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Resumen
La presente investigacion tuvo como titulo gestion de calidad y capacitacion de las mype
del rubro restaurantes av. principal de santa margarita-distrito 26 de octubre- Piura, afio
2020. Donde se estableci6 como objetivo general: determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad y capacitacion delas mype rubro restaurantes av. principal de santa
Margarita-distrito 26 de octubre- Piura del Afio 2020. La investigacion fue de disefio no
experimental-transversal-descriptivo-cuantitativa. Para recolectar los datos se utiliz6 una
poblacion maestralcompuesta por 05 propietarios, a quienes se le aplicd un cuestionario
de 24 preguntas mediante la técnica de encuesta obteniendo los siguientes resultados: el
86% reconoce los problemas que pueden haber en una organizacion, el 100% realiza
lluvia de ideas para una mejor gestion para una mejora del integrante y que el 57% conoce
la técnica de calculo que contribuye a interpretar mejor los datos. Se concluye que la
totalidad los propietarios toman en cuenta la participacion del personal, buscan el
progreso de su negocio a través del cumplimiento de sus metas y la mejora continua de su
servicio, asimismo manifiesta que las ideas que brinden los colaboradores son de vital
importancia para mejorar la productividad de la empresa, al igual que conllevara a los
trabajadores a sentirse parte de la organizacion y estar motivados en el desempefio de sus

actividades.

Palabras clave: Capacitacion, Gestion de Calidad, MYPE, Planificacion.
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ABSTRACT
The present investigation had as its title quality management and training of the mype of
the av restaurants category. principalde santa margarita-distrito 26 de octubre-piura, year
2020. where it was established as a general objective: to determine the characteristics of
quality management and training of mype restaurants av. principal of Santa Margarita-
district October 26-Piura of the Year 2020. The methodology was used was of a non-
experimental-transversal-descriptive-quantitative design. To collect the data, a sample
population made up of 05 owners was used, to whom a 24-question questionnaire was
applied using the survey technique, obtaining the following results: 86% recognized the
problems that may exist in an organization, 100% brainstorm for better management for
member improvement and that 57% know the calculation technique that helps to better
interpret the data. It is concluded that all the owners take into account the participation of the
staff, they seek the progress of their business through the fulfillment of their goals and the
continuous improvement of their service, they also state that the ideas provided by the
collaborators are of vital importance to improve the productivity of the company, as well
as it will lead the workers to feel part of the organization and be motivated in the performance

of their activities.

Keywords: Training, Quality Management, MYPE, Planning.



l. INTRODUCCION

La investigacion titulada ““gestion de calidad y capacitacion de las MYPE del rubro
restaurantes Av. Principal de Santa Margarita —distrito 26 de octubre —Piura, afio 2020”
perteneciendo a las lineas de investigacion denominada: Gestion de calidad en las micro

y pequefias empresas del Peru.

Se efectlia la investigacion que va ser de mucho interés por que posibilitara determinar
las caracteristicas de gestion de calidad y capacitacion en el Rubro de Restaurantes Av.
Principal de Santa Margarita del Distrito 26 de octubre — Piura, Afio 2020; y en nuestra
realidad peruana la capacitacion es algo que no se aplica al no invertir en las pequefias y

medianas empresas Yy asi no hay mejor tenacidad en la gestion de calidad.

Para ello se aplicé la investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal. Se utilizé la técnica de recojo de datosy que se
realizaran encuestas, con el instrumento de cuestionario que incluye preguntas de escala

nominal y ordinal siendo utilizadas para las variables gestion de calidad y capacitacion

Promype (2016) las MYPE en el Per(d representan el 98.4% de todas las
organizaciones o empresas en el Per(, ademas son problemas que afrontan ya que no se
cuenta con suficiente apoyo, el crédito y la asesoria es de muy poco acceso. Las MYPE
se encuentran preparadas para hacer frente a cambios que pueden ser tecnoldgicos,
politicos y econdmicos para asi aprovechar al maximo que nos va permitir fortalecernos

de manera mas eficaz y eficiente para estas empresas de este rubro.



En la actualidad, se tiene que implementar un Sistema de administracion (gestion)
de calidad que de garantia a las prestaciones brindadas y el producto que se le ofrece al
publico. De tal manera que al implantarse este Sistema va permitir a las empresas
distinguirse de otras y asi ser mejor de todas las empresas y para llegar a eso se tienen que
realizar sus actividades de manera diferente para que asi ser una organizacioén distintas a

las de su competencia y ser unico en el Mercado.

Terrones (2014) indica que se asigna una elevada tasa de capacitacion vy
emprendimiento para que ASI haya una mejora en la gestion de las MYPE, las empresas
de Este rubro tienen problemas en ser lo que el negociante anhela ser en un tiempo, ya que

en la mayoria de las veces se basa en el tema de capacitacion del emprendedor.

Contable (2019) las MYPE es una unidad que se constituye ya sea por persona
juridica o natural. De cualquier punto de vista tiene como objetivo realizar actividades
econdmicas que sean la comercializacién de bienes o también la prestacién de un servicio,
en el estado peruano se otorga muchas facilidades y beneficios dando asi a estas

pequefiasempresas emprendimiento y una buena mejora.

Capaza (2018) en el ambito comercial del rubro restaurantes constantemente los
duefios de estos estan ideando estrategias para atraer a los clientes e ingresen a su local
para asi puedan recibir el servicio de manera distinta a la competencia, se nota que las

ventas realizadas en invierno varian y los productos que se venden en verano cambian.

El Perd, respecto en el analisis microambiente o del ambiente externo si sitda en
un momento muy favorable ya sea para un aumento de una inversidn que genere

rentabilidad a las organizaciones y esto se debe a la economia que representa ya que hay



Muchas oportunidades laborales y una estabilidad macroecondémica de igual manera en

elcontexto externo son muy favorable.

Herrera (2017) nos dice que los Factores legales se vincula mucho muy
estrechamente con el factor politico y de los negocios gastronomicos, pero cambios que

pueden realizar un estado como: el salario y costo que puede llevar el consumidor.

El salario es un factor muy importante no esta vinculado a realizar una visita a una
organizacion de estas ya que su salario es muy bajo y por los precios el consumidor no
puede costear estos gastos ya sea por factores como el lugar donde esta ubicado el
restaurante o por la comida que se Brinda, y no esta acostumbrado a pagar dicha suma de

dinero

Capozzi (2018) manifiesta acerca del factor econémico del rubro restaurantes, la
ventaja principal se basa en el mercadeo para asi tener retribuciones econémicas, y esto

va conllevar tener mas posibilidades de éxito en un restaurant.

Las condiciones laborales también es un factor econémico, en tiempos anteriores como
se puede recordar era muy facil tener un empleo de mesero durante esos afios, el contrato
en esos tiempos era muy sencillo y muy facil de realizar se llenaba una solicitud y se los
contrataba en el acto, pero como casi en todos los paises llego la recesién econdmica,
bastantes restaurantes se aprovecharon del exceso de oferta la mano de obra era muy alta
y la demanda era muy baja y para dar un trabajo se seleccionaba personas de que cumplan
todas las expectativas que requiera la organizacion. Los negocios de este rubro de
restaurantes la competencia es molesta ya que esto va reducir los ingresos para la empresa
y lo dificil es mantener el negocio porque va requerir de la creatividad para asi ganar

clientes.



Herrera (2017) no dice que los factores sociales, centrandonos especificamente que
las personas se centran més en el sabor de un producto mas no en la alimentacion quepuede
brindar un producto es por este motivo que las organizaciones tienen que estar listos y
preparados ante las exigencias de sus clientes y resolver sus problemas brindadores
seguridad, la innovacion es punto ventajoso, esto se ve reflejado en los restaurantes de alta

gama Y lo hacen para atraer a sus clientes.

Herrera (2017) manifiesta que no se debe incursionar en implementar la empresa
con desarrollos tecnolégicos, esto puede generar gastos como por ejemplo: hoyen dia se
ve en restaurantes de alta gama realizan delibery y para las empresas que no tienen
experiencia les puede generar muchos gastos y tener traspiés viendo es por esto que se
tiene que realizar capacitaciones a los trabajadores para asi poder realizar una mejor
gestion en la organizacion Y las innovaciones que se realizan eleva los estandares del

localde acuerdo a los del cliente.

Es un privilegio salir de casa a comer a un restaurante porque lo que el cliente
desea es llevarse un total agrado y una Buena experiencia de su local y que valga la pena
estar alli y ofrézcale ofertas por parte de la empresa para asi atraer a sus consumidores y

ganar clientela.

Herrera (2017) nos dice que los cambios climaticos que se ven la region y en el
mundo afectan en la produccién y el cultivo. En la region de Piura hace unos afios se vivid
el fendomeno del nifio en donde se hubo bastantes desventajas como las torrenciales lluvias
y estos cultivos se inundaban y la cosecha no daba los frutos esperados, dejando una
bajaen la produccion y los campesinos tenian la obligacion de alzar sus precios para asi
poderreparar sus gastos. Por consiguiente en este rubro gastronémico se ve afectado
directamente por la elevacion de los precios de insumos ya que generaran mayores gastos.

Para la organizacion le quedan dos elecciones una de ellas



Es brindar a los consumidores el mismo plato, pero el precio aumenta o por otra parte

darporciones mas pequefias al mismo precio.

Herrera (2017) nos manifiesta que los factores psicosociales en todo local o
establecimiento gastronomico se debe principalmente a sus consumidores es por esto que
se debe estar atento a las dinamicas de consumo que se traen por la globalizacién y los
cambios de habitos que se pueden dar. Las exigencias que requieren los consumidores son
cada vez méas mayores ya que ellos quieren sentirse en un lugar muy poco comun y nos

ser clientes comunes.

El comercio (2014) el Pert en el afio 2014 fue homenajeado por los premios World
Travel Awards como el mejor destino gastrondmico del mundo ademas el catalogoThe
World's 50 Best incluyo 3 restaurantes peruanos a su lista cabe resaltar que dicho catalogo
es muy influyente en cuanto se refiere a la gastronomia. Por medio de la feria mistura ha
proporcionado identidad cultural y asi logrando posicionar la gastronomia peruana en lo

mas alto para asi obtener un desarrollo sostenible.

Contreras (2015) nos manifiesta el rubro gastronémico esta creciendo cada vez mas
es por eso que existen muchos emprendedores que gestan en nuevos proyectos y los
preferencias y gustos varian continuamente al fin de cuidar nuestra salud a su vez
buscando platos agradables y deliciosos para los consumidores. Se les recomienda a todos
los emprendedores al abrir un restaurante primeramente realizar un estudio de Mercado es
muy importante para la organizacion para saber si es factible el rubro y si genera

rentabilidad.

Contreras (2015) nos da una idea que para ingresar al rubro Gastronémico se deben

estudiar primeramente las 4P del marketing:



La investigacion de Mercado: es principal para asi tener un negocio que brinde
rentabilidad, esta investigacion se puede realizar con un minimo de 8 a 10 encuestas que
serian suficientes para poder saber distintos aspectos. Segun con los datos que me
brindaron las empresas gastrondmicas de la av. principal de santa margarita todas
realizaron un estudio de Mercado para asi poder saber si la rentabilidad que va generar el

restaurante va ser la apropiada.

La determinacion del precio: se cree que para poder establecer los costos de cada
plato de comida se debe tener en cuenta los gastos de inversion y a la misma vez también

ver si las personas pueden pagar los platos gastronémicos.

En Piura la determinacion del precio influye mucho dependiendo el lugar donde
esté ubicado es local y el ambiente como este estructurado eso influye mucho en los
precios. También se puede decir que las estaciones del afio influyen ya que en época de
invierno pueden existir cambios climaticos y podria afectar la produccion de estos

alimentos.

La plaza: el emprendedor que quiera emprender su negocio de comida seria mas
rentable un negocio deliberé para que asi pueda ganar experiencia en este rubro y evitara

el alquiler de un local.

La promocion: ningin emprendedor que inicia en este negocio gastronémico
tendra todo el dinero suficiente para poder apertura un local asi que para marketear su
producto tendra las redes sociales para hacer marketing y hacer campafias publicitarias.es
importante que tu producto a través de las redes sociales trate de verse bien para asi
poderse ver bien y vender tu imagen y no estar en el anonimato por mucho tiempo ya que

esto va con llevar atraer a tus consumidores.



La problematica que existe en este rubro de restaurantes en la av. principal de santa
margarita-Piura se basa principalmente en que no tiene una Buena gestion de calidad hacia
sus consumidores y es por ello que no cuentan con estrategias de gestion para asi poder
atraer Asus comensales y algunos establecimientos no cuentan con la infraestructura

adecuada para que brinden sus servicios.

Por otro lado los trabajadores son muy callados y no cuentan con la capacitacion
correspondiente que una organizacion debe realizar. Y estas empresas no capacitan a su
personal y esto va conllevar al atraso. A pesar que la actualidad muchas empresas
organizan talleres de capacitacion para que asi los empleados tengan conocimiento acerca
del tema y de su entorno laboral ya que les va ayudad en su vida. El que Brinda el servicio
no cuentan con la implementacion de un uniforme para poder distinguirlos entre todos los

consumidores que estén en el local.

Para lograr una Buena gestion se debe tener en cuenta actividades que se relaciones
con la calidad para asi poder brindar un servicio a los clientes de manera eficiente y eficaz
y también que se van a sentir seguros por como esta implementada la organizacion, por
otro lado la capacitacion es muy vital en toda empresa y se debe tener en cuenta que la
capacitacion son acciones de la empresa ya que serian ventajas para la empresa y habria

una rentabilidad mayor.

