Figura 7: La Gestion de Calidad de la empresa ha mejorado en los Gltimos afios
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Interpretacion de la figura:

Se observa en la tabla 7 y figura 7 un total de los 3 administradores encuestados de la
MY PE del sector servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria,
Lima, afio 2019, consideran que la Gestion de Calidad de la empresa ha mejorado en los

ultimos afios donde el 67% (2 Administradores) a veces y el 33% (1 Administrador) siempre.

Tabla 8: La mejora en la Calidad va de la mano con el Servicio que ofrece el Hotel

CATEGORIA CANTIDAD PORCENTAJE
Nunca 0 0%
A Veces 0 0%
Casi Siempre 1 33%
Siempre 2 67%
Total 3 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Administradores del hotel Montecarlo

@ ® Nunca

A Veces
Casi Siempre

67% Siempre

Figura 8: Servicio que ofrece el Hotel
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Interpretacion de la figura:

Se observa en la tabla 8 y figura 8 un total de 3 Administradores de la MYPE del sector
servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019,
consideran que la mejora en la Calidad va de la mano con el Servicio que ofrece el Hotel
donde el 67 % (2 administradores) dicen que siempre, 33 % (1 administrador) dicen que

casi siempre.

Tabla 9: Un buen Sistema de Gestion de Calidad lograra la Satisfaccion en sus clientes

CATEGORIA CANTIDAD PORCENTAJE
Nunca 0 0%
A Veces 0 0%
Casi Siempre 0 0%
Siempre 3 100%
Total 3 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Administradores del hotel Montecarlo

® Nunca
1 A Veces
Casi Siempre

Siempre

100% |
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Figura 9: Un buen Sistema de Gestion de Calidad
Interpretacion de la figura:

Se Observo en la tabla 9 y figura 9 un total de 3 administradores de la MYPE del sector
servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019,
consideran que Un buen Sistema de Gestion de Calidad lograra la Satisfaccién en sus
clientes donde el 100 % (3 Administradores) dicen que siempre que llegara a la

satisfaccion del cliente si se realiza un buen servicio de Gestion de calidad

Tabla 10: El servicio que brinda el hotel es de Calidad

CATEGORIA CANTIDAD PORCENTAJE
Nunca 0 10%
A Veces 0 20%
Casi Siempre 1 33%
Siempre 2 6%
Total 3 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Administradores del hotel Montecarlo

A Veces
Casi Siempre

67% Siempre
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Figura 10: Calidad
Interpretacion de la figura:

Se observa en la tabla 10 y figura 10 un total de 3 administradores de la MYPE del sector
servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019,
consideran que El servicio que brinda el hotel es de Calidad donde el 67 % (2

Administradores) dicen que siempre, el 33 % (1 Administrador) dicen que casi siempre.

5.2 Analisis de Resultados
Con respecto al objetivo general:

Objetivo General: Identificar las principales Caracteristicas de la Capacitacion

para la Gestién de la Calidad Caso Montecarlo de la Victoria, Lima ,2019.

Con respecto a los resultados de la encuesta se considera que la capacitacion al personal
es un factor relevante para una adecuada gestion de calidad, la mayoria aplican como
técnicas modernas de gestion, la capacitacion aseguran que los duefios de las mype no tienen
interés y compromiso con la empresa, por lo que dificulta la implantacion de la gestion de
calidad, la mayoria miden el rendimiento de su personal a través de la observacion, aseguran
que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, mediante la
tabla 4 de acuerdo a la encuesta realizada consideran que los trabajadores conocen las
técnicas de capacitacion donde el 35%(7 trabajadores) dicen que casi siempre, el 30 %(6
trabajadores) dicen que a veces, el 25% (5 trabajadores) dicen que siempre y un 10 % (2
trabajadores) dicen que nunca. El resultado obtenido se compar6 con el del autor Quispe
(2012) en su tesis "Representacion de la preparacion e intensidad de las microempresas en
la localidad de Santa Cruz de Paracas en 2012,"cuyo resultado fue Las distinguidas ventajas

de la preparacién adquirida por el negocio MYPE en el taller de herramientas de la AA.HH.
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San Pedro, son: realizacion de sus objetivos; dar respuestas a los problemas que surjan; la
era de la confianza; Buena correspondencia y liderazgo basico. En las cuales se sabe que es
muy importante la capacitacion para los empleados de las empresas para llegar a los

objetivos planteados.

