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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo general describir las caracteristicas de la capacitacion del
personal en las micro y pequefias empresas en el rubro salud: caso Icproic S.A.C, Distrito
Ayacucho, 2020. La metodologia empleada fue tipo cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio
no experimental. Se tom6 como muestra a 07 trabajadores de la empresa Icproic S.A.C. La técnica
y el instrumento utilizados fueron encuesta y cuestionario respectivamente. Los resultados,
Respecto desempefio laboral, el 71.43% (5) de los encuestados mencionaron que los objetivos
laborables requeridos por la empresa siempre son importantes. Respecto a las cualidades del
personal, el 57.14% (4) de los encuestados mencionaron que los trabajadores casi siempre son
valorados por su versatilidad. Respecto al comportamiento del personal, 71.43% (5) mencionan
que en su centro de labor casi siempre cambian de actitud para una mejor atencién al cliente.
Conclusién, la capacitacion de los trabajadores de la empresa Icproic, S.A.C, del distrito de
Ayacucho, es sumamente necesario y primordial, debido a que el personal puede desarrollar sus
conocimientos, habilidades y destrezas, de esta manera lograr el cumplimiento de los objetivos
laborables y empresariales a su vez  desempefidndose de manera eficaz en su entorno de
actividades y brindar una mejor calidad de servicio al cliente en la empresa Icproic S.A.C.

Palabras clave: Comportamiento del personal, Cualidades del personal, Desempefio laboral.
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ABSTRACT

This research had the general objective of describing the characteristics of the training of personnel
in micro and small companies in the health sector: caso Icproic S.A.C, Distric Ayacucho, 2020.
The methodology used was quantitative type, descriptive level and non-experimental design. 07
workers of the company Icproic S.A.C. The technique and instrument used were survey and
questionnaire respectively. The results, Regarding work performance, 71.43% (5) of the
respondents mentioned that the work objectives required by the company are always important.
Regarding the qualities of the staff, 57.14% (4) of those surveyed mentioned that workers are
almost always valued for their versatility. Regarding the behavior of the staff, 71.43% (5) mention
that in their workplace they almost always change their attitude for better customer service.
Conclusion, the training of the workers of the company Icproic, S.A.C, of the district of Ayacucho,
is extremely necessary and essential, because the personnel can develop their knowledge, abilities
and skills, in this way achieve the fulfillment of the work objectives and business, in turn,
performing efficiently in their business environment and providing a better quality of customer
service in the company Icproic S.A.C.

Keywords: Staff behavior, Staff qualities, Job performance.
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I. INTRODUCCION

Las micro y pequefias empresas son un factor muy importante ya que depende de la generacion
de ingresos, el empleo y la innovacion, lo que coloca a las Mypes en el centro de la agenda nacional
de desarrollo. “En el Peru, las micro pequeias y medianas empresas representan el 99.6% de todos
los negocios en el pais, las cuales producen el 47% del PBI y dan empleo a méas del 80% de la
fuerza laboral, cifras que explican por qué Per( esta tan comprometida en ayudar y apoyar el
crecimiento de nuestras pymes, alentando a los emprendedores del pais”. (Pantiagoso, 2016)

La situacion local en la regidn va mejorando, pero un promedio de cinco mil micro y pequefias
empresas pudieron haber fracasado a lo largo del estado de emergencia a nivel nacional por motivo
del coronavirus, esta cifra debido a la situacion actual seguira incrementando en los sectores que
aun estan en planificacion de su reactivacion (Correo, 2020)

En la actualidad la capacitacion es una de las actividades con mayor crecimiento, debido al
cambio constante de las necesidades a nivel global que requieren productos o servicios de gran
calidad. Impulsado en gran parte por el avance cientifico de los procesos requeridos por la
capacitacion, investigando y experimentando los procedimientos que conforman este proceso. Se
conoce a la capacitacién como una actividad por la cual las organizaciones ofrecen conocimientos
especificos sobre alguna actividad al colaborador. Por este medio educativo se forman personas
con mayor seguridad de si mismas, mas capaces a realizar actividades caracteristicas de sus cargos
y con mayor motivacion para lograr los objetivos para los cuales fue tomada en cuenta por la
empresa.

Por tal motivo un promedio del 10% economicamente activa de la poblacion (PEA) percibe

algun tipo de capacitacion anual, conforme a recientes datos realizados por medio de encuestas en



hogares de América Latina. En Brasil con respecto a la capacitacion, no existe una ventana de
tiempo limitada, motivo por el cual los nimeros son altos. (Fisbein, Cumsille y Cueva, 2016)

En cambio, en el Per( actualmente las empresas emplean diferentes herramientas como la
capacitacion con mayor frecuencia para obtener y conservar a profesionales talentosos en la
organizacion. Conforme al ultimo informe del portal Aptitus, 48% de trabajadores peruanos
recibieron algun tipo de capacitacion en su actual centro de labores. El informe de Aptitus muestra
también que un 85% de las capacitaciones suceden dentro de la organizacién a cargo de personal
interno y a veces externos. Por otro lado, un 10% de los trabajadores menciona que recibe
capacitacion por medio de una institucion externa y el 5% por medios virtuales o web. (Gestion,
2018).

La capacitacion es de gran importancia para la correcta atencion al cliente, debido a que tiene
un papel importante dentro de las organizaciones; por tal motivo se debe dar motivacion, ideas y
proporcionar la informacion adecuada para un mejor desempefio en cada uno de los puestos de la
organizacion.

El estudio de la investigacion tiene como titulo: “Capacitacion del personal en las micro y
pequefias empresas en el rubro Salud: caso Icproic S.A.C, Distrito Ayacucho 20207; la
capacitacion se ha convertido para algunas empresas en un factor muy importante de retencion y
crecimiento personal ya que hoy en dia el conocimiento y la tecnologia cambian y se desarrollan
constantemente. Por lo tanto, los empleados de nivel profesional técnico o universitario deben
recibir capacitacion continua; de lo contrario, sus conocimientos y habilidades laborales quedaran
obsoletos, con lo que perderan productividad y competitividad.

De esta manera el problema a investigar es: ;Cémo es la capacitacion del personal en las micro

y pequefias empresas rubro en el Salud: caso Icproic S. A. C, Distrito Ayacucho, 2020?



Para dar solucion al enunciado expuesto, se establece como objetivo general: “Describir las
caracteristicas de la capacitacion del personal en las micro y pequefias empresas en el rubro Salud:
caso Icproic S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020”.

El objetivo especifico se ha planteado de la siguiente manera: a) Conocer el desempefio laboral
en las micro y pequefias empresas en el rubro salud: caso ICPROIC S.A.C, Distrito Ayacucho,
2020. b) Describir las cualidades del personal en las micro y pequefias empresas en el rubro salud:
caso ICPROIC S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020. c) Identificar el comportamiento del personal en
las micro y pequefias empresas en el rubro salud: caso ICPROIC S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.

La investigacion se justifica porque nos permitira conocer de qué manera se aplica la
capacitacion en las micro y pequefias empresas en el rubro Salud: caso Icproic S.A.C, Distrito de
Ayacucho 2020, para obtener el grado académico de bachiller en Ciencias Administrativas, tal
como manifiesta en el articulo 64 del reglamento de investigacion V14 de la Universidad Catolica
los Angeles de Chimbote, este proyecto tiene como finalidad de promover un plan de
capacitacion, en el cual se propondra la técnica para mejorar el desempefio de desarrollo de los
empleados, de modo que puedan tener tanto el conocimiento profesional como el conocimiento
del trabajo para que puedan desempefiarse adecuadamente en su puesto de labor.

En cuanto a la metodologia que se utilizd para el reciente proyecto fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo, con disefio no experimental de forma transversal. También, se utilizara como
técnica de recojo la encuesta y el instrumento que se empleara sera cuestionario de 10 preguntas,
el mismo que se aplicara a los 07 trabajadores de la empresa.

