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RESUMEN

La presente investigacion constituyd como objetivo, conocer las caracteristicas de la
capacitacion y la competitividad en las MYPE rubro restaurante de la urbanizacién
Santa Ana de Piura, afio 2018. La investigacion fue de tipo descriptiva, de nivel
cuantitativo y con disefio no experimental - transversal. Se utilizo el cuestionario como
instrumento de la investigacion, aplicandolo sobre una muestra de 49 trabajadores para
la variable capacitacion y 126 clientes para la variable competitividad. Se considerd
06 MYPE del rubro restaurantes para la presente investigacion. Para la presente
investigacion se consider6 06 MYPE del rubro restaurantes. Dentro de las principales
conclusiones en relacion a la capacitacion tenemos: la mayoria de los propietarios
toman en cuenta los procesos de trabajo en las capacitaciones brindadas, las
capacitaciones son interaccion cara a cara, y la capacitacion tiene relacion con las
metas u objetivos de la MYPE. En relacion a la variable competitividad, se concluyo
que la mayoria de las MYPE cuenta con las siguientes ventajas competitivas: buena
ubicacion, precios diferenciados, buena imagen, la atencion al cliente, se enfocan a un

solo segmento del mercado, y buscan fidelizar a sus clientes frecuentes.

Palabras Clave: Capacitacion, Competitividad, MYPE, Restaurantes.
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ABSTRACT

The goal of this research was know characteristics of training and competitiveness in
the MYPE restaurants from in Urbanization Santa Ana — Piura, 2018. The research
was descriptive type, quantitative level and with non experimental — transversal
design. The questionary was used as research instrument. it was Applied on a sample
of 49 employeers for training variable and 126 customers for competitiveness variable.
For the present investigation, 06 MYPE of the restaurant category was considered. The
mains conclusions about training were: the most owners of the MYPE restaurants
consider work processes in training, the methodology used in the training is face to
face methodology, and the company’s goals were included in the training. About
competitiveness variable, the main conclusion was that the most MYPE restaurants
have the following competitive adventages: good location, diferenciatte prices, good

image, focus in a single segment market, and look for loyalty their frequent customers.

KeyWords: Training, Competitiveness, MYPE, Restaurants

vii



TABLA DE CONTENIDO

JURADQO EVALUADOR ......c.ootiiiieieieie ettt ii
AGRADECIMIENTO ..ottt e s e e e nnaaeaneae s \Y
DEDICATORIA ..ottt bttt sb et st esbe e eneeneas %
RESUMEN ..ot bbbttt bbb s Vi
F N = S I 2 ¥ 3 TS vii
TABLA DE CONTENIDO ....cviiiiiiiiisiieeeeieie e s viii
INDICE DE TABLAS ... .ottt ettt et et e et e e sneee e e X
L. INTRODUCCION......coititiiiiiieieieicie sttt 1
I1. REVISION DE LITERATURA .......cootiieetieeeeeeese e sestsses s ssnassesasss s 11
2.1 ANTECEURNTES: ..ttt bbbttt bbb enes 11
2.1.1 Variable CapacitaCion ...........ccccvoiiiiniiieiseee e 11
2.1.2 Variable Competitividad ...........cccoveiiiiiiiiiiicie e 17

2.2 IMIAICO TEOTICO: .vievieiieie ettt sttt bbbt neereenes 24
2.2.1 Teoria de CapacCitaCiOn: .........cceiieeieeieiie e se e 24
2.2.1.1 Necesidades de CapaCitaCion ............ccocereeerenieieneneneese e 24
2.2.1.2 Técnicas de capacitaCiOn ...........ccceevevieieereiie e 26
2.2.2 Teoria de COmMPetitividad ..........cccoviriiiiiiie s 28
2.2.2.1 La Ventaja COMPETITIVA. .......coeriiiiieieiee s 29
2.2.2.2 Estrategia COMPELITIVA: ........cceieeiieie et 30

L HIPOTESIS ..ottt 33
B HIPOTESIS: 1.ttt ettt bt 33
IV. METODOLOGIA . ......oiiiiieieieieiese sttt 34
4.1. Disefo de 1a INVESHIGACION: .......ccviiiiiieieccie e 34
4.2.- POBIACION Y IMUBSEIA ...ttt 35
4.3 Definicion y operacionalizacién de variables e indicadores: .............ccccue.n...e. 37
4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:.........cccccevereveninienieenene 39
A4 L TECNUCAS ...eevveuveeeite sttt ettt b et sb bbbt e et bbb neene e 39
4.4.2 INSTIUMENTOS. .....eii ittt 39

viii



A5 Plan 0e @NALISIS: ...coo ittt et e e et e e e e e e e e e ———aaaaaeaaaas 39

4.5  Matriz de CONSISIENCIA: . ...iivveiieeiiiieiierie e stee st eee st esre e 40
4.7 PriNCIPIOS BLICOS. ..c.viuiiiiieiietieiesie ettt 41
V. RESULTADOS ...ttt sttt sttt neana e enes 42
5.1 RESUIAGOS: ..ottt et bbb 42
5.1.1 Variable capacitaCion: ..........cccceivieieeie i 42
5.1.2 Variable competitividad: ...........cccooiriiiiiii s 45

5.2 ANAlisiS de 10S reSUItAtOS: ........cveieieierieriese e 49
5.2.1 Variable capacitaCion: ..o 49
5.2.2. Variable competitividad: ...........cccoeveieiiiiiee s 60

5.3 DISCUSION: ...ttt bbbttt bbb bbb 72
V1. CONCLUSIONES. ... ..ottt sre s 77
Referencias BibliOgrafiCas...........ccovveiiiiiiicic e 79
ANEXOS .. e 82
R O =T 1 o = U 0L SRS SSPR 83

Y £ | 1o = Uod o] <SSR 85
3. LIDro de COAIQOS: ...c.ooviiiiiiieiiesieeeeee e 96
4. Resultados del TURNITIN: ..ot 100
5. Evidencia fotografiCa:.........ccooviiieiiiiiiiiesi e 101



INDICE DE TABLAS

TABLA 1 Determinacion de los requerimientos de capacitacion ..............cc.ceeveneen 42
TABLA 2 Relacion de metas u objetivos en la capacitacion .............ccoceceverenennee. 42
TABLA 3 Evaluacion del rendimiento ..........cccooeieiiieieieeieieesiesese e 42
TABLA 4 Prrocesos de trabajo en la capacitacion .............cccocoevevveveiiieiiecnenee 43
TABLA 5 Estandares de deSEmMPeio ..........ceiverveieiiieresieseese e 43
TABLA 6 Hablidades 0 actitudes a Capacitar ...........c.cocevvrereeieiienenese s 43
TABLA 7 Retroalimentacion de la capacitaCion ............ccocceeveveveveiene s 43
TABLA 8 lugar de CapacCitaCion............ccccoveieeiieiie it 44
TABLA 9 INtEraCCiON CAra = CAIA .....ccueiveivieierieieieniesiesiesiesresseeeesee st ste e ssessessesnens 44
TABLA 10 Interaccion con el iNStrUCTOr.........c.coeveieieie i 44
TABLA 11 Capacitacion personalizada ...........c.ccoeveereneienineneeseneesese e 44
TABLA 12 Medios utilizados en la capacitacion.............cccocevviieiieeiesvic e 45
TABLA 13 Buena imagen de [a MYPE .........cccoov i 45
TABLA 14 Percepcion del valor agregado............cooeivieniniiieieienc e 45
TABLA 15 Ubicacion de 1a MYPE........c.ccoiviiiieeiece e 46
TABLA 16 NIVEl 08 PreCiOS......cciviiiiiciiecie ettt 46
TABLA 17 Personal capacitado ...........cccccoveieeiieiieiiese e 46
TABLA 18 Preocupacion por el desempefio de la empresa..........cccoocevenvrenvnnennns 46
TABLA 19 Equipos y maquinarias de 1as MYPE...........cccocviviiiininenesee s 47
TABLA 20 Precios respecto a calidad del producto............ccccoovevveiennniencniene. 47
TABLA 21 Aceptacion de la materia prima 0 iNSUMOS..........cccccvveveeieeieseeseeeenn 47
TABLA 22 Diferencia en la atencion de 10s restaurantes ...........ccocoeeevererenvnennnns 47
TABLA 23 Diferencias en la calidad del producto...........ccccevvviiiieicniniiiiiens 48
TABLA 24 Enfoque en un segmento del Mmercado...........ccocvvvrieieieneiencneieseens 48
TABLA 25 Preocupacion por la lealtad de 10s clientes..........ccccoevvveveiviecieveeienne. 48
TABLA 26 Frecuencia del CHENE ..........cooiiiiiiiiieee e 48



I. INTRODUCCION

A nivel mundial, se puede observar que las MYPE constituyen una
organizacion socio-econdmica de gran impacto. En particular una empresa
pequefia es un establecimiento que presenta requerimientos minimos en
relacion a la inversion, estructura organizacional sencilla, pero posee una gran
flexibilidad en cuanto a la adaptacion con el entorno, los éxitos de las MYPE
debidamente organizada en la gestion del recurso humano y financiera genera
movimientos econdmicos resaltantes en la clase empresarial de su pais; por otro
lado, en condiciones no criticas, si una MYPE posee un desempefio deficiente,
por su magnitud pudiera no afectar gravemente la economia nacional. (Turiarte,
2013)

En los diferentes paises, las MYPE evidencian mucho progreso, aun sin
la necesidad de un apoyo sistematico y decisivo de los gobiernos de turno. Se
aprecia por ejemplo en los paises asiaticos, que las MYPE se orientan a la
exportacion con un elevado desarrollo tecnologico, integrandose a diversos
consorcios industriales, asimismo encadenamientos eficaces por medio de la
subcontratacion. En los paises de Europa, las MYPE ejercen fuertes posiciones
por desarrollo de producto y preservacion de nichos de mercados interno y
regional, mientras que en Latinoamérica se evidencia gran cantidad de
empresas desorganizadas, con bajo nivel tecnolégico, orientados basicamente
al comercio y actividades de servicio. (Devlin & Moguillansky, 2010)

Por ende, en la economia moderna las investigaciones y estudios en
relacion a las MYPE se sustentan debido a su vital importancia; reflejo de la

fuerte incidencia que las unidades econdmicas tienen en proveer de fuentes de



trabajo que conforman una base primordial del tejido social. (Cohen & Baralla,
2012)

A nivel latinoamericano, las MYPE vienen aportando en promedio el
11.2% de la PEA en América Latina y cuentan con mejores niveles de
capitalizacién y recursos sociales que el trabajo independiente, microempresas
y micronegocios. Mientras que la mediana empresa contribuye, en promedio,
con el 4.2% de empleos, pero tiene una mayor contribucion al crecimiento
econdémico debido a su superior integracion con mercados dinamicos,
nacionales e internacionales, y su mas alta productividad. (Tueros, 2009).

En la actualidad las PYME son un elemento vital para la economia de
un pais; ya que estan constituidas ya sea como persona natural y juridica o bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial; tienen como finalidad
el desarrollo de actividades de extraccion, transformacién, produccion,
comercializacién de bienes o prestacion de servicios. Por lo tanto las MYPE
son un elemento que se basa en una economia estable ya que brinda a nivel
nacional empleo al 80% de la poblacion economicamente activa y genera el
40 % del producto bruto interno (PBI) generando la mayoria de puestos de
trabajo a personas, ayudando a reducir la pobreza al nivel nacional de un pais
por medio de actividades de generacion de ingresos de caracter emprendedor
de la poblacion. Finalmente expresa que son principales fuentes de desarrollo
del sector privado mejorando el ingreso nacional y el crecimiento econémico
(Ferraro, 2011).

Pese a las dificultades que se les presentan, las MYPE contindan

generando una buena parte del empleo y desempefian un papel fundamental en



el desarrollo productivo. El proceso de globalizacién, ejerce fuertes presiones
sobre ellas, pero también les ofrece nuevas formas de organizacion y estrategias
empresariales, como redes empresariales incorporandolas de forma eficiente a
cadenas de valor agregado, permitiendo alcanzar una mejor calidad en sus
productos y mayor acceso a mercados mas competitivos. Estas representan
oportunidades de desarrollo al sector que han sido escasamente desarrolladas.
(Bizarron, 2011)

En el analisis del ambiente externo o macroambiente, el Per( ha gozado
en las Gltimas dos décadas de un periodo de estabilidad democratica y
econdémica. Esto ha permitido que la economia peruana haya manejado con
precaucion y racionabilidad, con sus alzas y bajas, con promocion de la
inversion, con apertura comercial (17 TLC lo avalan) y con estabilidad
macroecondmica. (Ferrero, 2015)

Durante el gobierno del presidente, Pedro Pablo Kuczynski, se impulsara
en el Pert una “revolucion del crédito” que permitira a las pequefias empresas
crecer y ser parte de la economia formal, lo que a su vez generard una gran
inversion en el sector financiero. El presidente advirti¢ la alta informalidad de
la economia peruana, en donde los pequefios negocios estan fuera tanto del
sistema de impuestos como del sistema de créditos. Indicd que su Gobierno
implementara una serie de medidas para incentivar que las pymes se
formalicen, entre ellas, el establecimiento de un régimen especial que reduzca
los impuestos a pagar durante los primeros diez afios. Adicionalmente se

crearan mecanismos para facilitar el crédito tributario a las pymes que pongan


http://elcomercio.pe/noticias/creditos-515223?ref=nota_economia&ft=contenido

a sus trabajadores en planilla, y la importancia de educar a las pymes en uso de
tecnologia y ayudarles para su transformacion digital. (Perd21, 2016)

Dentro del aspecto legal, las modificaciones a la “Ley de Promocion de
la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa
y del Acceso al Empleo Decente”, conocida como Ley de MYPE, permitiran
que 170 mil empresas de este sector se formalicen en 2014, estim6 la Sociedad
Peruana de Pymes. (Panizo, 2014)

La nueva Ley de la micro y pequefia empresa, aprobada por Decreto
Legislativo N° 1086, constituye una norma integral que no sélo regula el
aspecto laboral sino también los problemas administrativos, tributarios y de
seguridad social que por méas de 30 afios se habian convertido en barreras
burocréaticas que impedian la formalizacion de este importante sector de la
economia nacional.

Dentro del aspecto econdmico; el Jefe del INEI, Anibal Sanchez, detalld
que, en el cuarto trimestre de 2016, la economia peruana medida mediante el
Producto Bruto Interno (PBI) crecio 3%. Siendo el resultado de la evolucion
favorable de las actividades pesca y acuicultura (27.4%), extraccion de
petréleo, gas y minerales (10.6%), telecomunicaciones y otros servicios de
informacion (7.3%), electricidad, gas y agua (5.3%), administracién pablica y
defensa (4.2%). (Andina, 2017)

La tasa de crecimiento econdmico promedio anual en el periodo 2008-
2015 fue del 5,0 por ciento. El aporte de Piura al VValor Agregado Bruto (VAB)
nacional, segun cifras del INEI al afio 2015, es del 3,9 por ciento. En la

estructura productiva departamental, el sector de servicios es el de mayor peso



relativo al representar el 38,5 por ciento del total. Le siguen, en orden de
importancia, la actividad manufacturera (14,9 por ciento) y el comercio (14,1
por ciento). De otro lado, la Poblacion Economicamente Activa (PEA) en 2012
fue de 898,3 mil personas; cabe sefialar que de la PEA ocupada, el 31,0 por
ciento pertenece al sector primario (agricultura, pesca y mineria) y el 26,7 por
ciento al sector de servicios. La tasa de desempleo en Piura es del 5,3% (Banco
Central de Reserva del Perd, 2016)

De acuerdo al altimo informe de octubre, el consenso del mercado prevée
que la inflacion del Pert llegaria a 2,8% en el 2017, menor al 3% pronosticado
para este afio. En ambos casos, se ubica dentro del rango meta del Banco
Central de Reserva del Pert de entre 1% y 3%. (Diario La Republica, 2016)

De acuerdo a Diario Gestion (2017) la Macro Region Norte registrd una
inflacion de 1.8%. Piura, La Libertad y Lambayeque fueron las regiones que
superaron la tasa inflacionaria promedio de la macro regién en dicho mes, con
2.9%, 2.1% y 1.9%, respectivamente. El resultado del indice de Precios al
Consumidor (IPC) en esta parte del pais se debe principalmente al rubro
alimentos y bebidas que tuvo un alza de 3.7%. Mientras que
los IPC en Piura, Tumbes y Cajamarca fueron ligeramente menores (3.2%,
2.9% y 2.6%, respectivamente).

La gastronomia del Per( es muy diversa, se pueden contar hasta 491
platos tipicos. La cocina peruana es resultado de la fusion inicial de la tradicion
culinaria del imperio incaico, con sus propias técnicas y potajes de influencia
indigena quechua. Las artes culinarias peruanas estan en constante evolucion

se puede mencionar que s6lo en la costa peruana existen mas de dos mil


https://es.wikipedia.org/wiki/Antiguo_Per%C3%BA
https://es.wikipedia.org/wiki/Potaje

quinientos diferentes tipos registrados de sopas, y alrededor de méas de 250
postres tradicionales. (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2015)

Los servicios de restaurantes, ha evidenciado un auge en los Gltimos afios
con la finalidad de satisfacer a la diversidad de clientes, pero ain presentan
necesidades aun no cubiertas en su generalidad, es palpable que el turista en el
Per, resalta notoriamente la riqueza culinaria local, y si es un gourmet, siempre
tendré la excusa para regresar y deleitarse con algin sabor nuevo para su
exigente paladar. Para mejorar la prestacion de los servicios turisticos se viene
impulsando el desarrollo de las estrategias y acciones del Plan Nacional de
Calidad Turistica del Pert — CALTUR, buscando sensibilizar a los prestadores
de servicios turisticos sobre la importancia de la calidad. (Silva, 2013)

Los empresarios del rubro gastronémico evalUan incluso la posibilidad
de incorporarse al sistema previsional y también capacitar constantemente al
personal, en el marco de la reforma del Sistema Privado de Pensiones que ha
emprendido el Gobierno. Considerd importante que las autoridades generen
nuevas férmulas para integrar a las empresas mas pequefias al sector formal y
evitar que las medidas contempladas en la reforma del inhiban su
formalizacion. (Ferreyros, 2012)

A nivel del micro entorno, en la zona donde se desarrolla la presente
investigacion, se puede decir que es zona para atraer mas inversionistas, ya que
se encuentra entre las Avenidas principales de la ciudad, y la atraccion de la
gastronomia es el boom de los futuros negocios. Se puede evidenciar que en la

Urbanizacion Santa Ana se consideran como productos o servicios sustitutos;


https://es.wikipedia.org/wiki/Sopa

los chifas, sanwicherias y parrillas, logrando la atencion del cliente en escoger
la variedad de la gastronomia que ofrecen estas MYPE.