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion fue
elsiguiente: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion de las
MYPE rubro restaurantes de la av. principal de Santa Margarita-distrito 26 de octubre-
Piura, afio 2020? Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el siguiente
objetivo general: Determinar las caracteristicas dela gestion de calidad y capacitacion de
las MYPE Rubro Restaurantes Av. Principal de Santa Margarita-distrito 26 de octubre-

Piura del Afio 2020. Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos



especificos: caracteristicas de las técnicas de la gestion de calidad de las MYPE Rubro
Restaurantes de Av. Principal de Santa Margarita-distrito 26 de octubre- Piura, Afio
2020.Asimismo caracteristicas de los elementos de la gestion calidad de las MYPE
Rubro Restaurantes Av. Principal de Santa Margarita- distrito 26 de octubre-Piura, Afio
2020.De la misma manera caracteristicas de los tipos de capacitacion en las MYPE
Rubro Restaurantes Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre-Piura, Afio
2020 y como ultimo objetivo especifico caracteristicas de los beneficios de la
capacitacion en las MYPERubro Restaurantes Av. Principal de Santa Margarita- distrito

26 de octubre- Piura, Ao 2020.

Bernal (2010) nos dice que se justifica una investigacion préactica debido a que va
poder contribuir con las caracteristicas de las MYPE, del rubro de restaurantes
especificamente en la gestion de calidad y capacitacion, colaborando en las decisiones
de los clientes y trabajadores de las MYPE del rubro restaurantes de la A.V principal de

santa margarita.

La justificacion es tedrica se va ejecutar con el fin de proporcionar conocimientos
sobre el tema de gestion de calidad y la capacitacion cuyos resultados podran
sistematizarse en una propuesta, para ser incorporado como conocimiento. Porque esta
investigacion servira como antecedentes de futuras investigaciones y de igual manera
como referencia tedrica dado que los resultados que se obtienen contribuyendo

basicamente con los items.

Esta investigacion es metodologica porque basicamente es una metodologia
cientifica. Tiene una justificacion metodoldgica porque va consistir consiste en plantear
que existe un nuevo método o0 una nueva estrategia para generar conocimiento valido y
confiable y por lo tanto para investigar y observar durante un proceso que implica varias

fases. (Bernal 2010).



1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES:

Antecedentes  internacionales

Variable 1: Gestion de calidad
Carrasco (2017) en su tesis Denominada “Plan de gestion de calidad alimentaria
aplicada al restaurante la Choza en Picaihua, Ambato, en Tungurahua”, trabajo
presentado en la Universidad Regional Auténoma de los Andes. Ambato. Ecuador. Detalld
como objetivo general disefiar un plan de gestion de calidad alimentaria aplicadoal
restaurante “La choza” en la parroquia Picaihua, canton Ambato, provincia de
Tungurahua, empleando la metodologia de estudio explicativa y descriptiva, considerando
como muestra de estudio 4 trabajadores, 156 clientes, en el que concluye que de acuerdo
a los datos obtenidos en la investigacion, el restaurante La choza requiere la
implementacién de un plan de calidad, por lo que un plan de accion de calidad permite
mejorar los procesos y el servicio que brinda a sus clientes, con el objetivo de crecer en
el mercado gastronémico, mejorando asi su rentabilidad y utilidad. Asi mismo recomienda
realizar un estudio que le permita al restaurante mejorar en sus instalaciones e innovar en
sus atractivos y deliciosos platos, permitiéndole asi captar y fidelizar nuevos clientes

potenciales para el crecimiento del restaurante.

Macias (2013) realizo una investigacion Titulada: “Disefio De Un Sistema De
Gestion De La Calidad Para Los Restaurantes Y Comedores De La Comuna Montafiza”
de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, utiliz6 una metodologia de
investigacion de tipo préactica, interactiva y personalizada; concluyendo que La aplicacién
del sistema EFQM basado en la aplicacion de una autoevaluacion, en los restaurantes y

comedores de Montaiiita es viable, con lo que se incrementa notablemente la mejora de

10



La calidad en el servicio, la satisfaccion para los visitantes y un mejor desarrollo

operacional para los servidores de los establecimientos de restauracion de la localidad.

Guzman (2018) en su tesis titulada “Disefio de un sistema de gestion de calidad
para los restaurantes de la zona del puerto de La Libertad ”, presentada en la Universidad
de El Salvador. Empleé una metodologia de disefio no experimental por lo que no se
modificaran los datos. Tuvo como conclusiones que mediante su 12 investigacion para
determinar las necesidades de los clientes y tomarlas como raiz en el disefio del SGC, se
debe desarrollar actividades dentro del disefio considerando al cliente como la pieza méas
importante. La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad a través de las
actividades y regulaciones que este mismo establece dentro de los restaurantes, ayuda a
que estos ofrezcan un mejor servicio a los clientes, asi como también bajo los lineamientos
de la calidad, ellos mejoraran su higiene y la eficiencia que traerd el
perfeccionamiento de la imagen de la empresa. Entonces se puede decir que para los
restaurantes el implementar un sistema de gestion de calidad seria muy beneficioso por
lo que debera priorizar al cliente, ademas que es importante que todos los trabajadores de
los negocios trabajen siguiendo los lineamientos que establece la SGC para asi lograr todos
los objetivos que se ha establecido la organizacion y satisfacer las necesidades de los
clientes. La importancia de la mejora del servicio en los establecimientos en cuanto a las
actividades del SGC, representa una mejora continua tanto a nivel individual como social,
por lo que generard un mayor atractivo turistico por parte de los restaurantes y de por si

mayor generacion de empleo y crecimiento econémico de la zona.

Variable 2 Capacitacion

Nowell (2015) en su tesis denominada capacitacion y servicio al cliente (Estudio
realizado en los restaurantes Salén el Tecun y Pasaje Mediterraneo de la zonal de
Quetzaltenango) GUATEMALA La presente investigacion tiene como objetivo general

Establecer la relacion de la capacitacion con la calidad del servicio al cliente en los
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Restaurantes Salon el Tecun y Pasaje Mediterraneo de la zona 1 de Quetzaltenango. Los
sujetos de estudio, son el personal de servicio al cliente, gerentes y clientes de los
restaurantes muestreados, quienes proporcionan la informacion requerida a través de las
respuestas en una escala de Likert y una encuesta. Dentro de los resultados del estudio se
llegd a la conclusion de que los clientes se encuentran satisfechos por el servicio que les
han brindado en ambos restaurantes. Sin embargo, la mayoria de meseros no ha recibido
capacitacion alguna en relacion al tema. Se deduce que los colaboradores se encuentran
satisfechos con sus jefes por lo que estdn contentos en su trabajo. Concluyé que la
capacitacion de personal y el servicio al cliente Se determiné que los clientes que
frecuentan los restaurantes Salon el Tecun y Pasaje Mediterrdneo se encuentran
satisfechos con el servicio que se ofrece en dichos restaurantes. Dentro de la investigacion
se identificd que la limpieza de mesas y sillas es satisfactoria para los comensales, sin
embargo, es necesario enfocarse en la limpieza de sanitarios para mejorar el servicio, ya
gue es un area importante de las empresas que necesita mayor atencion en la higiene. Se
delimitd que es necesario realizar una induccion a todos los colaboradores para que los
colaboradores se identifiquen mejor con el clima laboral de las 14 empresas y asi mejore
el servicio que se ofrece. Se concluyd que las personas que llevan mas de cinco afios dentro
de las empresas, no han Recibido capacitaciones, mucho menos aquellas que traten sobre
servicio al cliente. Se determiné que aquellos colaboradores que han recibido capacitacién
sobre servicio al cliente o en relacion a su puesto de trabajo, probablemente haya sido en
otra empresa y no especificamente en los restaurantes Salén el Tecun y Pasaje
Mediterraneo en afios anteriores Se define que el buen servicio al cliente que se identifica
en estas empresas se debe a la buena relacion que existe entre jefes / propietarios con los
colaboradores. Se concluye que en este caso el servicio al cliente no tiene relacion con la
capacitacion, ya que, por medio de los resultados obtenidos a partir de las encuestas

implementadas a los clientes, se determind que estan satisfechos con el servicio a pesar
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De no tener una capacitacion debida, sin embargo, hay ciertas condiciones que se deben

mejorar.

Medina, Saravia, Torres (2015) en su investigacion en la Universidad de el
Salvador, para optar el grado de Licenciado en Administracion de Empresas, titulada
“Diagnostico para la creacion de un plan de capacitacion que permita la implementacién
de estrategias para mejorar la calidad en el servicio al cliente en el sector de restaurantes

’

de primera categoria” , como objetivo general es realizar un diagnostico para la creacion
de un plan de capacitacion que permita la implementacion de estrategias para mejorar la
calidad en el servicio al cliente en el sector de restaurantes de primera categoria en la
ciudad de san miguel. La investigacion fue descriptiva, de tipo correlacional que consta
de un disefio no experimental y las técnicas empleadas fueron la encuesta y observacién
directa. Llegando a la conclusion de que el sector de restaurantes de primera categoria no
cuenta con procesos de capacitacion planificados, solamente se realizan capacitaciones
de manera eventuales para mejorar algunas deficiencias que se presentan en el trato con
los clientes, las cuales son impartidas por los mismos encargados, pero estan se realizan
de manera espontanea. Asimismo, se recomienda realizar procesos de capacitacion
planificadas que permita mejorar la calidad en el servicio a los clientes, desarrollo de las
habilidades y destrezas, 16 resolucion conflictos, comunicacion con los clientes, y

relaciones interpersonales, aprovechando oportunidades de crecimiento como la expansién

de la infraestructura para brindar un servicio de mejor calidad.

Bustos (2013) en su trabajo de investigacion denominado: ‘“Fuentes de
financiamiento y capacitacion en el distrito federal para el desarrollo de micros, pequefias
y medianas empresas ”, realizado en D.F. - México. Cuyo objetivo general fue: Conocer el
entorno econdémico nacional y regional en el que se desenvuelven las Mi Pymes, los
inconvenientes que se presentan en su formacion como entidad publica y

Las pautas que se toman en cuenta tanto en el sector publico como el privado para proveer
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Financiamiento. Llego a los siguientes resultados: Un gran nimero de personas que han
decidido establecer una fuente de ingresos familiar al inaugurar su propio negocio
pequefio no refiere estudios universitarios. Ademas, existe un elevado nivel de
desorganizacion institucional que a lo anterior se le afade, principalmente entre los
microempresarios. En cuanto a las alternativas de financiamiento, existe un predominio
hacia el sector proveedores como fuente de financiamiento, seguido por la Banca
Comercial y la Banca de Desarrollo. El sector bancario comercial suele establecer una
serie de requerimientos gue obligan al microempresario cumplir para tener la posibilidad
de acceder a un 9 financiamiento; también las empresas no suelen utilizar esta via debido

a las altas tasas de interés fijadas.
Antecedentes nacionales
Variable 1: Gestiéon de calidad

Hernandez (2015) en su investigacion sobre “Gestion de calidad, marketing y
competitividad de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito de la
Esperanza, afio 2014.” Se presenta a continuacion el trabajo de investigacion titulado

“Gestion de calidad, marketing y competitividad de las Mypes del sector servicio rubro

Restaurantes 22 del distrito de la Esperanza, afio 2014, tuvo como objetivo general
determinar y dar a conocer las principales caracteristicas de la gestién de calidad,
marketing y competitividad de las Mypes del sector servicio rubro restaurantes del distrito
de la Esperanza, afio 2014. El tipo de investigacion fue descriptiva y para llevar a cabo
escogimos una muestra poblacional de 15 Mypes. En estas Mypes se aplicaron encuestas
tanto a los gerentes o administradores, asi como a los clientes en general terminando con
una encuesta de satisfaccion de los clientes finales. Hemos tenido como resultado final
que en mas del 50 % de las Mypes no se tienen no tienen conocimiento sobre la norma

ISO 9001, ademas se detectaron carencias sobre el control de salud e higiene en el trabajo.
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El 67% de las Mypes aplican la innovacion tecnoldgica para aumentar la competitividad.
Como resultado final tenemos el 88 % de clientes (50 % que piensan que es buena y el 38

% que dio como evaluacion final mala) no estan satisfechos del todo y por consiguientes
tiene un riesgo de fuga bastante importante que afectaria directamente sobre nuestros

indicadores gestion de calidad.