En la tabla 9 de un total de 3 administradores de la MYPE del sector servicios rubro
hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019, consideran que
Un buen Sistema de Gestidn de Calidad lograra la Satisfaccion en sus clientes donde el 100
% (3 Administradores) dicen que siempre que llegara a la satisfaccion del cliente si se realiza
un buen servicio de Gestion de calidad. El resultado obtenido se compard y tuvo como
coincidencia con el del autor Arostegui (2013) en su teoria sobre la Determinacion de la
realizacion de ejercicios de financiacion de Pequefias y Medianas Empresas, cuyas
conclusiones fueron que se resolvié que los propietarios revisaron, valoraron que el orden
futuro de la solicitud del hogar disminuira. Hay un respaldo y sustento de sus sentimientos
por sus tradiciones vividas, por lo tanto, da una percepcion negativa sobre sus elecciones
con respecto a su incansable y de esta manera a los dispositivos de patrocinio. Dada esta
vision en el mercado residencial, basan sus juicios emocionalmente, no ofrecen ascenso a
los cambios identificados con el desarrollo de nuevos mercados o nuevos beneficios, o la

coordinacion de equipos o vehiculos.

Con respeto al objetivo 1:

Determinar las Caracteristicas de la Capacitacion rubro Hoteles. Caso Montecarlo

de la Victoria, Lima ,2019.

se concluye que por lo general los colaboradores no se sienten motivados en su trabajo

por la falta de reconocimientos y solo lo realizan por una motivacion extrinseca, o no tienen
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otra oferta laboral; por otro lado consideran que la capacitacion debe ser consecuente para
su especializacion y poder brindar una atencion personalizada, superando las expectativas
de los clientes, que les permite prepararse para los cambios; asimismo en su mayoria los
colaboradores reflejan que su actitud es regular, el mismo que no les permite atender las
expectativas de los visitantes nacionales e internacionales o turistas que aceden a estos
hoteles remunerativa y exclusion de algunos beneficios sociales que no son reconocidos en
su totalidad por el empleador. En lo referente a la tabla 1 un total de 20 trabajadores de la
MY PE del sector servicios rubro hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria,
Lima, afio 2019, consideran que si se realiza diagndstico previo de capacitacion en la
empresa donde 60% (12 trabajadores) dicen que siempre se realizan, mientras que un 25%
(5 trabajadores) indican que casi siempre y un 15% (3 trabajadores) indican que a veces hay
capacitacion. El resultado obtenido se compard y se relacionan ya que el del autor Hidalgo
y Ponce (2011) en su tesis "Capacitacion y trabajo para mype a través de SENCE " cuyo
resultado fue La preparacion ofrecida por SENCE a los trabajadores depende de los
principales ejercicios financieros, por ejemplo, agrarios, animales domésticos y servicio de
guarda parques, que estan disponibles en la region de Valdivia. Ademas, los activos y el
trabajo se infunden en ejercicios que probablemente disminuiran (los ejercicios financieros
mencionados anteriormente) para disminuir el desempleo en el negocio y obtener seguridad

en el trabajo.

Con respecto al objetivo 2:

Describir las Caracteristicas para la gestion de calidad rubro Hoteles. Caso

Montecarlo de la Victoria, Lima, 2019.
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Con respecto a los resultados de la encuesta se concluy6 que “las caracteristicas de
gestién de calidad estan determinadas por la fijacidn de resultados bajo estandares de
calidad, en el cual los encuestados consideran que el hotel MONTECARLO predomina la
forma de realizar los servicios de acuerdo a los estandares de calidad, es por ello que las
Mypes deben estandarizar sus procesos, ya que permite asegurar que las operaciones van a
satisfacer al cliente y acomparien al empleado durante el desarrollo de sus tareas,
guidndolas para desarrollarlas con excelencia, de esta manera mejorar la gestion de

marketing.

En las la tabla 5 un total de 20 trabajadores de la MYPE del sector servicios rubro
hoteleria, Montecarlo Suits Hotel, distrito de La Victoria, Lima, afio 2019, consideran que
la empresa realiza capacitaciones con expertos donde el 35 %( 7 trabajadores) dicen que casi
siempre, el 30 %(6 trabajadores) dicen que siempre, 25 %( 5 trabajadores) dicen que a veces
y un 10 %( 2 trabajadores) dicen que nunca, se concluye que la gestion de calidad genera 'y
mejora a la empresa, es por ello que se debe de realizar las estrategias debidas para llegar a
los objetivos propuestos. El resultado obtenido se comparo con el del autor Vilela (2016) en
su tesis "La Capacitacion y generacion de la organizacion Langostinera EXAPAL S.R.L.,
Tumbes, 2016," donde se asemeja ya que Se razona que no se consideran cuestiones
particulares para la preparacion, ya que los trabajadores expresan que deberian estar
preparados en temas progresivamente significativos, también el resultado obtenido se
comparé con el del autor Montalban (2016) en su tesis "Representacion de la preparacion
y la naturaleza de la administracion en el MYPES rumbo a la ciudad del transporte de
viajeros de Tumbes, 2016" cuya conclusidn se razona que los marcadores que se utilizan, en
la parte de transporte de MYPES, son cortesia, disposicion, confianza, informacion,

consideracién, administracion personalizada al atender a sus clientes y de esta manera tienen
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la opcion de mejorar el cumplimiento que los clientes tienen con la administracion que se
estd haciendo publicidad. En las cuales es necesario saber que una buena capacitacion al

personal se podréa llegar a una buena gestion de calidad.