Respecto a la negociacion con proveedores, las mayoria de las MYPE, se
encargan de conseguir proveedores de los principales mercados de la ciudad
como es el caso del mercado de Piura, el terminal pesquero y el mercado
mayorista de Las Capullanas, la cual comentan que sus proveedores que eligen
exigen calidad y tiempo de entrega. La cual permite que sus proveedores
brinden lo mejor de sus productos 0 materia prima, porque caso contrario el
propietario podria cambiar de proveedor. Por otro lado, indican que en los
supermercados los productos son muy caros y los productos como verduras y
carnes, prefieren a sus proveedores y los supermercados solo se compra
envasados si fuese el caso.

Las MYPE en su mayoria ofrecen el mejor precios, y brindan cortesia de
entrada para poder atender al cliente mientras esperan, sus clientes principales
son los trabajadores del C.C. Real Plaza y los visitantes de esa zona.

La problematica que se encuentra en las MYPE restaurantes de la Urb.
Santa Ana — Piura, lo que se puede destacar es la falta de capacitacion a su
personal. Se conoce que el personal de atencion en su mayoria son jovenes
estudiantes que buscan un trabajo de medio tiempo o en vacaciones, para
aprovechar de la oportunidad los propietarios los llegan a contractar, antes de
ello se ponen a prueba de uno o dos dias, con la instruccion del personal ya
laborando, lo cual la ensefianza transmitida llega hacer empirica ya que el

personal va aprendiendo a su experiencia.



Dentro de las caracteristicas generales de las MYPE del rubro
restaurantes se puede sefialar que las MYPE por competencia ofrecen el mejor
precio que en su mayoria la diferencia es por 0.5 céntimos, pero depende de su
calidad de servicio la atencion es buena los trabajadores muy carismaticos pero
tienen a la demorar del servicio, mas si se pide algun plato en carta. Con
respecto al sabor se observa a la hora que el cliente sale del local satisfecho de
haber consumido algo delicioso, en su mayoria de las MYPE, tiene su propia
sazon y como se conoce cada cliente tiene su propia conclusion, lo cual lo hacen
notar al momento de retirarse del local.

La infraestructura de los locales es amplia y con ventilacion ya que en la
ciudad de Piura es muy calurosa un local muy cerrado no tendria la acogida. En
relacion al ambiente, hay para escoger se tiene restaurante familiares y para
pasarla con amigos, esto permite que el cliente escoja la mejor opcién y el
momento disponible con el que cuenta. Finalmente la atencion de cada
restaurante es diferente, hay MYPE que el personal desde la entrada te
acomodan a tu mesa y toman el pedido, en otras esperan se siente para luego
acercarse y entregar la carta.

El problema que se ha identificado es: ¢Cuales seran las caracteristicas
de la capacitacion y la competitividad de las MYPE rubro restaurantes de la
Urbanizacion Santa Ana de Piura, afio 2018? Asi el objetivo general es:
Establecer las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad de las
MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana de Piura, afio 2018;
ademas se contemplan los siguientes objetivos especificos: (a) determinar las

necesidades de capacitacion en las MYPE del rubro restaurantes de la



Urbanizacion Santa Ana de Piura, afio 2018 (b) conocer las técnicas de
capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes de la Urbanizacién Santa Ana
de Piura, afio 2018 (c) conocer las ventajas competitivas presentes en las MYPE
del rubro restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana de Piura, afio 2018 (d)
identificar las estrategias competitivas que utilizan las MYPE del rubro
restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana de Piura, afio 2018

La investigacion se justifica de manera practica, debido a que se realiza
con la finalidad de lograr determinar las caracteristicas de la capacitacion y la
competitividad de las MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana
de Piura, ademas de conocer las necesidades y medios de capacitacion en las
MYPE; asi como las ventajas y estrategias competitivas de las MYPE. Por otro
lado permite inferir la importancia de conocer como estas unidades econémicas
valoran el componente capacitacion y competitividad, en busqueda de una
mejor gestion.

La justificacion teodrica se basa en que se han considerado diversos
autores que hacen referencia a las variables en estudio: Capacitacion y
Competitividad; asimismo se fundamenta con antecedentes a nivel
internacional, nacional y local, relacionados a las dos variables de
investigacion.

Metodologicamente la investigacion se justifica ya que se aplicara la
metodologia cientifica, se emplean fuentes primarias y secundarias para la
obtencion de los datos, ademas se ha determinado el tamafio de la poblacion y

de la muestra, y se ha disefiado un cuestionario para el recojo de informacion.



La justificacion social radica en la trascendencia de la investigacion,
donde servird como antecedente para futuras investigaciones, ademas porque
permite cumplir con un requisito que la Universidad los Angeles de Chimbote

ha establecido para la obtencion del titulo profesional.
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Il. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes:

2.1.1 Variable Capacitacion

Dentro de los antecedentes internacionales se considera a Sosa (2014),
realizd una tesis "Propuesta de un programa de capacitacion y desarrollo para
el personal docente del Instituto Tecnoldgico del Nororiente (ITECNOR),
ubicado en los llanos de La Fragua, Zacapa", presentada en la Universidad
Rafael Landivar — Guatemala. La investigacion fue de tipo Mixto cuantitativo
— cualitativo, la poblacién estuvo conformada por 12 sujetos de investigacion,
utiliz6 como instrumento para recopilar los datos cualitativos con un Grupo
Focal (GF), y cuantitativos un Diagndstico de Necesidades de capacitacion
(DNC), se concluye que los datos lograron determinar los elementos que debe
contener el programa de capacitacion para el personal docente, los cuales se
obtuvieron en los resultados de la investigacion. Segun las necesidades se hace
evidente reforzar la actitud en los docentes debido a que no se brinda un servicio
de calidad y no se trabaja en equipo. Las estrategias se aplican en la docencia,
pero no han sido capacitados en las nuevas técnicas y métodos de ensefianza,
por lo que se necesita reforzar los conocimientos en estrategias modernos que
se aplican en la actualidad en el proceso ensefianza y aprendizaje, ya que si no
se capacita se obtendra el resultado de deficiencias en la calidad en el area de
didactica y pedagogia.

Por su parte Moreira (2013), realiz6 la investigacion titulada:
“Necesidades de capacitacion profesional del personal administrativo de la

Universidad Cristiana Latinoamericana Extension Guayaquil para mejorar la
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calidad de servicio. Propuesta de un modulo préctico”, presentada en la
Universidad de Guayaquil. La investigacion es de tipo descriptiva, la poblacion
estd constituida por los directivos, personal administrativo, docentes vy
estudiantes Universidad Cristiana Latinoamericana extension Guayaquil en
total 1 directivos, 10 personal, 20 docentes y 100 estudiantes, empled la técnica
de la encuesta. Concluye que el 95 % de la poblacién encuestada de
Universidad Cristiana Latinoamericana estan de acuerdo que la formacién
incide en la calidad de servicio. La comunidad universitaria esta de acuerdo que
se efectlen evaluaciones cada semestre al personal de atencién al cliente para
medir la calidad de servicio que ofrece al usuario. EI 91% del personal
administrativo manifiestan que al recibir un modulo practico de capacitacion
en atencion al cliente seria un factor importante para mejorar la calidad de
servicio. Docentes y estudiantes con el 93% considera que el personal
administrativo de la UCL no ha sido debidamente capacitado, ni ha recibido el
entrenamiento adecuado y de manera oportuna, manifiesta que no responde a
los requerimientos de los usuarios oportunamente. La comunidad universitaria
con un 97% esta de acuerdo que reciban talleres de capacitacion para mejorar
el servicio de atencion al cliente.

Por otro lado Dias (2011), presento la tesis denominada “Capacitacion
y desempefio laboral de los empleados de la comision federal de electricidad de
la Zona Montemorelos — Linares Nuevo Ledn”; perteneciente a la Universidad
de Montemorelos de México; La investigacion fue de tipo descriptiva,
correlacional, explicativa, cuantitativa, de campo y transversal. La poblacion

estuvo compuesta por 141 trabajadores; la muestra fue de 113 individuos. Para
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la recoleccion de los datos se elaboraron un instrumento dirigido a medir la
autoevaluacion del nivel de capacitacion. Se concluye que si existe una
influencia lineal significativa entre la variable autoevaluacion del nivel de
capacitacion (ANC) y la variable autoevaluacion del nivel del desempefio
laboral (ANDL). La autoevaluacion de la capacitacion y el desempefio fue muy
buena.

Dentro de los antecedentes nacionales se considera a Aguilar (2015),
realizo la investigacion “Caracterizacion del Financiamiento, Capacitacion y
Rentabilidad de las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio — Rubro
Boticas de Trujillo, 2013”. Tesis presentada en Trujillo. La  investigacion
fue de disefio no experimental, transeccional y descriptiva, para llevarla a cabo,
se escogid en forma dirigida una muestra de 37 MYPE. Concluyendo, con
respecto a la capacitacion: EI 67.6% manifestaron que su personal si recibid
capacitacion y el 78.4% declararon que si consideran que la capacitacion es una
inversion. Respecto a la rentabilidad: EI 70% de los representantes legales
encuestados manifestaron que el financiamiento si mejoro la rentabilidad de la
empresa en los dos Gltimos afios. Finalmente, de las MYPE encuestadas, poco
menos de la mitad obtiene financiamiento a través de proveedores y
aproximadamente poco menos de 2/3 si capacita a su personal.

Segun Sayan (2013), realiz6 una investigacion titulada “Caracterizacion
del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio-rubro acopio compra y venta de aceitunas, en el
distrito de Tacna, periodo 2011-2012”, presentada en la Universidad Catdlica

Los Angeles de Chimbote de Tacna. La investigacion fue descriptiva, para lo
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cual se escogi6 una muestra poblacional de 15 microempresas, a quienes se les
aplico un cuestionario de 40 preguntas, utilizando la técnica de la encuesta,
concluyé que con respecto a la capacitacién los empresarios encuestados
manifestaron que las principales caracteristicas de la capacitacién de sus MYPE
son: el 40% no recibio capacitacion para el otorgamiento del préstamo, el 27%
tuvieron dos curso de capacitacion, Con respecto al personal que recibi6 algin
tipo de capacitacion el 20% ha recibido alguna capacitacion, EI 67% considera
que la capacitacion como empresario es una inversion y el 47% considera que
la capacitacion como empresario es relevante para su empresa.

Asimismo, Rengifo (2011) en su investigacion Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio-rubro artesania Shipibo-Conibo del distrito de
Calleria-Provincia de Coronel Portillo, periodo 2009-2010; cuyo objetivo
general, describir las principales caracteristicas del financiamiento, la
capacitacion y la rentabilidad de las MYPE del sector comercio-rubro artesania
Shipibo-Conibo del distrito de Calleria. La investigacion fue descriptiva, para
llevarla a cabo se escogi6 una muestra poblacional de 14 microempresas, a
quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas, utilizando la técnica de
la encuesta. Concluyd con respecto a la capacitacion: Los empresarios
encuestados manifestaron que: el 86% no recibid capacitacion antes del
otorgamiento de préstamos, el 7% si recibié capacitacion y el 71% recibié un
solo curso de capacitacion. Respecto a la Rentabilidad: el 93% afirma que con

el crédito otorgado ha mejorado su negocio, 57% comenta que la capacitacion
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mejoré la rentabilidad de las empresas y el 57% afirm6 que el afio 2010 fue
mejor que el afio anterior.

Dentro de los antecedentes locales, se considera a Gémez (2014) en su
tesis titulada “Caracterizacion de Capacitacion y Servicio al Cliente de las
MYPE, Rubro Restaurantes de la ciudad de Chulucanas, afio 2013 presentada
en la Universidad Catdlica 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. concluyd 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.

Por otro lado, Medina (2014) realizd una investigacion titulada
“Financiamiento y capacitacion en las MYPE servicios - rubro restaurantes de
la provincia de Piura 20127, en la Universidad Catolica 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 poblacion
considerada fueron 85 restaurantes, siendo la muestra de 45 restaurantes.
Concluyd que el tipo de capacitacion que realizan a los colaboradores de las
MY PE servicio — rubro restaurante de la provincia de Piura, es la capacitacion

pre ingreso, lo cual implica que una persona aprenda una responsabilidad
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mediante su desempefio real. En muchas MYPE este tipo de capacitacion es la
Unica clase de capacitacion 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.

Segun Adanaqué (2014) realizé una investigacion sobre “Capacitacion
y la rentabilidad en las MYPE servicio—rubro hospedaje de Piura, afio 2013,
presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote de Piura, ésta
fue de tipo descriptiva, trabajé con el disefio de una investigacion no
experimental de nivel cualitativa, mediante una entrevista y aplicacion de un
cuestionario a 30 empresarios y 30 trabajadores. Se pudo conocer con el 46%
que hay poco interés por capacitarse, y 80% opina la rentabilidad que deja el
rubro son satisfactorias para la empresa, concluyendo que la rentabilidad es
consecuencia de la buena implementacion de capacitacion a los colaboradores,
si este ultimo es bien utilizado el camino para poder obtener la rentabilidad
esperada esta muy cerca. Ademas, concluye que a mayor capacitacion un mejor
servicio y por lo tanto una mejor rentabilidad, y ésta tiene relacion con la
productividad, ademas que las capacitaciones y su incidencia en la rentabilidad
son un factor muy importante para la empresa por el nivel de competitividad

que existe en el mercado empresarial y que los microempresarios objeto de la
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investigacién no recibieron ningln tipo de capacitacion previo a obtener
créditos y/o financiamiento que les permita realizar una adecuada gestion en el
uso de recurso, no teniendo capacidad para invertir en el talento humano,

generando poca rentabilidad .

2.1.2 Variable Competitividad

Dentro de los antecedentes internacionales se considera a Lima (2012),
quien realizo la investigacion “Estrategias de Competitividad para MYPES”,
presentada en la Universidad Nacional Auténoma (México), concluyo que la
competitividad de una empresa empieza dentro de ella por lo que es necesario
que la direccion y las lineas ejecutoras (gerencias y direcciones) estén
enfocadas al cliente. El cliente es uno de los activos mas importantes de la
empresa. Los productos y servicios deben de cumplir con las expectativas del
cliente, el trato y la relacion con el cliente debe de generar confianza por parte
del mismo para que sea leal a la compafiia, los procesos deben de ser lo mas
rapidos y sencillos posible (llenado de formatos, levantamientos de pedidos,
creacion de cuentas, procesos de cobranza y facturacion).

Por otro lado, Castafio Montes & Gutiérrez Castro (2011) realizaron la
investigacion “Propuesta para determinar la competitividad en las empresas del
sector comercial del area metropolitana Centro Occidente AMCO” presentada
en la Universidad Tecnoldgica de Pereira Colombia. Para realizar el proyecto
se lleva a cabo una investigacion de tipo descriptiva, donde se identifican las
caracteristicas de las empresas comerciales y se analizan los modelos de

competitividad existentes para finalmente disefiar una propuesta que permite
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medir o identificar la misma en diferentes empresas del sector y hacer
comparativos bajo las mismas variables de medicion. Concluyen que la
mayoria de las personas encuestadas en el sondeo consideran la Funcion
Comercial y Logistica, el Talento Humano, la Funcién Administrativa y la
Funcién Financiera como elementos primordiales para medir la competitividad
en las empresas comerciales, mostrando asi gran similitud con los factores que
conforman la definicién planteada por las autoras. El grado de competitividad
de una empresa se ve altamente influenciado por el contexto en el cual se
desenvuelve, es decir, el tamafio, el sector al cual pertenece, la ubicacion, el
entorno competitivo, el comportamiento del mercado, entre otros.

Por su parte Busto (2010) presento su investigacion “Propuesta acerca
de como aumentar la competitividad de CAESCA S.A, a través del
mejoramiento y fortalecimiento de la cultura de servicio, 2010 presentada a la
Pontificia Universidad Javariana Bogotad- Colombia. Se realizaron visitas
periddicas a CAESCA. Concluyendo que se encontraron algunas fallas en los
ejes de administracion del talento humano, comunicacién e integracion, trabajo
en grupo y medio ambiente fisico. Debido a esto fue necesario profundizar en
el tema para hallar las causales de dichos problemas y asi, poder plantear
soluciones al respecto. El objetivo de la aplicacion de estos cambios a la
organizacion es que puedan ser mas competitivos en el mercado, ya que aunque
actualmente son el nimero uno en la region, deben estar preparados para los
cambios que se presentan tanto en los clientes como en los demas competidores.

Dentro de los antecedentes nacionales se considera a Gonzales (2014)

quien realizo la investigacion titulada “Gestion empresarial y competitividad
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en las MYPE del sector textil en el marco de la Ley n°® 28015 en el distrito de
La Victoria - afio 2013”, presentada en la Universidad de san Martin de Porras-
Lima. La investigacion fue de tipo no experimental, de caracter descriptivo,
cuyo disefio metodoldgico es el transaccional considerado como una
investigacion aplicada. La poblacion estuvo conformada por 240 empresas del
sector textil del distrito de La Victoria, con un tamafio de muestra que asciende
a 50 personas entre hombres y mujeres empresarios. Concluy6 que gran parte
de estas empresas no tienen conocimiento acerca de la Ley N° 28015, lo que
hace que su gestion sea deficiente y no les permita ser competitivos, afrontar
las situaciones que podrian presentarse en cuanto a exportaciones y uso de
financiamiento; tampoco cuentan con conocimiento acerca de la asociatividad
empresarial, aspectos que se deben corregir a fin de contar con una buena
gestion que beneficie a la empresa en todos sus campos de accion. Se llegd a
las siguientes conclusiones: a. EI mayor porcentaje de las empresas de este
rubro no cuenta con una adecuada aplicacion de los factores como tecnologia,
capacidad de gestion, logistica empresarial e innovacion lo que no favorece la
evaluacion de la gestion empresarial. b. La gran mayoria de las empresas cuenta
con un deficiente o inexistente planeamiento empresarial lo que hace que
influya negativamente en el mercado local y extranjero. c. Un gran nimero de
empresas no cuenta con una organizacion empresarial, lo que les lleva a dejar
de lado oportunidades de atender grandes pedidos, desaprovechando la
posibilidad de asociarse con otras empresas en el marco de la Ley N° 28015. d.