Rios (2014) en su estudio sobre —Gestidn de calidad, satisfaccion de los clientes
y el impacto en la rentabilidad de las MYPES del sector servicios, rubro restaurantes -
del distrito de Huanchaco, afio 2074l. La presente tesis tiene como objetivo general
Determinar los principales factores que inciden en la gestion de calidad, satisfaccion de
los clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPES del sector servicios, rubro
restaurantes — del distrito de huanchaco, afio 2014, llegando a las siguientes
conclusiones:
- Los principales factores que generan calidad al servicio que se brinda, es la buena
atencion, que segun lo encuestado nos arroja un 50% y un 25 % tanto para la
preparacionde alimentos como también las instalaciones de dichas MYPES. - Agestion
de calidad esimportante para la organizacion, reflejandose esto en un 85% y un 15% no
considera g la gestion de calidad es importante para la empresa. - De los 20 restaurantes
encuestados, 15 de ellos que representa a un 75% respondieron que la calidades uno de los
factores principales para generar utilidad. - Un 80% de los representantes legales
encuestados, respondieron que los clientes se sienten satisfechos por el servicio brindado
y un 20% no se siente satisfecho - El 85% de los representantes legales de las MYPES
encuestadas dijeron que si consideran que el servicio que brindan es de calidad.
- Un 80% de los representantes legales de las MYPES encuestados, respondieron que la
materia prima es de calidad y esta en Optimas condiciones para su consumo. Llegando a
las siguientes conclusiones: En cuanto a las principales caracteristicas de las MYPES; el

tiempo que tiene en el sector servicios, es de 5 a 7 afios, el 90% de las MYPES son
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formales y el motivo por el que se formé la empresa es para generar ingresos para solventar

los gastos familiares, que se representa en un 45%, en cuanto a la gestién de calidad: Del estudio
realizado se concluye que el 50% d los representantes legales o gerentes de las MYPES del rubro
restaurantes en el distrito de Huanchaco , afirman que los 10 principales factores que generan
calidad al servicio que se brinda; es la buena atencion ; el 85% respondieron que la
calidad es importante para la organizacion y el 75% respondieron que la calidad de servicio es
uno de los factores principales para generar utilidad, como también el

80% respondieron que el cliente se siente satisfecho por el servicio brindado, como también el

servicio que se brinda a dichos clientes es de calidad.

Huallpahuaque (2015) en su investigacion titulada Caracterizacion de la gestion
de calidad bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas delsector
servicio - rubro restaurantes de dos tenedores, Huaraz 2014, cuyo describir las principales
caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el enfoque de la calidad total en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurante de dos tenedores en el Distrito
de Huaraz, 2015, obtuvo los siguientes resultados: Respecto a los datos generales del
encuestado: - El 33,3% manifiestan tener de 36 -45 afios de edad, el 51,5% manifiestan
ser mujeres y el 33.3% cuentan con estudios superiores universitarios. Respecto al
Ciclo de PHVA: - El 52,38% de gerentes encuestados, sefialan que no aplican la mejora
continua en el proceso de elaboracion de alimentos. EI 38,10% de gerentes encuestados,
sefialan que logran un buen resultado lo hacen de manera oportuna en base los resultados
el mayoria de los gerentes manifestaron que hay una inadecuada establecimiento de
objetivos dentro de la empresa. El 38,10% de gerentes encuestados, afirman que son
indiferentes en cuanto el seguimiento detallado de los problemas que se generan en el
proceso de preparacién de alimentos. - EIl 42,86% de gerentes encuestados, manifiestan
gue no identifican los problemas que se puede presentar en la empresa. - Un
33,33% de gerentes encuestados responden que lo realizan de una manera informal sobre

determinados procesos, el 33,33%, de gerentes encuestados manifiestan que no es
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Necesario realizar los cambios para incrementar la productividad en el proceso de
preparacion de alimentos para incrementar la productividad, el 42,86% de gerentes
encuestados, responden que no es necesario el sistema de medicion porque tengo 11 amplia
experiencia, en cuanto al establecimiento de un sistema de medicion de resultados en el
proceso de preparacion de alimentos. - El 33,33% de gerentes encuestados, sefialan que
son indiferentes respecto a la entrega de informacion sobre el proceso de preparacion de
alimentos. Y se lleg6 a las siguientes conclusiones, que la mayoria de los empresarios
encuestados de las micro y pequefias empresas del sector servicio -rubro restaurantes de
dos tenedores del Distrito de Huaraz, tienen de 36 -45 afios de edad, son mujeres
emprendedoras, con estudio superior universitario, la gestion de calidad, parte esencial de
esta investigacion es entendida como la aplicacion de la mejora continua y la realizacién
de cambios en el proceso, fundamental en aquellas organizaciones que quieren fijar su
vision y obtener una posicion reconocida y continuada en el tiempo. Es por eso que el
objetivo principal de esta tesis fue describir las principales caracteristicas de la gestién
de calidad bajo el enfoque de calidad total en las micro y pequefias empresas del sector
servicios -rubro restaurantes de dos tenedores en el distrito de Huaraz; en respuesta este
objetivo los resultados nos muestran que el mayor porcentaje de los empresarios no aplican

el ciclo de PHVA en la estructura operacional de la organizacion.

Variable 2: Capacitacion

Sanchez (2014) en su tesis titulada capacitacion en habilidades de atencion al
cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en “el restaurant mar picante” de la
ciudad de Trujillo en la capacitacion en 16 habilidades de atencién al cliente mejoro de
manera positiva la calidad del servicio brindado en el restaurant Mar Picante de la ciudad
de Trujillo Al medir la calidad del servicio en el restaurant Mar Picante antes de la
implementacion del plan de capacitacion, encontramos que este era calificado por Los

clientes como una calidad de servicio deficiente, concluyendo que el enunciado del
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Problema planteado para la presente investigacion tuvo fundamento real, ya que la calidad
de servicio no estaba bien visto por los clientes y tuvo que plantearse una medida para
revertir la situacion, que en este caso fue la implementacion de un plan de capacitacion.
Las principales necesidades de capacitacion del personal del restaurant Mar picante se
manifestaba de la siguiente manera. En primer lugar, habilidades de atencién al cliente,
motivacion y liderazgo, debilidades y fortalezas, trabajo en equipo y manejo personal. Al
analizar los principales beneficios de la implementacion del plan de capacitacién
concluimos en que no solo impactan en el ambito econdmico, al mejorar la satisfaccion
del cliente con las habilidades de los trabajadores y fidelizarlos con la empresa, sino que
también tienen impacto en el desarrollo personal de cada trabajador quiénes notan la
diferencia en sus capacidades para afrontar diversos problemas, para ejecutar su trabajo
y relacionarse con los clientes Al medir la calidad del servicio en el restaurant Mar Picante
después de la implementacion del plan de capacitacion, encontramos que este era
calificado por los clientes como una calidad de servicio buena. Dando las recomendaciones
de, Realizar un seguimiento de los beneficios que se derivaron de la implementacion del
plan de capacitacion, asi como a las aplicaciones quela dan los trabajadores, a la tematica
incluida en el plan de 17 capacitaciones, para poder evaluar si todos los conocimientos
adquiridos estan siendo aplicados o si deben modificarse para futuros planteamientos de
capacitacion. Medir periodicamente el desempefio de los trabajadores, no solo
recurriendo a la opinion del cliente sino también la de los jefes y entre compafieros de
trabajo, brindandole a la empresa una vision mas general y amplia. Los resultados de la
investigacion han permitido conocer que mediante la implementacion de un plan de
capacitacion, el desempefio de las habilidades de los trabajadores del restaurant Mar
Picante mejor0, lo cual se vio reflejado en el cambio positivo de la percepcion de la
calidad del servicio del desempefio de los trabajadores por parte de los clientes, quiénes

antes de la implementacién del plan de capacitacion
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le otorgaban al Desempefio de los trabajadores un puntaje promedio de 3.39 (en una
escala de 0 a 10 donde O representaba lo méas cercano al pésimo desempefio y 10 el 6ptimo
desempefio) yluego de la implementacion del plan le otorgaron un puntaje promedio
de

7.83 medido en la misma escala. Esta evolucion de promedios nos permitié probar la
hipdtesis mediante la prueba estadistica Z, concluyendo el trabajo con la aceptacion de la
hipotesis: la capacitacion en habilidades de atencion al cliente mejora la calidad del

servicio brindado en el restaurant Mar Picante.

Galloso (2017) en su tesis titulada caracterizacion del financiamiento, la
capacitacion y la rentabilidad de las MYPE sector servicio rubro restaurantes en el
mercado central de Huaraz, periodo 2016.Se han descrito las caracteristicas de la
capacitacion en las MYPE Del sector servicio, rubro restaurantes en el mercado central
de Huaraz, periodo 2016; La Poblacién de estudio estuvo conformado por 58 Micro y
Pequefas empresas del sector servicio. Y una poblacion maestral de 58 representantes del
mercado central de Huaraz. Donde se obtuvo los siguientes resultados: El 48% de los
directivos tenian de 40 a 49 afios, el 81% de los representantes de las MYPE son de sexo
femenino, el 48% de las MYPE tenian educacion de secundaria, el 50% son convivientes,
el 84% son formales. ElI 60% de los trabajadores son permanentes, el 78% tiene
financiamiento propio, el 47% afirmaron que fue para el pago de trabajadores, el 55%
indica que 20 obtuvo la capacitacion al adquirir el crédito financiero, el 36% menciona
que recibid 1 capacitacion, el 67% afirma que la capacitacion es relevante, el 53% cree
que el financiamiento otorgado si mejoro su rentabilidad, el 57% cree que la capacitacion
si mejora su rentabilidad y el 66% menciona que la rentabilidad mejoro en los ultimos 2
afios. El 78% de los de los trabajadores menciono que no recibieron capacitaciones por
parte de los empresarios; el 67% cree que la capacitacion para su personal es muy

relevante. Con lo que se puede verificar que las caracteristicas del micro y pequefias
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empresas del sector servicio rubro restaurantes en el mercado central de Huaraz
Corresponden a un nivel muy bajo ya que los trabajadores afirman que no reciben
capacitaciones por parte de los duefios. Uno de los factores que influyen en la capacitacion
en los restaurantes es que la capacitacion motiva al personal para trabajar més; los que
entienden su puesto demuestran un mejor espiritu de trabajo, y el simple hecho de que la
direccion superior confié lo suficiente en sus capacidades para invertir dinero en su
capacitacion Queda determinada el financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes en el mercado central de
Huaraz, 2016; es trabajar con sus ahorros personales para que no tengan deudas con
entidades financieras a largo plazo, crear mas capital para que el negocio crezca mas, en
cuanto a la capacitacion es realizar mas inversion para que sea el fruto de hacer crecer el
negocio para el buen desenvolvimiento de sus trabajadores para que no tengan falencias
al interactuar con clientes, y en la rentabilidad es hacer andlisis para que su negocio
rentable de las ventas diarias, semanales y mensuales. Por lo que se 21 llega a la
determinacion de que el financiamiento respondié favorablemente para obtener

rentabilidad al igual que la capacitacion.

Herrera (2018) en su investigacion: “Caracterizacion de liderazgo y capacitacion
de las Mypes del sector servicio rubro distribuidoras de venta de celulares en cercado
de Tumbes, 2018.”, tuvo como objetivo general Determinar la caracterizacion de
liderazgo ycapacitacion de las MYPES, sector servicio rubro distribuidoras de venta de
celulares enel cercado de Tumbes, 2018, Con una metodologia de investigacion de tipo
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental de corte transversal; con un
poblacién de 39 trabajadores, valiéndose con la encuesta y cuestionario como
instrumentos y técnicas de recoleccion de datos; se concluyd que los empleados de Con
una metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no

experimental de corte transversal; con un poblacion de 39 trabajadores, utilizando la
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encuesta y cuestionario como instrumentos y técnicas de recoleccion de datos; se concluyd
que los empleados deAlto desempefio escuchan a sus colegas, jefes y colaboradores con
atencion y respeto, ademéas concluyo que los empleados buscan identificar el lado
bueno de cada situacion aun cuando muy negativa, por ultimo los empleados de gran

rendimiento estan siempre dispuestos a asumir nuevos desafios.
Antecedentes locales:

Variable 1: Gestion de calidad

Montalban (2018) en su estudio realizado “Caracterizacion de la gestion de
calidad y la competitividad en las MYPE rubro restaurantes del AA.HH Almirante Miguel
Grau-Piura afio 2018 ”, presentada en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.
Emple6 una metodologia de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo, de disefio no
experimental de corte trasversal, tuvo como conclusiones: Que en cuanto a los principios
de la Gestién de Calidad, los propietarios toman en cuenta la participacion del personal,
buscan el progreso de su negocio a través del cumplimiento de sus metas y la mejora
continua de su servicio, con respecto al liderazgo que se ejerce en la MYPE, es un
liderazgo delega TiVo, por lo que los trabajadores desempefian muy bien sus funciones
sin necesidad de tener cerca a su jefe y en cuanto a la toma de decisiones, los
propietarios consideran importantes las ideas que formulan sus empleados para el
desarrollo de la MYPE. Entonces se puede deducir que en las MYPE es importante la
participacion eficaz de los colaboradores, ya que gracias a ellos serd mas rapido el
cumplimiento de sus metas. Ademas de que ejercer un liderazgo positivo en los
trabajadores, ayudara a que ellos puedan trabajar individualmente sin necesidad de que
su jefe este presente, con respecto a la toma de decisiones, la ideas que brinden los
colaboradores son de vital importancia para mejorar la productividad de la empresa, al
igual que conllevara a los trabajadores a sentirse parte de la organizaciéon y estar
motivados en el desemperio de sus actividades.
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Campos (2015) realiz6 una investigacion titulada “La gestion de calidad y

Competitividad de las MYPE rubro de centros recreacionales y cevicheras del
sentamiento Humano la Primavera Castilla, 2015, trabajo presentado en la Universidad

Cesar Vallejo. Piura. Perd. Detallé como objetivo general analizar la gestionde calidad y
competitividad de las MYPE rubro de centros recreacionales y cevicheras del
Asentamiento Humano la Primavera Castilla, empleando la metodologia de estudio
descriptivo y observacion , los principales resultados y conclusiones fueron que la gestiénde
calidad si influye en la competitividad, pero no hay interés por los propietarios y/o
administradores, ya que la gestion de calidad en la actualidad es una estrategia dirigida al
éxito competitivo de la empresa. Por lo que los empresarios deben implantar un sistema de
calidad como estrategia de gestion para ser mas competitiva. Las MYPE del rubro
estudiado tiene que dar mayor realce a los elementos de gestion de calidad debido a su
importancia dentro del sistema, debe existir una buena relacion entre ellos, tiene que haber
congruencia entre los elementos para que estos trabajen de la mejor manera dentro del
sistema. Asi mismo concluye que el restaurante cevichera presenta debilidades en las
nuevas tendencias de innovacion, en las medidas estdndar de calidad y en la satisfaccion
que exige el cliente, por lo que considera importante que se perfeccione sistemas propiosde
planeacion, organizacion, direccion y control dirigidos a lograr altos niveles de satisfaccion

entre los individuos que en ella se encuentran.