Los resultados obtenidos de acuerdo a la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa
Icproic S.A.C., Respecto desempefio laboral, el 71.43% (5) de los encuestados mencionaron que

los objetivos laborables requeridos por la empresa siempre son importantes. Respecto a las



cualidades del personal, el 57.14% (4) de los encuestados mencionaron que los trabajadores casi
siempre son valorados por su versatilidad. Respecto al comportamiento del personal, 71.43% (5)
mencionan que en su centro de labor casi siempre cambian de actitud para una mejor atencion al
cliente.

En conclusidn, la capacitacion de los trabajadores de la empresa Icproic, S.A.C, del distrito de
Ayacucho, es sumamente necesario y primordial, debido a que el personal puede desarrollar sus
conocimientos, habilidades y destrezas, de esta manera lograr el cumplimiento de los objetivos
laborales y empresariales a su vez desempefiandose de manera eficaz en su entorno de actividades

y brindar una mejor calidad de servicio al cliente en la empresa Icproic S.A.C.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1. Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Segun Alvarez, Freire y Gutierrez (2017) en su tesis “capacitacion y su impacto en
la productividad laboral de las empresas chilenas” (Tesis de Licenciamiento)
“Universidad de Concepcion de Chile”. El objetivo principal de esta investigacion es
“Evaluar el impacto de la capacitacion en la productividad laboral de las empresas
chilenas”. En la investigacion utilizaron las metodologias mixta “Propensity Score
Matching” - PSM (Coincidencia de puntaje de propension), “Nearest Neighbor Matching”
- NNM (Concordancia de vecino mas cercano) y “Coarsened Exact Matching” - CEM
(Coincidencia exacta tostada) y llegaron a la conclusién de que existen diferencias entre
la productividad laboral entre las empresas que lograron realizar la capacitacion y las que
no lo realizaron, no obstante, aquellas diferencias no fueron relevantes, donde se encuentra
que las empresas grandes que realizan las capacitaciones logran una productividad laboral
menor en 2.70% con respecto a aquellas empresas que no lo realizan, mientras que las
PYME obtienen una productividad laboral mayor en 2.40% respecto a las empresas que no
realizaron las capacitaciones, pero al igual que en los casos anteriores, las apreciaciones
no son significativas.

Menciona Pérez (2015) en su tesis sobre “Plan de capacitacion para optimizar la
calidad del servicio del restaurante Cocolon de la ciudad de Guayaquil” (Tesis de
licenciamiento) “Universidad de Guayaquil — Ecuador”. El enfoque de la tesis es el
desarrollo de un plan de capacitacion para la mejora de la calidad del servicio en el

Restaurante Cocolon de la Cuidad de Guayaquil; aplicar un plan que ayude a una mejora



en la gestion de calidad sera la clave para el cambio continuo que favorece tanto a la
compafiia, como a los clientes del Restaurant. Se llegd a comprobar que el restaurant no
cuenta con el capital humano idéneo, pues éstos no estan siendo capacitados, tampoco
realizan programas de incentivados para generar un ambiente laboral adecuado y asi ofrecer
un servicio de calidad, por ende, es importante retribuir a sus esfuerzos y a la constancia,
para lograr que el equipo de trabajo labore adecuadamente. la presente investigacion tiene
como objetivo “efectuar un plan de capacitacion para optimizar la calidad del servicio en
el restaurant Cocoldn”; con el fin de ofrecer calidad de servicio, en la cual se resaltan las
capacitaciones de manera continua de los colaboradores, como el incentivar su creatividad
y esfuerzo. La metodologia fue de tipo cualitativa y cuantitativa, se recolecto lo datos
mediante encuestas y entrevistas ademas de la observacion que ayudaron en gran
porcentaje a plantear una propuesta conveniente para mejorar el servicio de calidad del que
se ofrece al comensal. Se lleg6 a la conclusion de que en el restaurante Cocolon, es
indispensable un plan de capacitacion para los colaboradores, debido a que ellos necesitan
fortalecer y optimizar su servicio de calidad, de esta manera el personal podra brindar a los
comensales una mejor calidad de servicio y estos estaran satisfechos con la atencion en el
restaurante, incrementando la afluencia de los clientes actuales y los posibles clientes a
captar. Ademas, la empresa se beneficiara con el desarrollo y crecimiento monetario, y se
lograra implementar este plan de capacitacion estratégico alos otros locales de la

franquicia.



Antecedentes Nacionales
Segun Gutierrez (2015) en su tesis “La capacitacion en las micro y pequerias
empresas del sector comercio-rubro farmacias de urbanizacion. El Trapecio, distrito de
Chimbote, 2015 (Tesis de pregrado) “Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.
Chimbote — Pert”. El objetivo principal de esta investigacion fue “determinar las
principales caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas (MYPES)
del sector comercio- rubro farmacias de la urbanizacion el Trapecio distrito de Chimbote,
2015”. La metodologia fue de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, y de disefio no
experimental transversal, se realiz6 en una poblacion muestral de 4 Micro y pequefias
empresas, se empled un cuestionario estructurado de 13 preguntas a través de la técnica de
la encuesta, logrando los siguientes resultados: Resultados Referente al representante legal
de la MYPE: El 75.00% de los representantes de las MYPES, tienen la edad de 51 a més
afios. El 75.00% son mujeres. EI 100.00% tienen estudios universitarios. Referente a la
micro y pequefias empresas. EI 100.00% de las MYPES estan formalizadas, El 75.00%
tiene presencia en el mercado de 5 a méas afios, EI 100.00% de las MYPES tienen de 01-05
trabajadores, pero de manera permanente solo 1. EI 100.00% tienen como objetivo de
alcanzar la rentabilidad. Referente a la capacitacion: el 100.00% de las MYPES consideran
indispensable la capacitacion en sus empresas. El 75.00% no realizé alguna capacitacion
en el afio 2015, El 75.00% de los encuestados indicaron que nunca estuvieron en una
capacitacion. EI 100.00 % de los microempresarios consideran que la capacitacion es una
inversion. EI 100.00% de los empresarios de las MYPES consideran que la capacitacion de
los colaboradores ayuda a la mejora en productividad de su empresa, El 75.00% de las

MYPES dijeron que no se capacitaron, en temas importantes como el Marketing, Atencion



al cliente, Competitividad u Otros. Finalmente llegaron a la conclusién de que los Micro
empresarios tienen conocimiento de la importancia de la capacitacion en las MYPE, la
consideran una inversion y no un gasto, sin embargo, no consideran primordial para su
crecimiento y desarrollo sostenido. Esta investigacion sirve de base para definir los
conceptos de las variables principales.

Segun Merino (2017) en su tesis “La capacitacion profesional del docente
universitario y el desempefio académico como tutor en la Universidad Técnica de
Babahoyo - provincia de Los Rios - Ecuador, 2014 (Tesis para optar Doctorado)
“Universidad Nacional Mayor de San Marcos. Lima — Pert”. El objetivo principal de esta
investigacion fue “analizar como la capacitacion profesional del docente universitario se
relaciona con el desempefio académico como tutor en la Universidad Técnica de
Babahoyo”. La metodologia de la investigacion fue de tipo descriptivo correlacional, con
una muestra de 221 catedraticos, 790 estudiantes de diversas facultades de la universidad
en estudio, que fueron elegidas por el método de muestreo estratificado de manera
proporcional, en forma aleatoria, la seleccién de la muestra se hizo de acuerdo a cada una
de las unidades que existen en las facultades de los docentes y de los estudiantes. Se aplico
el instrumento de cuestionario a través de la encuesta, se empled la Escala de Likert para
ambas variables en estudio la variable capacitacion profesional docente consto de 38 items
gue midieron las dimensiones de desarrollo personal docente, desarrollo social docente y
el desarrollo de formacién continua, para la variable desempefio académico como tutor
consto de 39 items, que midieron las dimensiones de coevaluacion, heteroevaluacion y
caracteristicas del tutor. Ambas variables han sido validadas mediante juicio de expertos y

presentan un adecuado nivel de confiabilidad de 0,925. La conclusién a la que se llegé fue



que la capacitacion profesional del docente universitario contribuye significativamente al
desempefio académico como tutor, encontrandose una correlacion positiva significativa al
0,837.
Antecedentes Locales