La mayoria de las empresas no cuenta con una apropiada politica empresarial,
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imposibilitando acceder a un financiamiento a través de las diversas entidades
financieras.

Por otro lado, Solari (2013) en la investigacion titulada “Mejora de la
competitividad en una empresa de servicios aeroportuarios a partir de la
Innovacidon de procesos en sus operaciones. Estudio de caso” de la Pontificia
Universidad Catolica del Pert. La metodologia utilizada es del tipo cualitativo-
descriptivo en un estudio de caso. Concluy6 que una mejor programacion de
recursos en base a la demanda histérica de cada uno de los servicios, mejora los
tiempos de atencion en los servicios, debido a que se programan y/o transfieren
recursos de una operacion a otra en funcion del numero de tareas pendientes
que se monitorean en tiempo real mediante el tablero de control. A su vez nos
permitio la creacion de un grupo especial de atencion a vuelos cargueros
disminuyendo los costos de la operacion sin afectar el servicio. Un control en
tiempo real de las operaciones nos permitié gestionar de manera mas eficaz la
asignacion de horas extras, reduciendo las mismas en un 50% a su vez permitio
un mejor clima debido a que las horas extras se asignaban de igual manera entre
colaboradores eliminando las preferencias. Al incrementar la carga en los
almacenes productos de nuevos contratos comerciales y reducir el nimero de
colaboradores en la operacion. A su vez maximizar las sinergias entre las
operaciones nos permitid aumentar nuestra productividad total y nuestra
productividad por servicio ofrecido en un lapso de 6 meses. El tablero nos
permitié desarrollar mejores condiciones para nuestros colaboradores, por lo
que ofrecerles no solo un lugar de trabajo, sino por el contrario un lugar de

oportunidades de desarrollo redujo hasta en 5 puntos el indicador de rotacion
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de empleados, Lo que nos permitié desarrollar sentido de pertenencia y de
duelo con nuestros colaboradores para con la empresa. La innovacion de
procesos debe ir acompafiada de innovaciones en el ambito organizacional
debido a que ambas generan resultados paralelos generando capacidades,
resultados y la liberacion del potencial humano de manera general, cambiando
las estructuras y las relaciones internas y externas de la organizacion
desarrollando el recurso humano en un constante circulo virtuoso.

Dentro de los antecedentes se considera a Aguirre (2013), quien realizo
la investigacion titulada “Caracterizacion de la competitividad de las MYPE
del Peru: el caso de la panaderia y pasteleria EI Manantial E. I. R. L., Nuevo
Chimbote, 2013” presentada en la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. La investigacion fue bibliografico-documental y de caso; para el
recojo de la informacion se utilizaron fichas bibliograficas y se aplicéd un
cuestionario al gerente de la panaderia en estudio, concluyendo que con
respecto a la competitividad de las MYPE peruanas: la mayoria de los autores
revisados establecen que las MYPE peruanas no son competitivas. Esto se debe
a gque trabajan en la informalidad, utilizan tecnologia artesanal o intermedia, no
cuentan con mano de obra calificada y desconocen las estrategias de gestion
empresarial; asimismo, presentan bajos niveles de productividad y
competitividad, y no tienen capacidad competitiva basada en innovacion.
Respecto a la competitividad de la panaderia y pasteleria EI Manantial E. I. R.
L.: de acuerdo con lo manifestado por el gerente de la MYPE estudiada, en los

dos ultimos afios esta ha capacitado a su personal, ha invertido en compra de
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maquinaria y equipos modernos, ha utilizado financiamiento de terceros y ha
innovado su tecnologia y procedimientos.

Dentro de los antecedentes locales se considera a Romero & Guevara
(2014) en su tesis titulada “Lineamientos Estratégicos claves para la
Competitividad para la introduccion y fortalecimiento en la actividad
exportadora de la MYPE del Sector Artesanal de la Region Piura”, presentada
en la Universidad Nacional de Piura. Es un tipo de investigacién descriptiva.
Se determino que casi el 70% del total de artesanos de la region poseen bajo
nivel educativo, lo cual ocasiona evidencias del predominio del egoismo y el
interés individual de cada uno, sin preocuparse por mejorar los procesos o la
calidad, sino solo se preocupan por el ingreso que generen, mientras mas sea el
beneficio mejor. Se concluye que se hace importante y clave definir el actor del
sector que pueda tomar la batuta para impulsar la agrupacion y asociatividad de
los artesanos locales que permita hacerlos méas fuertes y competitivos; las
alianzas con los organismos claves son fundamentales; la creacion de un
fideicomiso con estos fines resulta clave; y si ello es con el auspicio de un
organismo financiero multilateral seria mucho mas recomendable. Otra
importante conclusién para promover el desarrollo del sector artesanal de Piura
es gque se hace necesario trabajar cuatro grandes ejes que van a permitir el
pretendido crecimiento de este importante sector que genera tantos puestos de
trabajo para gran parte de nuestra poblacion. Estos grandes ejes serian, los
siguientes: - La capacitacion, sobre todo por parte del Estado Peruano y

empresas privadas. - La tecnologia, aun escaza por falta de recursos
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econdmicos. - Los costos de produccion, definiendo costo de materiales, mano
de obra y precios.

Por otro lado, Palacios (2014) realizo la investigacion titulada
“Caracterizacion de la capacitacion y la competitividad de las MYPE del rubro
ropa de bebés en el sector Blas Atienza del Mercado Modelo de Piura”,
presentada en la Universidad Los Angeles de Chimbote Piura. La investigacion
es de tipo descriptiva, presenta un nivel cuantitativo, con un disefio no
experimental transversal; la poblacién de estudio fueron las tiendas de ropa de
bebes del mercado modelo de Piura, y la muestra estuvo conformada por 09
tiendas, con un total de 23 trabajadores; ademas se considerd los clientes
tomando una muestra a criterio del investigador lo cual fueron 50 clientes.
Concluyd que la estrategia se refiere a una habilidad o destreza, y la
competitividad (es decir, la capacidad de hacer uso de esa destreza para
permanecer en un ambiente) es entonces un indicador que mide la capacidad de
una empresa de competir frente al mercado y a sus rivales comerciales. La
competitividad es también la busqueda de una posicion relativamente favorable
en un mercado, con respecto a los rivales, la cual le permitira permanecer y

expandirse.
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2.2 Marco teorico:

En la presente seccidn se presentan teorias especificas y conceptos que
sirven de referencia para ordenar los hechos e interpretar el problema
identificado como: ;Cuales son las caracteristicas que presentan la capacitacion
y competitividad de las MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana
de Piura? Se analizan las variables de investigacion: atencién al cliente y

financiamiento.

2.2.1 Teoria de Capacitacion:

La capacitacion es un proceso educacional que se imparte de manera
organizada y sistematica, por medio del cual los participantes adquieren y
desarrollan conocimientos y habilidades relativas a su trabajo. (Rodriguez &
Morales, 2009)

Es el proceso de transmision de conocimientos que requiere un
trabajador para desarrollar sus capacidades atendiendo las &reas del
conocimiento, habilidades, afectivas segin lo necesite, provocando en él,
cambios de conducta en forma planeada y conforme a objetivos, en beneficio

de un mejor desempefio laboral. (Quifiones, 2010)

2.2.1.1 Necesidades de capacitacion

Segun Chiavenato (2007) menciona que detectar o diagnosticar las
necesidades de capacitacion es el primer paso en el proceso de capacitacion,
ésta etapa contribuye a que la empresa no corra el riesgo de equivocarse al

ofrecer una capacitacion inadecuada, lo cual redundaria en gastos innecesarios.
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Para diagnosticar las necesidades de capacitacion se deben realizar
analisis a los tres niveles organizacionales que se sefialan a continuacion:

1. Andlisis en toda la organizacion: es aquél que examina a toda la
compafiia para determinar en qué area, seccion o departamento, se debe llevar
a cabo la capacitacion. Se deben tomar en cuenta las metas y los planes
estratégicos de la compafiia, asi como los resultados de la planeacion en
recursos humanos.

2. Analisis de tareas y procesos: se analiza la importancia y rendimiento
de las tareas del personal que va a incorporarse en las capacitaciones, los
procesos de trabajo, las condiciones de operacion, entre otras.

3. Analisis de la persona: dirigida a los empleados individuales,
cuestionando, ¢a quién se necesita capacitar? y ¢qué clase de capacitacion se
necesita? Hay que comparar el desempefio del empleado contra los estandares
establecidos.

Al respecto, continda Chiavenato (2007) sefialando y enfatizando que
el diagndstico de las necesidades de capacitacion o DNC, como se le conoce en
el ambito empresarial se debe realizar en esos tres niveles de analisis
mencionados: 1) “Nivel de andlisis de toda la organizacion: el sistema
organizacional, 2) Nivel de analisis de los recursos humanos: el sistema de
capacitacion y 3) Nivel de andlisis de las operaciones y tareas: el sistema de
adquisicion de habilidades”. Cabe mencionar que Chiavenato al hacer
referencia a “el sistema de adquisicion de habilidades”, se esta refiriendo a los

trabajadores en lo individual y a los procesos y métodos de trabajo.
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Respecto a la retroalimentacion en la capacitacion, es importante tomar
en cuenta que debe ser un aprendizaje a través de la practica, ya que un curso
solo tedrico se convierte en simple informacion. La préctica lleva al participante
a la experiencia, pues esto obliga a realizar lo aprendido y corroborar los
resultados, permitiéndosele al trabajador despejar cualquier duda. Se dice al
respecto, que un conocimiento que no se aplica antes de 72 horas, se olvida o

se pierde.

2.2.1.2 Técnicas de capacitacion

Por cuanto a las técnicas de ensefianza, se debe considerar que los seres
humanos aprendemos por medio de imagenes, sonidos, palabras, de sentir y
experimentar sensaciones utilizando la mente y el cuerpo, por lo que el humor,
la accién, la repeticion, la interactuacion y la retroalimentacion son
indispensables. (Rodriguez & Morales, 2009)

Los métodos y técnicas de capacitacion se refieren a las diversas formas
que existen para organizar, implementar y ejecutar los procesos de ensefianza
de manera de alcanzar los objetivos de aprendizaje previstos. La eleccion de un
método y una técnica determinados depende, fundamentalmente, de los
recursos disponibles, de los objetivos de aprendizaje que se persiguen en la
accion de capacitacion de que se trate y, especialmente, del perfil de las
personas que seran capacitadas, en todo lo relacionado con su capacidad y
voluntad para aprender. (Rojas, 2011)

— Capacitacion en el trabajo: Es la capacitacion impartida durante la actividad

laboral del individuo, por su jefe inmediato o un instructor especializado.
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Capacitacion fuera del trabajo: La capacitacion es impartida en centros
especializados, dentro o fuera de la empresa, en forma sistematica y con
base en un programa estructurado.

Capacitacion presencial: La capacitacion presencial es la modalidad
tradicional de ensefianza-aprendizaje, en la cual el instructor interactla
directamente -cara a cara- con el o los participantes durante todo el proceso.
Capacitacion no presencial: La capacitacion no presencial engloba todas las
modalidades de capacitacion que no requieren la presencia fisica del
instructor en el lugar de aprendizaje ni la interaccion cara a cara del
instructor con los participantes, tales como la capacitacion a distancia y los
programas de auto aprendizaje.

Aprendizaje pasivo: Esta relacionado con las modalidades de capacitacién
en las cuales el participante es un receptor pasivo de la ensefianza que
imparte el instructor, ya sea en forma directa o indirecta.

Aprendizaje activo: Se aplica en las modalidades de capacitacion que
exigen al participante pensar y actuar para descubrir el conocimiento. El
papel del instructor y los medio didacticos consiste en facilitar, guiar y
estimular el aprendizaje, que, en este caso, tiene como protagonista al
participante.

Capacitacion grupal: Se refiere a las modalidades de capacitacion en las
cuales el sujeto del aprendizaje es un grupo de participantes, y la ensefianza
se imparte en forma colectiva.

Capacitacion individual: Es la capacitacion que se adapta a las

caracteristicas individuales de cada participante, considerando sus
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potencialidades y limitaciones en cuanto a conocimientos previos,
experiencia, intereses y estilo de aprendizaje.

Las técnicas de capacitacion son, entonces, las formas concretas de
aplicar los principios metodoldgicos, segun la situacion. Disefiar una técnica de
capacitacion implica especificar las condiciones de ambientacion del proceso
de capacitacion, los medios de comunicacion e interaccion, el papel del

instructor y el papel de los participantes. (Rojas, 2011)

2.2.2 Teoria de Competitividad

Para Correa (2012), la definicion de competitividad es: “Es la capacidad
de una organizacion publica o privada, lucrativa 0 no de mantener
sistematicamente ventajas comparativas, es decir sus habilidades, recursos,
conocimientos y atributos que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una
determinada posicion en el entorno econémico”.

Por su parte, Fernandez (2010) considera que la competitividad de una
empresa puede definirse como su capacidad para ofrecer un producto mas
barato o de mayor calidad, o cualquier combinacion de ambos factores. En un
contexto de competencia perfecta, implica vender el producto homogéneo a
precios de mercado, pero con menores costes de produccion, lo cual se traduce
en mayores beneficios. La falta de competitividad se asocia con la incapacidad
de competir ni en precio ni en calidad, lo cual suele ser sinnimo de quiebra y

desaparicion de la empresa.
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2.2.2.1 La Ventaja competitiva

En cuanto a la ventaja competitiva segin Gaxiola (2010) una empresa
posee una ventaja competitiva cuando tiene alguna caracteristica diferencial
respecto de sus competidores, que le confiere la capacidad para alcanzar unos
rendimientos superiores a ellos, de manera sostenible en el tiempo. La ventaja
competitiva consiste en una 0 mas caracteristicas de la empresa, que puede
manifestarse de muy diversas formas. Una ventaja competitiva puede
derivarse tanto de una buena imagen, de una prestacion adicional de un
producto, de una ubicacion privilegiada o simplemente de un precio mas
reducido que el de los rivales.

Segun Weinberger (2009), las MYPE tienen otras grandes ventajas
frente a las medianas y grandes empresas, como por ejemplo, una mayor
flexibilidad. Conociendo estas fortalezas y reconociendo las debilidades, las
MYPE podran establecer estrategias eficaces que les permitiran competir con
éxito en el mercado. Las empresas que desean alcanzar éxito, deben buscar una
posicion competitiva favorable en un sector determinado, es decir, alguna
ventaja frente a sus competidores. La ventaja competitiva se obtiene cuando se
hace algo diferente dentro del proceso tradicional de tu industria y que te da
una ventaja exponencial sobre cualquiera de tus competidores. Aungue sea un
cambio pequefio, afio con afio se va ganando un poco de ventaja, con el tiempo
la empresa crecera hasta que tus competidores no te puedan alcanzar. Para ser
realmente efectiva, una ventaja competitiva debe ser: (1) Dificil de igualar, (2)
Unica, (3) Posible de mantener, (4) Netamente superior a la competencia, (5)

Aplicable a variadas situaciones.
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Segn Weinberger (2009), la ventaja competitiva de una empresa se
genera dentro de la organizacion, sobre la base del anélisis de los recursos, las
capacidades y las competencias de la empresa. Algunas fuentes de ventajas
competitivas son:

a) El registro de una patente, que permita tener propiedad intelectual.

b) El registro de una marca, que permita identificar y posicionar un producto,
servicio o una empresa, como una marca de calidad.

c¢) Una ubicacién privilegiada, que ninguna otra empresa pudiera tener por un
tiempo determinado.

d) Un equipo o maquinaria, que por su nivel de especializacion tecnologica
no pueda ser adquirido por algin competidor cercano en el corto o mediano
plazo.

e) Un sistema de informacion, que permita tomar decisiones rapidas y
eficientes, y asi estar un paso adelante de los competidores.

f) Un equipo de trabajadores capaces, fieles a la organizacion y plenamente
comprometidos con la calidad del servicio al cliente.

Cualquiera fuera el caso, la ventaja competitiva debe basarse en alguna
capacidad de la empresa que resulte ser valiosa, insustituible, rara, costosa de

imitar y que perdure en el tiempo.

2.2.2.2 Estrategia competitiva:
Cabrera; Lopez y Ramirez (2011) plantean que la estrategia competitiva
establece el éxito o fracaso de las empresas. La estrategia se refiere a una

habilidad o destreza, y la competitividad (es decir, la capacidad de hacer uso de
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esa destreza para permanecer en un ambiente) es entonces un indicador que
mide la capacidad de una empresa de competir frente al mercado y a sus rivales
comerciales. La competitividad es también la busqueda de una posicion
relativamente favorable en un mercado, con respecto a los rivales, la cual le
permitira permanecer y expandirse.

Segun Weinberger (2009) las estrategias competitivas se refieren a la
manera cOmo una empresa compite frente a sus rivales, en un determinado
negocio o unidad estratégica de negocio. La esencia de la estrategia competitiva
estd en relacionar a la empresa con su entorno y luego de un analisis de las
cinco fuerzas competitivas, la amenaza de nuevos competidores, la rivalidad
dentro del sector entre los competidores existentes, la amenaza de productos o
servicios sustitutos, el poder de negociacion de los compradores y el poder de
negociacion de los proveedores- determinar cual es la mejor estrategia
competitiva; es decir, la mejor estrategia para competir en determinado
mercado para ganarle a la competencia.