Yahuana (2017) present6 una investigacion denominada "Caracterizacién de la
competitividad y la gestion de calidad de las MYPE en el rubro restaurantes de la
urbanizacion la alborada-Piura, afio 2016" en la universidad catdlica los angeles de
Chimbote (Piura), con el objetivo general identificar las caracteristicas que tienen la
competitividad y la Gestion de calidad de las MYPE en el rubro restaurantes de la
Urbanizacion la Alborada-Piura, afio 2016, asi mismo la metodologia fue de tipo

descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal. Concluy6 que
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los factores de la gestion de la calidad identificada en la presente investigacion, con
caracter de relevancia se ve la politica de calidad, el desempefio del personal, por otr lado,
los elementos determinantes de la gestion de calidad identificados en los Restaurantes de
la Urb. La Alborada son: seguridad, limpieza, higiene, mejora continua, calidad,

habilidades, toma de conciencia de los trabajadores.
Variable 2: Capacitacion

Gomez (2014) en su tesis titulada “Caracterizacion de Capacitacién y Servicio al
Cliente de las MYPE, Rubro Restaurantes de la ciudad de Chulucanas, afio 2013”
presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. La investigacion es de
tipo descriptiva con una muestra de 45 trabajadores y 382 clientes que conforman las 09
MYPE del rubro restaurantes. Concluyé que los medios utilizados para capacitar al
personal de los restaurantes de la ciudad de Chulucanas en su totalidad se basan en
indicaciones u orientaciones al personal por parte del duefio, ya que no existe una
planificacion para capacitar o brindar medios de induccion al nuevo personal; los duefios
de los restaurantes solo ofrecen capacitacion informal, como instrucciones para su

desempefio laboral de manera general.

Medina (2014) realizd una investigacion titulada “Financiamiento y capacitacion
en las MYPE servicios - rubro restaurantes de la provincia de Piura 2012”, en la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote; cuyo objetivo fue caracterizar el
financiamiento y la capacitacion, de las MYPE rubro restaurantes; la metodologia
empleada fue descriptiva, con un disefio no experimental y bajo un enfoque cuantitativo;
la poblacién considerada fueron 85 restaurantes, siendo la muestra de 45 restaurantes.
Concluyé que el tipo de capacitacion que realizan a los colaboradores de las MYPE
servicio — rubro restaurante de la provincia de Piura, es la capacitacion pre ingreso, lo cual
implica que una persona aprenda una responsabilidad 16 mediante su desemperio real. En

muchas MYPE este tipo de capacitacion es la Unica clase de capacitacion
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disponible y generalmente incluye la asignacion de los nuevos empleados a los
trabajadores o los supervisores experimentados que se encargan de la capacitacion real.
Uno de los factores que influyen en la Capacitacion de los colaboradores de las MYPE
servicio — rubro restaurantes de la provincia de Piura, es que la capacitacion motiva al
personal para trabajar mas; los que entienden su puesto demuestran un mejor espiritu de
trabajo, y el simple hecho de que la direccion superior confié lo suficiente en sus

capacidades para invertir dinero en su capacitacion.

Ramirez (2018) en su investigacion: “Caracterizacion de la Capacitacion y la
Competitividad de las MYPE sector servicio gastronémico rubro restaurante - Felipe
Cossio del Pomar Castilla-Piura, Afio 2018 ”, tuvo como objetivo general: Determinar
las caracteristicas de la Capacitacion y Competitividad en las MYPEs de servicios rubro
Restaurante — Felipe Cossio del Pomar Castilla — Piura 2018. La metodologia fue de tipo
de descriptiva, aplicada fue de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental
y de corte transversal, la poblacidn fue finita para la variable capacitacion, e infinita para
la variable competitividad, se aplicé la técnica de la encuesta y el instrumento del
cuestionario. Concluyendo en lo que a capacitacion se refiere que el 68% de los
encuestados testifican que el estudio y aplicacion de los tipos de capacitacion del
desarrollo y para el trabajo les admite el cambio de actitudes y desarrollar mejor sus
labores en su area de trabajo, las caracteristicas son la comunicacion, la calidad y la
atencion oportuna del cliente. Con respecto a la competitividad entre los factores
esenciales se tiene: los procesos productivos, el constante aprendizaje, y las estrategias
de diferenciacion se aplican los costos del producto, la respuesta rapida al cliente y la

responsabilidad social ambiental.
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2.2. Bases Tedricas:

Variable 1: Gestion de Calidad

James (2017) nos dice que la gestion de calidad se basa principalmente como una
filosofia de razonamientos que son expuestos por un pensador, es decir es un
compromiso de crecimiento organizativa por acciones y herramientas que se enfocan
principalmente es una mejora de procesos de produccion y productos en la organizacion,

para que asi los objetivos planteados no tengan desviaciones o errores.

Dimension 1: Técnicas de la gestion de calidad

Cortés (2017) nos manifiesta que para realizar una buena gestion de calidad en las
todas las maneras posibles, es imprescindible tener el soporte de algunos métodos o
instrumentos que asi ayuden en su proceso para a Si tener un mayor progreso, varios de
estos métodos permiten localizar problemas con la colaboracion de la plantilla. Mientras
gue otros marchan evaluaciones o notas adquiridos en el procedimiento a contrastar y al
origen de la investigacion de estas circunstancias se consiguen los resultados investigados,
existen ocasiones en donde los resultados nos ayudan comprobar el desarrollo.

Indicadores
-Técnicas para el progreso y resolucion de contratiempos

en un ambiente en donde haya el reconocimientos de problemas se debe realizar la
practica diaria enel trabajo, se deben encontrar los problemas existentes para asi poder
reconocer las causas del problema y también escoger las causas mas relevantes vy fijar

disolucion al asunto. (Cortés 2017).
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-Técnicas de tareas en conjunto

Lluvia de ideas (brainstorming) que facilita adquirir nuevas ideas acerca de un problema
0 un tema especifico y va significar un ambito mucho méas confortable, con dicha técnica se
va conseguir la suficiencia creativa y de mejora del integrante.(Cortés 2017).

-Técnicas de calculo: nos va a contribuir a interpretar mejor los datos, de tal manera
las determinaciones que se tome estén argumentadas y no se basen solamente en la
persuasion o en su instinto. (Cortes 2017).

Dimension 2: Elementos de la Gestion de Calidad
Tania Monroy (2019) nos manifiesta que existen 4 elementos que son los siguientes:

Indicadores

-Liderazgo

Es muy importante que para liderar una empresa u organizacion es necesario tener
claridad del camino que queremos empezar y el lugar donde queremos llegar y es muy

elemental en la gestion de calidad, es muy fundamental

Trabajar el liderazgo y fortalecerlo para que sea beneficioso en todo el sistema porque sin
este elemento se pierde la vitalidad del sistema ya que no hay una persona gque guie y no va
existir un apoyo de alguien para cumplir los objetivos planteados para el bienestar de la
empresa y también no se va realizar una comunicacion con los miembros para asi poder
inspirarlos en su labor para asi lograr un empoderamiento organizacional.

-Planificacion

Aqui es muy vital comprender el sitio donde estamos ubicados (punto de salida) y
entender a donde queremos llegar (punto de llegada). Al conocer estos lugares
transcribiéndolos de manera precisa podremos encontrar el camino mas facil y tener
orientaciones de equipo de trabajo. Este elemento se le puede decir que es un ejercicio en
donde lo podemos planificar todo, pero tampocose tiene todo bajo control, ser tajante en el

Desarrollo nos va permitir una ayuda a prever situaciones de riesgo y asi poder lograr todos
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Los éxitos planificados en un tiempo dado y momento determinado.
-Operacion y apoyo
se determina como la organizacion hace referencia a la manera de enfrentar estos
retos del dia a dia de la produccidn de servicios o productos para sus usuarios, en este sistema
de gestion es muy importante la forma como analizamos lo que requiere nuestro consumidor
y con base a eso poder tener un entendimiento generamos servicios y asi poder dar
cumplimiento a la promesa de valor, conocer al cliente es base para resolver una necesidad
del cliente para asi generar valor a partir de esta claridad la organizacion saber las
actividades bésicas para la entrega del producto requerido o servicio a sus usuarios.
-Evaluacion de desempefio
Los trabajadores tienen mucha tendencia la evaluacion como algo tenebroso ya
que en la mayor lo que se hace mal y lo que tenemos que corregir, cuando se realizan estas
evaluaciones se hacen distintos puntos de vista y un punto de vita es la que realiza el
consumidor otro de los puntos vistas que se observan es como se desempefia el trabajador en
el &ambito organizacional y asi poder corregir en temas que se tiene dificultad.
Variable 2: Capacitacion.
Pérez (2018) nos afirma que es este mundo tal competitivo se nos hace muy Util para estar
en el desarrollo y en aumento de nuestras capacidades y talento de los subordinados y asi
desplegar los rendimientos de su ocupacion como un componente critico para asi tener la
propuesta de valor de la empresa, asimismo es un factor ventajoso en los programas de
evaluacion gue se le realiza al personal temporalmente que se tiene trato directo con los
consumidores y todo colaborador puede aumentar sus conocimientos para tener un
desempefio mejor en la organizacion.
Dimension 1: Tipos de la Capacitacion
Martinez, E & Mirian, E. (2018) explica que existen diversas necesidades delas

organizaciones en lo que a capacitacion se expresa, manifestd para fines précticos se
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Repartido en tres tipos de capacitacion.

Indicadores:

-Formacién para el trabajo

Este es el primer tipo, en donde esta va enfocado Gnicamente al servidor que va ejercer
el nuevo cargo u ocupacion, por diferentes causas, ya sea porque fue trasladado de su puesto
de trabajo, la base principal es ofrecer desarrollo real y acorde al nuevo cargo que va ocupar,
Ilegando al objetivo primordial para el trabajador es la informacion del cargo enque se va

desempeiar.

-Capacitacion en la empresa (trabajo)

Aqui la preocupacién que pueda tener estas empresas para poder volverse
emprendedoras y exitosas para asi en un tiempo determinado gracias a esta formacion pueda
fortalecer a sus colaboradores y gerentes, esta formacion estan planificadas y programadas
para tener mejores destrezas y habilidades ya que esto va conllevar en la mejora de la
compafiia tanto en sus objetivos y en lo personal.

-formacién para el desarrollo

Es muy dificil definir qué nivel de formacion se convierte para una mejora de la
empresa 0 compafiia. En esta ocasién lo primordial es la capacitacion integral del individuo,
principalmente en lo que va contribuir en un resultado positivo.

Dimensién 2: Beneficios de la

CapacitacionIndicador:

Barrios (2016) nos manifiesta los siguientes beneficios:

-Formacion en el trabajo

Ayuda en la formacion del puesto de trabajo del empleado y a su misma vez a obtener

una mayor confianza en el puesto.

28



-Eficienciay eficacia
Incrementa la eficiencia y eficacia en el rendimiento del empleo gracias al incremento
de destrezas, habilidades y acciones.
-Productividad de la calidad
Aumenta la productividad la calidad de trabajo y en su mejora.
-Formacién en el trabajo
En el entorno del trabajo va generar acciones positivas, los empleados visualizan de
buena manera que la empresa invierta en ayudar a su formacion profesional y personal, y
esto va ayudar a que se estén identificados con la compafiia y tengan disposicién, esto va
generar un crecimiento empresarial.
-Mejor productividad en el recurso humano
Va existir un aumento del recurso humano y asi va volver a la organizacion mas productiva
y méas competitiva, en lo que se va reflejar en la rentabilidad de la empresa y sus ganancias
que se obtienen.
-Formacion de buenos lideres
Va aumentar la formacién de buenos lideres, y va promover en el desarrollo y la
promocion a otras areas, y de igual manera va facilitar en la toma de decisiones para asi poder
tomar mejores soluciones de problemas que pueden existir en la organizacion.

-Mejor desarrollo en la empresa

Hace que el trabajador este més satisfecho y motivado con el puesto de trabajo que
sele ha otorgado para asi poder realizar todas las habilidades con destrezas habilidades

que pueda requerir la tarea o el area donde esté ubicado.
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Marco conceptual
Importancia de la Gestion de Calidad.

Cortés (2017) nos manifiesta que es grupos organizacionales es parte fundamental
el desarrollo econémico, ademas ayuda en la planificacion de métodos y una mejora de
los mismos de gestion de calidad. Otro aspecto muy importante es la disminucion de
costos de los procesos y productos que no necesariamente van hacer de mala calidad sino
que va ayudar hacer una empresa a ser muy competitiva en el mercado mejora la imagen
de la organizacién por lo tanto el consumidor estara satisfecho con el producto. En la
actualidad este sistema de calidad no se realiza ya sea por diferentes problemas
econdmicos que puedan presentar ya que muchas de estas eliminan su gestion de calidad
para disminuir gastos y poder mantenerse en el mercado por lo que sus productos y
servicios se vean dafiados ya que al eliminar este sistema borra la capacidad de
planificar.