Menciona Naveda (2014) en su estudio sobre “La incidencia de la capacitacion y la
asistencia técnica en la competitividad de las mypes de confecciones de prendas de vestir
de Huamanga” (Tesis para optar titulo). “Universidad Nacional de san Cristobal de
Huamanga. Ayacucho — Pertt”. Tuvo como objetivo principal “La evaluacion del impacto
en la competitividad de las micro y pequefias empresas de confecciones de prendas de vestir
como resultados de la utilizacion de estrategias de capacitacion y asistencia técnica en
Huamanga”, Asimismo la metodologia fue de nivel descriptivo tipo cuantitativo, la
muestra se realizo a los duefios de las MYPEs de confecciones de prendas de vestir, ademas
de entrevistas con trabajadores antiguos y recién contratados, cuyos comentarios aportan
al trabajo de investigacion de manera significativa. Obtuvo como siguientes resultados, el
15.00% tiene estudios superiores que lo han llevado a cabo en institutos o universidades,
esto indica que estas personas saben los beneficios que obtendran si utilizan Servicios de
Desarrollo Empresarial en Capacitacion y Asistencia Técnica, el 38.00% de los
encuestados elaboran un plan de trabajo de manera empirica. Sin embargo el 59.00% no
elabora un plan de trabajo, lo que significa que la mayoria de empresarios trabaja sin
plantearse metas, objetivos y estrategias, el 18.00 % de las MYPEs de confecciones de
prendas de vestir estan establecidas en el domicilio del propietario o duefio y las restantes
(82.00%) en lugares diferentes (alquiler de locales) lo cual eleva los costos, el 67.00% tiene

de 1 a 4 trabajadores, el 28.00% tiene de 5 a 8 trabajadores y el 5.00 % tiene de 9 a 10



colaboradores, lo cual demuestra que este tipo de empresas tiene un tamafio reducido segun
el nimero de trabajadores, el 28.00% de empresarios encuestados afirmoé que actualmente
confecciona prendas de vestir para todos los grupos de la poblacién es decir confecciones
de prendas a para hombres mujeres y nifios ademas el 21% solo confecciona para damas,
el 31.00% para hombres y mujeres, el 18.00% recibid cursos de gestion empresarial, el
31.00% en desarrollo productivo, el 5.00% prefirié llevar ambos tipos de cursos de
capacitacion y un significativo 46.00% ninguno. Se llego a la conclusion de que el Trabajo
de Investigacion determiné que las MYPEs de confecciones de prendas de vestir que han
implementado estrategias de Capacitacion y Asistencia Técnica han logrado tener mayores
beneficios a través del incremento de sus ventas, incremento de utilidades y reduccion de
costos a su vez lograron una actitud positiva por la valoracion de su trabajo . EI Marco
Tedrico, sirvio de apoyo a la investigacion en toda su extension, siendo una herramienta
indispensable, sobre todo en lo referido al &mbito de la teoria administrativa y lo referente
a los conceptos utilizados en los procesos de implementar estrategias seguidas por la
mediana y la gran empresa; puesto que el problema se sitla justamente en el campo
administrativo en general y en la busqueda de ventajas competitivas por las organizaciones

en particular.

Menciona Loayza y Lette (2014) en su tesis sobre “La incidencia de la capacitacion
en los factores motivacionales intrinsecos y extrinsecos de los trabajadores del programa
regional de irrigacion de desarrollo rural integrado del gobierno regional de Ayacucho”
(Tesis para optar titulo) “Universidad Nacional de san Cristobal de Huamanga. Ayacucho
— Per”. En los ultimos afios la imagen del PRI DER en la ciudad de Ayacucho, se ha

venido deteriorando cada vez mas y, entre los problemas principales que enfrenta esta la
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deficiente y ausencia de capacitacion y por ende un mal desempefio laboral. El objetivo de
la esta investigacion es “determinar la dependencia de la capacitacion con los factores
motivacionales en los trabajadores del PRIDER-Ayacucho”; Igualmente, “establecer la
influencia de la capacitacion en la productividad laboral y analizar las razones de la falta
de capacitacion para mejorar el rendimiento laboral de dichos servidores municipales”. La
hipdtesis que plantearon para la esta investigacion es que la capacitacion esta relacionada
directamente con los factores motivacionales de los trabajadores del PRIDER-Ayacucho;
también la relacion de la capacitacion con el rendimiento laboral; y, la relacion de la
ausencia de capacitacion con el rendimiento laboral de los trabajadores del PRIDER-
Ayacucho; las cuales han sido corroboradas por medio de mediciones estadisticas. La
metodologia que fue utilizada basicamente fue la encuesta-cuestionario asignado a
trabajadores y funcionarios, las que han sido analizadas y se obtuvo el resultado en
mediciones estadisticas, graficos y cuadros de doble entrada que fueron examinados e
interpretados. EI modo de investigacion es inductivo y deductivo. Los Resultados de la
investigacion distingue que el 70.00% de trabajadores no cumplen debidamente sus
funciones debido a la incomprension de mecanismos, de normas legales, de métodos y
ausencia dominio de herramientas de gestidn, por encontrarse desactualizados; Igualmente,
el 44.00% muestra desinterés por actualizarse y capacitarse, debido a la ausencia de
motivacién; asimismo el 56.00% apoya la necesidad de mejorar sus habilidades y
conocimientos, destrezas y actitudes para tener un mejor rendimiento laboral; también es
importante recalcar que, el 50.00% mantiene un nivel de disconformidad por la indiferencia
de la gestion municipal en asuntos de capacitacion; el 80.00% de los encuestados sostiene

gue no percibe ninguna clase de capacitacion, no existe motivacion idénea; el 58.00%
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menciona que la adjudicacion de cargos se efectla sin criterios técnicos y sin tener en
cuenta la capacitacion en areas especificas; finalmente, el 53.00% considera que no se
emplea de forma iddnea al personal, entonces los servicios que se ofrece no son los
adecuados, a causa de la ausencia de planes, programas y actividades de manera
permanente de la capacitacion. la conclusion a la que llegd fue la capacitacion efectuada a
los colaboradores del Programa Regional de Irrigacion de Desarrollo Rural Integrado del
Gobierno Regional Ayacucho, le sirvieron para mejorar sus competencias laborales por
consiguiente brindar una mejor calidad de servicio a los usuarios , estando asociada con
las opiniones que: los resultados de su trabajo por su eficiencia y eficacia, con la opinién
qué actitud tiene cuando valoran sus iniciativas y logros laborales como parte de las
politicas administrativas y empresariales en su trabajo, En la correlacion establecida a
través del sistema estadistico, nos muestra que, si bien la capacitacién puede mejorar sus
habilidades laborales, debe tenerse en cuenta que en la primera correlacion, los trabajadores
no tienen suficiente conocimiento sobre su desempefio y No lo tienen para poder mejorar
la calidad del trabajo y los servicios, el progreso del personal en el lugar de trabajo, el
reconocimiento y la promocion no son el resultado de la capacitacion.

2.2. Bases teoricas de la investigacion

Micro y pequefias empresas
De acuerdo con el articulo 2 de la ley 28015, las Mypes son aquellas entidades cuyo

objetivo es el realizar algun tipo de trabajo productivo o comercio de bienes tangibles e intangibles

y lo mas importante que sea formado por una persona juridica o natural.
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Importancia

Su relacion abarca mayormente a negocios con pocos afios de creacion y que son
dependientes de su desarrollo laboral y su proyeccion a futuro para volverse una gran empresa,
también podemos decir que este tipo de negocio puede ser en su mayoria un sustento econémico
dependiendo como desarrolle ideas innovadoras competitivas y que sean de gran aceptacion por
parte de los compradores para asi poder satisfacer esas necesidades, haciéndolo posible por medio
de la perseverancia. Algunas Mypes llegan a quedarse estancadas por muchos afios tal como estan,
como resultado de una gestion adecuada, idean nuevas estrategias de manera transparente. (Cleri,
2016)

Variable: Capacitacién del personal

La capacitacion del personal se define como un proceso de ensefianza continuo en el que
los colaboradores desarrollan sus habilidades y destrezas de una manera que ponen en practica en
su trabajo diario. Desde la perspectiva de la organizacion, la capacitacion se relaciona con el oficio
que se realiza y los conocimientos aprendidos se orientan hacia las falencias o errores que tienen
durante el proceso de evaluacion del trabajador.