Las empresas que aplican una estrategia de liderazgo en costos,
generalmente buscan ser proveedores de bajo costo de la industria, es decir,
atraen a sus clientes por tener el precio promedio méas bajo del mercado. Esta
estrategia busca captar un amplio espectro del mercado para el cual el precio es
una caracteristica esencial del producto. Por lo general, las empresas que tiene
una estrategia de liderazgo en costos cuentan con un buen producto o servicio
basico, de calidad aceptable y con pocas posibilidades de cambiar algunas de

sus caracteristicas.
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La estrategia de diferenciacion, busca otorgar al cliente un producto o
servicio que le entregue mayor valor, aunque ello implique un mayor precio.
En este caso, el empresario debe obsesionarse por identificar uno o varios
atributos del producto o servicio, que mejoraran el nivel de satisfaccion del
cliente, por lo cual el cliente estara dispuesto a pagar un mayor precio, pues
valora la diferenciacion.

Una tercera estrategia para competir en el mercado, es la estrategia de
enfoque. Esta estrategia generalmente es empleada por empresas o instituciones
que producen bienes o servicios para nichos de mercado muy particulares. Una
empresa con estrategia de enfoque debe cuidar que sus costos sean mas bajos
que los de la competencia y que lo que ofrece a sus clientes sea valorado, pero
sobre todo debera preocuparse por tener la lealtad de un determinado nicho de
mercado. Generalmente, las empresas que utilizan una estrategia de enfoque,
suelen tener productos sumamente diferenciados, de excelente calidad, a costos
razonables y precio alto. De esta manera, “clientes exclusivos” gozan de

“productos o servicios exclusivos.”
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I1l. HIPOTESIS

3.1 Hipdtesis:

Para el presente estudio es de tipo descriptivo, por lo cual no se
formularon hipétesis porque su alcance no implica una influencia o causalidad.

(Hernédndez, Fernandez y Baptista, 2014).
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion:

Se trata de una investigacion descriptiva, segun a los disefios que estan
hechos para describir con mayor precision y fidelidad posible, una realidad
empresarial o un mercado. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014)

Segin Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), la investigacion
descriptiva busca especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de
personas grupos, comunidades, procesos, objetivos o cualquier otro fendbmeno
que se someta a un analisis.

El nivel de la investigacion presenta un enfoque cuantitativo, ya que la
informacion se representara de forma numérica y en porcentajes, usando
técnicas e instrumentos de la estadistica.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo
usa procedimientos estandarizados (que sean aceptados por una comunidad
cientifica); tales datos se representan numericamente y son analizados por
métodos estadisticos

El disefio de la investigacion es no experimental, porque no se efectuara
manipulacion intencional alguna de las variables. Segun Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014), definen a los disefos no experimentales como “Estudios que
se realizan sin manipulacion deliberada de variables y en los que solo se
observan los fenomenos en su ambiente natural para después analizarlos”

Ademas es una investigacion transversal, ya que el recojo de datos se

dard en un solo momento. Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014),
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definen la investigacion transversal o transaccional como la recoleccion de

datos en un solo momento y tiempo Unico donde su propdsito es describir las

variables y analizar su incidencia e interrelacién en un momento.

4.2.- Poblacion y Muestra

Poblacion

En el presente trabajo, se ha determinado dentro del sector de MYPE del rubro

restaurantes de la Urbanizacidn Santa Ana de Piura, considerando un promedio

06 de micros y pequefias empresas.

NO
N° MYPE RUC Direccion Trabaja
dores
1 | La Esquina del Sabor | 10003225831 | MZ& O Lote 11 Urb. 06
Santa Ana, Piura.
2 | El Tablén EIRL 20525878831 | Mz O Lote 15 Urb. 04
Santa Ana, Piura.
3 | Sazén Morena SAC | 20602250408 | Mz R Lote 7 Urb. 13
Santa Ana, Piura.
4 | ElCondado EIR.L. | 20484103161 | MZa. P Lote. 07 Urb. 09
Santa Ana, Piura.
5 | El Bijao 10026138154 | Mza- P Lote. 19 Urb. 06
Santa Ana, Piura.
6 | LaChavela 10026389581 | Mza. O Lote 09 Urb. 11

Santa Ana, Piura.

Fuente: SUNAT
Elaboracion: Por investigadora

Muestra

La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la

poblacion accesible.

Para Arias (2006) la muestra finita es aquella cuyo elemento en su

totalidad son identificables por el investigador Por su parte Castro (2008),

expresa que "si la poblacidn es menor a cincuenta (50) individuos, la poblacion

es igual a la muestra”, es decir N = M.
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Para la variable capacitacion, la muestra estara conformada por los
trabajadores de las MYPE en estudio, considerandose una poblacion pequefia
se considera la poblacidn igual a la muestra (N=n); es decir 49 trabajadores.

Para la variable competitividad, la muestra estara conformada por los
clientes, considerando una poblacion infinita, la muestra se determina mediante
la férmula:

Z2pQ
Ng = —EZ
P= Proporcion de clientes que consumen en los restaurantes indicados
P=0.91 (91%)
Q=10.09 (9%)
Z=1.96
E=0.05 (5%)

Reemplazando en la formula resulta

Criterios de inclusion y exclusion

Para el desarrollo de la presente investigacion se incluye a los clientes, de
ambos sexos, con un rango de edad entre 18 a 65 afios, que se muestren
participes en la investigacion a realizar. Por otro lado se excluye, a clientes que
presenten alguna ocurrencia psicoldgica no apta para el recojo de informacion.
Ademas se incluye a los trabajadores de las MYPE, excluyendo a encargados o

personal que tenga menos de 03 meses laborando.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores:

Variable |Definicién Conceptual| Dimensiones Definicién operacional Indicadores Escala de medicion Fuentes
Lugar de imparticion
Se medira a través de los
indicadores lugar  de
imparticion, modalidad - de Modalidad de asistencia
Técnicas de asistencia, tipo de
o aprendizaje, enfoque de la Nominal / Ordinal Trabajadores
C capacitacion . .
capacitacion, mediante la| o
': Chiavenato (2009) la técnica de la encuesta, a|11PO de aprendizaje
A capacitacion es una través  del  cuestionario
forma de aprendizaje a aplicado a los trabajadores
(I: través de la cual se logra Enfoque de la capacitacion
T una cultura de identidad,
teniendo como
A
C fundamentg ¢l soporte a Anélisis organizacional
| la calidad y la La dimension de
6 productividad. necesidades de capacitacion
N se medira a través de los
Nece3|d.ade.§ de ~|ind |ca_d ort_as analsis Anélisis de tareas 0 procesos Nominal / Ordinal Trabajadores
capacitacion  |organizacional, de tareas y
procesos y personal
mediante el cuestionario
aplicado a los trabajadores L
Analisis del personal
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Variable | Definicion conceptual |  Dimensiones Definicion operacional Indicadores Escala de medicion Fuentes
Imagen
Se medird a través del Valor agregado
recurso humano capacitado,
c Es la capacidad de una imagen,  valor  agregado, Ubicacion
i7acion olbli . ubicacion, precios, sistemas
0 organizacion pablica o Ventajas : p : . . . _ .
privada, lucrativa o no competiias de informacion y equipos o[Nivel de precios Nominal / Ordinal Clientes
,\F/>| de mantener maquinaria, mediante  la
. sisteméticamente tecnica de | encuesta, a|persong| capacitado
i ih aplicado a los clientes. . . .,
| es decir sus habﬂ@ades, P Sistemas de informacion
T recursos, conocimientos
y atributos que le , .
I ermitan alcarzar Equipos 0 maquinarias
v P Al
| sostener y mejorar una
D determinada posicion en L _|Liderazgo en costos
el entorno La dimension de estrategias
A econémico_(COrrea se medira mediante los
D ! .y .
, indicadores liderazgo de
2012) Estrategias de . : g . o : . .
competitividad costos, diferenciacion y Diferenciacion Nominal / Ordinal Clientes
P estrategias de enfoque
mediante el cuestionario
aplicado a los clientes. ,
P Estrategia de enfoque
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

4.4.1 Técnicas

Encuestas: La elaboracion de la encuesta pretende establecer las
caracteristicas de la capacitacion y competitividad de las MYPE en el &mbito
de estudio.

Encuesta es una herramienta que cuando es elaborada, disefiada y
aplicada cientifica y rigurosamente permite obtener informacion relevante
sobre qué esta pasando con la poblacién. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2010)

4.4.2 Instrumentos

Cuestionario: La encuestas seran aplicadas a 49 trabajadores y 384
clientes para obtener informacion sobre los objetivos planteados de
investigacion

El Cuestionario es "un medio atil y eficaz para recoger informacion en
un tiempo relativamente breve". En su construccion pueden considerarse
preguntas cerradas, abiertas o mixtas. (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2010)

4.5 Plan de anélisis:

Para el recojo de datos se realizaron coordinaciones con los
representantes de las MYPE del rubro restaurantes, para obtener la autorizacion
de poder contactar con los trabajadores y clientes para aplicarles los
cuestionarios, los cuales estaran debidamente validados por el juicio de tres
expertos. Asimismo coordinar la aplicacion del instrumento de financiamiento
aellos.

El presente estudio de investigacién realiza un plan de analisis posterior
a la recopilacion de los datos, segln la tabulacion y presentacion mediante
tablas y graficos, dichos resultados responden a los objetivos de investigacion.
Se empleara estadistica descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes,

se empleara el programa Excel y programas estadisticos.
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45 Matriz de Consistencia:

Titulo Problema General | Objetivo General Objetivos Especificos Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Técnicas /
Instrumentos
a) Determinar las C Anélisis organizacional
necesidades de a
capacitacion en las MYPE p Chiavenato (2009) la Necesidades de e Encuesta /
- L Andlisis de tareas 0 procesos o
del rubro restaurantes de la a capacitacion es una forma |~ capacitacion Cuestionario
Urbanizacién Santa Ana de c de aprendizaje a través de
Piura, afio 2018. i la cual se logra una cultura Andlisis del personal
t de identidad, teniendo
. a como fundamento el . -
b) Co_nocsr las técnicas de c soporte a la calidad y la Lugar de imparticion
capacitacion en las MYPE i productividad. Técnicas de Encuesta /
Caracterizacion |¢Cudles sonlas |Conocer las del rubro restaurantes de la . o Tipo de aprendizaje o
de la caracteristicas de |caracteristicas de [ Urbanizacion Santa Ana de 0 Capacitacion Cuestionario
capacitaciony  |la capacitaciony |la capacitacion y Piura, afio 2018. n Enfoque de la capacitacion
competitividad en|competitividad en|competitividad en
las MYPE del  |las MYPE del  |las MYPE del Imagen
rubro rubro rubro . C
restaurantes de la [restaurantes de la |restaurantes de la ©) Cor_1c_Jcer las vertajas 0 Es la capacidad de una Valor agregado
Urbanizacion ~ |Urbanizacién  [Urbanizacion competitivas presentes en m organizacion péblica o . Ubicacion
Santa Ana de Santa Ana de Santa Ana de Iarsels\:la\g;itgsldr:kl)go p privada, lucrativa o no de cc:r/:;:l']lt?as Nivel de precios Er;zl;fis(;tﬁal/rio
Piura, afio 2018. |Piura, afio 2018? |Piura , afio 2018 Urbanizacion Santa Ana de e mante-ner sstematpamente Personal capacitado
Pira. afio 2018 t ventajas comparativas, s . . —
’ i decir sus habilidades, Sistemas de informacion
t recursos, conocimientos y Equipos o maquinarias
i atributos que le permitan
d) Identificar las estrategias v alcanzar, sostener y Liderazgo en costos
competitivas que utilizan las i mejorar una determinada
MYPE del rubro d posicidn en el entorno Estrategias de . L, Encuesta /
L o Diferenciacion L
restaurantes de la a econdmico.(Luna, 2012) | competitividad Cuestionario
Urbanizacién Santa Ana de d
Piura, afio 2018 Estrategia de enfoque
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4.7 Principios éticos.

Este trabajo de investigacion se realizd con total transparencia al
momento de realizar la recoleccién de datos de la poblacidn en estudio; ademas
se puso énfasis en la autenticidad de los resultados obtenidos, la
confidencialidad de las encuestas aplicadas fue de estricto caracter y honestidad
al momento de realizar los analisis. Ademas se respetaron los derechos del

autor.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados:
5.1.1 Variable capacitacion:

TABLA1
DETERMINACION DE LOS REQUERIMIENTOS DE CAPACITACION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 13 27%
NO 36 73%
TOTAL 49 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

TABLA 2
RELACION DE METAS U OBJETIVOS EN LA CAPACITACION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 19 39%
NO 30 61%
TOTAL 49 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

TABLA 3
EVALUACION DEL RENDIMIENTO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 23 47%
NO 26 53%
TOTAL 49 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.
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TABLA 4
PROCESOS DE TRABAJO EN LA CAPACITACION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 29 59%
NO 20 41%
TOTAL 49 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

TABLAS
ESTANDARES DE DESEMPENO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 37 76%
NO 12 24%
TOTAL 49 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

TABLAG6
HABILIDADES O ACTITUDES A CAPACITAR

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 35 71%
NO 14 29%
TOTAL 49 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

TABLA7
RETROALIMENTACION DE LA CAPACITACION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 18 37%
NO 31 63%
TOTAL 49 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.
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TABLA 8
LUGAR DE LA CAPACITACION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 22 45%
NO 27 55%
TOTAL 49 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

TABLA9
INTERACION CARA A CARA

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 46 94%
NO 3 6%
TOTAL 49 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

TABLA 10
INTERACCION CON EL INSTRUCTOR

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 43 88%
NO 6 12%
TOTAL 49 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

TABLA 11
CAPACITACION PERSONALIZADA

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 42 86%
NO 7 14%
TOTAL 49 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.
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TABLA 12
MEDIOS UTILIZADOS EN LA CAPACITACION

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 9 19%
NO 39 81%
TOTAL 48 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

5.1.2 Variable competitividad:

TABLA 13
BUENA IMAGEN DE LA MYPE

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 116 92%
NO 10 8%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPE.

TABLA 14
PERCEPCION DEL VALOR AGREGADO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 115 91%
NO 11 9%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.
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TABLA 15
UBICACION DE LA MYPE

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 126 100%
NO 0 0%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

TABLA 16
NIVEL DE PRECIOS

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 77 61%
NO 49 39%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

TABLA 17
PERSONAL CAPACITADO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 48 38%
NO 78 62%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPE.

TABLA 18

PREOCUPACION POR EL DESEMPERNO DE LA EMPRESA

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 83 66%
NO 43 34%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPE.
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TABLA 19

EQUIPOS Y MAQUINARIAS DE LAS MYPE

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 79 63%
NO 47 37%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPES.

TABLA 20

PRECIOS RESPECTO A CALIDAD DEL PRODUCTO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 91 2%
NO 35 28%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPE

TABLA 21

ACEPTACION DE LA MATERIA PRIMA O INSUMOS

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 100 79%
NO 26 21%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPE.

TABLA 22

DIFERENCIA EN LA ATENCION DE LOS RESTAURANTES

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 77 61%
NO 49 39%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPE.
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TABLA 23

DIFERENCIAS EN LA CALIDAD DEL PRODUCTO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
SIEMPRE 28 22%
A VECES 86 68%
NUNCA 12 10%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPE.

TABLA 24

ENFOQUE EN UN SEGMENTO DEL MERCADO

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 109 87%
NO 17 13%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPE.

TABLA 25

PREOCUPACION POR LA LEALTAD DE LOS CLIENTES

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
SIEMPRE 33 26%
A VECES 83 66%
NUNCA 10 8%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPE.

TABLA 26

FRECUENCIA DEL CLIENTE

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 103 82%
NO 23 18%
TOTAL 126 100%

FUENTE: Cuestionario aplicado a trabajadores de las MYPE.
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5.2 Andlisis de los resultados:

5.2.1 Variable capacitacion:

En la tabla 1, denominada “determinacion de los requerimientos de
capacitacion” se observo, que el 27% respondio que si y el 73% respondié que
No, lo cual se puede decir que la administracion de las MYPE en su mayoria,
no estan examinando las areas antes de planificar las capacitaciones. Segun
Moreira (2013) en su estudio realizado considera que el 93% del personal
administrativo de la UCL no ha sido debidamente capacitado, ni ha recibido el
entrenamiento adecuado y de manera oportuna, manifiesta que no responde a
los requerimientos de los usuarios oportunamente.

Es necesario que las MYPES bajo estudio examinen sus areas antes de
planificar la capacitacion, porque de ello permitira brinda un entrenamiento
adecuado y oportuno, logrando asi que el personal responda adecuadamente y
alcance la competitividad de las MYPES.

Segun Chiavenato (2007) detectar o diagnosticar las necesidades de
capacitacion es el primer paso en el proceso de capacitacion, ésta etapa
contribuye a que la empresa no corra el riesgo de equivocarse al ofrecer una
capacitacién inadecuada, lo cual redundaria en gastos innecesarios.

Por lo tanto acudiendo a Moreira y a Chiavenato se reconoce que la
administracion de las MYPE debe de examinar las areas antes de una
capacitacion lo cual permitira conocer las principales necesidades que se

requieren mejorar y no incurrir en gastos por una inadecuada capacitacion.
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En la tabla 2, denominada “relacion de metas u objetivos en la
capacitacion” se observd, que el 39% respondié que Si y el 61% respondio que
No, lo cual se puede decir que la capacitaciones que realizan las MYPE no
guardan relacion con las metas u objetivos de esta. Segun Gémez (2014)
menciond 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 induccién al nuevo personal;
los duefios de los restaurantes solo ofrecen capacitacion informal, como
instrucciones para su desemperio laboral de manera general.

Se determina que las MYPE bajo estudio, debe de conocer cuales son
sus metas y objetivos, y estas deben tener relacion entre si, para poder brindar
una capacitacion basada en ello y permitir asi que el empleado se sienta
comprometido a lograr las metas y objetivos que las MYPE desean alcanzar, y
a su vez que el empleado no generalice solo con algunas instrucciones de pre
Ingreso.

Segun Chiavenato (2007) uno de los tres niveles organizacionales es el
analisis en toda la organizacion: es aquél que examina a toda la compafiia para
determinar en qué area, seccion o departamento, se debe llevar a cabo la
capacitacion. Se deben tomar en cuenta las metas y los planes estratégicos de
la compafiia, asi como los resultados de la planeacion en recursos humanos.