Beneficios de Gestion de Calidad

Segun nuevas normas ISO (2018) al establecer un procedimiento que se basa en
la norma ISO 9001 2015, toda empresa busca tener ganancias tanto para ellos como para
los clientes. Todo esto se puede adquirir implantando un procedimiento de gestion de
calidad.

Herramientas béasicas de la gestion de calidad

Goicochea (2016) nos dice que estas herramientas son las mas utiles para realizar
soluciones respecto a la gestion de calidad, estas 8 herramientas estan en contraste con los
sistemas mas adelantados en calculo y de las diferentes maneras ejecutados en el campo
de la investigacion.

Técnicas de la Capacitacion
Correa (2018) nos dice que estos procedimientos de capacitacion nos indican a las

distintas formas que existen para estructurar. Precisar y realizar, implementando los métodos
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de aprendizaje para asi llegar a los objetivos previstos.

Importancia de la capacitacion

Peinare (2015) expresa que la capacitacion es de vital importancia para todas la
compafiias u organizaciones y tiene que realizar de manera constante porque va a contribuir
con un buen desempefio laboral al empleado de forma personal y profesional, las empresas
tienen que estar en la busqueda de nuevos procesos 0 estructuras que permitan a los
subordinados obtener nuevas ideas, competencias y capacidades para asi realizarlos en su
area de trabajo y de esta formar lograr destacados resultados y asi mismo estar en el
cumplimiento de las metas organizacionales, efectuando una mayor productividad en la

compafiia.
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111. HIPOTESIS

Segun Hernandez, Fernandez & Samperio (2010) dichos investigadores manifiestan que
las investigaciones descriptivas por naturaleza no llevan hipotesis, en razon que se trata
de compilar las caracteristicas de cada una de las variables tal igual como se encuentran.
Es decir, no se desnaturalizan en ningln caso. De otra parte, diferentes investigadores
aportan la misma concepcion respecto de las investigaciones descriptivas y las
investigaciones descriptivas no llevan hipoétesis porque se describen las variables
investigadas.

Por lo tanto, en esta investigacion titulada Gestion de calidad y Capacitacion de las Nipe
del rubro restaurantes av. principal de santa margarita-distrito 26 de octubre- Piura, afio

2020. No se considero la formulacion de hipdtesis, ya que fue de estudio descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de Investigacion

El disefio que se empled para la realizacion de esta investigacion fue no experimental
- transversal — descriptivo.

No Experimental

Es de disefio no experimental porque es aquella que se realiza sin manipular las
variables, sino que se observan las circunstancias que ya existieron, ademas el estudio sera
Tal Como se muestraen la realidad es decir dentro Del contexto. Samperio (2010) define
Como aquellos estudios que se lleva a cabo sin la manipulacién de las variables y en los
que solo se observan fendmenos Tal Como se asigna en el ambiente natural y para luego
analizarlos.

Transversal

Hernandez (2010) manifiesta que este tipo de investigacion es descriptiva porque
se va a limitar a detallar las principales caracteristicas de las variables de estudio, por ello
ademas clasifica y sefiala las propiedades que esta investigacion busca encontrar y de hara

un aspecto de medicion de los mismos.

Descriptiva

Fidias (2012) esta investigacion realizada es de nivel Descriptivo porque asi se
obtuvo asi informacion real y precisa del problema Y se priorizo comprender, describir,
registrar, analizar e interpretar. Asimismo dice que se eligen variables y conceptos en lo
cual se describen fendmenos o tamarfios que se investigaran. Este tipo de investigacion es
descriptiva porque se va a limitar a detallar las principales caracteristicas de las variables
de estudio, por ello ademas clasifica y sefiala las propiedades que esta investigacion busca

encontrar y de hara un aspecto de medicion de los mismos.
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4.2. Poblacién y Muestra

Poblacion:

Variable 01: Gestion de Calidad- para dicha variable se utilizd una poblacion de
07 duefios Del rubro Restaurantes en Av. principal de Santa Margarita, Distrito 26 de
octubre-Piura, afio2020.

Variable 02: Capacitacion-para dicha variable se utiliz6 una poblacién de 23
trabajadores Del rubro Restaurantes en Av. principal de Santa Margarita, Distrito 26 de
octubre-Piura, afo2020 por lo cual para el recojo de informacion, por parte de variable
Gestion de calidad se acudira a los duefios y variable capacitacion a los trabajadores para

obtencion de los resultados.

N° | MYPE DIRECCION N° DE N° DE
TRABAJADORES DUENOS
1 Av. Principal de 4 1
De Limon Santa Margarita
MZ B Lote 38
2 Av. principal de 5 2
Noches de Santa Margarita
fuego MZ D, lote 24,

distrito 26 de
octubre, Piura.
3 Av. principal de 4 1
Fusion 13 Santa Margarita
MZ O Lote 21.
Distrito 26 de
octubre -Piura.
4 Av. principal de 5 2
Santa Margarita
Maily .MZ A Lote 43
,distrito 26 de
octubre, Piura
5 Av. Principal de 5 1
Pikalo Santa Margarita
MZ F Lote 14,
distrito 26 de
octubre-Piura
TOTAL 23 07

34



Muestra:

Variable 01-Gestion de Calidad-se tuvo una muestra de 07 duefios por lo que no
se realizo ninguna formula de muestreo.

Variable 02-Capacitacion- se tuvo una muestra de 23 trabajadores por lo que no se
realiz6 ninguna formula de muestreo.

Dando Como un resultado de 34 unidades por lo que se va realizar ninguna
férmulade muestreo. Segin Hernandez, Fernandez, & Baptista (2015), mencionan que
“si la poblacion es menor de 50 individuos, la poblacion es igual a su muestra”, por otra
parte, las poblaciones de las variables son finitas, en la cual se conocen los rasgos de la

poblacién.

4.3- Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores:
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Variables | Definicién Definicién dimensiones | indicadores items fuente Escala de
conceptual operacional medicion
James (2017) nos Cortés (2017) nos Técnicas 1.- ¢usted reconoce los
dice que la gestion manifiesta que es para el problemas que pueden haber en
de calidad se basa grupos progreso la organizacion?
principalmente como | organizacionales es
una filosofia de parte fundamental Técnicas de | 2.- ¢usted realiza lluvia de ideas | duefios
razonamientos que el desarrollo tarea en para una mejor gestion para una
son expuestos por un | econdmico, ademas | Técnicas conjunto mejora del integrante?
pensador, es decir es | ayuda en la
un compromiso de planificacion  de
crecimiento métodos y una Técnicas de | 3.- ;conoce usted la técnica de
organizativa por mejora  de los calculo calculo que contribuye a
acciones y mismos de gestion interpretar mejor los datos?

Gestidén herramientas que se | de calidad. Otro Likert

de calidad | enfocan aspecto muy
principalmente es importante es la 4.- ;considera usted que trabajar
una mejora de disminucién de en liderazgo es beneficioso en
procesos de costos de los liderazgo todo el sistema de la
produccién y procesos y organizacion?
productos en la productos que no 5.- ¢se necesita una
organizacion, para necesariamente van planificacion | planificacion para tener claro los
que asi los objetivos | hacer de mala | elementos objetivos? duefios
planteados no tengan | calidad sino que va
desviaciones o ayudar hacer una 6.- cel conocer al cliente es
errores. empresa a ser muy fundamental para resolver una

competitiva en el Operaciony | necesidad del cliente?
mercado. apoyo
7.- ¢en toda la organizacion
Evaluacion | aplica la evaluacion de
del desempefio?
desempefio
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Variables | Definicion Definicion de Dimensiones | Indicadores items fuente Escala de
conceptual operacionalizacion medicion
Pérez (2018) nos Peinare (2015) Formacion 8.- ¢la organizacion realiza una formacion
afirma que es este expresa que la para el trabajo | para el trabajo?
mundo tal capacitacion es de 9.- ¢se le ha hecho formacion del trabajo
competitivosenos | vital  importancia | Tipos antes de reincorporarse a la empresa?
hace muy (til para para todas la 10.- ;conoce uste_d I_as politicas de la

. empresa y sus objetivos? i
estaren el desarrollo | compaiiias u — . . — trabajadores
y en aumento de organizaciones  y Capacitacion 11.- ;usted ha tenido un crecimiento
nuestras tiene que realizar enlaempresa | laboral? N .

. 12.- ;una buena capacitacion realizada por
capacidades y de manera la empresa ayuda a fortalecer a sus
talentodelos | constante porque colaboradores?
subordinados y asi | va a contribuir con 13.-;piensa usted que ha tenido un buen
Capacitacion | desplegar los un buen desempefio adiestramiento dentro de la organizacion
rendimientos de su | |aporal al empleado Formacion 14.- ;la formacién humana es un plan para Likert
ocupacion como un | ge forma personal para el aumentar los saberes y habilidades?
componente critico y profesional, las desarrollo 15.- ¢ los resultados positivos provienen de
para asi tener la empresas  tienen la formacion para el desarrollo?
propuesta de valor que estar en la 16.- ¢la empresa ha tomado en cuenta su
de la empresa, blisqueda de formacion en la pers_opalldad?
asimismo es un 17.- ise realizan act]v[dades dentro de la
. NUEVOS Procesos o empresa ya sean artisticos y culturales?
factor ventajoso en | astructuras que — — .
los programas de - Formac_lon en 18.- qtlene confianza en su puesto de
prog permitan a los el trabajo trabajo?
evaluacion que se le | g,pordinados '
realiza al personal obtener nuevas Eficienciay 19.- ¢su rendimiento en el trabajo es gracias
temporalmente que | jgeas eficacia al incremento de las destrezas y
se tiene trato directo comp’etencias y habilidades?
con los capacidades ara o Productividad | 20.- ¢cree que su productividad ha )
- pacla: Para | heneficios de calidad aumentado y su mejora? trabajadores
consumidores y asi realizarlos en su y )
todo colaborador. area de trabajo. Formacion 21.- ;Cree que sus acciones positivas va a
profesional generar un crecimiento empresarial?
Mejor 22.- ;piensa que el haber aumentado el
productividad | recurso humano la empresa va ser mas
en el recurso competitiva?
humano

Formacién de
buenos lideres

23.- ¢la buena toma de decisiones es
producto de un buen lider?

Motivacién

24.- ;la motivacion al trabajador es vital por
lo que se genera con sus destreza 'y
habilidades?
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4.4. Técnicas e instrumentos

Para el desarrollo de la presente investigacion la técnica a utilizar sera a través de encuesta.
Lo que busca esta técnica es poder recaudar datos atreves de propietarios, y trabajadores
de la organizacion, dicha técnica comprende de preguntas normalizadas con la finalidad
de conocer las opiniones, hechos que permitan a las variables poder desarrollarse. Dichas
preguntas hacen referencia a la gestion de calidad y capacitacion y que son aplicadas en
las MYPES y de esta forma lograr una investigacion irrelevante de soluciones de
problemas que se Han emergido en esta investigacion.
Instrumento
Manifiesta que los investigadores utilizan como herramienta mas comun el cuestionario para
realizar recoleccion de informacion. En donde esta conformado por diferentes preguntas de
tal manera que son hechas mediante la variable en estudio. Asimismo, nos va ayudar a
interpretar y compara mejor los resultados. Se utilizé6 como instrumento el cuestionario para
poder recolectar los datos de las variables de estudio gestion de calidad y capacitacion en
donde 07 preguntas estan realizadas a la variable gestion de calidad y para la variable

capacitacion se utiliz6 14 preguntas.

4.5 Plan de analisis

Al obtener los resultados recolectados de la informacion fueron obtenidos a través de los
instrumentos, se dara inicio para la realizacion del andlisis cuantitativo, procediendo a
realizar ordenadamente los resultados en tablas y graficos con la finalidad de lograr
proceso de medicidn cuya utilizacion sera a través del programa Excel, Word y IBM SPSS
estadisticos para ambas variables de esta forma realizar graficos de medicion y detectar
los resultados correctos. Luego se dard inicio a los analisis e interpretaciones de los datos

obtenido.
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4.6 Matriz de

consistencia

Titulo Enunciado del Objetivos Hipdtesis|  Variables Metodologia Poblacion y Técnicas e Plan de
Problema Muestra Instrumentos | Andlisis
Se tuvo como objetivo
Problema General: Determinar las
Gestion de general caracteristicas de la gestion de
calidad y ¢Cuales son las|  calidad y capacitacion de las
capacitacion de(caracteristicas | MYPE Rubro Restaurantes Av.
las MYPE  [delagestiondel Principal de Santa Margarita-
rubro calidad y la distrito TECNICA:
Restaurantes en/CaPacitacion | g de octubre, Piura, Afio 2020. Poblacion y Encuesta
Av. Rubro Asimismo se tuvieron los Variable 01- Mmuestra Se utilizaron
Principal de Restaurantes de| siguientes objetivos Especificos: [No se Gestion de Se utilizo una INSTRUMENTO: |los siguientes
Santa Av. Principal | 1_ Caracteristicas de las técnicas aplica por [Calidad poblacién muestral|Cuestionario programas
Margarita-  |0€ Santa de lagestion de calidad de las lser yna  |Variable 02- compuesta por 07 informaticos:
distrito 26 de  [Margarita- MYPERubro Restaurantes de Av. |inyestigaci|Capacitacion  [Disefio de la propietarios Y 23 -Microsoft
octubre, Piura, [0istrito 26 de Principal de Santa Margarita- g, investigacion-no  [trabajadores, del Word
Afio 20’20 ’ octubre, Piura, | distrito 26 de octubre, Piura, Afio descriptiva experimental - rubro de _Microsoft
(N0 20207 2 caracé?ég.cas de los sampieri ransversal- o auranes, s @ Excel
elementos de lagestion calidad de (2010) descriptivo ﬁ;gb::l;.mpal e :{\Sfr?i(tjienlsy

las MYPE Rubro Restaurantes
Av. Principal de Santa Margarita-
distrito 26 de octubre-Piura, Afio
2020.