Segun Vallejo (2016) “La capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en las
personas, preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan al logro de los objetivos de
la organizacion. El propdsito de capacitar es influir en los comportamientos de los individuos para
incrementar su desempeio laboral y productividad”.

Segun Morales (2013), refiriendose a la capacitacion precisO que es una inversion
productiva, a través del cual se obtienen resultados positivos para beneficio de la organizacion y

el trabajador, donde se establecen patrones de manera que la accion sea homogénea y proyectada,
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logrando desarrollar actitudes y habilidades concretas en los recursos humanos involucrados al
proceso productivo y asi obtener resultados positivos en beneficio de la organizacion.
Objetivos de la capacitacion

Segln Chiavenato (2011) Los objetivos importantes de la capacitacion son:

e Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto.

e Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no s6lo en sus puestos
actuales, sino también para otras funciones mas complejas y elevadas.

e Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas satisfactorio entre
ellas o para aumentarles la motivacién y volverlas méas receptivas a las nuevas
tendencias de la administracion.

Importancia de la capacitacion

En toda organizacion es importante capacitar al personal de una manera constante y eficaz
para que puedan proyectar, conocer y efectuar sus actividades simultdneamente con los demas
trabajadores para la toma de buenas decisiones.

Segln Diaz (2014), afirmo que “la capacitacion es la informacion de actividades planeadas
de las necesidades reales de una organizacion o institucion, con la finalidad de contar con un
equipo de trabajo calificado y provechoso con formacion teorica y practica que potenciaran el
desempefio y la productividad del equipo en beneficio de las mismas”.

Tipos de capacitacion
Segun lbafiez (2011) Los tipos de capacitacién son muy variados y se clasifican con

criterios diversos:

14



a) Por su formalidad

a)

b)

Capacitacion Informal. Se relaciona con el grupo de instrucciones u orientaciones
que se proporcionan dentro de la empresa, por ejemplo, un contador da indicaciones
a un colaborador de la misma area de como utilizar correctamente los archivos
contables y de como llevar el registro de ventas.

Capacitacion Formal. Son aquellos que se planificaron de acuerdo a los
requerimientos de capacitacion especificos, estos pueden tener una duracion de un

dia hasta varios meses dependiendo el tipo de capacitacion a realizar.

b) Por su naturaleza

Capacitacion de Orientacion: Es un proceso mediante el cual se guia, orienta y
ayuda a adaptarse al personal nuevo en la organizacion.
Capacitacion Vestibular: Es una técnica que consiste en un simulacro en el que
se utiliza y manipula el equipo con el cual se trabajara, pero que en realidad son
capacitados fuera del mismo, para obtener el beneficio de la capacitacion sin
colocar realmente al personal en el puesto que se esta capacitando.
Capacitacion en el Trabajo: Este método consiste en que el personal aprenda una
habilidad o destreza por medio de su desempefio real, asignando personal nuevo a
los personales mas experimentados que se encargan de la capacitacion. Existen
diferentes tipos de capacitacion en el trabajo de los cuales podemos mencionar:
» Rotacion de puesto: Consiste en pasar al personal de un puesto a otro en
etapas programadas para poder conocer actividades desarrolladas durante el
proceso general productivo o administrativo. Se usa para capacitar

administrativos o supervisores.
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» Instruccion directa en el puesto: Consiste en proporcionar capacitacion al
personal en su puesto por parte de un personal experimentado, buscando
que el personal nuevo adquiera conocimientos para realizar labores por
medio de la observacion al personal experimentado. Se utiliza para la
capacitacion de operarios.

¢) Por su nivel ocupacional

e Capacitacion para el trabajo: Esta dirigida al personal que desempefiara una
actividad nueva debido al reciente ingreso, ser promovido o reubicado al interior de
la empresa.

e Capacitacion de pre ingreso. Se realiza con el fin de buscar, seleccionar y
proporcionar al personal nuevo los conceptos y habilidades que requiera para el
desarrollo de las actividades en su puesto.

e Capacitacion de induccion. Consiste en realizar una variedad de actividades con
el fin de ayudar a la integracion del personal nuevo en su puesto de trabajo, su grupo
de trabajo y a la empresa de manera general.

e Capacitacion promocional. Proceso mediante el cual la empresa capacita al
personal para un ascenso laboral, otorgandole al personal la oportunidad de lograr
obtener un puesto de mayor jerarquia dentro de la empresa.

Dimensién: Desempefio Laboral

Segun Robbins, Stephen y Coulter (2013) definen que es un proceso para determinar qué
tan exitosa ha sido una organizacién (o un individuo o un proceso) en el logro de sus actividades
y objetivos laborales. En general a nivel organizacional la medicion del desempefio laboral brinda

una evaluacion acerca del cumplimento de las metas estratégicas a nivel individual.
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Segun Newtron (2011) el desempefio laboral es el grado de ejecucién que un empleado
busca para el resultado de las metas de la empresa en un tiempo determinado. En tanto, este
desempefio esta constituido por actividades tangibles, observables y medibles, y otras que se
pueden derivar del comportamiento de los trabajadores y la organizacion.

Segun Palmar, Valero, y Jhoan (2014) el desempeno laboral se define como ‘el
desenvolvimiento de cada individuo que cumple su jornada de trabajo dentro de una organizacion,
el cual debe estar ajustado a las 22 exigencias y requerimientos de la empresa, de tal manera que
sea eficiente, eficaz y efectivo, en el cumplimiento de las funciones que se le asignen para el
alcance de los objetivos propuestos, consecuente al éxito de la organizacion”.

Dimensién: Cualidades del personal

Las cualidades del personal es un proceso de toda la vida. Se trata de una forma para que
las personas evallen sus habilidades y cualidades, consideren sus propias metas en la vida y
establezcan metas para alcanzar su potencial.

Segin Velez, Ohoa y Leyva (2017) “Las cualidades personales implican aspectos
formativos que se configuran en el sujeto de forma dindmica y compleja y que son expresadas por
medio de la versatilidad del desempefio que él realiza a partir de las exigencias y normas
contextuales del entorno en el que se encuentra” (Pag.7).

Segun la RAE (2010) La habilidad personal esta definida como "la capacidad y disposicion
para hacer algo con destreza". Barbara Knapp la define como "la capacidad adquirida por
aprendizaje de producir resultados previstos con el maximo de certeza y frecuentemente, con el
minimo dispendio de tiempo, de energia o de ambas"

Dimension: Comportamiento del personal
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Segun Chiavenato (2014) indico que “El comportamiento organizacional esta relacionado
con las acciones de las personas que trabajan en organizaciones o interactian entre ellas. Es un
area de estudio que trata del comportamiento individual de las personas, e incluye temas variados,

como personalidad, actitudes, percepcion, aprendizaje, motivacion y satisfaccion del trabajo™.

I11. HIPOTESIS

Para el presente proyecto no se planted hipotesis alguna, debido a que la investigacion es
de carécter descriptiva.

Segun Gonzales (2016) “La hipotesis no se plantea para estudios descriptivos, pero es
obligatorio en estudios experimentales, cuasi experimentales. La hipotesis es un enunciado que
propone una respuesta tentativa a la pregunta del problema de la investigacion, tiene caracter de
tentativa porque la relacion que se proponga sobre las variables debe ser sometida a comprobacién

empirica”. (pag. 78)

Segun Gomez (2006) “Las investigaciones cuantitativas, cuyo método es el deductivo, si
no son exploratorias, si formulan hipétesis, siempre y cuando se definan desde el inicio que su
alcance serd correlacional o explicativo, o en caso de un estudio descriptivo, que intente

pronosticar una cifra o un hecho.”
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de Investigacion

Para el presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio no experimental porque no se
manipulo deliberadamente a la variable de Capacitacion del personal en las micro y pequefias
empresas, ya que se presento tal y como se manifestd conforme a la realidad sin ninguna alteracion.