Por lo tanto acudiendo a Gémez y a Chiavenato se reconoce que la

capacitacion debe guardar relacion con las metas u objetivos de las MYPE,
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logrando alcanzar que el empleador se proponga alcanzar las metas y objetivos
que las MYPE han planteado.

En latabla 3, denominada “evaluacién del rendimiento” se observo, que
el 47% de los trabajadores respondieron que Si'y el 53% respondid que No, se
puede decir que las MYPE en su mayoria no estan realizando una evaluacion
del rendimiento al planificar capacitaciones. Segun Sosa (2014) menciond que
los datos lograron determinar los elementos que debe contener el programa de
capacitacion para el personal docente, los cuales se obtuvieron en los resultados
de la investigacion. Segun las necesidades se hace evidente reforzar la actitud
en los docentes debido a que no se brinda un servicio de calidad y no se trabaja
en equipo. Las estrategias se aplican en la docencia, pero no han sido
capacitados en las nuevas técnicas y métodos de ensefianza, por lo que se
necesita reforzar los conocimientos en estrategias modernos que se aplican en
la actualidad en el proceso ensefianza y aprendizaje, ya que si no se capacita se
obtendra el resultado de deficiencias en la calidad en el area de didactica y
pedagogia.

Se observo que las MY PE bajo estudio, estan realizando una evaluacion
del rendimiento al planificar capacitaciones ya que esto permitira reforzar al
trabajador en su actitud y trabajo en equipo, logrando brindar una buena calidad
de servicio al consumidor.

Segun Chiavenato (2007) uno de los tres niveles organizacionales es el
analisis de tareas y procesos: se analiza la importancia y rendimiento de las
tareas del personal que va a incorporarse en las capacitaciones, los procesos de

trabajo, las condiciones de operacién, entre otras.
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Por lo tanto acudiendo a Sosa y Chiavenato que antes de brindar una
capacitacion la administracion de las MYPE, debe realizar una evaluacion del
rendimiento del personal para poder asi mejorar y reforzar las areas de interés,
que esto permitira que el trabajador se sienta motivado y brinde un servicio de
calidad, logrando ser cada vez mas competitivos.

En la tabla 4, denominada “procesos de trabajo en la capacitacion” se
observo, que el 59% respondiod que Si y el 41% respondi6 que No, lo cual se
puede decir que en su mayoria de los encuestados nos indico que las MYPE, si
toman en consideracion los procesos de trabajo en las capacitaciones. Segun
Medina (2014) 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.

Se determina que las MYPE bajo estudio, estan cada dia tomando en
cuenta la mejora en considerar los procesos de trabajo en las capacitaciones,
eso logra motivar al trabajador mostrando un mejor espiritu de trabajo.

Segun Chiavenato (2007) menciona que el nivel organizacional es el
analisis de tareas y procesos: se analiza la importancia y rendimiento de las
tareas del personal que va a incorporarse en las capacitaciones, los procesos de

trabajo, las condiciones de operacion, entre otras.
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Por lo tanto acudiendo a Medina y Chiavenato se reconoce que en la
capacitaciones se deben considerar los procesos de trabajo, para que asi cada
area sea competente y se logre la mejora de las.

En la tabla 5, denominada “estandares de desempefio”, se observod, que
el 76% respondié que Si y el 24% respondid que no, se puede decir que las
MYPE en su mayoria cuentan con estandares de desempefio establecidos.
Segln Dias (2011) menciond que si existe una influencia lineal significativa
entre la variable autoevaluacion del nivel de capacitacion (ANC) y la variable
autoevaluacion del nivel del desempefio laboral (ANDL). La autoevaluacion de
la capacitacion y el desempefio fue muy buena.

Se determina que las MYPE bajo estudio, estan mejorando su
capacitacion en establecer estandares de desempefio, lo que permite saber a
quién capacitar y evaluar que capacitacion brindarle al trabajador para que
pueda desarrollarse mejor en su area de trabajo.

Segun Chiavenato (2007) menciona en su tercer nivel organizacional,
el analisis de la persona: dirigida a los empleados individuales, cuestionando,
¢a quien se necesita capacitar? y ;qué clase de capacitacion se necesita? Hay
que comparar el desempefio del empleado contra los estandares establecidos

Por lo tanto acudiendo a Dias y Chiavenato se reconoce que antes de
una capacitacion se debe tomar en cuenta los estandares de desempefio del
trabajador de cada area, permitiendo conocer a quien capacitar y que clase de
capacitacién brindar.

En la tabla 6, denominada “habilidades o actitudes a capacitar”, se

observd, que el 71% respondié que Si y el 29% respondi6é que no, se puede
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decir que las MYPE estan buscando determinar que habilidades o actitudes se
necesita capacitar a sus trabajadores para que sean competitivos. Segin Sosa
(2014) nos menciona que en las necesidades se hace evidente reforzar la actitud
en los docentes debido a que no se brinda un servicio de calidad y no se trabaja
en equipo.

Se determina que las MYPE bajo estudio, estan buscando la mejora en
su capacitacion, determinando las habilidades y actitudes de sus empleados,
para brindar un servicio de calidad a sus clientes.

Segun Chiavenato (2007), sefiala y enfatiza que el diagnostico de las
necesidades de capacitacion o DNC, como se le conoce en el ambito
empresarial se debe realizar en esos tres niveles de analisis mencionados: 1)
“Nivel de analisis de toda la organizacion: el sistema organizacional, 2) Nivel
de analisis de los recursos humanos: el sistema de capacitacion y 3) Nivel de
analisis de las operaciones y tareas: ¢l sistema de adquisicion de habilidades”.
Cabe mencionar que Chiavenato al hacer referencia a “el sistema de adquisicion
de habilidades”, se esta refiriendo a los trabajadores en lo individual y a los
procesos y métodos de trabajo.

Por lo tanto acudiendo a Sosa y Chiavenato se determina que los
empresarios deben tomar en cuenta en cada capacitacion las habilidades y
actitudes que cada empleador tienen, logrando mejorar en lo individual, en los
procesos y métodos de trabajo de cada empleador, y esto permitira que se brinde
una mejor atencion al cliente, logrando atraerlo.

En la tabla 7, denominada “retroalimentacion de la capacitacion”, se

observod, que el 37% respondié que Si y el 63% respondi6é que no, se puede
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decir que las MYPE en el 63% no realizan retroalimentacion posterior a la
capacitacion. Segun Sayan (2013) menciond estadisticamente que el personal
que recibid algan tipo de capacitacion es del 20%, El 67% considera que la
capacitacion como empresario es una inversion y el 47% considera que la
capacitacion como empresario es relevante para su empresa. Y segin (Medina,
2014) menciond que 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 confie lo suficiente en sus capacidades para invertir
dinero en su capacitacion.

Se determina que las MYPE bajo estudio, en su mayoria no realizan
retroalimentacion después de brindar una capacitacion, esto se debe a que los
empresarios deben invertir en la capacitacion de su personal y con eso sera
suficiente para que su personal desarrolle sus actividades dentro de sus areas de
trabajo.

Segun Chiavenato (2007), mencion6 que la retroalimentacion en la
capacitacion, es importante tomar en cuenta que debe ser un aprendizaje a
través de la practica, ya que un curso solo tedrico se convierte en simple
informacion. La practica lleva al participante a la experiencia, pues esto obliga
a realizar lo aprendido y corroborar los resultados, permitiéndosele al
trabajador despejar cualquier duda. Se dice al respecto, que un conocimiento

que no se aplica antes de 72 horas, se olvida o se pierde.

55



Por lo tanto acudiendo a Sayan, Medina y Chiavenato se determina que
los empresarios deben tomar en cuenta que el brindar una capacitacién es una
buena inversion y a su vez que esta es tedrica y se debe llevar a la préctica para
observar lo aprendido y poder corroborar los resultados que se lograron a través
de la capacitacion brindada. Por otro lado, se debe tomar en cuenta que la
capacitacion ayuda a desarrollar a sus empleados y esto conlleva a que cada
empleado sea competitivo y logre la atraccién de mas clientes al local.

En la tabla 8, denominada “lugar de la capacitacion” se observo, que el
45% respondio que Si y el 55% respondid que no, se puede decir que las MYPE
en el 55% no toman en cuenta el lugar donde se imparte la capacitacion. Segun
Gomez (2014) menciond que los duefios de los restaurantes solo ofrecen
capacitacion informal, como instrucciones para su desempefio laboral de
manera general.

Se determina que las MYPE bajo estudio, en su mayoria capacitan de
manera informal, brindando solo instrucciones a nuevo personal, conllevando
a no buscar un lugar de imparticion de la capacitacion, y solo dar instruccion
en el mismo local, por no tener una habitacion equipada para este evento.

Segun Rojas (2011) menciona que la eleccién de un método y una
técnica determinados depende, fundamentalmente, de los recursos disponibles,
de los objetivos de aprendizaje que se persiguen en la accion de capacitacion
de que se trate y, especialmente, del perfil de las personas que seran
capacitadas, en todo lo relacionado con su capacidad y voluntad para aprender.

Por lo tanto acudiendo a Gémez y Rojas, se determina que los

empresarios deben tomar en cuenta el lugar de la imparticion de la capacitacion,
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para ello depende de los recursos disponibles y de los objetivos a alcanzar. El
lugar o habitacion debe ser equipado para este evento y contar con las
herramientas necesarias, para llegar a atraer la atencién del capacitado.

En la tabla 9, denominada “interaccion cara a cara” se observo, que el
94% respondi6 que Si'y el 6% respondi6 que no, se puede decir que las MYPE
en el 94% si interactlan con su capacitado cara a cara. Segun Medina (2014)
menciono que el tipo de capacitacion que realizan a los colaboradores de las
MY PE servicio — rubro restaurante de la provincia de Piura, es la capacitacion
pre ingreso, lo cual implica que una persona aprenda una responsabilidad
mediante su desempefio real.

Se determina que las MYPE bajo estudio, en su mayoria se brinda una
capacitacion de manera presencial, interactuando el capacitador y el capacitado
cara a cara, permitiendo tener mayor confianza y obtener mayor conocimiento.

Segun Rojas (2011) menciona que la capacitacion presencial es la
modalidad tradicional de ensefianza-aprendizaje, en la cual el instructor
interactla directamente -cara a cara- con el o los participantes durante todo el
proceso.

Por lo tanto acudiendo a Medina y Rojas, se determina que la
capacitacion brindada a al nuevo personal es de manera presencial,
interactuando cara a cara. Permitiendo que el capacitado pueda despejar dudas
y obtener mayor conocimiento.

En la tabla 10, denominada “interaccion con el instructor” se observo, que
el 88% de los encuestados respondieron que si y el 12 % respondieron que no,

se puede decir que en las MYPE el 88% de sus trabajadores durante la
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capacitacion ellos interactan con el instructor o capacitador. Segin Medina
(2014) menciono 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 mediante su desempefio real. En muchas MYPE este tipo de
capacitacion es la Unica clase de capacitacion disponible y generalmente
incluye la asignacion de los nuevos empleados a los trabajadores o los
supervisores experimentados que se encargan de la capacitacion real.

Segun Rojas (2011) menciona que la capacitacion en el trabajo: Es la
capacitacion impartida durante la actividad laboral del individuo, por su jefe
inmediato o un instructor especializado.

Por lo tanto acudiendo a Medina y Rojas, se puede determinar que la
capacitacion impartida debe ser con interaccion del capacitador con el
capacitado, esto permitira que el capacitado pueda desarrollarse en su area y
poder despejar dudas ya que tiene el apoyo directo con su capacitador o
instructor responsable.

En la tabla 11, denominada “capacitacion personalizada” se observo,
que el 86% respondid que Siy el 14% respondio6 que no, se puede decir que las
MYPE en el 86% la capacitacion es personalizada. Segun Gomez (2014)
menciond que los duefios de los restaurantes solo ofrecen capacitacion informa,
como instrucciones para su desempefio laboral de manera general.

Se determina que las MYPE bajo estudio, en su mayoria brinda una

capacitacion personalizada ya que el instructor capacita directamente al nuevo
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personal, en la cual se supervisa que es lo que se desea mejorar, para brindar
una buena atencion.

Segln Rojas (2011) menciona que: a) la capacitacion en el trabajo, es
la impartida durante la actividad laboral del individuo, por su jefe inmediato o
un instructor especializado. b) la capacitacion presencial es la modalidad
tradicional de ensefianza-aprendizaje, en la cual el instructor interactla
directamente -cara a cara- con el o los participantes durante todo el proceso.

Por lo tanto acudiendo a Gomez y Medina, se determina que la
capacitacion que se brinda es de manera personalizada ya que se tiene contacto
directo con el instructor o capacitador.

En la tabla 12, denominada “medios utilizados en la capacitacion” se
observo, que el 19% respondié que Si y el 81% respondid que no, se puede
decir que las MYPE no toman en cuenta los medios los medios utilizados para
impartir la capacitacion. Segun Gomez (2014) mencion6 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.

Se determina que las MYPE bajo estudio, que el 81% no brinda los
medios necesarios para impartir la capacitacion, ya que solo imparten la
capacitacion con el personal antiguo.

Segun Rodriguez & Morales (2009) menciona que para las técnicas de
ensefianza, se debe considerar que los seres humanos aprendemos por medio de

iméagenes, sonidos, palabras, de sentir y experimentar sensaciones utilizando la
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mente y el cuerpo, por lo que el humor, la accidn, la repeticion, la interactuacion
y la retroalimentacion son indispensables.

Por lo tanto acudiendo a Gomez y Rodriguez & Morales, se determina
que para brindar una buena capacitacion, el propietario debe conocer cual
medio necesario para llegar al capacitado y lograr sacar lo mejor de sus

cualidades.

5.2.2. Variable competitividad:

En la tabla 13, denominada ‘“buena imagen de la MYPE” se observo,
que el 92% respondid que Si y el 8% respondid que no, se puede decir que los
clientes que acuden a los restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana buscan que
el local cuente con buena imagen desde la atencidn hasta la presentacion. Segun
Busto (2010) menciond que se encontraron algunas fallas en los ejes de
administracion del talento humano, comunicacion e integracion, trabajo en
grupo y medio ambiente fisico. Debido a esto fue necesario profundizar en el
tema para hallar las causales de dichos problemas y asi, poder plantear
soluciones al respecto.

Se determina que las MYPE bajo estudio, gozan de buena imagen, y los
clientes lo perciben cuando hay trabajo en equipo y comunicacion.

Segun Gaxiola (2010) indicé que la ventaja competitiva consiste en una
0 maés caracteristicas de la empresa, que puede manifestarse de muy diversas
formas. Una ventaja competitiva puede derivarse tanto de una buena imagen,
de una prestacién adicional de un producto, de una ubicacion privilegiada o

simplemente de un precio mas reducido que el de los rivales.
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Por lo tanto acudiendo a Busto y Gaxiola, se determina que el cliente
percibe si la empresa cuenta con una buena imagen, que es la principal
atraccion, porque se espera que tenga una buena atencion desde el ingreso hasta
la salida del cliente. Se sabe que hay cambios cada vez mas competitivos
haciendo que las MYPE estén cada vez mas atentas y eso se nota desde como
se brinda la atencion directa del empleador con sus trabajadores.

En latabla 14, denominada “percepcion del valor agregado” se observo,
que el 91% respondid que Si 'y el 9% respondid que no, se puede decir que los
clientes que acuden a los restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana buscan que
se brinde un valor agregado en el servicio global. Segin Palacios (2014)
menciond que el objetivo de la aplicacion de estos cambios a la organizacion
es que puedan ser mas competitivos en el mercado, ya que aunque actualmente
son el nimero uno en la region, deben estar preparados para los cambios que se
presentan tanto en los clientes como en los demas competidores.

Se determina que las MYPE bajo estudio, brindan un valor agregado en
el servicio global del restaurante, y los clientes lo perciben cuando ingresan,
este valor agregado puede ser la atencion rapida y eficiente, la musica adecuada
para el ambiente, y el local amplio y ventilado.

Segun Gaxiola (2010) indicé que la ventaja competitiva consiste en una
0 mas caracteristicas de la empresa, que puede manifestarse de muy diversas
formas. Una ventaja competitiva puede derivarse tanto de una buena imagen,
de una prestacion adicional de un producto, de una ubicacion privilegiada o

simplemente de un precio mas reducido que el de los rivales.
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Por lo tanto acudiendo a Palacios y Gaxiola, se determina que el cliente
percibe y observa que valor agregado encuentran en los restaurantes de la
Urbanizacidn Santa Ana, en forma global los clientes buscan la atencion rapida
y eficiente, el local amplio y ventilado, musica adecuada al ambiente, y sobre
todo el trato con el que se le atiende.

En la tabla 15, denominada “ubicacion de la MYPE” se observo, que
el 100% respondi6 que Si, se puede decir que las MYPE tienen ventaja
competitiva con respecto a la ubicacion ya que se encuentra en una avenida
muy concurrida. Segun Castafio Montes & Gutiérrez Castro (2011) menciono
que el grado de competitividad de una empresa se ve altamente influenciado
por el contexto en el cual se desenvuelve, es decir, el tamario, el sector al cual
pertenece, la ubicacion, el entorno competitivo, el comportamiento del
mercado, entre otros

Se determina que las MYPE bajo estudio, deben de tener en cuenta su
principal oportunidad de tener una buena ubicacion accesible a los clientes.

Segun Gaxiola (2010) indico que la ventaja competitiva consiste en una
0 mas caracteristicas de la empresa, que puede manifestarse de muy diversas
formas. Una ventaja competitiva puede derivarse tanto de una buena imagen,
de una prestacion adicional de un producto, de una ubicacion privilegiada o
simplemente de un precio mas reducido que el de los rivales.

Por lo tanto acudiendo a Castafio Montes & Gutiérrez Castro y Gaxiola,
se determina que las MYPE debe aprovechar su ubicacion para asi poder atraer
maés clientes a su local, logrando ser competitivos ante el mercado y aprovechar

esta ventaja competitiva.
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En la tabla 16, denominada “nivel de precios” se observo, que el 61%
respondi6 que Si y el 39% respondi6é que no, se puede decir que las MYPE
tienen ventaja competitiva con respecto al nivel de precios, ya que los
restaurantes brindan un valor agregado a sus comidas como la entrega de una
degustacion durante el tiempo de espera. Segun Lima (2012), mencion6 que el
cliente es uno de los activos mas importantes de la empresa. Los productos y
servicios deben de cumplir con las expectativas del cliente, el trato y la relacion
con el cliente debe de generar confianza por parte del mismo para que sea leal
a la compaiiia, los procesos deben de ser lo mas rapidos y sencillos posible
(llenado de formatos, levantamientos de pedidos, creacion de cuentas, procesos
de cobranza y facturacion).