3.- caracteristicas de los tipos de
capacitacion en las MYPE Rubro
Restaurantes Av. Principal de
Santa Margarita- distrito 26 de
octubre- Piura, Afio 2020.
4.-caracteristicas de los
beneficios de lacapacitacion en
las MYPE Rubro Restaurantes
Av. Principal de Santa Margarita-
distrito 26 de octubre- Piura, Afio
2020.




4.6. Principios Eticos

El codigo de ética de la universidad catdlica los &ngeles de Chimbote mencionan que toda
actividad de investigacion cientifica se debe regir bajo los siguientes principios:
Proteccidn a las personas. Se respetd la privacidad de las empresas en estudio asimismo
de duefios y/o representantes para poder realizar esta investigacion, en donde no se
publicaron sus datos personales ni del negocio en ninguna red social, ya que la informacion
que nos brindaron y que se recolecto solo fue utilizado para fines netamente de la
investigacion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. Se priorizo los cuidados pertinentes y
necesarios con respecto al medio ambiente, para ello se evit6 el uso excesivo de papel para
realizar los cuestionarios. Y asimismo el consumo de electricidad fue bajo.

Libre participacion y derecho a ser informado. La recoleccién de datos de las variables
en estudio que son gestion de calidad y capacitacion en donde estd compuesta de 24
preguntas fue libre participacion de los duefios y trabajadores. De tal manera que se les
comunico mediante la red social (wasap) sobre el propdsito y finalidad de la investigacion.
Asimismo se le explico y aclaro todas las dudas que tenian para asi proporcionarles una
mayor confianza y asi que se puedan sentir seguros cuando se requeris informacion de las
MYPES.

Beneficencia no maleficencia. Cuando se ejecutd el instrumento del cuestionario en
conjunto con los representantes se establecié en horario no laborable con el fin de no
perjudicarlos. Asimismo, se realiz6 de manera an6nima y voluntaria por parte de los
encuestados.

Justicia. Se brind6 un trato amable, cordial y equitativo a todos los participantes en los
diferentes items de la investigacion. Dandoles el mismo material e informacion para el
desarrollo de su participacion. De la misma manera se les brindo los resultados obtenidos

en la investigacion para determinar la veracidad y el respeto de los datos brindados.
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Integridad cientifica. En todas las establecidas y procesos de la investigacion se hizo un
trabajo con integridad y rectitud. Recabando informacion real y veraz mediante la técnica
de la encuesta y a través de la busqueda de tesis, libros, articulos, revistas confiables con

mucha transparencia.(comité institucional de ética en investigacion, 2029).
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V1. RESULTADOS

5.1-Resultados.
Variable gestion de calidad:

Tabla 1:

Caracteristicas de las técnicas de la gestion de calidad de las Mype rubro restaurantes de

la Av.principal de santa margarita- distrito 26 de octubre, Piura, afio 2020.

S NO TOTAL
CATEGORIA
F % F % F %
-¢usted reconoce los problemas 6 86% 1 14% 7 100%
que pueden haber en una
organizacion?
-¢usted realiza lluvia de ideas para / 100% 0 0% / 100%
una mejor gestién para una mejora
del integrante? 4 57% 3 43% 7 100%

-¢conoce usted la técnica de
calculo que contribuye a

interpretar mejor los datos?

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE de la av.
principal de santa margarita-Piura.
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Tabla 2:

Caracteristicas de los elementos de la gestion calidad de las MYPE Rubro Restaurantes

Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre-Piura, Afio 2020.

Sl e TOTAL
CATEGORIA
F % F % F %
-¢considera usted que trabajar en 7 100% 0 0% 7 100%
liderazgo e beneficioso en todo el
: NP
Sistema de_ la organlzgc_lon._ , 6 86% 1 14% 7 100%
-¢Se necesita una planificacionpara
tener claros los objetivos?
7 100% 0 0% 7 100%

-cel conocer al cliente es
fundamental para resolver una
necesidad de cliente?

-¢en esta organizacion aplica la 6 86% 1 14% 7 100%
evaluacion de desempefio?

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los propietarios de las MYPE de la av.
principal de santa margarita-Piura.
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VARIABLE CAPACITACION
Tabla 03
Caracteristicas de los tipos de capacitacion en las MYPE Rubro Restaurantes Av.

Principal desanta margarita-distrito 26 de octubre- Piura, Afio 2020.

Sl NO TOTAL
CATEGORIA
F % F % F %
-¢la organizaciéon le realiza una 15 65% 8 35% 23 100%
formacion para el trabajo?
-¢se le ha hecho formacion del 13 57% 10 43% 23 100%

trabajo antes de incorporarse a la

empresa? 6 26% 17 74% 23 100%
-¢conoce usted las politicas de la
empresa y sus objetivos?

-¢usted ha tenido un crecimiento
laboral? 23 100% 0 0% 23 100%
-¢una Buena capacitacion

realizada por la empresa ayuda a

fortalecer a sus colaboradores? 12 520 11 48% 23 100%
-¢piensa usted que ha tenido un

buen adiestramiento dentro de la

20 87% 3 13% 23 100%

0, 0, 0,

organizacion? 23 100% 0 0% 0 100%
-¢la formacion humana es un plan
para aumentar los saberes y 23 100% 0 0% 0 100%
habilidades?
-¢los resultaq’os positivos proviene  , 17% 19 83% 23 100%
de la formacion para el desarrollo?
-¢la empresa ha tomado en cuenta

0 0% 23 100% 23 100%

su formacion en la personalidad?
-¢se realizan actividades dentro de
la empresa ya sean artisticos y
culturales?

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE de la av.
principal de santa margarita-Piura.
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Tabla 4:

Caracteristicas de los beneficios de la capacitacion en las MYPE Rubro

Restaurantes Av.Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre-Piura, Afio

2020.
Sl NO TOTAL

CATEGORIA

F % F % F %
-;tiene confianza en su puesto de 20 87% 3 13% 23 100%
trabajo?
-¢su.rend|m|e.nto en el trabajo es 23 100% 0 0% 23 100%
gracias al incremento de las
destrezas y habilidades?
-icree que su productividad ha 17 74% 6  26% 23 100%
aumentado y su mejora?
-¢Cree que sus acciones positivas 19 83% 4 17% 23 100%
va a generar un crecimiento
empresarial?

16 70% 7 30% 23 100%

-¢piensa que el haber aumentado
de recurso humano la empresa va

ser mas competitivo? 23 100% 0 0% 23 100%
-¢la Buena toma de decisiones es

producto de un buen lider? 23 100% 0 0% 23 100%
-¢la motivacion al trabajador es

vital por lo que se genera con sus

destrezas y habilidades?

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los trabajadores de las MYPE de la av. principal
de santa margarita-Piura.

50



5.2. ANALISIS DE RESULTADOS

Variable 1: Gestion de Calidad.

Objetivo 1

Caracteristicas de las técnicas de la gestion de calidad de las MYPE Rubro Restaurantes
de Av.Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre, Piura, Afio 2020. En la tabla 1
denominada “Determinar las técnicas de la gestién de calidad de las MYPE Rubro
Restaurantes de Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre, Piura, Afi02020”.
Se tiene como fuente de informacion a los propietarios, se observa en el indicador

¢Usted realiza lluvia de ideas para una mejor gestion para una mejora del integrante?, el
100% de los trabajadores respondieron afirmativamente. Montalban (2018) en su
investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y la competitividad en las
MYPE rubro restaurantes del AA.HH Almirante Miguel Grau-Piura afio
2018”,manifiesta que si : Que en cuanto a los principios de la Gestion de Calidad, los
propietarios toman en cuenta la participacion del personal, buscan el progreso de su
negocio a través del cumplimiento de sus metas y la mejora continua de su servicio,
asimismo manifiesta que las ideas que brinden los colaboradores son de vital importancia
para mejorar la productividad de la empresa, al igual que conllevara a los trabajadores a
sentirse parte de la organizacion y estar motivados en el desempefio de sus actividades.
Gutiérrez (2015) manifiesta una lluvia de ideas facilita adquirir nuevas ideas acerca deun
problema o un tema especifico y va significar un ambito mucho mas confortable, con

dicha técnica se va conseguir la suficiencia creativa y de mejora del integrante.

Contrastacion: de esta forma se determinan las técnicas de la gestion de calidad en las
MYPE, rubro Restaurantes de Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre,
Piura, Afio 2020. El 86% de los propietarios reconocen los problemas que puede haber en

la organizacion. Asimismo el 100% de los propietarios manifiestan en su totalidad realizar
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lluvia de ideas para una mejor gestion y para una mejora del integrante. Del mismo modo,
el 57% de los propietarios manifiestan que conocen la técnica de calculo que contribuye a
interpretar mejor los datos. Por lo tanto la mayoria de los propietarios sefialan que si
conocen la técnicas de la gestion de calidad. Se concluye que las MYPE si aplican
correctamente correctamente las técnicas de la gestion de calidad. Por otro lado las MYPE
deben tener méas en cuenta respecto a la técnica del calculo para asi poder realizar de la

mejor manera las técnicas de la gestion de calidad.

Objetivo 2: caracteristicas de los elementos de la gestion calidad de las MYPE Rubro
Restaurantes Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre-Piura, Afio 2020.

En tabla 2 denominada: Determinar los elementos de la gestion calidad de las MYPE
Rubro Restaurantes Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre-Piura, Afio
2020. Se tiene como fuente de informacion a los propietarios, se observa en el indicador
¢considera usted que trabajar en liderazgo e beneficioso en todo el Sistema de la
organizacion?, el 100% de los propietarios respondieron afirmativamente. Guzman (2018)
en su tesis titulada “Disefio de un sistema de gestion de calidad para los restaurantes de la
zona del puerto de La Libertad”,. La implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad
a través de las actividades y regulaciones que este mismo establece dentro de los
restaurantes, ayuda a que estos ofrezcan un mejor servicio a los clientes, asi como también
bajo los lineamientos de la calidad, ellos mejoraran su higiene y la eficiencia que
traerd el perfeccionamiento de la imagen de la empresa. Monroy (2019) nos manifiesta
que es muy importante que para liderar una empresa u organizacion es necesario tener
claridad del camino que queremos empezar y el lugar donde queremos llegar y es muy

elemental en la gestion de calidad.

Contrastacion: de esta forma se determinan los elementos de la gestion de calidad en las

MYPE, rubro Restaurantes de Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre,
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Piura, Afio 2020. EI 100 % de los propietarios afirma que consideran que trabajar el
liderazgo es beneficioso para toda la empresa. De la misma manera mencionan que el
conocer al cliente es fundamental para resolver una necesidad del cliente. Del mismo modo
el 86% de los propietarios afirman que si se necesita una planificacion para tener claro los
objetivos. Del mismo modo. Mencionan que la empresa si aplica la evaluacion de
desempefio. Por lo tanto la mayoria de las MYPE manifiestan que si ponen en practica los
elementos de la gestion de calidad. Se concluye que las MY PE si aplican con los elementos
de la gestion de calidad. Por otro lado las MYPE en su totalidad realizar una planificacién
ya que mediante este elemento es quien va a conllevar a llegar a los objetivos propuestos y
en un determinado tiempo y lograr un éxito empresarial de la misma manera aplicar
correctamente una evaluacion de desempefio a sus trabajadores para asi conocer a tus

trabajadores y ver de que son capases de hacer en el puesto de trabajo otorgado.

Variable 2: capacitaciéon

Objetivo 3

Caracteristicas de  los tipos de capacitacion en las MYPE Rubro RestaurantesAv.
Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre- Piura, Afio 2020.

En la tabla 3 denominada: Identificar los tipos de capacitacion en las MYPE Rubro
Restaurantes Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre- Piura, Afio 2020. Se
tiene como fuente de informacion a los trabajadores, se observa en el indicador -¢la
organizacion le realiza una formacion para el trabajo? El 65% de los encuestados
manifestd afirmativamente. Galloso (2017) en su tesis titulada caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las MYPE sector servicio rubro
restaurantes en el mercado central de Huaraz, periodo 2016.Se han descrito las
caracteristicas de la capacitacion en las MYPE Del sector servicio, rubro restaurantes en

el mercado central de Huaraz, periodo 2016 concluyo. El 78% de los de los trabajadores
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menciono que no recibieron capacitaciones por parte de los empresarios; el 67% cree que
la capacitacion para su personal es muy relevante. Con lo que se puede verificar que las
caracteristicas del micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes en el
mercado central de Huaraz corresponden a un nivel muy bajo ya que los trabajadores
afirman que no reciben capacitaciones por parte de los duefios. Urias (2013) nosdice que
esta va enfocado Unicamente al servidor que va ejercer el nuevo cargo u ocupacion, por
diferentes causas, ya sea porque fue trasladado de su puesto de trabajo, labase principal
es ofrecer desarrollo real y acorde al nuevo cargo que va ocupar, llegandoal objetivo

primordial para el trabajador es la informacion del cargo en que se va desempefar.