El nivel de la investigacion fue descriptivo ya que solo se describié las principales
caracteristicas de Capacitacion del personal en las micro y pequefias empresas en el rubro Salud:
caso Icproic S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.

Segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) “El presente proyecto de investigacion fue
de nivel descriptivo, ya que la recoleccion de datos y la manifestacion de los resultados se
consiguieron de manera natural y real posible”

Este trabajo fue transversal ya que el estudio de investigacion se realizd en un espacio de

tiempo determinado la cual tuvo un inicio y un fin.

Segun Hernandez (2014), sefial6 que el disefio no experimental “podria definirse como la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios
en los que no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto

sobre otras variables”

4.2. Poblacién y Muestra

Poblacion
La Poblacion fue compuesta por 07 trabajadores de la empresa Icproic S.A.C, Distrito

Ayacucho, 2020. Esta investigacion se obtuvo a través de la técnica del sondeo.
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Segun Bernal (2016), es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se
obtiene la informacidn para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la medicion y la
observacion de las variables objeto de estudio (p. 161).

Muestra

La muestra quedo conformada por 07 trabajadores de la empresa Icproic S.A.C. Distrito
Ayacucho, 2020.

Segln Hernandez (2014) “la muestra es un subgrupo de la poblacién de interés sobre el
cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse o delimitarse de antemano con precision, éste

debera ser representativo de dicha poblacion”.

AREA CANTIDAD
Director Ejecutivo 01
Area Administrador 01
Area Contabilidad 01
Secretaria ejecutiva 02
Imagen Institucional 01
Ponente (salud) 01
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4.3. Definicion y operacionalizacién de variables

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Items
operacional
. . . Dimension 1: 1. ¢(Usted toma importancia los
Segun Vallejo (2016) | La capacitacion es ¢ P
objetivos laborales de la
“La capacitacion es el |una  serie de empresa’?
. Objetivos
proceso de desarrollar | actividades J , .
2. ¢En su opinion, considera
: - Laborales :
cualidades  en las | disefiadas para usted que la ausencia de la
. capacitacion no permite el
personas, preparandolos | desarrollar y S e
cumplimiento de los objetivos
para que sean mas | satisfacer las laborales?
Capacitacion . .
P productivos y | necesidades de las ~ . .
Desempefio 3. ¢En la empresa Icproic,
del personal . .
contribuyan al logro de | personas e laboral Logro de S A.C, desarrollan los trabajos
- S . en equipo para logro de las
los objetivos de la | instituciones, actividades quipo p g

organizacion. El
proposito de capacitar es
influir en los
comportamientos de los
individuos para

incrementar su

hacerlas mas
productivas y
contribuir al logro
de los objetivos de

la organizacion.

comportamiento de
los trabajadores

actividades establecidas?

4. (Cree usted que el
comportamiento de los
trabajadores influye en el

desarrollo de la empresa?
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desempefio laboral y
productividad”. (pag. 91)

Dimension 2:

Cualidades del

personal

22

versatilidad

Destreza

Aprendizaje

5. ¢Considera que en laempresa
Icproic SA.C los trabajadores
son  valorados por su
versatilidad?

6. ¢La Empresa toma en cuenta
la destreza de los trabajadores
para asignar los equipos de
trabajo?

7. En su opinion, cree usted que
el aprendizaje es fundamental
para el logro y desarrollo de la
empresa?




Dimension 3:

Comportamiento

del personal

23

Actitudes

Personalidad

Motivacion

8. ¢Cree usted que en su centro
de labor sus compafieros
cambian de actitud para una
mejor atencion al cliente?

9. ¢(Cree usted que Ila
personalidad del trabajador es
importante para la atencion al
cliente?

10. ¢Cree usted que la
motivacién por parte de la
empresa a su personal es la
adecuada?




4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Para el presente trabajo de investigacion se opto6 por utilizar la encuesta como método para
la recoleccion de datos.

Segln Martinez y Galan (2014) “Las principales técnicas de recoleccion de datos son: las
encuestas, entrevistas, analisis documental, observacion no experimental, observacion
experimental”.

Instrumentos

El instrumento fue el cuestionario.

Segun Martinez y Galan (2014) “Entre los instrumentos mas usados para las
investigaciones cientificas se encuentran el cuestionario y las escalas actitudinales”

4.5. Plan de anélisis

Después de haber recolectado la informacion a través del uso del cuestionario se procedio
a realizar el analisis de la informacion a través de los siguientes programas: Microsoft Excel y
Programa SPSS para elaborar la tabulacion, asi mismo para realizar las tablas y graficos, el
programa Microsoft Word para redactar el trabajo de investigacion, el programa Power Point fue
esencial para la presentacion de diapositivas para la sustentacion y Turnitin fue requerido para
visualizar la similitud del porcentaje y evitar plagio, por ultimo el programa PDF para la

presentacion final del trabajo de investigacion.
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4.6. Matriz de consistencia

Capacitacion del personal en las micro y pequefias empresas en el rubro Salud: caso ICPROIC S.A.C., Distrito

Ayacucho, 2020.

Enunciados del problema

Problema general:

¢Coémo es la capacitacion del
personal en las micro y
pequefias empresas en el rubro
salud: caso ICPROIC S. A. C,

Distrito Ayacucho, 2020?

Problemas Especificos:

1.- (Cémo es el desempefio
laboral en las micro vy
pequefias empresas en el rubro
salud: caso ICPROIC S.A.C,

Distrito Ayacucho, 2020?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general
Describir las caracteristicas de
la capacitacion del personal en
las micro y pequefias empresas
en el rubro salud:
ICPROIC S.A.C,

Ayacucho, 2020.

caso
Distrito

Objetivos especificos
1.- Conocer el desempefio
laboral en las micro y pequefias
empresas en el rubro salud: caso
ICPROIC S.A.C, Distrito

Ayacucho, 2020.

Hipotesis
Para el presente
proyecto no se planteo
hipétesis
debido a

investigacion es de

alguna,

que la

caracter descriptiva.
Segun Gonzales
(2016) “La hipotesis
no se plantea para
estudios descriptivos,
pero es obligatorio en
estudios

experimentales, cuasi
experimentales.  La
hipGtesis es in

enunciado que
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Variable

Capacitacion del

personal

Dimension 1:
Desempefio

laboral

Dimension 2:
Cualidades del
personal

Dimension 3:
Comportamiento

del personal

Metodologia

Nivel:

Descriptivo

Disefo:

No experimental

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

Poblacion:
Esta conformado por 07
trabajadores de la empresa
Icproic S.A.C.



2.- ¢Cuales son las cualidades
del personal en las micro y
pequefias empresas en el rubro
salud: caso ICPROIC S.A.C,
Distrito Ayacucho, 2020?

3.- ¢Cémo es el
comportamiento del personal
en las micro y pequefas
empresas en el rubro salud:
caso ICPROIC S.A.C, Distrito
Ayacucho, 20207

2.- Describir las cualidades del
personal en las micro vy
pequefias empresas en el rubro
salud: caso ICPROIC S.A.C,,
Distrito Ayacucho, 2020.

3.-ldentificar el
comportamiento del personal en
las micro y pequefias empresas
en el rubro salud: caso
ICPROIC S.A.C., Distrito
Ayacucho, 2020.

propone una respuesta
tentativa a la pregunta
del problema de la
investigacion,  tiene
caracter de tentativa
porque la relacion que
se proponga sobre las
variables debe ser
sometida a
comprobacion

empirica”. (pag. 78)

26

Muestra:
07

trabajadores



4.7. Principios éticos

En el presente trabajo se empled los principios éticos para la proteccion a los colaboradores,
debido a que toda la informacion recolectada fue con su consentimiento, pero respetando la
privacidad de los mismos, también pidieron no exponer sus nameros telefénicos ni sus correos
electronicos, por tal motivo obteniendo Unicamente sus nombres completos y firmas por medio del
consentimiento informado. Finalmente, se les dio a conocer que toda la informacion brindada sera
de uso Unicamente para el presente trabajo de investigacion

Menciona Amaya, Barrio y Herrera (2018), los llamados principios éticos pueden ser vistos
como los criterios de decisién fundamentales que los miembros de una comunidad cientifica o
profesional han de considerar en sus deliberaciones sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada una
de las situaciones que enfrenta en su quehacer profesional.

ULADECH, (2019), para el desarrollo del presente proyecto se fundamenté en la
aplicacidn de principios éticos que permiten parametrar una determinada actividad.

Sefiala que toda actividad de investigacion que se realiza en la Universidad se guia por los
siguientes principios:
Proteccion a las personas:

ULADECH, (2019), manifiesta que “la persona en toda investigacion es el fin y no el
medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion”
Libre participacion y derecho a estar informado:

ULADECH, (2019) “Las personas que desarrollan actividades de investigacion tienen el
derecho a estar bien informados sobre los propositos y finalidades de la investigacion que

desarrollan”
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Justicia:

En este proyecto toda la informacion es netamente con un fin académica y toda la
informacion recabada es netamente confidencial respecto a la dignidad y proteccion de la identidad
de las personas entrevistadas.

ULADECH, (2019), Sustenta que ‘el investigador debe ejercer un juicio razonable,
ponderable y tomar las precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las

limitaciones de sus capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas”
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1
Conocer el Desempefio Laboral en las Micro y Pequefias Empresas en el Rubro Salud: Caso
ICPROIC S.A.C., Distrito Ayacucho, 2020.

Desempefio Laboral N %
Importancia de los objetivos laborales

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 1 14.29
Casi Siempre 1 14.29
Siempre 5 71.43
Total 7 100.00

Cumplimiento de los objetivos laborales

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 14.29
A veces 1 14.29
Casi Siempre 3 42.86
Siempre 2 28.57
Total 7 100.00
Logro de las actividades

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi Siempre 3 42.86
Siempre 4 57.14
Total 7 100.00
Comportamiento

Nunca 0 0.00
Casi Nunca 1 14.29
A veces 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 6 85.71
Total 7 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado online a los trabajadores en las micro y pequefias empresas en el
rubro salud: caso Icproic S.A.C., Distrito Ayacucho, 2020.
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Tabla 2

Describir las Cualidades del Personal en las Micro y Pequefias Empresas en el Rubro Salud:
Caso ICPROIC S.A.C., Distrito Ayacucho, 2020.

Cualidades del personal N %
Versatilidad

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 14.29
A veces 1 14.29
Casi Siempre 4 57.14
Siempre 1 14.29
Total 7 100.00
Destreza

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 14.29
A veces 0 0.00
Casi Siempre 4 57.14
Siempre 2 28.57
Total 7 100.00
Aprendizaje

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 14.29
A veces 0 0.00
Casi Siempre 3 42.86
Siempre 3 42.86
Total 7 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado online a los trabajadores en las micro y pequefias empresas en el

rubro salud: caso Icproic S.A.C., Distrito Ayacucho, 2020.
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Tabla 3

Identificar el comportamiento del personal en las micro y pequefias empresas en el rubro salud:

caso ICPROIC S.A.C., Distrito Ayacucho, 2020.

Comportamiento del personal N %
Actitud

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi Siempre 5 71.43
Siempre 2 28.57
Total 7 100.00
Personalidad

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 14.29
A veces 0 0.00
Casi Siempre 1 14.29
Siempre 5 71.43
Total 7 100.00
Motivacion

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 14.29
A veces 0 0.00
Casi Siempre 3 42.86
Siempre 3 42.86
Total 7 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado online a los trabajadores en las micro y pequefias empresas en el

rubro salud: caso Icproic S.A.C., Distrito Ayacucho, 2020.
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5.2. Andlisis de resultados

Respecto al objetivo especifico 1: Conocer el desempefio laboral en las micro y pequefias
empresas en el rubro salud: caso ICPROIC S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.

Se encontr6 que el 71.43% (5) de los encuestados mencionaron que los objetivos laborales
requeridos por la empresa siempre son importantes; El 42.86% (3) mencionan que los objetivos
laborales requerido por la empresa casi siempre son necesarias; el 57.14% (4) mencionan que en
la empresa siempre son necesarias el logro de las actividades establecidas; y el 85.71% (6)
mencionan que el comportamiento de los trabajadores siempre influye en el desarrollo de la
empresa. Estos resultados coinciden con los hallados por Alvarez, Freire y Gutiérrez (2017),
quienes hallaron que en las empresas chilenas existen diferencias en la productividad laboral entre
las empresas que lograron realizar la capacitacion y las que no lo realizaron, no obstante, aquellas
diferencias no fueron relevantes, donde se encuentra que las empresas grandes que realizan las
capacitaciones logran una productividad laboral menor en 2.70% con respecto a aquellas
empresas que no lo realizan, mientras que las PYME obtienen una productividad laboral mayor
en 2.40% respecto a las empresas que no realizaron las capacitaciones; Gutiérrez (2015), quien
concluyo que el 75.00% de las Mypes del sector comercio-rubro farmacias de urbanizacion El
Trapecio del distrito de Chimbote se caracterizaron por no realizar capacitaciones para sus
trabajadores, de igual forma los micro empresarios tienen conocimientos de la importancia de la
capacitacion en las MYPEs, la consideran como una inversion y no un gasto, sin embargo no
consideran primordial para su crecimiento y desarrollo sostenido; Y por Merino (2017), quien

afirmé que la capacitacién profesional del docente universitario de la Universidad Técnica de
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Babahoyo del Ecuador contribuye significativamente al desempefio académico como tutor,
encontrandose una correlacion positiva significativa al 0,837.

Respecto al objetivo especifico 2: Describir las cualidades del personal en las micro y
pequefias empresas en el rubro salud: caso ICPROIC S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.

Se identifico que, de 7 personas encuestadas que representan un 100% de trabajadores del rubro
salud donde, un 57.14% (4) mencionan que los trabajadores casi siempre son valorados por su
versatilidad, un 57.14% (4) menciona que en la empresa casi siempre toman en cuenta la destreza
de los trabajadores para asignar los equipos de trabajo, un 42.86% (3) menciona que siempre es
fundamental el aprendizaje para el logro y desarrollo en la empresa. Estos resultados coinciden
con los hallados por Loayza y Lette (2014), quienes hallaron que en Programa Regional de
Irrigacion de Desarrollo Rural Integrado del Gobierno Regional Ayacucho, la capacitacion
realizada a los colaboradores, les sirvieron para mejorar sus competencias laborales, estando
asociada con los resultados de su trabajo por su eficiencia y eficacia, a su vez con la actitud
positiva que tienen cuando valoran sus iniciativas y logros laborales como parte de las politicas
administrativas y empresariales en su trabajo; Naveda (2014), quien afirmé que en las Mypes del
rubro de confecciones de prendas de vestir en la ciudad de Huamanga, el 18.00% recibi6 cursos
de gestion empresarial, mientras que el 31.00% en desarrollo productivo, llegando a la conclusion
de que las MYPEs de confecciones de prendas de vestir que han implementado estrategias de
Capacitacion y Asistencia Técnica han logrado tener mayores beneficios a través del incremento
de sus ventas, incremento de utilidades y reduccion de costos a su vez lograron una actitud

positiva por la valoracion de su trabajo”.
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Respecto al objetivo especifico 3: Identificar el comportamiento del personal en las microy

pequefias empresas en el rubro salud: caso ICPROIC S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.

Se encontro6 que, de un total de 7 personas encuestadas que representan un 100% de trabajadores
del rubro salud, dieron su opinion sobre la actitud, donde el 71.43% (5) mencionan que en su
centro de labor casi siempre cambian de actitud para una mejor atencion al cliente, un 71.43% (5)
mencionan que siempre es importante la personalidad del trabajador para la atencién al cliente,
un 42.86% (3) mencionan que en la empresa la motivacién siempre es la adecuada. Estos
resultados coinciden con los hallados por Pérez (2015), quien afirm6 que en el restaurante
Cocoldn de la ciudad de Guayaquil-Ecuador, es indispensable un plan de capacitacion para los
colaboradores, debido a que ellos necesitan fortalecer y optimizar la atencion de calidad, de esta
manera el personal podré brindar a los comensales una mejor calidad de servicio y estos estaran
satisfechos con la atencion en el restaurante, incrementando la afluencia de los clientes actuales
y los posibles clientes a captar. Ademas la empresa se beneficiard con el desarrollo y
crecimiento monetario, y se logrard implementar este plan de capacitacion estratégico a
los otros locales de la franquicia; Loayza y Lette (2014), quienes afirmaron que, en el
Programa Regional de Irrigacion de Desarrollo Rural Integrado del Gobierno Regional de
Ayacucho, el 70.00% de trabajadores no cumplen debidamente sus funciones debido a la
incomprension de mecanismos, de normas legales, de métodos y ausencia dominio de
herramientas de gestion, por encontrarse desactualizados; Igualmente, el 44.00% muestra
desinterés por actualizarse y capacitarse, debido a la ausencia de motivacién; asimismo el 56.00%
apoya la necesidad de mejorar sus habilidades y conocimientos, destrezas y actitudes para tener

un mejor rendimiento laboral; también es importante recalcar que, el 50.00% mantiene un nivel
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de disconformidad por la indiferencia de la gestiobn municipal en asuntos de capacitacion; el
80.00% de los encuestados sostiene que no percibe ninguna clase de capacitacion, no existe
motivacion idonea, entonces los servicios que se ofrece no son los adecuados, a causa de la
ausencia de planes, programas y actividades de manera permanente de la capacitacion. Concluyo
que la capacitacion efectuada a los colaboradores del Programa Regional de Irrigacion de
Desarrollo Rural Integrado del Gobierno Regional Ayacucho, les sirvieron para mejorar sus

competencias laborales por consiguiente brindar una mejor calidad de servicio a los usuarios.

VI. CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos de la encuesta efectuada a los trabajadores de la empresa se concluye
que se distribuye de manera adecuada y estan capacitados para poder desempefiar eficazmente al
entorno de sus actividades. Donde se menciona que el desempefio laboral en la empresa Iproic,
tuvieron resultados positivos para el fortalecimiento y la contribucién al desarrollo de las
actividades, asimismo en las cualidades del personal se concluye que los trabajadores siempre se
sienten valorados por las actitudes que tienen con respecto a la empresa y en cuanto al
comportamiento del personal podemos concluir que los trabajadores poseen actitudes positivos a

favor de la empresa, derivando a que estos puedan generar confianza y satisfaccion al cliente.

Segun el objetivo especifico n° 1, tomando en cuenta los resultados obtenidos podemos
mencionar que el desempefio laboral en la micro y pequefia empresa con la cual se trabajé
tuvieron resultados positivos, debido a que el 71.43 % de los trabajadores es consciente que
siempre es importante los objetivos laborales, asi como también el 42.86% menciona que si logra

cumplir con los objetivos laborales establecidos, por otro lado el 57.14% de los encuestados
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reafirman la importancia del logro de actividades establecidas en la empresa y por ultimo un

85.71% de los encuestados mencionan que el comportamiento de los trabajadores siempre es

influye en el desarrollo de la empresa.

Segun el objetivo especifico n°® 2, respecto a las cualidades del personal se concluye que los

trabajadores casi siempre se sienten valorados por las actitudes que tienen con respecto a la

empresa, ademas el 57.14% del personal casi siempre se siente valorado por su versatilidad y por

otro lado, el 57.14% de los encuestados opinan que casi siempre la empresa toma en cuenta su

destreza en los grupos de trabajo y un 42.86% mencionan que siempre es fundamental el

aprendizaje para el desarrollo de la empresa.

Segun el objetivo especifico n° 3, con respecto al comportamiento del personal podemos concluir

que los trabajadores poseen actitudes positivas a favor de la empresa, derivando a que estos

puedan generar confianza y satisfaccion al cliente. Por tal motivo el 71.43% de los trabajadores

en su mayoria mencionan que en su centro de labores casi siempre cambian de actitud para una

mejor atencion al cliente, ademés el 71.43% de los encuestados mencionan siempre la

importancia de la personalidad para la atencién al cliente y por otro lado el 42.86% de los

encuestados opinan que la motivacién requerida por parte de la empresa hacia su personal es la

adecuada.

Se logro describir como es la capacitacion de los trabajadores de la empresa ICPROIC, S.A.C, del
distrito de Ayacucho, es sumamente necesario y primordial, debido a que el personal puede
desarrollar sus conocimientos, habilidades y destrezas, de esta manera lograr el cumplimiento de
los objetivos laborables y empresariales a su vez desempefidandose de manera eficaz en su entorno

de actividades y brindar una mejor calidad de servicio al cliente en la empresa.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendacion

Las recomendaciones que se muestran a continuacion. Se basan a los resultados més relevantes
que se ha dado en el desarrollo del presente estudio. Servira para posibles soluciones o mejoras
en los problemas detectados, por ello se detalla:

Respecto a la conclusion especifico n° 1, se recomienda que se contrate a un especialista que
pueda brindar capacitacion a los trabajadores para que estos tengan conocimiento y se pueda
reforzar su conocimiento sobre los objetivos laborales, los servicios, las normas, politicas y reglas
de la Institucién ICPROIC para que todos los trabajadores conozcan sin excepcion sobre estos
temas y asi evitar posibles problemas a futuro.

Respecto a la conclusion especifica n°2, se recomienda tomar en cuenta los lineamientos
propuestos, de esta manera para poder fortalecer el desarrollo de las actitudes para sensibilizarlos,
capacitarlos e involucrarlos a la filosofia de la empresa, lo cual ayudard de manera positiva a
contribuir en la mejora de la creatividad, liderazgo, competencias y de cuales son las funciones
adecuadas para cada uno de los trabajadores.

Respecto a la conclusion especifica n°® 3, se recomienda, tomar en cuenta los principales temas
a capacitar, para ello se deberia hacer un estudio anticipado para detectar y tener conocimiento
sobre las necesidades reales de los trabajadores en cuanto al comportamiento del personal, como
en temas de manejo de conductas, sensibilidad del trabajador con los clientes, de esta manera se
podra lograr una gran diferencia debido a que esta capacitacion tendra resultados positivos para

la empresa.
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ANEXQOS

Anexo 1:

Cronograma de actividades

Artradades

ANO 2020

2021

SEMESTREI

SEMESTRE I

SEMESTREI

SEMESTEEII

Maz

Mas

Maz

Mes

Samana

Samana | Semana

Ramana

Samana

Somana | Semana

Samana

Semana

7 ]

= -

4

1

7 k]

- -

4

1

Samana | Samana
2 k 4

Samana

Samana | Samana
~ ]

Samana

Elaboracion del
Provecto

X

[

Revision del proyecto
por el Jurado de
Investigacion

Aprobacion del
provecto por el Jurado
de Investigacion

Exposicion del
provecto al Jurado de
Investigacion o
Docente Tutor

B

LN

Mejora del marco
teorico

Redaccion de la
revision de la
literatura.
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Elaboracion del

consentimiento
informado

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

Conclusiones v
recomendaciones

Redaccion del pre
informe de
Investigacion.

Redaccion del informe
final

Aprobacion del
informe final por el
Turado de
[nvestigacion

Presentacion de
ponencia en
eventos clentificos

[
LA

Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
Estudiante

Categoria Base % o Nimero Total
(S1.)
Suministros (*)
e Impresiones
e Fotocopias
e Empastado
e Papel bond A-4 (500 hojas)
e Lapiceros
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informaciéon
Sub total
Total de presupuesto desembolsable
(Universidad)
Categoria Base %06 Total
NUumero (S1.)
Servicios
¢ Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacién en base de 35.00 2 70.00
datos
e Soporte informatico (M6dulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
e Publicacion de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total de presupuesto no| 652.00
desembolsable

Total (S/.)




Anexo 3. Consentimiento informado

ANEXO 1: CONSENTIMIENTO INFORMADO

UNIVERSIDAD CATOLM A LOS AN LES
ENEIRRIE A L)

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Carta /n° - 2020-ULADECH CATOLICA

Sr(a).