Se determina que las MYPE bajo estudio, debe de considerar que el
cliente es su importante activo de la empresa y para ello debe diferenciarse de
la competencia, ofreciendo precios de acuerdo al servicio.

Segun Gaxiola (2010) indico que la ventaja competitiva consiste en una
0 mas caracteristicas de la empresa, que puede manifestarse de muy diversas
formas. Una ventaja competitiva puede derivarse tanto de una buena imagen,
de una prestacion adicional de un producto, de una ubicacion privilegiada o
simplemente de un precio mas reducido que el de los rivales.

Por lo tanto acudiendo a Lima y Gaxiola, se determina que las MYPE,
deben de considerar que el cliente es un activo importante de la empresa y para
ello se debe diferenciarse de la competencia, y lo principal que busca el cliente
son los precios que sean atractivos y a su vez que se considere un valor

agregado.
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En la tabla 17, denominada “personal capacitado” se observo, que el
38% respondié que Si'y el 62% respondio6 que no, se puede decir que las MYPE
tiene que trabajar en esta ventaja competitividad, se observo que los clientes
encuestados en su mayoria definen que el personal de las MYPES en estudio
no cuentan con personal capacitado. Segin Solari (2013) manifesté que la
innovacion de procesos debe ir acompafiada de innovaciones en el ambito
organizacional debido a que ambas generan resultados paralelos generando
capacidades, resultados y la liberacidn del potencial humano de manera general,
cambiando las estructuras y las relaciones internas y externas de la organizacion
desarrollando el recurso humano en un constante circulo virtuoso.

Se determina que las MYPE bajo estudio, debe de considerar que el
cliente percibe la atencion del personal del servicio desde que ingresa hasta que
sale del local, evaluando asi al personal de servicio que es la imagen directa de
la empresa.

Segun Weinberger (2009) indic6 una de las fuentes de ventaja
competitiva es un equipo de trabajadores capaces, fieles a la organizacion y
plenamente comprometidos con la calidad del servicio al cliente.

Por lo tanto acudiendo a Solari y Weinberger, se determina que las
MYPE, deben de tomar en cuenta la capacitacion de su personal para que este
se encuentre capacitado y pueda atender de manera correcta, oportuna y precisa.

En la tabla 18, denominada “preocupacion por el desempefio de la
empresa” se observo, que el 66% respondio que si y el 34% respondieron que
no, se puede decir que la mayoria de los encuestados perciben que las MYPE,

se preocupan por el desempefio de la empresa. Segun Gonzales (2014)
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manifestd que la gran mayoria de las empresas cuenta con un deficiente o
inexistente planeamiento empresarial lo que hace que influya negativamente en
el mercado local y extranjero.

Se determina que las MYPE bajo estudio, se preocupan por su
desempefio de la competencia, creando un planeamiento empresarial, que les
permite direccionarse.

Segin Weinberger (2009) indico la ventaja competitiva se obtiene
cuando se hace algo diferente dentro del proceso tradicional de tu industria y
que te da una ventaja exponencial sobre cualquiera de tus competidores.
Aunque sea un cambio pequefio, afio con afio se va ganando un poco de ventaja,
con el tiempo la empresa crecera hasta que tus competidores no te puedan
alcanzar y una de las fuentes de ventaja competitiva es un sistema de
informacion, que permita tomar decisiones rapidas y eficientes, y asi estar un
paso adelante de los competidores.

Por lo tanto acudiendo a Gonzales y Weinberger, se determina que las
MYPE, deben de seguir creando su planeamiento empresarial y a su vez tener
un sistema de informacion, que les permitira estar mantenerse a un paso
adelante en el desempefio de la competencia y esto permitird tomar con
decisiones rapidas y eficientes.

En la tabla 19, denominada “equipos y maquinarias” se observo, que el
63% respondio que si y el 37% respondieron que no, se puede decir que las
MYPES en su mayoria, se preocupan por tener sus equipos y maquinarias en
Optimas condiciones. Segin Aguirre (2013) manifestd que con Respecto a la

competitividad de las MYPE peruanas: la mayoria de los autores revisados

65



establecen que las MYPE peruanas no son competitivas. Esto se debe a que
trabajan en la informalidad, utilizan tecnologia artesanal o intermedia, no
cuentan con mano de obra calificada y desconocen las estrategias de gestion
empresarial.

Se determina que las MYPE bajo estudio, de acuerdo a la percepcion de
los clientes estdn mejorando en mantener sus equipos y maquinarias en 6ptimas
condiciones, ya que no solo los clientes observan esto, también cuentan con
visitas inopinadas del estado en este caso el Ministerio de Salud.

Segun Weinberger (2009) indic6 una de las fuentes de ventaja
competitiva es un equipo 0 maquinaria, que por su nivel de especializacion
tecnologica no pueda ser adquirido por algin competidor cercano en el corto o
mediano plazo.

Por lo tanto acudiendo a Aguirre y Weinberger, se determina que las
MYPE deben de mantener sus equipos y maquinarias en optimas condiciones,
dejar atras la tecnologia artesanal e innovarse a los cambios de estos, esto
permitird que el consumidor se sienta a gusto y pueda recomendar el
restaurante.

En la tabla 20, denominada “precios respecto a la calidad del producto”
se observo, que el 72% respondio que si y el 28% respondieron que no, se puede
decir que las MYPES, estan brindando una carta variable para el pablico, con
variacion de precios y los cuales el consumidor en su gran mayoria se siente
satisfechos. Segun Romero & Guevara (2014) manifesté que casi el 70% del
total de artesanos de la region poseen bajo nivel educativo, lo cual ocasiona

evidencias del predominio del egoismo y el interés individual de cada uno, sin
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preocuparse por mejorar los procesos o la calidad, sino solo se preocupan por
el ingreso que generen, mientras mas sea el beneficio mejor.

Se determina que las MYPE bajo estudio, estdn mejorando en su calidad
de producto permitiendo asi brindar un mejor precio y que los consumidores
esten dispuestos a cancelar por ello.

Segin Weinberger (2009) indicd que las empresas que aplican una
estrategia de liderazgo en costos, generalmente buscan ser proveedores de bajo
costo de la industria, es decir, atraen a sus clientes por tener el precio promedio
méas bajo del mercado. Esta estrategia busca captar un amplio espectro del
mercado para el cual el precio es una caracteristica esencial del producto. Por
lo general, las empresas que tiene una estrategia de liderazgo en costos cuentan
con un buen producto o servicio basico, de calidad aceptable y con pocas
posibilidades de cambiar algunas de sus caracteristicas.

Por lo tanto acudiendo a Romero & Guevara y Weinberger, se
determina que las MYPE deben de brindar un precio promedio al consumidor
que genere utilidad a la MYPE y se brinde una calidad del producto, para que
el consumidor se sienta satisfecho y esté dispuesto a pagar por el servicio.

En la tabla 21, denominada “aceptacion de la materia prima o insumos”
se observo, que el 79% respondio que si y el 21% respondieron que no, se puede
decir que las MYPES, estan brindando una calidad del producto, ya que los
clientes encuestados indican que la materia prima o insumos son de calidad
aceptable para ellos. Segun Palacios (2014) indicd que La competitividad es
también la busqueda de una posicion relativamente favorable en un mercado,

con respecto a los rivales, la cual le permitird permanecer y expandirse.
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Se determina que las MYPE bajo estudio, se estdn preocupando en
brindar calidad en su producto, ya que este atrae al consumidor y esta a su vez
comunica a nuevos posibles consumidores.

Segin Weinberger (2009) indicd que las empresas que aplican una
estrategia de liderazgo en costos, generalmente buscan ser proveedores de bajo
costo de la industria, es decir, atraen a sus clientes por tener el precio promedio
mas bajo del mercado. Esta estrategia busca captar un amplio espectro del
mercado para el cual el precio es una caracteristica esencial del producto. Por
lo general, las empresas que tiene una estrategia de liderazgo en costos cuentan
con un buen producto o servicio basico, de calidad aceptable y con pocas
posibilidades de cambiar algunas de sus caracteristicas.

Por lo tanto acudiendo a Palacios y Weinberger, se determina que las
MYPE deben brindar calidad en sus productos, el cual permitira posicionarse
en el mercado y ser lider en costos, brindando un producto y servicio de calidad
aceptable para el consumidor.

En la tabla 22, denominada “diferenciacion en la atencidon de los
restaurantes” se observo, que el 61% respondio que si y el 39% respondieron
que no, se puede decir que las MY PE estan trabajando en aplicar diferenciacién
y esto se nota en la atencion al cliente. Segun Solari (2013) manifesto que la
innovacion de procesos debe ir acompafiada de innovaciones en el ambito
organizacional debido a que ambas generan resultados paralelos generando
capacidades, resultados y la liberacién del potencial humano de manera general,
cambiando las estructuras y las relaciones internas y externas de la organizacion

desarrollando el recurso humano en un constante circulo virtuoso.
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Se determina que las MYPE bajo estudio, consideran que las
innovaciones no solo son el producto, sino que también parte desde la
capacitacion del personal para la atencion al cliente.

Segun Weinberger (2009) indic6 que por lo general, las empresas que
tiene una estrategia de liderazgo en costos cuentan con un buen producto o
servicio basico, de calidad aceptable y con pocas posibilidades de cambiar
algunas de sus caracteristicas.

Por lo tanto acudiendo a Solari y Weinberger, se determina que las
MYPE, deben de preocuparse por la atencion que se le brinde al consumidor.
Para ello, debe de capacitar a su personal, en la atencion desde el ingreso hasta
la salida del consumidor.

En la tabla 23, denominada “diferencias en la calidad del producto” se
observd, que los clientes encuestados respondieron lo siguiente: el 22%
respondio que siempre; el 68% a veces y el 10% nunca, se puede decir que la
mayoria de los encuestados notan las diferencias de las MYPE del rubro
restaurantes. Segun Lima (2012) manifest6 que el cliente es uno de los activos
mas importantes de la empresa. Los productos y servicios deben de cumplir con
las expectativas del cliente, el trato y la relacion con el cliente debe de generar
confianza por parte del mismo para que sea leal a la compafiia.

Se determina que las MYPE bajo estudio, deben de diferenciarse de los
demas, se conoce que el cliente es variable y son muy detallistas, y buscan la
mejor calidad tanto en el servicio como en el producto.

Segun Weinberger (2009) indico que La estrategia de diferenciacion,

busca otorgar al cliente un producto o servicio que le entregue mayor valor,
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aunque ello implique un mayor precio. En este caso, el empresario debe
obsesionarse por identificar uno o varios atributos del producto o servicio, que
mejoraran el nivel de satisfaccion del cliente, por lo cual el cliente estard
dispuesto a pagar un mayor precio, pues valora la diferenciacion

Por lo tanto acudiendo a Lima y Weinberger, se determina que las
MYPE, deben de brindar valor agregado en el producto o servicio, para poder
asi diferenciarse del mercado, ya que esto permitird que el cliente quede
satisfecho y recomienda a sus conocidos creandose una demanda mayor.

En la tabla 24, denominada “enfoque en el segmento del mercado” se
observo, que los clientes encuestados el 87% respondieron que si y el 13%
respondieron que no, se puede decir que la mayoria de los encuestados notan
que las MYPE se centran en un solo segmento del mercado. Segun Palacios
(2014) manifestd que la competitividad es también la busqueda de una posicién
relativamente favorable en un mercado, con respecto a los rivales, la cual le
permitird permanecer y expandirse.

Se determina que las MYPE bajo estudio, solo se enfocan en un solo
segmento del mercado, para poder expandirse debe diferenciarse de los demas.

Segun Weinberger (2009) indico que otra estrategia para competir en el
mercado, es la estrategia de enfoque. Esta estrategia generalmente es empleada
por empresas 0 instituciones que producen bienes o servicios para nichos de
mercado muy particulares

Por lo tanto acudiendo a Palacios y Weinberger, se determina que las

MYPE, que cuenta ya con segmento de mercado debe de brindar lo mejor de
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su producto y servicio para asi poder expandirse y poder llegar a otros
mercados.

En la tabla 25, denominada “preocupacion por la lealtad de los clientes”
se observo, que los clientes encuestados respondieron lo siguiente: el 26%
respondid que siempre; el 66% a veces y el 8% nunca, se puede decir que las
MYPES, deben de preocuparse por la lealtad de sus cliente, ya el mas de la
mitad a veces perciben que las MYPE se preocupan por ellos. Segin Busto
(2010) mencion6 que el objetivo de la aplicacion de estos cambios a la
organizacion es que puedan ser mas competitivos en el mercado, ya que aunque
actualmente son el nimero uno en la region, deben estar preparados para los
cambios que se presentan tanto en los clientes como en los deméas competidores

Se determina que las MYPE bajo estudio, deben tomar en cuenta que la
lealtad de los clientes es lo primordial.

Segun Weinberger (2009) indico que una empresa con estrategia de
enfoque debe cuidar que sus costos sean mas bajos que los de la competencia 'y
que lo que ofrece a sus clientes sea valorado, pero sobre todo debera
preocuparse por tener la lealtad de un determinado nicho de mercado.

Por lo tanto acudiendo a Busto y Weinberger, se determina que las
MYPE mas competitivas en el mercado deben estar preparadas al cambio y
sobre todo mantener leal a sus nicho del mercado, para ello deben de brindar
valor agregado a su servicio y calidad de su producto, y sobre todo ver una
alternativa de mantener al cliente leal, para ello se debe basar en la estrategia

de enfoque tener precios accesibles y calidad de producto y/o servicio.
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En la tabla 26, denominada “frecuencia del cliente” se observo, que los
clientes encuestados el 82% respondieron que si y el 18% respondieron que no,
se puede decir que la mayoria de los encuestados siempre frecuentan los
restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana, por su accesibilidad y el tiempo que
cuentan cada uno de los clientes. Segun Castafio & Gutierrez (2011) manifest6
que el grado de competitividad de una empresa se ve altamente influenciado
por el contexto en el cual se desenvuelve, es decir, el tamario, el sector al cual
pertenece, la ubicacion, el entorno competitivo, el comportamiento del
mercado, entre otros.

Se determina que las MYPE bajo estudio, deben tomar en cuenta la
frecuencia de cada cliente, ya que ellos por la ubicacion o calidad de servicio
buscan el lugar donde se sientan acogidos.

Segun Weinberger (2009) indico que una empresa con estrategia de
enfoque, generalmente, suelen tener productos sumamente diferenciados, de
excelente calidad, a costos razonables y precio alto. De esta manera, “clientes
exclusivos” gozan de “productos o servicios exclusivos.”

Por lo tanto acudiendo a Castafio & Gutierrez 'y Weinberger, se
determina que cuando un cliente ya es frecuente se conoce sus gustos y
preferencias, logrando brindar un servicio exclusivo, pero para lograr ello las

MY PE deben brindar un servicio de calidad y precios accesibles.

5.3 Discusion:

El determinar las necesidades de la capacitacion del rubro restaurante
de la Urbanizacion Santa Ana, se debe trabajar segiin Chiavenato en tres niveles

de analisis: a) Analisis organizacional, se debe examinar las areas antes de una
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capacitacion lo cual permitira conocer las principales necesidades que se
requieren mejorar y sobre todo que estan guarden relacion con metas u
objetivos de las MYPE y no incurrir en gastos por una inadecuada capacitacion.
b) Anélisis de tareas y procesos, la administracion antes de brindar una
capacitacion, debe realizar una evaluacion del rendimiento del personal y
considerar los procesos de trabajo, que esto permitira que el trabajador se sienta
motivado, sea competente y brinde un servicio de calidad a los clientes. c)
Anélisis de la persona, antes de la capacitacion la administracion debe tomar
en cuenta los estandares de desemperio, las habilidades y actitudes de cada
trabajador en lo personal, permitiendo conocer a quien capacitar y que clase de
capacitacion brindar. Y tener en cuenta que la capacitacion es una inversion
buena ya que permitira que el personal sea competitivo, brinde una atencién de
calidad y la MYPE logre una mayor rentabilidad. Por ultimo después de una
capacitacion se debe tomar en cuenta la retroalimentacion que permitira llevar
a la practica lo aprendido teéricamente y poder corroborar los resultados que se
lograron a través de la capacitacion brindada. Por otro lado, se debe tomar en
cuenta que la capacitacion ayuda a desarrollar a sus empleados y esto conlleva
a que cada empleado sea competitivo y logre la atraccion de mas clientes al
local.

Conocer las técnicas de capacitacion de las MYPES de rubro
restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana, segin Rojas indicé que los
empresarios deben tomar en cuenta el lugar de la imparticion de la capacitacion,
para ello depende de los recursos disponibles y de los objetivos a alcanzar. El

lugar o habitacion debe ser equipado para este evento y contar con las
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herramientas necesarias, para llegar a atraer la atencion del capacitado, y el
empleador debe conocer cuéles son los medios necesarios para llegar a atraer
la concentracion del capacitado. Por otro lado, se debe determina que tipo de
capacitacion brindar al personal, en este caso de acuerdo a la investigacion
Ilegamos a conocer que el tipo de capacitacion que se brinda es informal y a su
vez personalizada, el no tener un lugar o espacio en donde interactuar con el
personal, el empleador solo se basa en que el personal antiguo que ya cuenta
con la experiencia necesaria llega brindar la capacitacion al personal nuevo
creando asi una capacitacion con interaccion cara a cara ya que se tiene contacto
directo con el instructor o capacitador.

Se sabe que hay cambios cada vez méas competitivos haciendo que las
MYPE estén cada vez mas atentas, para ello se da a conocer las ventajas
competitivas con las que las MYPES en estudio deben trabajar. a) Se puede
decir que las MYPES gozan de buena imagen, y se percibe con el trabajo en
equipo y comunicacion, se determina que el cliente percibe si la empresa cuenta
con una buena imagen, que es la principal atraccion, porgue se espera que tenga
una buena atencién desde el ingreso hasta la salida del cliente. b) el cliente
busca un valor agregado global al producto. Este valor agregado puede ser la
atencion rapida y eficiente, la musica adecuada para el ambiente, local amplio
y ventilado, musica adecuada al ambiente, y sobre todo el trato con el que se
les atiende. c) Las MYPES en estudio, cuentan con buena ubicacion la cual
debe aprovechar al maximo, logrando ser competitivos ante el mercado. d)
brindar un precio accesible diferenciandose de la competencia y sobre todo la

calidad del producto o servicio. €) personal capacitado, para la atencion desde
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el ingreso hasta la salida del consumidor., atendiendo de manera correcta,
oportuna y precisa. f) preocuparse por el desempefio de la empresa, manejando
un buen sistema de informacion que les permitira estar a un paso adelante en el
desempefio de la competencia y esto permitirad tomar con decisiones rapidas y
eficientes. g) obtener equipos y maquinarias en 6ptimas condiciones, para dar
una buena imagen y lograr atraer al cliente y sobre todo no tener algin
inconveniente con las autoridades competentes en la supervision de las
empresas.

De acuerdo al estudio realizado, las estrategias principales con las que
la MYPES deben desarrollar son: a) liderazgos de costos, basado en brindar un
precio promedio al consumidor que genere utilidad a la MYPE, para ello se
debe brindar una calidad del producto y el servicio, el cual permitira
posicionarse en el mercado y ser lider en costos, para que el consumidor se
sienta satisfecho y esté dispuesto a pagar por el servicio. Y no olvidar brindar
una buena al consumidor. Para ello, se debe capacitar al personal, en la atencion
desde el ingreso hasta la salida del consumidor. b) diferenciacion del producto
0 servicio, se conoce que el cliente es variable y son muy detallistas, y buscan
la mejor calidad tanto en el servicio como en el producto, para desarrollar la
diferenciacion, las MYPE deben de brindar un valor agregado en el producto o
servicio, para poder asi diferenciarse del mercado, ya que esto permitira que el
cliente quede satisfecho y recomienda a sus conocidos creandose una demanda
mayor. Para poder diferenciarse ante las demas MYPE, se puede escoger
alternativas las alternativas que los clientes buscan como; ambiente, buena

atencion, calidad del producto, precios accesibles, degustacién al momento de
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la espera. c) estrategia de enfoque, segun el estudio, nos indica que las MYPE
cuentan con un segmento del mercado, por ende se debe fidelizar a ese
segmento logrando brindar lo mejor de su producto y servicio para asi poder
expandirse y poder llegar a otros mercados y sobre todo ver una alternativa de
mantener al cliente leal, tener precios accesibles y calidad de producto y/o
servicio. Se determina que cuando un cliente ya es frecuente se conoce sus

gustos y preferencias, logrando brindar un servicio mas directo
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V1. CONCLUSIONES

Las necesidades de la capacitacion determinadas en las MYPE del rubro
restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana de Piura, son: que los propietarios
en su mayoria cuentan con estandares de desempefio y determinan que
habilidades o actitudes se necesitan capacitar; mas de la mitad de los
propietarios toman en consideracion de los procesos de trabajo en las
capacitaciones; casi la mitad de los propietarios realizan una evaluacién de
rendimiento al planificar las capacitaciones; por ultimo en su minoria los
propietarios examinan las areas antes de planificar capacitaciones, buscan que
la capacitacion guarde relacion con las metas u objetivos de la MYPE y realizan

retroalimentacion posterior a las capacitaciones.

Las técnicas de capacitacion en las MYPE del rubro restaurantes de la
Urbanizacion Santa Ana de Piura, son: que casi en su totalidad los propietarios
realizan capacitaciones con interaccion cara - cara, y las capacitaciones son
personalizadas; por otro lado, menos de la mitad de los propietarios, cuentan
con un lugar para impertir capacitacion a su personal; por ltimo, la minoria de

los propietarios, brindan los medios idoneos para la capacitacion.

Las ventajas competitivas presentes en las MYPE del rubro restaurantes
de la Urbanizaciéon Santa Ana de Piura, se determind que en su totalidad las
MYPE, cuentan con una buena ubicacién; que casi en su totalidad las MYPE

gozan de buena imagen y cuentan con un valor agregado que atraen al cliente;
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por otro lado, se determind que mas de la mitad de las MYPE se preocupan por
el desempefio de la competencia, se diferencian por los precios brindados en su
carta y cuentan con equipos y maquinarias en 6ptimas condiciones; por ultimo,
se determind que menos de la mitad de las MYPE cuenta con personal

capacitado para la atencidn del cliente.

Las estrategias competitivas que utilizan las MYPE del rubro
restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana de Piura, se determind que mas de
la mitad de las MYPE cuentan con precios respecto a la calidad del producto,
con la aceptacion de insumos y materias de buena calidad, se distingue por su
atencion al cliente, y se enfocan en un solo segmento del mercado contando con
una mayor frecuencia de clientes; por otro lado, menos de la mitad percibe
diferencias en la calidad del producto o servicio y no se preocupan por la lealtad

de sus clientes.
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ANEXOS



1. Cuestionarios:

e

o ]

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADAINISTRACION

Buenos dias‘tardes. el presente cuestionano fiene por finahidad recoper informacon de las MYPE para
desarmollar el trabajo de imvestigacion denomanade “Caracterizacion de la capacitacion ¥ competitividad
en laz M[YPE del rubro restaurantes de la Urbamizacion Santa Ana de Piura, ano 2018, 5e le agradece,
marcar con total hbertad de cntenio con um aspa (X)) dentro del parentesys.

L VARIABLE CAPACITACION:

1.1 Dimension Necesidad de Capacitacion
1. ;La adoumstracion exanna todas las dreas de
la MYPE pama planificar capacitaciones?

S1{ )Y Ho()

2. ;Las capacitaciones puardan relacion con las
meetas u objetrves de la MYPET

51 )Mo ()
3. ;Se realiza una evaluacion del rendimiento al
plamaficar capacitzcionesT

Si )Mo ()

4. ;% toma en consideracion los procesos de
trabajo en las capacitaciones?
i YMa( )

5. .5 cuenta con estandares de desempefio
astablecados?
Si( }Ne( )

6. ;5e deternuna que habilidades o actitudes se
necesifa capacitar?
Si( }Ne( )

83

7. ;Exite refrozhmerntzoion postenor a las
capactzciones:
S5 Mo )

1.2 Dimenzion Tecnicas de Capacitacion
3. ;La admimstracion de la MYPE tiene en cuenta
el higar donde =e moparte 1a capacitacion?

Su( JNed( )

9. ;La capacitaciones que se les moparten ze
rezlizan con Interacclon cara-cara’

S JNa( )

10. ;Dhoante las capacifaciones usted puede
mteractuar con el iInstrector o capacitador?
S5 )No( )

11. ;Las capacitaciones son personalizadas?
S YNe( )

12, ;Conmidera que los medios uwhlizados para la
capactfzcion son los 1doneos?
Si( Ko}



[l

™

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Eusnos dizs'tardes, el presents cusstionsrio dene por Snalidsd recoger informacion de las MY PE para desamrollar el
trabajo de mvestipacion denominado “Caracterizacion de la capacitacion ¥ competitividad en las MIYPE del rubro
restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana de Piura, age 2018, Se le agradece, marcar con total libertad de criterio

con un aspa (7X) deatro del paréntesis.
L VARIABIE COMPETITIVIDAT:

1.1 Dimension Ventajas Competitivas

1. ;Comsidera que las MYPE del mibro restauraniss de
1z Urly. Santa Ana gozan de buens imagen?

S IKe( )

2. ;Percibe que las MYPE del mbro restanrantes da la
Trh. Sapnta Ana, le brindan un wvalor agregado en el
servicio global de restauracion?

Si()Ne()

3. ;Considera que la ubicacion de los restauzantes de la
Urh. Santa Ana les permiten atrser uns demsnda de
clisntes mayer?

S5 IMe( )

4. ;Considera gue los precios de las comidas en los
restaurantes de la Urb. Santa Ans se diferencian?
S5 Mo )

5. ;Pam usted 2l personal de atencion de los
restaurantes de la Urh. Santa Ana, se encunenda
debidamente capacitmdo?

S5 )Ne( )

&. ;Considera que la administracion de los restanrantes
de 1z Urb. Sants Ana, se preccupa por el desempeio de
1z competencia?

Si()Ro()
7. ;Para usted, los equipos v maguinariz de los
restaurantes de la Urb. Sants Ana se encnenfan en
optimas condicionss?

S5 INel )

84

1.2 Dimension Estrategias Competitivas

8. ;Para nsted, los restaurantes de la Urh. Santa Ana
cuenian con precios respecto 3 la calidad de las
comidas?

Sif JNo( )

0. ;Para usted, la maieria prima ¢ insumes de los
alimentos son de calidad aceptable en los restaurantss
de la Urb. Sania Ana?

Si{ YHoi( )

10. ;Usted, percibe diferencias en la atencida de los
restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana?
Si( JMod( )

11, ;[Usted, percibe diferencizs en la calidad de las
comidas en los restanrantes de la Urk Santa Ana?
Slempre { ) Awveces( ) Muoca( )

12. ;Considera gue los restanrantes de la Urh. Santa
Ana sz esnfocan en un solo segmento de
mercado?

S He ()

13. ;para Usted, los restanrantes de la Urh. Sants Ana
sg preocupan por la lealtad de sus clientes?
Slempre { ) Awveces( ) Muoca( )

14, [Usted, s considera un cliente fecnente de los
restauranes de la Urb. Sant Ana?
Si JMe( )



2. Validaciones:

MATRIZ DE VALIDACION DE JUICIO POR EXPERTOS

¢ Es pertinente con el ¢Necesita mejorar la ¢ Es tendencioso ¢Se necesita més items
concepto? redaccion? aquiescente? para medir el concepto?
U
r Primer {Segundo| Tercer | Primer |Segundo| Tercer | Primer [Segundo| Tercer | Primer |Segundo| Tercer
d PREGUNTA
experto | experto | experto | experto | experto | experto | experto | experto | experto | experto | experto | experto
e
n CAPACITACION SI [NOJ SI'|[NOJ SI |NOJ SI [NOJ| SI|NOJ SI [NO]| SI |NOJ SI [NO| SI [NO| SI [NO| SI [NO| SI [NO
¢La administracion examina todas las
1 |areas de la MYPE para planificar 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
capacitaciones?
¢Las capacitaciones guardan relacion
2 |con las metas u objetivos de la 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
MYPE?
¢Se realiza una evaluacion del
3 {rendimiento al planificar 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
capacitaciones?
¢Se toma en consideracion los
4 |procesos de trabajo en las 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
capacitaciones?
5 .Se cuenEa con estapdares de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
desempefio establecidos?
6 ¢S§ determina qug habllldaQes 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
actitudes se necesita capacitar?
¢ Existe retroalimentacion posterior a
7 las capacitaciones? L L L L L L L L L L L L
¢La administracion de la MYPE tiene
8 |encuenta el lugar donde se imparte la | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
capacitacion?
9 La ca_pacrta(:lo.nes que. §e les imparten 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
se realizan con interaccion cara-cara?
¢ Durante las capacitaciones usted
10 [puede interactuar con el instructoro | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
capacitador?
1 ¢Las capacrtauones son 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
personalizadas?
1 ¢Considera qye I.o’s medios L.[tl|,lzad05 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
para la capacitacion son los idoneos?
COMPETITIVIDAD
¢Considera que las MYPE del rubro
1 |restaurantes de la Urb. Santa Ana, 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
gozan de buena imagen?
¢Percibe que las MYPE del rubro
) regtaurantes de la Urb. Santa Ana, le 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
brindan un valor agregado eneel
servicio global de restauracion?
¢ Considera que la ubicacion de los
3 restaurantes de la Urb. Santa Ana, les 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
permiten atraer una demanda mayor
de clientes?
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¢Considera que los precios de las
4 |comidas en los restaurantes de la Urh.
Santa Ana se diferencian?

¢Para usted el personal de atencion de
5 |los restaurantes de la Urh. Santa Ana,
se encuentra debidamente capacitado?

¢Considera que la administracion de
los restaurantes de la Urb. Santa Ana,
se preocupa por el desempefio de la
competencia?

¢Para usted, los equipos y maquinaria
de los restaurantes de la Urb. Santa
Ana, se encuentran en optimas
condiciones?

¢Para usted, los restaurantes de la
8 |Urb. Santa Ana, cuentan con precios
respecto a la calidad de las comidas?

¢Para usted, la materia prima o
insumos de los alimentos son de
calidad aceptable en los restaurantes
de la Urb. Santa Ana?

¢Usted, percibe diferencias en la
10 |atencion de los restaurantes de la
Urbanizacion Santa Ana?

¢Usted, percibe diferencias en la
11 |calidad de las comidas en los
restaurantes de la Urb Santa Ana?

¢Considera que los restaurantes de la
12 |Urb. Santa Ana, se enfocan en un
solo segmento de mercado?

¢para Usted, los restaurantes de la
13 |Urb. Santa Ana, se preocupan por la
lealtad de sus clientes?

¢Usted, se considera un cliente
14 |frecuente de los restaurantes de la
Urh. Santa Ana?

Totales

26

26 26

26

26

26

26

26

26

26

26

26

Escala Evaluativa

Escala Evaluativa
EXCELENTE

Escala Evaluativa
BUENO

Escala Evaluativa
DEFICIENTE

Nivel

Escala Evaluativa

¢Es pertinente con el concepto?

EXCELENTE

¢Necesita mejorar la redaccion?

EXCELENTE

¢ Es tendencioso aquiescente?

EXCELENTE

¢Se necesita més Items para medir el

EXCELENTE
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CONSTANCIA DE VALIDACION

o Braniln Bolae Cooin ——

conDNI_ (26 (628 2 s con el grado de Magister en A’r‘w.~w>f‘r}uu:.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacian el {los)

g
instrumento (s) de recoleccion de datos: C‘W Al & ke , elaborado por la

estudiante FLOR NOELIA CORREA REYES, para efecto de su aplicacion a los sujetos de
la  poblacion (muestra) scleccionada para el trabajo de  investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y LA COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE DEL RUBRO RESTAURANTES DE LA URBANIZACION SANTA ANA DE
PIURA, ANO 2018.", que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las
observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

AV

L Sxires Carnesen &
CLaAn: 05461

Piura, Febrero 2018.

87



coenta ¢ lugar donde se mparte
capactacion?

>

JEs i Es iS¢ necesita
pertinente ‘N. la tendencioso, | mis items para

ftems relaciomados con Capacitacidn con el : idn? aguiescente muwdir ef
? concepto?

st [No | st INO | st | NO SI/NO

I (La admmstracion examing todas las| St ()

dreas de kb MYPE pamm planficar

capacaacones” X X X | No(X
2 ,las capactacones guardan rekckin LA )
con las metas u objetnvos de b MYPE X )( X NO ( )
3 (Se reakm wa evhmcion del B
Wmndmuoalphnﬁcucapacm? x )( X NO { )
4. | Se woma en consdderacidn s procesos Sl
de trabajo en s capacraciones? )( )( x NO (%)
5. (Se cuenta con estindares de| St ()
desempeiio establecidos? X X X[ no(x»
6 iSe detormion qui Inbikdedes’ o ot
actrudes se necesita capaciar? X X x NO (x')
7. (Exste retroakmentacion postenor a las| , Sl ()
CApacHacNes: X X X NO (X))
8. La admmwstraciin de ks MYPE tiene St¢ )

9. (La capacgaciones que se les &
s¢ reakzan con mteraccion cara-cara”

10 ;,D.l'uuehupmbmmdl
puede wgeractuar con el mstructor o
"|capactador?

X

11 yLas cepaciaciones son)
personalizadas?

X

12 jConsidera que los medios utilizados)
para la capactacon son ks doneos?

X




:Es Se necesita
0 P W e
ftems relacionados con Competitividad con el teccide? |eend » ‘::"::p
g [ n| 9 [N st | No S1/NO
1 &CMQUNMWEﬂlnﬂ:J S )
restaurantes de b Urb. Santa Ana, go .
de buena imagen’ X X X NO ( X)
2. Percbe que ks MYPE del rubro s ()
restaurantes le brindan un valor agregado
en el servicio global de restaurackn? x X )< NO ( ¥)
3. (Comsidera que lo uhicacon de los st ()
restaurarges, ks permiten  Alvaer  urs x X )<
demanda de chertes muyor? NO ( x)
4. Para usted ol personal do atencion se s )
encuentra debidamente capacindo? X X X NO ( X)
5. (Comsidern que los precios de lns| , St ()
comidas en ks restaurantes se diferencian? | /X X X [ %o (x)
6 (Considera que fa administracida de fas st ()
MYPE se preocupa por ¢l desempeiio d
hconp:emn? 2 , X X X NO (X))
7LPwM:erdedbsequ'posymm§d St ()
s E se encueniran en ¢
condhoanes? X X X NO ( X)
8. (Para usted las MYPE del rubro) st ( )
Mcm@prec'nswh X X- Y
a la cabdad de bs comidas? - NO ( X))
(9 (Para usted la matera pama o msumos| St ()
de s alimentos son de caldad aceptable? | ) X X | no(o
10, jUsted percibe difrencias en k| St ()
alencion de los restmrames de ) x
Urbanizacion Santa Ana? X NO ( )
11. (Percbe dferencas en & calkdad Sl ()
las comidas on los restavrantes de &
Santa Ana? X X NO ()
12. {Considera que s MYPE se enfocan| S ()
en un solo segmenio de mercado? )( X NO (> )
13 (Las MYPE s¢ preocupan por laf SI ()
leshad de sus clentes? X X NO ()
14 ;Se consders un cherte frecueme def st ()
los restaurantes de & Urb. Sanea Ana? | X X NO ()




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ”éﬂ!"“- Ecrongo N G > ZA’ DT OM) , identificado

conDNI __ 02655 039 ,con el grado de Magisteren  C /¢ 0oy

l
fclg'm - 9[4 Ceocwsn € /LMM? Trankiciog

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion ¢l (los)

instrumento (s) de recoleccion de datos: Cossitapaitn , elaborado por la

estudiante FLOR NOELIA CORREA REYES, para efecto de su aplicacion a los sujetos de
la  poblacion (muestra) seleccionada para el tabajo de investigacion:
"CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y LA COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE DEL RUBRO RESTAURANTES DE LA URBANIZACION SANTA ANA DE

PIURA, ANO 2018.7, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondicnte se recomienda al estudiante tener en cuenta las
observaciones hechas al mstrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

fg Lo Aom e G )
e g o

Piura, Febrero 2018,
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JEs Necesi LEs iS¢ necesita
pertinente ¢ SEAYD tendenciose, | mds items para

Items relacionados con Capacitaciin con ol acciin? aguiescente muedir el
o? ? concepto?
si INO [ sl |[NO| st | NO S1/NO
| ¢(La admirsstracon examina todas las| Sl ()

areas de la MYPE paa plamficar
capactsaciones” X X X | NO(x)
2 ¢las capactacionss guardan rebcion SL ()
lcon las metas u objetivos de la MYPE X 4 X NO ()
3 Se rcalea wna  evalacon  del| ol
rendimento ol plnficar capaceaciones? X x X NO ( %)
4. (Se toma en consxderaciin kos procesos| 8t )
de trabago en las capactaciones! X )( 3, < NO ( )
5. (Se cuema con cstindares de o
desemperio establecidos? N < X[ No ()
6. iSe determina qué habibdades o St( )
actitudes se necesta capactar’ >( X X NO (<)
7. (Existe retroalimentacion posterior a las| St ¢ )
8 | La admunstracidn de la MYPE tene en| St ()

cuerta el hgar donde se amparte & y

capacitacen? p 4 X X | ~o 0
9. (la capactacones que s¢ les impartend St ()
se realzan con mteraccon cara-carn”? \< X | no (x)
10.  Duante ks capacgacones usted| SL ( )

puede micracter con ¢ mstructor o
capacdador? \< X NO ( x)
11 (Las capacacones son| St ()
personalizadas? X \< /X NO ( X))
. . ST ()

12, [Consdera que los medios utilzados,
pana la capacitaciin son bs iddoeos? ~x X \< NO (5)

I);Lcm.g%:mﬂgzmmm




JE» ZSe necesita
pertinente ‘N“: dEs muds items para
Trems relacionados con Competitividad con ef e S medir el
redaccion? |aquiescente? »
conceplo
sl NO si NO sl NO SI/NO
1 (Consddera que ks MYPE del rubro St )
restawrantes de b Urb. Santa Ana, X
de buena magen” X X NO (X))
2 (Perobe que s MYPE del rubrol St ()
restaurantes ke brmdan un valor agregado :
en el servicio global de restauracitn? x PaN X | No(x)
3. (Consdera que ke ubicacion de los St ()
restaurantes, les  permiten  atraer
demanda de clientes mayor? X X X NO (X1
4 (Para usted el personal de atencion se S0
encuentra debxdamente capacitado? X X X NO ( )
5¢Comidenqmlnspmcimdehﬁ SE ()
comdas en los restaurantes se diferencian? X X X | w~o ()
6. (Considera que la administracion de las SI | )
MYPE se preocupa por el desempeiio de
la competencia? X X )( NO ()
7. (Para usted los equipos y maquinana sl ()
las MYPE se encuentran en ¢
condiciones? X X X NO (x)
8. (Pam wsted las MYPE del ] )
restaurantes Cuentan con precios
a Ia calidad de las comidas? X 2 X Nooxn
9. (Para usted la materia pnima o nsumos St
C )
de los akmentos son de cabidad aceptablke? X >< X NO (o)
10. ,Usted perche diferencas en s
{stencion  de  bs restaurantes de la X « )
Urbanizacion Santa Ana” X X NO (X°)
11, (Percibe diferencas en ka cahdad dew P
ks comadas en los restavrantes de b Urb : '
Sarea Ana? X X X [ ~No )
12 (Considera que las MYPE se enfocan| s ()
010 0k segrmento de mercado? X X X [0 Gy
13 ilas MYPE se preocupan por Il st
keahad de s chentes? > \ L)
- z ” NO (
:;«.Secomdernmchuiecmdc st (X:
rest
aurantes de & Urb S Ana? X Xz )( NG (X))
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, (AOs /‘/ Adltert (ﬁc}’a(r/iﬁ Z{/ , identificado
conDNI__© 2 €61 P ., con el grado de Magisteren 4 C/
{‘, Q(@gw‘«o O AL

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

estudiante FLOR NOELIA CORREA REYES, para efecto de su aplicacion a los sujetos de
la poblacion  (muestra) seleccionada para el trabajo de investigacion:
“CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y LA COMPETITIVIDAD EN LAS
MYPE DEL RUBRO RESTAURANTES DE LA URBANIZACION SANTA ANA DE

PIURA, ANO 2018 ™, que se encuentra realizando.

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

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

Piura, Febrero 2018,
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12 (Consdera que ks medwos utizados|
para & capactacion son los doneos?

\

{Es it LEs 8¢ necesita
pertinente JN. |tendencioso, | meis items para
la
ftewss relacionados con Capacitacion | conel | ™0 |aquiescente | medir ef
redaccion?
concepto? ? conceplo?
Si INO | st [NO | si | NO S1/NO
1. (La admnstracon exammna todas las) St 9
Wm de B MYPE para phnificar /
capacitacones” NO { —)
zoa 3 ~ Sl ()
2. Las capacitacones gurdan / o
con las metas u objetivos de A MYPE | 7 NO £—)
3. (Se realm wa evahacion del / i
rendinuento al planificar capactacones? p, J/ NO
4. (Se toma en consleracidn s procesos| - SL ()
de trabajo en las capactaciones? / NO &3
$ (Se cuena con estandares de| / ’ St ()
desempelio establecidos? B / NO L3
e
6 (Se determna qué habiidades o/ / St ()
acttudes se necesta copacar? NO t—4—
=
7 ¢Exste retroalimentacion postenor a las| / st ()
capachacnes: - NO L—)
8. ¢ La adminstracidn de s MYPE tece en| // / / St ()
cuenta ¢l lugar donde se¢ mparic I
capacitacaon? NO 7
-
9. yLa capactacones que se ks mparten / / / S ()
s¢ realoan con meeraccon cara-cara? NO ¢4
10 Durante las capactacones usted . St ()
puede mteractuar con el mstnctor o /
capaceador? P NO -
1L (Las capaciaciones  son / / / S ()
pemomhdns” NO f),
7
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B | Necess B __ﬁ""“:n
oo mejorar la | tendencloso,
ftems relacionados con Competitividad con el redaccidn? |aqulescente? mredir el,
st [N | st | N0 | S1 | NO SI/NO
1 (Consdera que las MYPE del rubro) s 2 T
[restawrantes de & Urb. Samta Ana, go / /
de buena mmagen? / NO&—T
2 (Percibe que ks MYPE del - Voot -y
pmhhdanmnbrmgd:l / / /
en ef servicio global de restauracion? NOA— T
3 Consdera que b ubicacon de A
Irestauranes, ks permiten  afraer / / /
‘demanda de chentes mayor? y NO&—F
4. (Para usted ol personai de atencion se| A A /1 s
encuentra debidamense capacitado? / NO 4—}
S (Comsiders que los precios de ks ok o)
comdas en bos restaurantes s¢ diferencian? P i / / NO T
6. Consdera que & admmstracin de ks b - S
MYPE se preocupa por el desempeflo del / / /
la competencia? , NOQA4—)-—
7.4Pmmbdlosequ'pouqumde| = e RS
las MYPE sc encuentran en optimas /
condicones” NO4—)—
8 ;Pars wsted s MYPE del rubro 3 st ()
restauranies CUSHEN CON Precios respecio / /
a b cabdad de las commdas? NO 33—
9. (Para usted la matena pnma o msumos| et - B
de los alimergos son de calidad aceptable? / - / NO b—3-
10. ,Usted percibe diferencias en I e - st ()
atencion de b5 restarantes de | 7] /7 /
Urbarmmcion Sants Ana? NOA——
11, ,Percibe drferencaxs en la calidad de = sl ( )
las comudas en los restaurantes de ks Urb| /
Sama Ana? s L TR o
[12. (Comsidera que las MYPE se enfocan) / ¥ //Sl £ -2
en un sok segmento de mercado? / NO-t—
13 ;Las MYPE se preocipan por Bl ¢ Sl S
lealtad de sus chentes? / NO4——
14. ;Se consdera un cherte fFecuerte de / /' k)
los restaurnntes de la Urb. Santa Ana! NOt—T71"
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, ENCUESTADOS §
CAPACITACION MEDICIO| SUMATO roTar] 96
CODIGO PREGUNTA 1 10)11)12(13|14|15(16|17)18|19[20|21|22(23|24|25(26|27|28|29(30|31|32(33 36373839 41|42 43 46 | 47 49

1. ¢La administracién examina Sl 13 27%

D1-1 |todas las areas de la MYPE para 1 2(2(2)12|2|2]|2|2(2|2|2|2|2|2|2|2|2|1|2|2|2|2|2]|2 21121 1111 1]2 2 49
planificar capacitaciones? NO 36 3%
2. ¢Las capacitaciones guardan Sl 19 39%

D1-2 |relacién con las metas u objetivos 1 1111|222 |2|2(2|2|2|2|2|2|2|2|1|1|1|2]|2]|2|2 211(2(2 2111 1(1 2 49
de la MYPE? NO 30 61%
3. ¢ Se realiza una evaluacion del S| 23 47%

D1-3 |rendimiento al planificar 1 1|11|1f(2|2|2(2|2|2|2|2|1|2(1|2|2|2f1|1|1|2|1]|2]|2 21122 2111 1)1 1 49
capacitaciones? NO 26 53%
4. ¢ Se toma en consideracion los sl 29 59%

D1-4 |procesos de trabajo en las 1 1112222221 |2|1|2f1|2|2|2|2|1|1f2|1]|2]2 1{1(1]2 111 2|1 1 49
capacitaciones? NO 20 41%
R 4 Sl 37 76%

D15 Z 4Se cuenta f[i; es.;a"‘:ares S Y tla)af2)2|2|2]|2]2fa|a|a]a]af2|2|a]|afa|a|a]|2]2]2 1|1]2]1 A ENE 12 1 49
lesempefio establecidos? NO 1 24%
i : 4 m Sl 35 71%

p16 |* l‘fz determina q;e hab"'?tadis °l1 2lafa)2]2]2l2|2|2]|a]afa|a]2]2]2|a|a]a]afafa]|a]n 1|1]2]1 A ERE 1|2 1 49
actitudes se necesita capacitar? NO 1 29%
- Evi 0 it Sl 18 3%

b7 | ‘tEX.‘Ste rle“oa"me.r:tac.'m ) 1 1|2f2|2]2|2]2|2|2|2]|2|2]|1|1]2]2|2]1]|2]2]|2]2|1]2 2[1]2|1 N ENE 12 2 49
posterior a las capaciaciones? NO 31 63%
8. ¢La administracion de la MYPE S| 2 45%

D2-8 |tiene en cuenta el lugar donde se 1 2|11(2(2|2|2|2|2|2|1f1|2|2|2|2)2]|2|2|1|1|2f1|1]|2 2|11(2(1 1(1(1 1|2 2 49
imparte la capacitacion? NO 27 55%
9. ¢La capacitaciones que se les Sl 46 94%

D2-9 |imparten se realizan con interaccion| 1 (112|111 f{2|2|1|1(1f{1|1)1|1f1|1j2)1f1f1j1]1 1)11(1(1 1111 1|1 1 49
cara-cara? NO 3 6%
10. ¢ Durante las capacitaciones S| 43 88%

D2-10 |usted puede interactuar con el 1 1f1|1)2f1f1|1|2f2f1|21fj1f2f2)21|j2fr|2)j2f2f2r|1]1f1 1(1)1]2 1(1(1 2|1 1 49
instructor o capacitador? NO 6 12%
_ . sl 42 86%

p211 [ ‘Laf_ Czpai“ac'ones son 1 AR R I N A A A A A A BN A AERERE! A ERE 1|2 1 49
personalizadas? NO 7 14%
12. ;Considera que los medios Sl 9 19%

D2-12 |utilizados para la capacitacion son | 1 2|11(2(2|2|2|2(2)|2|2|2|1|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2]|2 21211 21122 2|2 2 48
los idoneos? NO 39 81%
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COMPETITIVIDAD

CODIGO

PREGUNTA

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

D3-1

1. ¢Considera que las MYPE del rubro
restaurantes de la Urb. Santa Ana, gozan de
buena imagen?

D3-2

2. ¢Percibe que las MYPE del rubro
restaurantes de la Urb. Santa Ana, le brindan
un valor agregado en el servicio global de
restauracion?

s

D3-3

3. ¢ Considera que la ubicacion de los
restaurantes de la Urb. Santa Ana, les
permiten atraer una demanda mayor de
clientes?

D3-4

4. ;Considera que los precios de las comidas
en los restaurantes de la Urb. Santa Ana se
diferencian?

D3-5

5. ¢Para usted el personal de atencion de los
restaurantes de la Urb. Santa Ana, se
encuentra debidamente capacitado?

D3-6

6. ¢ Considera que la administracién de los
restaurantes de la Urb. Santa Ana, se
preocupa por el desempefio de la
competencia?

D3-7

7. (Para usted, los equipos y maquinaria de
los restaurantes de la Urb. Santa Ana, se
encuentran en 6ptimas condiciones?

D4-8

8. ¢Para usted, los restaurantes de la Urb.
Santa Ana, cuentan con precios respecto a la
calidad de las comidas?

D4-9

9. (Para usted, la materia prima o insumos de
los alimentos son de calidad aceptable en los
restaurantes de la Urb. Santa Ana?

N

D4-10

10. ¢ Usted, percibe diferencias en la atencién
de los restaurantes de la Urbanizacién Santa
Ana?

D4-11

11. ¢ Usted, percibe diferencias en la calidad
de las comidas en los restaurantes de la Urb
Santa Ana?

D4-12

12. ;Considera que los restaurantes de la
Urb. Santa Ana, se enfocan en un solo
segmento de mercado?

D4-13

13. ¢para Usted, los restaurantes de la Urb.
Santa Ana, se preocupan por la lealtad de sus
clientes?

D4-14

14. ;Usted, se considera un cliente frecuente
de los restaurantes de la Urb. Santa Ana?

N

97




LIBRO DE_CODIGOS

ENCUESTADOS

77178179180 |81[(82(83(84(85)|86)|87|88|89[90[91[92[93|94|95]|96|97[98[99(100 |101 | 102|103 | 104 | 105 | 106

98




MEDICION | SUMATORIA | TOTAL %
107 [ 108 | 109 | 110 | 111 | 112 | 113 [ 114 [ 115 | 116 | 117 | 118 | 119 | 120 | 121 [ 122 | 123 | 124 | 125 | 126
Sl 116 92%
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 126
NO 10 8%
Sl 115 91%
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 126
NO 11 9%
Sl 126 100%
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 126
NO 0 0%
Sl 77 61%
1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 126
NO 49 39%
Sl 48 38%
1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 126
NO 78 62%
Sl 83 66%
1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 126
NO 43 34%
Sl 79 63%
1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 126
NO a7 37%
Sl 91 2%
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 126
NO 35 28%
Si 100 79%
1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 126
NO 26 21%
Sl 7 61%
1 1 2 2 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 126
NO 49 39%
SIEMPRE 28 22%
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 A VECES 86 126 68%
NUNCA 12 10%
Sl 109 87%
1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 126
NO 17 13%
SIEMPRE 33 26%
2 1 3 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 A VECES 83 126 66%
NUNCA 10 8%
Sl 103 82%
1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 126
NO 23 18%

99




4. Resultados del TURNITIN:
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Esta es la bandeja de entrada de ejercicios. Para ver un trabajo, haga clic en el titulo del trabajo. Para ver un Reporte de Similitud, seleccione el icono de Reporte de Similitud del trabajo en la columna de similitud. Un icono
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l:l AUTOR T SMILITUD WO RE $8PUE TR ARCHIND N* DEL TRABAMD FECHA

[ Rosmery Chumacers Ho... CHUMACERC HOLGUIN ROSMERY 0% Va . ] 5026822689 14-2n=.-2018
O Katherine Cordova Ka... katherine cordova 0% ra . ] 821817115 17-mar-2018
[ Leslie Gamido Lesli... leslie gamido 0% Va . ] S218182682 17-mar-2018
O Medina Vargas Medina. .. medina vargas 0% ra . il 931793835 17-mar-2018
O Gladys Martinez Maore. .. gladys martinez more FITO | ra . ] 931817291 17-mar.-2018
O Martin Silva martin silva zatan 5% rd . ] 931813872 17-mar-2018
O ‘Yahaira Bances Bance... @ y=hairs bances g% [HH rd . i} 931793245 17-mar-2018
O Cruz Maria Cordova R... CORDOWVA ROMAN 13% rd . ] B02833798 14-sne.-2018
O Flor Comea flor comea 13% HE rd . ] 931813589 17-mar-2018
[ Mayra Gomez Moran GOMEZ MORAN 12% HH rd . ] 201543230 11-2n=.-2018
[ Isclina Ramirez Cord. .. RAMIREZ CORDOVA ISOLINA 14% [ rd - ] 202633475 14-2n=.-2018
[ Karls Aldana Huaman ALDANA HUAMAN KARLA 15% rd . ] 901675311 10-2n=.-2018
O Sandra Palomine Sand... SANDRA PALOMING 268% rd . [l 820484010 23-feb.-2018
[ Issbel Guadalups Jim... ISABEL GUADALUPE JIMENEZ RIVERA 28% rd - ] 202621532 14-2n=.-2018
O Karina Saba Chulle 3 SABA CHULLE 3 3% rd - [l B03003705 15-ene.-2018
[ Elians Crihusls Apon... CRIHUELA APCNTE ELIANA 32% rd - ] 202634288 14-2n=.-2018
[ Edith Palomine Chamb... PALOMING CHAMBEI EDITH 33% rd - ] 202625936 14-2n2.-2015

07:12 p.m.

17/03/2018
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5. Evidencia fotografica:
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