VI. CONCLUSION

Con respecto al objetivo general, Determinar las Caracteristicas de la Capacitacion
rubro Hoteles. Caso Montecarlo de la Victoria, Lima ,2019, se concluye que los
trabajadores obtienen una preparacién formal, propia de los mandados que realizan y como
lo indica la actividad de la organizacion, se realiza la tarea fundamental de preparacion de
los trabajadores, inspirandolos a realizar sus actividades de una mejor manera. En los
campos del uso de la preparacion, se entregan datos al personal que ha comenzado a
trabajar recientemente, en cuanto a la preparacion y la productividad se acerca. Las micro
y pequefias empresas en el Per(, son el motor del desarrollo econdmico y empresarial muy
importante para el progreso y desarrollo del pais, ademas contribuye a la generacion de
empleo brindando al 80% de la poblacion y generan cerca del 40% del producto bruto
interno, pero la mayoria de las mype enfrentan obstaculos que limitan su estabilidad y
desarrollo a largo plazo, donde la mayoria de las mype quiebran antes de llegar al primer
afio, los cuales se debe por la falta de conocimiento de las herramientas de gestion y
habilidades gerenciales, ademas por la informalidad de sus operaciones, baja productividad
y en consecuencia baja competitividad, el cual impacta en una baja rentabilidad y quiebre

la empresa.

Con respecto al objetivo especifico, Identificar las caracteristicas de la capacitacion de
la micro y pequefia empresa del Sector Servicio-Rubro Hoteles Caso Montecarlo Suits Y
Hotel En La Victoria, Lima, 2019, la mayoria de los duefios se dan cuenta de que la

preparacién del personal es un factor importante para la gestion de la calidad, la mayoria
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aplica la preparacion como métodos de administracion actuales, garantizan que los
propietarios de las mype no tienen interés con la organizacion, lo que dificulta la

actualizacién de la gestién de la calidad.

Es muy importante que las mype tomen conciencia y pongan todas sus fuerzas en mejorar
su gestion de calidad en la atencion al cliente y mejorar los niveles de expectativa mediante
capacitaciones adecuadas en cuanto a las técnicas de atencién al cliente, de tal manera que
el cliente objetivo se sienta satisfecho. Porque hoy en dia ofrecer una buena y mejora
atencidn al cliente es fundamental, para sacar adelante a toda empresa, debido al aumento
constante de competencias, puesto que los clientes cada vez son mas exigentes, por lo que
es muy importante ofrecer un producto y servicio de calidad y afiadirle un valor agregado,
porque los clientes satisfechos obtienen una buena experiencia manteniéndose leales y

atraen a mas clientes mediante las recomendaciones positivo de boca a boca.

Con respecto al objetivo especifico, Describir las Caracteristicas para la gestion de
calidad en las Micro y Pequefias empresas del sector Servicios — rubro Hoteles. Caso
Montecarlo Suits Hotel en el distrito de la Victoria, Lima ,2019. Actualmente, los clientes
se encuentran mas informados sobre las caracteristicas que poseen los servicios que desean
adquirir, esto sumado al crecimiento de la competencia, ha obligado a las pequefias empresas
a buscar mecanismos que les permitan crecer en el sector hotelero para marcar la diferencia
ser competitivos y posicionarse en la mente de sus visitantes, pero a pesar de esto su

desarrollo aln es muy fragil para empresarios y turistas de lujo.

VIl. RECOMENDACIONES

Ejecutar técnicas de gestion de calidad en atencion al cliente, ya que las organizaciones

deben estar constantemente preparadas para cualquier cambio que ocurra en el mercado,
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darse cuenta de como separarse de la oposicion, ofreciendo articulos de calidad y
administraciones con valor incluido, que les permitan seguir desarrollandose y adquiriendo

mejoras en su rentabilidad.