Contrastacion: de esta forma se identifican los tipos de la capacitacion en las MYPE,
rubro Restaurantes de Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre, Piura, Afio

2020. El 100% de los trabajadores manifestaron. EI 100% de los trabajadores afirman que
una Buena capacitacion realizada por una empresa ayuda a fortalecer Asus colaboradores.
De la misma manera los trabajadores mencionan que la formacion humana es un plan para
aumentar los saberes y habilidades, También consideran los resultados positivos proviene
de la formacién para el desarrollo de las MYPE. Del mismo modo el 87% manifiestan que
los trabajadores han tenido un crecimiento laboral dentro de la organizacion. Por otro lado
el 65% afirman que la organizacion le realiza una formacionpara el trabajo. Del mismo
modo el 57% de los trabajadores de estas MYPE consideran que la empresa le ha realizado
una formacion del trabajo antes de incorporarse a la empresa. Por otro lado el

26% de los trabajadores encuestados manifestaron que conocenlas politicas de la empresa
y sus objetivos que tiene. De la misma manera el 52% consideraron que han tenido un
buen adiestramiento dentro de la organizacién. Por otro lado el 17% de los trabajadores

encuestados manifestaron que la empresa ha tomado en
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cuenta su formacion en la personalidad. Por tltimo el 100 % manifestaron que se realizan
actividades dentro de la empresa ya sean culturales y artisticos dentro de las MYPE. Por
lo tanto existe una gran cantidad en las MYPE que no cumplen con los tipos de
capacitacion. se concluye que existe un porcentaje significativo de las MYPE que no
realizan los tipos de capacitacion, por otro lado las MYPE deberan tener mas en cuenta
para que asi la organizacion pueda realizar una capacitacion antes de incorporarse del
mismo modo cuando esta ejerciendo su labor para que asi el trabajador se sienta seguro
de lo que esté haciendo, de la misma manera la una buena motivacion al empleado va ser
ayudable para que asi los trabajadores puedan mejorar las destrezas y habilidades. Cabe
recalcar que una buena capacitacion va ayudar a la empresa para que sea mas competitiva
y obtenga un éxito mediante estas capacitaciones de tal manera tener en cuenta las

organizaciones las capacitaciones.

Objetivo 4. Caracteristicas de los beneficios de la capacitacion en las MYPE Rubro

Restaurantes Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre- Piura, Afio 2020.

En la tabla 4 denominada: Determinar los beneficios de la capacitacion en las MYPE
Rubro Restaurantes Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre- Piura, Afio
2020. Se tiene como fuente de informacion a los trabajadores, se observa en el indicador

-¢lamotivacion al trabajador es vital por lo que se genera con sus destrezas y habilidades.
El 100% respondieron afirmamente. Medina (2014) realizd una investigacion titulada
“Financiamiento y capacitacion en las MYPE servicios - rubro restaurantes de la provincia
de Piura 2012”.Concluyd Uno de los factores que influyen en la Capacitacion de los
colaboradores de las MYPE servicio — rubro restaurantes de la provincia de Piura, es que
la capacitaciéon motiva al personal para trabajar mas; los que entienden su puesto
demuestran un mejor espiritu de trabajo, y el simple hecho de que la direccion superior

confié lo suficiente en sus capacidades para invertir dinero en su capacitacion. Kiara
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(2019) manifiesta que el trabajador este mas satisfecho y motivado con el puesto de
trabajo que se le ha otorgado para asi poder realizar todas las habilidades con destrezas y

habilidades que pueda requerir la tarea o el &rea donde esté ubicado.

Contrastacion: de esta forma se determind los beneficios de la capacitacion en las MYPE
Rubro Restaurantes Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre- Piura,Afio
2020. EI 100% de los trabajadores encuestados consideraron que el rendimiento en el
trabajo es gracias al incremento de las destrezas y habilidades por parte de la empresa.De
la misma manera los trabajadores respondieron afirmamente una Buena toma de
decisiones es producto de un buen lider. Del mismo modo consideraron que lamotivacién
al trabajador es vital por lo que genera con sus destrezas y habilidades para que se
desenvuelva de manera prudente en la organizacion. Por otro lado el 87% de los
trabajadores consideraron que tiene confianza en su puesto de trabajo. Del mismo modo
el 83% piensan que las s acciones positivas dentro de la empresa van a generar un
crecimiento empresarial. Por otro lado el 74% de los trabajadores manifestaron que su
productividad ha aumentado en la organizacion. Y por ultimo. El 70% de los trabajadores
creyeron que al aumentar el recurso humano la organizacién va ser mas competitiva. Por
lo tanto la mayoria de los trabajadores de las MYPE. Sefialan que si se cumplen los
beneficios de la capacitacién. Se concluye que las MYPE cumplen con los beneficios de
la capacitacion. Por otro lado las MYPE deben mejorar sobre el recurso humano que al
tener muchos trabajadores la empresa no va ser mas competitiva ya que los trabajadores
no se mide por cantidad sino por la calidad que puede ser cada trabajador y no excederse

de muchos empleados ya que perjudicaria en la rentabilidad de la organizaci
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VII.CONCLUSIONES

Las técnicas de la gestion de calidad estan dados por que casi la totalidad de los
propietarios manifiesta que reconoce los problemas que pueden existir. Ademas, se
encontrd en su totalidad los duefios realizan lluvia de ideas para una mejor gestion y para
una mejora del integrante. Sin embargo una minoria afirma que no conocen las técnicas

de la gestion de calidad que contribuye a interpretar mejor los datos.

Los elementos de la gestion de calidad estan dados por que la totalidad de los
propietarios consideran que trabajar en liderazgo es beneficioso en todo el Sistema
organizativo. Asi como mencionan que conocer al cliente es fundamental para resolver
una necesidad del mismo. Sin embargo casi la totalidad de los propietarios manifiestan
que si se necesita una planificacion para tener claros los objetivos. De la misma manera

mencionaron que aplican una evaluacion de desempefio.

Los tipos de capacitacion estan dados por que casi su totalidad de los trabajadores
manifestaron que realizan una formacion para el trabajo de igual manera se le ha hecho
formacion del trabajo antes de incorporarse a la empresa. Sin embargo una minoria de
trabajadores mencionaron que conoce las politicas de la empresa y sus objetivos
planteados. Por otro lado casi su totalidad manifiesta tener un crecimiento laboral. Sin
embargo su totalidad de los trabajadores manifiestan que una Buena capacitacion realizada
por la empresa ayuda a fortalecer a sus colaboradores. Asimismocomentan que la
formacion humana es un plan para aumentar los saberes y habilidades.De la misma
manera los trabajadores manifiestan que los resultados positivos provienen de la formacion
para el desarrollo. Por otro lado la mayoria mencionan que ha tenido un buen

adiestramiento dentro de la organizacion. Sin embargo existe una minoria donde
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mencionan que la empresa ha tomado en cuenta su formacién en la personalidad. Sim
embargo manifiestan que no realizan realizan actividades dentro de la empresa ya sean

artisticos y culturales.

los beneficios de la capacitacion estan dados por que casi toda la totalidad delos
trabajadores manifiestan que tienen confianza en su puesto de trabajo. Ademas se encontro
que la totalidad de los trabajadores mencionan que el rendimiento en el trabajo es gracias
al incremento de las destrezas y habilidades. Asimismo manifiestan que las buenas
decisiones es producto de un buen lider. De la misma manera mencionan que la motivacion
hacia el trabajador es vital por lo que se genera con sus destrezas yhabilidades. Sin embargo
casi la totalidad de los trabajadores afirman que la productividad ha aumentado y su
mejora. De la misma manera casi la totalidad manifiestan que sus acciones positivas van
a generar un crecimiento empresarial. Lo mismo casi su totalidad afirman que al haber

aumentado de recurso humano la empresa va ser mas competitivo.

58



RECOMENDACIONES:

- Implementar y poner normas o politicas de gestion para solucionar las dificultades y

poder asi conocer un poco acerca la gestion de calidad y tecnicas.

-Realizar una planificacion para asi poder plantear los objetivos y lograrlos para el bien

dela organizacion y tenga un éxito empresarial y mayor competitividad.

- Difundir en los trabajadores trabajador los objetivos que propone el propietario para la
empresa y aumentar el conocimiento acera de lo mencionado. Asimismo realizar
actividades artisticas para que asi el trabajador tenga mas confianza en la organizacion y

puedan conocerse mas.
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ANEXOS:

Anexo 1: Cronograma de Actividades.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ANO 2019 ANO 2020-2021 ANO 2022
N*T Actividades
Semestre 1 Semestre 11 Semestre 1 Semestre 11 emestre |
Mes Mes Mes Mes Mes
234+t 23St 234234423
1 Elaharacidandel Provactn X
1| ElaberaciondelProyecto
2 Revisién del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobaciéndel proyecto por el X
Jurado de Investigacion
4 Exposicién del proyecto al Jurado
de Investigacion
5 Mejora del marco teérico X
6 Redaccion de la revision de la X
literatura.
7 Elaboracidn del consentimiento X
informado (*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultadosde la investigacion
10 | Conclusionesy X X
recomendacio
nes
11 | Redacciondel pre informe X X X X
de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponenciaen
jornadas de investigacion
15 | Redacciénde articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto.

Presupuesto desembolsable

Categoria Base % o NUmero 'Igg}ca)ll
Suministros (*)
Impresiones 5.00 9 45.00
Fotocopias 1.00 20 20.00
Empastado 15.00 3 45.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 00.10 200 20.00
. Lapiceros 2.00 5 10.00
Servicios
Uso de Turnitin 50 02 100.00
Sub total 240.00
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion 10.00 9 90.00
Sub total 90.00
Total, de presupuesto desembolsable 330.00
Presupuesto no desembolsable
Categoria Base % 0 Total
NGmero (S1)
Servicios
Uso de Internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
deAprendizaje Digital - LAD)
Busqueda de informacion en base de 35.00 2 70.00
datos
Soporte informatico (Mddulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP University -
MOIC)
Publicacién de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 252.00
semana)

Sub total 252.00
Total, de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S7) 982.00
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Anexo 3: Cuadro de Sondeo

N° RAZON SOCIAL

01 RESTAURANT- “PIKALOS”

02 RESTAURANT-CEVICHERIA- “DE LIMON”
03 RESTAURANT- “NOCHES DE FUEGO”
04 RESTAURANT- “FUSION 13~

05 RESTAURANT CEVICHERIA- “MAILY”
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Anexo 4: Consentimiento Informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGIEELES
CHINMBOT

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion cientifica conducida por
Brandon Alexander Ruiz Cango, que ¢s parte de la universidad catdlica los angeles de
Chimbote-filial Piura.

La investigacion denominada: GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION DE
LAS MYPE DEL RUBRO RESTAURANTES AV. PRINCIPAL DE SANTA
MARGARITA-DISTRITO 26 DE OCTUBRE- PIURA, ANO 2020.

-la entrevista durard aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga
serd tratado de manera anénima.

-la informacion brindada sera grabada (si fucra necesario) y utilizada para esta
investigacion,

-su  participaciéon es totalmente voluntaria. Usted puede detener su
participacion en cualquicr momento si se siente afectado, asi como dejar de
responder alguna interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre
la investigacion, puede hacerla en ¢l momento que mejor le parczea.

-si tiene alguna consulta sobre la investigacién o quiere saber sobre los
resultados obtenidos. puede comunicarse al siguicnte correo electrénico
ruizcangobrandonizgmail. com y al N° de celular: 972495800. Asi como con
el comité de ética de la investigacion de la universidad.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo
SiNndy Nlowea Ssovedeo.

T

!
)2,1 o9 -2020

Firma del participante

Firma del investigador

Fecha

Resvouviony  “Diyolos™
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANCGI-LIE-S
CIINMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion cientifica conducida por
Brandon Alexander Ruiz Cango, que ¢s parte de la universidad catélica los dngeles de
Chimbote-filial Piura.

La investigacion denominada: GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION DE
LAS MYPE DEL RUBRO RESTAURANTES AV, PRINCIPAL DE SANTA
MARGARITA-DISTRITO 26 DE OCTUBRE- PIURA, ANO 2020.

-la entrevista durard aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga
serd tratado de manera andnima.

-la informacion brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion,

-su participaciéon ¢s totalmente voluntaria. Usted puede detener su
participacion en cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de

responder alguna interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre
la investigacién, puede hacerfa en el momento que mejor le parczca.

-si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quicre saber sobre los
resultados obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo electronico
ruizcangobrandon@gmail.com y al N° de celular; 972495800. Asi como con
el comité de ética de la investigacion de la universidad.

Complete Ia siguiente informacién en caso desee participar:

Nombre completo
Cos\os SawTor  COAetoWn

Firma del participante ; g
Firma del investigador ‘ 2 P %

Fecha :{2_-'Oﬂ _ 2620

Resiousont “Cerelnecion “He\2 waow'
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGEELLES
CHENMBOT L

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion cientifica conducida por
Brandon Alexander Ruiz Cango, que es parte de la universidad catélica los dngeles de
Chimbote-filial Piura.

La investigacion denominada: GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION DE
LAS MYPE DEL RUBRO RESTAURANTES AV. PRINCIPAL DE SANTA
MARGARITA-DISTRITO 26 DE OCTUBRE- PIURA, ANO 2020.

-la entrevista durard aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga
serd tratado de manera anénima.

-la informaci6n brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

-su  participacion e¢s totalmente voluntaria. Usted puede detener su
participacion en cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de
responder alguna interrogante que le incomade. Si tiene alguna pregunta sobre
la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parczca.

-si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quicre saber sobre los
resultados obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo electrénico
ruizeangobrandonf@gmail.com y al N° de celular: 972495800, Asi como con
el comité de élica de la investigacion de la universidad.

Complete la siguiente informacién en caso desee participar:

Nombre completo
Svit Mogaw Cisne<as

Fi del partici t
irma del participante , @ 2 —
Firma del investigador = S e %

Fecha
12 - 09 ~2020

Restoos oL "NOQV\QS Ae C\’Q.SO“
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGiI-LIEES
CHINBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion cientifica conducida por
Brandon Alexander Ruiz Cango. que es parte de la universidad catélica los angeles de
Chimbote-filial Piura.

La investigacién denominada: GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION DE
LAS MYPE DEL RUBRO RESTAURANTES AV. PRINCIPAL DE SANTA
MARGARITA-DISTRITO 26 DE OCTUBRE- PIURA, ANO 2020.

-la entrevista durard aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga
sera tratado de manera andénima,

-la informacién brindada serd grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.

-su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su
participacion en cualquier momento si se siente afectado, asi como dejar de
responder alguna interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre
la investigacién, puede hacerla en el momento que mejor le parezca.

-si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los
resultados obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo ¢lectronico
ruizeangobrandongmail.com y al N° de celular: 972495800. Asi como con
el comité de ética de la investigacion de la universidad.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo
DoniTz2o  MowoMmo (CosT o

Firma del participante ; % :éi ?

—

Firma del invuﬁgndor E

Fecha 42, o~ 2020

eSS TavSWT e usiow 13

71




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANCGELES
CTINBOYTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
Estimado participante:

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion cientifica conducida por
Brandon Alexander Ruiz Cango, que es parte de la universidad catdlica los angeles de
Chimbote-filial Piura.

La investigacion denominada: GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION DE
LAS MYPE DEL RUBRO RESTAURANTES AV. PRINCIPAL DE SANTA
MARGARITA-DISTRITO 26 DE OCTUBRE- PIURA, ANO 2020.

-la entrevista durard aproximadamente 15 minutos y todo lo que usted diga
serd tratado de manera anénima.

-la informacion brindada serd grabada (si fuera necesario) y utilizada para csta
investigacion.

-su  participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su
participacion en cualguicr momento si se siente afectado, asi como dejar de
responder alguna interrogante que le incomode. Si tiene alguna pregunta sobre
la investigacion, puede hacerla en el momento que mejor le parczea.

-si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quicre saber sobre los
resultados obtenidos, puede comunicarse al siguiente correo electrénico
ruizeangobrandoniedgmail.com y al N de celular: 972495800, Asi como con
el comité de ética de la investigacion de la universidad.

Complete la siguicnte informacion en caso desee participar:

Nombre completo

Feuvin Aol Aguilor  Alsoad,

Firma del participante ; g

{ -

Firma del investigador E ' fV

Fecha 12 - o9 2020

ResTOUMT — Couiti\aey L o "Ho-‘-\ 3
y
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de Datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERA'Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO:
El presente cuestionario tiene como objeto recoger informacién de las micro y pequefias
empresas para el desarrollo del trabajo de investigacion titulada: gestion de calidad y capacitacion
de las mype del rubro restaurantes av. principalde santa margarita-distrito 26 de octubre-Piura,
afio 2020. Para ello, se le recomienda marcar con una (X) la alternativa que usted considere
correspondiente. Se le agradece anticipadamente la informacién que nos proporcionara mediante

su participacion.

RESPUESTAS
PREGUNTAS

Sl NO

¢Usted reconoce los problemas que pueden haber en una
organizacion?

¢Usted realiza lluvia de ideas para unamejor gestion para una
mejora del integrante?

¢Usted la técnica de calculo que contribuye a interpretar mejor
losdatos?

-;,considera usted que trabajar enliderazgo e beneficioso en
todo elSistema de la organizacion?

¢Se necesita una planificacion paratener claros los objetivos?

¢El conocer al cliente es fundamentalpara resolver una necesidad
de cliente?
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¢En esta organizacidn aplica laevaluacion de desempefio?

items relacionados con la variable capacitacion

Sl

NO

¢La organizacion le realiza unaformacion para el trabajo?

¢Se le ha hecho formacién del trabajoantes de incorporarse a la
empresa?

¢Conoce usted las politicas de laempresa y sus objetivos?

¢Usted ha tenido un crecimientolaboral?

¢Una Buena capacitacién realizada por la empresa ayuda a
fortalecer a sus colaboradores?

;piensa usted que ha tenido un buen adiestramiento dentro de la
organizacién?

¢la formacion humana es un plan para aumentar los saberes y
habilidades?

¢los resultados positivos provienen de la formacion para el
desarrollo?

¢la empresa ha tomado en cuenta su formacion en la
personalidad?

¢se realizan actividades dentro de la empresa ya sean artisticos y
culturales?

¢tiene confianza en su puesto de trabajo?

¢su rendimiento en el trabajo es gracias al incremento de las
destrezas y habilidades?

¢cree que su productividad ha aumentado y su mejora?

¢Cree que sus acciones positivas van a generar un crecimiento
empresarial?

¢piensa que el haber aumentado de recurso humano la empresa
va hacer mas competitivo?

¢la buena toma de decisiones es producto de un buen lider?

¢la motivacion al trabajador es vital por lo que se genera con sus
destrezas y habilidades?
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Anexo 6: Validacion del instrumento de recoleccion de datos

INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTO: MGTR. Raquel Silva Juarez
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTO: MGTR. Héctor Orlando Arica Clavijo.

CONSTANCIA DE YALIDACION
Yo, €e fo RLANDO Jf/RYC L/AV/O

identificadocon DNI_Q 27 F €302, con el grado de Magister en
DOLbu 1 UniUERSLTARLY

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacidn el los
instrumento (s) de recoleccion de datos:  EUEST/Or/AR/ € elaborado

por la estudiante Ruiz cango Brandon Alexander, para efecto de su aplicacién a los
sujetos de la poblacién (muestra) scleccionada para ¢l trabajo de investigacion: “Gestion
de Calidad y Capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes av. principal de santa

margarita-distrito 26 de octubre- Piura, affo 2020", Que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondicente se recomienda al estudiante tener en cuenta

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

Piura, 04 de junio del 2021,
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L iNeeesitn L iS¢ mecesiin
relacionsd pertimente | mejorur b | fendenclose, | mis llems parm
":::;bc ' ::‘T".'I com ¢l reducelin? | squlescesie? medir ¢l
- vencopin? conceplo?
st | NO | SI| NO St | NO S1 NO
iUsted reconoce S problemas que
pucden haber en una orgamizaciim? v v v v
i Usted realiza Thivia 8¢ idens pam won
megor pestidn paea uns mejoes del v »
integrante? v v
L Usied hmacﬂml?q-
m:-ncm-)whl ’ v v v
~pcomadcrn wted que trabagar on
liderazgo ¢ beaclicino on 1odo el / v v v
Sistema de la ceganizacion?
4 5¢ necesitn wna plasdficocion pam
tener claros Jos cbjetivos? / v 4 v
LE conocer 3l chwnmie ox Fendamental
paen resolver una necesidad de
. ¢ v v v
_7 - - .
LEn cxta organizicion aplics la
evaluncion de desempefio? v v v v
ftems rolaciemados con ka variable | SI NO |S1 | NO sl NO | SI NO
LLa organizacitn le realiza um
formacion para of trabajo? v v v v
2 5¢ ke ha hecho formackéa del tmbajo
antes de incorporane o & empessa? v v v v
[ [Conoce usted 1as pobiticas de a
:upvmymoﬁuhu? v v v s
Lestod ha tessdo en crecimionto
taboeal? - v v v "
Una Buena copocitacidn raalizada
por ka empresa ayuda a foralecer &
oy colabaradore? 4 £ v v
iPlensa wsted que ha temido un buen
siciramionts  detre de M| / v v v
organizaciin?
LLa formacion humana o3 un plan para
7 v v 4
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INFORME DE JUICIO DE EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTO: MGTR. Fernando Suarez Correa

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Fernando Swirez Carrasco, identificado con DNI N°02616283, con ¢l grado de
Magister en Administracién. Por medio de la presente hago constar que he revisado con

fines de Validacion el (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:

Cuestionario, claborado por: el estudiante Ruiz Cango Brandon Alexander, para efecto
de su aplicacion a los sujetos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “GESTION DE CALIDAD Y CAPACITACION DE LAS
MYPE DEL RUBRO RESTAURANTES AV. PRINCIPAL DE SANTA
MARGARITA-DISTRITO 26 DE OCTUBREPIURA, ANO 2020”. Que se encucntra

realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se¢ recomienda al estudiante tener en cuents

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

7N
| & [,J
™ \ ) (_{51 )
Lic. Fey do Suargz Ca¥rasco Dr.
CLAD: 05461
Piura, 08 de junio del 2021,
o LEs iNeeesita | ;Es | iSe necesita mas

3 pertinente mejorar la tendencioso, items paramedir
Items relacionados con la variable con el redaccién? qui ? | ¢l concepto?
Gestion de calidad concepto?

si NO [ si [nNO Si NO | s NO
(Usted reconoce los problemas que x X x x_
pueden haber en una organizacién?
iUsted realiza lluvia de ideas para una X x X X
mejor gestion para una mejora del
integranic?
tUsted la técnica de cdlculo que X X X x
contribuye a interpretar mejor los
datos?
-¢considera usted que trabajar en X x X X
liderazgo ¢ bencficioso en todo el
Sistema de la organizacion?
iSe nccesita una p_laniﬁcacién para X X X X
tener claros los objetivos?
+El conocer al cliente es fundamentalparas X g x N I x |
resolver una necesidad de cliente?
JEn esta organizacién aplica la X F X X x
evaluacion de desempefio?
items relacionados con la variable s1 NO Si NO S NO SI NO
capacitacion
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il organizacion le realiza una X x
formacion para el trubajo?
iS¢ le ha hecho formacion del trabajo X X
antes de incorporarse a la empresa?
i Conoce usted las politicas de laempresa X X
¥ sus objetivos?
¢Usted ha tenido un crecimicnto X
laboral?
¢Una Buena capacitacion realizadapor X X
la empresa ayuda a fortalecer a sus
colaboradores?
gpiensa usted que ha tenido un buen X X
iestramiento dentro de la
reanizacion?
ila formacion humana es un plan para X X
aumentar los saberes y habilidades?
iz los resultados positivos provienen de ia X x
formacion para ¢f desarrollo?
o empresa ha tomado en cuenta su X X
r‘ormacién en Ia personalidad?
ise realizan actividades dentro de la X x
empresa ya sean artisticos y culturales?
y.tiene confianza en su puesto de trabajo? x X
4su rendimiento en el trabajo es gracias X X
al incremento de las  destrezas y
habilidades?
icree que  su productividad  ha x
aumentado y su mejora?
Jeree gque sus acciones positivas van a X X
generar un crecimiento empresarial?
spiensa que ¢l haber aumentado de X X
recurso humano la empresa v hacer
mas competitivo?
ia buena toma de decisiones es LF T x
preducto de un buen lider?
Ja motivacion al trabajador es vital por X X
lo que se genera con sus destrezas y
habilidades?
22
\ [/
Va Ve 1) !

E?ri'asco Dr.

CLAD: 05461
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Anexo 7: Tablas

Caracteristicas de las técnicas de la gestion de calidad de las Mype rubro restaurantes de la

Av. principal de santa margarita- distrito 26 de octubre, Piura, afio 2020.

120%
100%
80%
60%
40%
20%

u r.oce los ust lizalluviade con S tecnica
problemas que pueden ideas para una mejor de calculo que
haber en la organizacion gestion para una mejora contribuye a interpretar

del integrante mejor los datos
SI NO
E =

Figura 1: Técnicas
Fuente : Tabla 1

Caracteristicas de los elementos de la gestion calidad de las MYPE Rubro Restaurantes

Av.Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre-Piura, Afio 2020.

120%
100%
80%
60%
40%
20%
co ra usted que -a una elc ralcliente es e -ﬂzacién
trabajar enliderazgo es planificacion para tener fundamental para aplica la evaluacion del
beneficioso en todo el claros los objetivos  resolver una necesidad desempefio
sistema dela del cliente

organizacion
Hg EnNO

Figura 1: Elementos
Fuente : Tabla 2
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caracteristicas de los tipos de capacitacion en las MYPE Rubro Restaurantes Av.

Principal de santamargarita-distrito 26 de octubre- Piura, Afio 2020.
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Figura 1: Tipos
Fuente: Tabla 3

Caracteristicas de los beneficios de la capacitacién en las MYPE Rubro Restaurantes

Av. Principal de santa margarita-distrito 26 de octubre-Piura, Afio 2020.

120%
100%

80%

60%

40%

20% l I
0%

cree que su cree que sus piensa que gl la buena tomala motivacion

conflanza en rendlmlento productividad  acciones haber de desiciones al trabajador
su puestode en el trabajo ha positivasva aumentadoel es producto es vital porlo
trabajo esgraciasal aumentadoy ha generarun recurso deunbuen que genera

incremento  sumejora  crecimiento humano la lider con sus
de de las empresarial empresava destrezasy
destrezasy ser mas habilidades

habilidades competitiva
=S| ENO

Figura 1: beneficios
Fuente: tabla