Eloy Huamam Quispe

Gerente “Instituto de Capacitacion Profesional e Investigacion de las Ciencias ~ [CPROIC
De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy
estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de la Umiversidad Catolica Los
Angeles de Chimbote. El motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, SULCA
ILLACONZA, BETTZA LISBETH con codigo de matricula N” 3111181477, de la Carrera
Profesional de Administracion, ciclo VII, quién solicita autorizacion para ¢jecutar de manera
remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado “"CAPACITACION DEL
PERSONAL EN LAS MICRO Y PEQUERAS EMPRESAS EN EL RUBRO SALUD:
CASO ICPROIC S.A.C, DISTRITO AYACUCHO, 20207, durante los meses de ejecucion
del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso vy las facilidades a fin de ¢jecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundara en beneficio de su Institucion.
En espera de su amable atencion, quedo de usted,

e

Sulca Illaconza Bettza Lisbeth
DNI. N° 46640568

Atentamente,
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Anexo 4: Constancia de validacion

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo ARTURO CHUCHON HUAMANI, identificado con DNI 2212769 con camet de

colegiatura CLAD N° 9 “O ...... y con grado de Maestria.

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
instrumento de recoleccion de datos, la encuesta elaborada por la estudiante BETTZA
LIZBETH SULCA ILLACONZA, para efecto de su aplicacion a los sujetos de la
poblacién-muestra seleccionada para el trabajo de investigacion titulado: CAPACITACION
DEL PERSONAL EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS EN EL RUBRO
SALUD: CASO ICPROIC S.A.C, DISTRITO AYACUCHO, 2020; que se encuentra
realizando, lucgo de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en

cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados.

Ayacucho 14 de noviembres del 2020

Firma del experto
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APELLIDOS Y NOMBRI"S DEL INI"ORMANTE

INSTITUCION DONDE LABORA |

" NOMBRE DEL INSTRUMENTO _ AUTOR DEL INSTRUMENTO

n

(LADECH

_Enwen

fq Sl Iu_g‘gﬁizag,lub{/h&

TITULO DE LA INVESTIGACION: Canaafaa()n o/ p(,mml en ) mm) y_pequena empred 0110

TABLA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR
EXPERTO UNIVERSIDAD CATOLICA ULADECH-EFP-AD

ASPECTO DE EVALUACION
CRITERIO DE ITEMS EVALUAR DEFICIENTE | REGULAR BUENA MUYBUENA | EXCELENTE
EVALUACION
510 (15/20 (25|30 | 35|40 |45|50|55 60 6570 |75 |80 |85 |90 |95 | 100

I, Claridad. Este formulano con lenguaje apropiado. X!
2 Objetividad Esta expresado en conductas observables X
3, Actualizacion Esta adecuado al avance de la ciencia y la

fecnologia.
4, Organizacion Fsta organizado en forma logica. X
5. Suficiencia Comprende aspectos cuantitativos, X
6. Intencionalidad Esta adecuado para medir los aspectos de

ikt X
7 Consistencia. Esta basado en aspectos teoricos W

cientificos. 1 X
8. Coherencia. Entre las  variables  dimensiones,

indicadores e items. ’ X
9. Metodologia. La estrategia responde al proposito de la

NVestigacion. [ X
10, Pertinencia Las dimensiones consideradas permiten ; X

evaluar la variable en su conjunto. | J

1, OPINION DE LA APLICACION.....

11. PROMEDIO DE VALORACION....
TIADEGL Al | quoes Ll et
LUGAR Y FECHA DNI FIRMA DEL EXPERTO TELEFONO
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Anexo 5. Cuestionario

-5
<,
&
AT

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA ICPROIC
S.A.C, DISTRITO AYACUCHO, 2020
Sefior (a) trabajador:
La presente encuesta es anonima, y forma parte de un trabajo de investigacion titulada
“Capacitacion del personal en las micro y pequefias empresas en el rubro salud: caso ICPROIC
S.A.C, Distrito Ayacucho, 20207, que tiene por finalidad recolectar informacion, se le ruega con
total sinceridad.

INSTRUCCION:

En el siguiente cuestionario se presentan un grupo de caracteristicas sobre Capacitacion del
personal; cada una de ellas va seguida de cinco alternativas de respuesta que debe marcar con una

“X” 0 “4” las alternativas que usted crea conveniente teniendo en cuenta los siguientes criterios.

ESCALA DE VALORACION

N: NUNCA CN: CASINUNCA | AV: AVECES | CS: CASI SIEMPRE S: SIEMPRE

NO

ITEMS

DIMENSION 01: DESEMPENO LABORAL

¢Usted toma importancia los objetivos laborales de la empresa?
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2 ¢En su opinién, considera usted que la ausencia de la capacitacion no
permite el cumplimiento de los objetivos laborales?

3 ¢En la empresa Icproic S.A.C, desarrollan los trabajos en equipo para logro
de las actividades establecidas?

4 ¢Cree usted que el comportamiento de los trabajadores influye en el
desarrollo de la empresa?
DIMENSION 02: CUALIDADES DEL PERSONAL

5 ¢Considera que en la empresa Icproic S.A.C los trabajadores son valorados
por su versatilidad?

6 ¢La Empresa toma en cuenta la destreza de los trabajadores para asignar los
equipos de trabajo?

7 ¢En su opinidn, cree usted que el aprendizaje es fundamental para el logro
y desarrollo de la empresa?

DIMENSION 03: COMPORTAMIENTO DEL PERSONAL

8 ¢Cree usted que en su centro de labor sus comparieros cambian de actitud
para una mejor atencion al cliente?

9 ¢ Cree usted que la personalidad del trabajador es importante para la atencion
al cliente?

10 | ¢Cree usted que la motivacién por parte de la empresa a su personal es la

adecuada?
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Anexo 6: Figuras

Conocer el desempefio laboral en las micro y pequefias empresas en el rubro salud: caso
ICPROIC S.A.C, Distrito Ayacucho, 2020.

0% 0%

m Nunca = Casinunca = Aveces = CasiSiempre = Siempre

Figura 1. Importancia de los objetivos laborales

Fuente. Tabla 1

>

m Nunca ®mCasinunca = Aveces = CasiSiempre = Siempre

Figura 2. Cumplimiento de los objetivos laborales

Fuente. Tabla 1
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= Nunca m Casinunca = Aveces = CasiSiempre = Siempre

Figura 3. Logro de actividades

Fuente. Tabla 1

0%

®m Nunca = CasiNunca = Aveces = Casisiempre = Siempre

Figura 4. comportamiento de los trabajadores

Fuente. Tabla 1
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Describir las cualidades del personal en las micro y pequefias empresas en el rubro salud: caso

ICPROIC S.A.C., Distrito Ayacucho, 2020.

0%

4

m Nunca = Casinunca = Aveces = CasiSiempre = Siempre

Figura 5. Versatilidad

Fuente. Tabla 2

0%

‘ O%

m Nunca m®mCasinunca = Aveces = CasiSiempre = Siempre

Figura 6. Destreza

Fuente. Tabla 2
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0%

= Nunca m Casinunca = Aveces = CasiSiempre = Siempre

Figura 7. Aprendizaje

Fuente. Tabla 2

Identificar el comportamiento del personal en las micro y pequefias empresas en el rubro salud:
caso ICPROIC S.A.C., Distrito Ayacucho, 2020.

0% 0% 0%

m Nunca = Casinunca = Aveces = CasiSiempre = Siempre

Figura 8. Comportamiento del personal

Fuente. Tabla 3
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0%

m Nunca m®mCasinunca = Aveces = CasiSiempre = Siempre

Figura 9. Personalidad

Fuente. Tabla 3

0%

= Nunca m Casinunca = Aveces = (CasiSiempre = Siempre

Figura 10. Motivacion

Fuente. Tabla 3
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Anexo 7: Porcentaje del Turni

BSULCAI-INFORME FINAL-TURNITIN-2021-02

INFORME DE ORIGINALIDAD
4% 4% O% 0%
INDICE DESIMILITUD  FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
repositorio.uladech.edu.pe 4
Fuente de Internet %
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