Buscar orientacion externa, en lo que respecta a la ejecucion y creacion de negocios de
calidad adecuada, la junta y la mejora continua de sus ciclos, activos, ya que una gran
iniciativa, deber e interés dinamico de la administracion superior son fundamentales para
crear y mantener un arreglo administrativo productivo y convincente calidad, sin perjuicio
de decidirse por las decisiones correctas y tratar adecuadamente sus activos, ya que la
actualizacion de un marco de calidad no asegura a la organizacién que la administracion
que da sea valiosa, sin embargo, existe una dedicacion de cada uno de los trabajadores para
ajustarse efectivamente a todos los proyectos y prerrequisitos configurados por este

motivo.

Hacer de manera continua un analisis previo de los requerimientos y problemas que
tiene el personal, conocer las deficiencias potenciales de las caracteristicas que deben ser
destacadas en el personal para tener una ejecucion de ocupacidn superior y posteriormente
llegar a los grados de capacidad, independientemente de si los administradores de la
organizacion saber en qué circunstancias se encuentran los trabajadores en cuanto a su
trabajo y poder conformarse con opciones adecuadas para mejorar el lugar de trabajo,
considerando todo, actualizar los activos de la organizacion, dando una preparacién

adecuada al empleado

Construir un programa de preparacion organizado correctamente, enumerando el
contenido tematico del curso, abarque, establezca informacion anterior, brinde a los

profesores que educan la preparacion y alcance los objetivos normales, no solo como otro
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ciclo que debe satisfacerse, sino también abordar verdaderamente los temas de la
organizacion e impactar directamente en la realizacion del trabajador, ya que esto permitira
al personal comunicar datos correctos identificados con los diversos ejercicios realizados
por la organizacion, de igual manera se envia informacion, se crean habilidades,

perspectivas de especialistas para que puedan mejorar la ejecucion de su ocupacion.

Completar preparacion persistente en la atencion al cliente y con puntos refrescados a
nuevas inclinaciones, dispuestos al mejoramiento de habilidades e informacion, ayudando
al personal a mejorar su eficiencia, potenciar la administracion de sus asignaciones, ya que
asi la organizacién contara con mejores expertos, que se ajusten a los avances mas
recientes en el area, ya que cada organizacion intenta ofrecer calidad en sus articulos o
administraciones, contando con socios beneficiosos que se reflejan en la fidelizacion del

consumidor.

Ejecutar y aplicar el plan de mejora propuesto, ya que, mediante el uso de técnicas de
mejora aplicables, permitira el cumplimiento de las metas planteadas e incrementar y

mejorar la eficiencia de la organizacion y ser mas serio con la oposicion.
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ANEXO 2: REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA

REGISTRO NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA - REMYPE
(Desde el 2010/2008)

FECHA FECHA DE SITUACION RESOLUCION! | FECHADE BAJA
N° DERUC. RAZON SOCIAL ESTADOICONDICION
QLCITuD ACREDITACION ACTUAL OFICIODGPE | | CANCELACION

20503460301 HOTELJHONNY'S SAC. 211212008 ACREDITQRD;;;;)SI‘:‘O R0 04122015 ACREDITADO  ——-—

REGISTRO NACIONAL DE EMPRESAS ACOGIDAS AL REGIMEN ESPECIAL LABORAL - LEY 28015
(Hasta el 19110/2008)

N°DERUC. RAZON SOCIAL ESTADO FECHA

NO SE ENCONTRARON RESULTADOS PARA ESTA BUSQUEDA
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ANEXO 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

v
<,
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TS

UNIVERSIDAD ('.'\'I\(';Ll(".’\ LOS ANGELES
[ ¢ 30T
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigaciéon y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula “PROPUESTA DE MEJORA DE LA CAPACITACION PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIOS —
RUBRO HOTELES CASO MONTECARLO SUITS Y HOTEL EN LA VICTORIA, LIMA, 2020

Y es dirigido por Lizana Ramirez Marisol Olivia, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de mejora de la capacitacién para la gestién de
calidad en las micro y pequefias empresas el sector servicio — rubro hoteles. Caso Montecarlo Suits y
Hotel en la Victoria, Lima, 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo. Su participacién
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la

investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.
Su participacién en esta investigacion es totalmente voluntaria. Usted puede elegir participar o no

Hacerlo. Tanto si elige participar como si no, continuara laborando en el hotel y nada variara. Usted

puede cambiar de idea mas tarde y dejar de participar aun cuando haya aceptado antes.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del nimero telefénico
941146495. Si desea, también podra escribir al correo lizanamarisol17@gmail.com para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica

de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: S1xTO MONTALVAY Q pi )”_)_A Vi L ).. A

Fecha: 422 - 4O - 2020

Correo electrénico: SixTe . 24 _ {0 @ 8W)Ql/ com

Firma del participante: m
=

Firma del investigador (o encargado de recoger informaci6n):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA



