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RESUMEN
La investigacion tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad en la capacitacion de las micro y pequefias empresas, sector comercio, rubro
venta minorista de calzado, mercado modelo, Casma 2017. En investigacion se utilizo un
disefio No experimental — Transversal. Se escogid en forma dirigida una muestra de 10
micro y pequefias empresas de una poblacion de 15, a quienes se les aplicd un cuestionario
de 15 preguntas cerradas, aplicando la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados principales: El 60% de los Representantes de las MYPES en estudio tienen entre
31 — 50 afios, el 70% es del género femenino, el 60% tiene grado de instruccion basica. El
90% tienen una permanencia de 6 afios a mas. EI 100% cuenta de 1 a 5 trabajadores. El
80% conoce el término de gestion de calidad, el 100% conoce la técnica de las 5s, el 50%
tienen poca iniciativa, el 100% utiliza la técnica de medicion de la observacion, el 100%
indica que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100%
no ha recibido ningun tipo de capacitacién antes de formar su MYPE, el 90% no ha
tomado ningln curso de capacitacion para mejorar el manejo de su Empresa, el 100% de
los Representantes de las MYPES indica que su personal no ha sido capacitado, el 100%
no ha recibido ningln tipo de capacitacion en ninguna &rea, el 100% considera que la
capacitacién mejora la rentabilidad de su empresa. Se concluye: La mayoria de las Micro y
Pequefias Empresas en estudio esta dirigida por personas adultas, de género femenino y
con estudios basicos; tienen de 6 afios a mas y que cuentan con 01- 05 trabajadores. La
mayoria de las Micro y Pequefias empresas (MYPE), saben lo que significa una gestion de
calidad, utilizan la técnica de las 5s, asimismo tienen dificultades para implementarlas,
aplican la técnica de la observacion y mejora el rendimiento del negocio; y, la mayoria de
las Micro y Pequefias empresas no recibié capacitacion antes de iniciar con su MyPE, no
han llevado un curso para el manejo de su empresa. La totalidad de las MyPE no capacitd
a su personal en un area determinada y de acuerdo a su punto de vista de los representantes

legales, mencionaron que la capacitacion mejora la rentabilidad de la empresa.

Palabras clave: Capacitacion, Gestion de Calidad, Microempresa y Representante.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the main characteristics of quality
management in the training of micro and small enterprises, trade sector, footwear retailer,
model market, Casma 2017. A non-experimental - Transversal design was used in the
research. A sample of 10 micro and small companies from a population of 15 was chosen in
a targeted manner, to which a questionnaire of 15 closed questions was applied, applying
the survey technique obtaining the following main results: 60% of the Representatives of
The MYPES under study are between 31 - 50 years old, 70% are female, 60% have basic
education. 90% have a permanence of 6 years or more. 100% account for 1 to 5 workers.
80% know the term of quality management, 100% know the technique of the 5s, 50% have
little initiative, 100% use the technique of measurement of observation, 100% indicate that
quality management contributes to improve business performance, 100% have not received
any type of training before forming their MYPE, 90% have not taken any training course to
improve the management of their company, 100% of the Representatives of the MYPES it
indicates that its personnel have not been trained, 100% have not received any type of
training in any area, 100% consider that the training improves the profitability of their
company. It is concluded: Most of the Micro and Small Companies under study are directed
by adults, female and with basic studies; they are 6 years old and older and they have 01-05
workers. Most of the Micro and Small Companies (MSEs) know what quality management
means, they use the technique of the 5s, they also have difficulties to implement them, they
apply the technique of observation and improve the performance of the business; and, most
of the Micro and Small companies did not receive training before starting with their MyPE,
they have not taken a course to manage their company. All of the MSEs did not train their
personnel in a specific area and according to their point of view of the legal representatives;

they mentioned that the training improves the profitability of the company.

Keywords: Training, Quality Management, Microenterprise and Representative
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INTRODUCCION

El sistema economico del Distrito de Casma estaba basado en sus actividades a la
Agricultura, Ganaderia y la Pesca, pero actualmente debido a aspectos coyunturales
como la existencia de vedas programadas continuamente esto debido a los cambios
climatologicos que hacen que nuestros peces cada vez vallan desapareciendo mas y
mas; esto ha originado que las personas comiencen a emprender en otras actividades
econdémicas como forjar su propia empresa y asimismo generando trabajo a los demas,
convirtiéndose en una fuente laboral para este distrito; como sabemos actualmente
estas empresas son conocidas como las MYPES que destacan en diversos sectores y
rubros a nivel nacional, en este presente estudio veremos y conoceremos un poco mas
sobre las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro venta minorista de
calzado del mercado modelo de Casma, 2017, ya que en los ultimos tiempos estas
MYPES no han tenido mucho éxito lo que ha conllevado al fracaso y termino de estas,
esto se debe a que muchos de los empresarios a veces se niegan a invertir en una buena
gestion de calidad para su empresa y asi poner en practica en este nuevo mundo lleno
de mucha tecnologia y que va creciendo afio con afio, por lo que es necesario capacitar
a su recurso humano para volverlos competitivos. En la economia peruana las MYPES
son las mayores generadoras de empleo, asimismo se ha visto reflejado que en los
paises las MYPES son el gran apoyo para el desempleo y la mejora econdmica,
teniendo los empresarios que poner en marcha diversas técnicas de gestion de calidad
para poder permanecer y destacar en el mercado competitivo; por lo tanto los
diferentes paises de américa latina ayudan al crecimiento, la formalidad y permanencia
de estas para seguir apoyando a su pais. Cabe destacar también que existe el Plan de
Promocién y Formalizacién para la Competitividad y Desarrollo de las MYPES. Esto
se realiza con el objetivo de comenzar el desarrollo de la MYPES, el cual a través de
diversas capacitaciones y seguimientos podran alcanzar el avance y desarrollo que
tanto necesitan para subsistir y apoyar a que su personal esté debidamente actualizado

para una mejor rentabilidad con poca inversion.

En nuestra actualidad del mundo empresarial el término capacitacion estd cambiando

la forma de trabajo de las empresas, asimismo ayudan a mejorar los procesos de
1



produccion y ventas de la MYPES por lo tanto; la MYPES vy las organizaciones que
las ejecutan logran ventajas competitivas al adoptarla en sus funciones y generan una
buena y mayor produccion, asimismo la estabilidad emocional de los trabajadores. En
la ciudad de Casma, existe muchas MYPES destacadas en los diferentes sectores y
rubros tanto de comercio, como de servicio y / o produccién, es asi que en vista de que
algunas MYPES desaparecen con el tiempo debemos de descubrir que es lo que esto
causa tal consecuencia, por lo que se plantea la siguiente pregunta de investigacion:
¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion
de las MYPES del sector comercio, rubro venta minorista de calzado del mercado
modelo, Casma, 2017?. Por lo que se genera el siguiente objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la gestion calidad en la capacitacion en las MYPES
del sector comercio, rubro venta minorista de calzado del mercado modelo, Casma,
2017; y como objetivos especificos: Determinar las principales caracteristicas de los
representantes legales de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado del mercado modelo, Casma, 2017; Determinar las
principales caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta minorista de calzado del mercado modelo, Casma, 2017; y Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en las Micro y
Pequefias empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado del mercado

modelo, Casma, 2017.

Por lo que el presente estudio se justifica, ya que esto conllevara a conocer cuéles son
las caracteristicas de la capacitacion, de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas del Sector comercio, rubro venta minorista de calzado del mercado modelo,
Casma, 2017. Asimismo permitira a los representantes y/o propietarios aplicar la
gestion de calidad en la capacitacion en sus micro y pequefias empresas para lograr sus
metas y estar dentro de la competencia y llegar al éxito deseado; por lo tanto esto
beneficiara a los empresarios sobre las consecuencias positivas que trae poner en
practica una buena gestion de calidad de la capacitacion de las Micro y Pequefias
Empresas del sector comercio, rubro venta minorista de calzado del mercado modelo,
Casma, 2017.



Finalmente el presente estudio apoyara con el tiempo a los nuevos estudiantes y
estudios de las Micro y Pequefias Empresas, adoptando un buen y mejor impacto ante
la sociedad. Por lo tanto sera viable su ejecucion bajo los principios éticos de la

confidencialidad, confiabilidad y responsabilidad.
REVISION DE LITERATURA (MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL)
2.1. Antecedentes

Mendoza (2017) en su tesis titulada Caracterizacion de La Gestion de Calidad y
la Capacitacion de las Mype Sector Servicio - Rubro Inmobiliario Del Distrito
de Juliaca Ao 2016; tiene como resultados que el 34% de los encuestados son
los administradores, que el 75% capacita a su personal, que el 100% cree
necesario capacitar a su personal, el 56% le da mucha importancia a la
capacitacion, el 45% se ha capacitado en atencion al cliente, el 56% indica que le
falta la préctica, el 34% ha capacitado a sus trabajadores mas de tres veces, el
100% cree que si tuviese colaboradores adaptados a la gestion de calidad tendria
mejores resultados, el 100% tiene idea de lo que es gestion de calidad, el 100%
considera necesaria la implementacion de la gestion de calidad en su empresa, el
56% Cree que sus colaboradores estan preparados para este cambio, el 56% Cree
0 percibe que su competencia maneja mejor la gestion de calidad, el 100% Cree
que sus clientes necesitan ser mejor atendidos, el 78% Cree que si llegara a
mejorar su gestion de calidad en sus trabajadores, ellos mejorarian su trato hacia
el cliente y el 45% cree que la empresa necesita ser dindmica, comprometida,

responsable y leal.

Vega (2017) en su tesis titulada La Gestion De Calidad con el uso de la
Capacitacion en las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Servicio Rubro
Construccion, Casco Urbano de la Ciudad de Chimbote, Afio 2016, tiene como
resultados, los representantes legales (100%) tiene entre 31 y 50 afios de edad,
son de sexo masculino (87.5%), la mayoria son casados (75%), son ingenieros
(62.5), tienen de ocupacion de gerente (87.5%) y tiene mas de 3 afos trabajando

en la empresa (87.5%), las empresas encuestadas (100%) tienen personeria
3



juridica, son constructoras (87.5%), todas son formales (100%), las empresas
tienen tanto trabajadores permanentes como eventuales (75%), tienen méas de 3
afios en la actividad (100%) y estas empresas fueron creadas para obtener
ganancias (62.5%), las empresas encuestadas tienen programas de seleccion,
reclutamiento de personal y/o capacitacion de personal (87.5%), consideran que
la capacitacion esta relacionada con el incremento de la productividad y
satisfaccion laboral de su personal (100%), se les da cursos de capacitacion tanto
a sus trabajadores eventuales como a los permanentes (75%), las empresas se
tienen planes de seguimiento luego de la capacitacion brindada a su personal
(50%), en las empresas se hace un diagndstico previo para determinar las
necesidades de su personal antes de capacitarlos (100%), se ha capacitado a su
personal en relacion a los incentivos laborales (75%), ademas en estas empresas
estan de acuerdo que con la capacitacion se logra que el colaborador se sienta
identificado con la empresa (100%), el personal de la empresa ha recibido
capacitacion en relacion a la asistencia técnica (62.5%), en las empresas con la
capacitacion se mejora la productividad (75%), se asegura que la gestion del
conocimiento es lo mas importante (100%), no se ha recibido capacitacion en el
afio 2015 (62.5%), se considera a la capacitacion una inversion (100%), se recibe
capacitaciones de entidades del estado (62.5%) y consideran primordial recibir
capacitacion en el area de operaciones (62.5%) y en las empresas se asegura que

la capacitacion es relevante (100%).

Acosta (2017) en su tesis titulada “Gestion De Calidad En La Capacitacion En
Ventas De Las Micro Y Pequefias Empresas Del Sector Comercio Rubro
Zapaterias, Centro De La Ciudad De Chimbote, 2016”, tiene como resultados
gue Respecto a las caracteristicas de los gerentes o representantes de las
micro y pequefias empresas, el 71,4% de los representantes de las micro y
pequerias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad de
Chimbote, 2016 tienen de 31 a 50 afios de edad, el 64,3% son dirigidas por
mujeres, el 42,8% tienen grado de instruccion secundaria, el 85,7% desempefian

el cargo de administradores y el 50% desempefian en el cargo de 4 a 6 afos.
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Referente a las caracteristicas de las micro y pequefias empresas, el 57,1%
de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro
de la ciudad de Chimbote, 2016 tienen de permanencia en el rubro de 7 afios a
mas y tienen de 6 a 10 trabajadores, el 85,7% son formales, el 64,3% que
trabajan en la MYPE son personas no familiares y el 78,6% se crearon con el
objetivo de generar ganancias. Referente a las caracteristicas de una gestion
de calidad en la capacitacion en ventas de las micro y pequefias empresas, el
57,1% de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro zapaterias, centro de la ciudad de Chimbote, 2016 respondieron
que tienen cierto conocimiento sobre el termino gestion de calidad, el 42,8%
conocen la técnica moderna de gestion de calidad de las 5s, el 57,1% conocen la
técnica para medir el rendimiento del personal mediante la observacién, el 100%
respondieron que la gestion de calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, el 71,4% respondieron que la gestion de calidad si ayuda alcanzar los
objetivos y metas trazadas por la organizacion, El 57,1% de los representantes si
reciben capacitacion para atencion al cliente, el 50% reciben capacitaciones 3
veces al afio, el 57,1% si creen que deberian dar mas capacitaciones en el rubro
en el cual laboran, el 50% si aplican la gestion de calidad en el servicio que
brindan y el 100% si creen que la empresa es eficiente cuando atiende y dan

solucién a los reclamos de los clientes.

Ramirez (2017) en su tesis titulada “La Gestion De Calidad Y La Capacitacion
De Las Micro Y Pequefias Empresas, Sector Comercio, Rubro Distribuidoras De
Carbén De Piedra Del Centro Poblado ElI Milagro, Distrito De Huanchaco,
20167, en sus resultados indica que Respecto a los Representantes de las
Mypes, tienen edad promedio entre 30-50 afios (80%), son de género masculino
(80%), con grado de instruccidn superior no universitaria (50%), con cargo de
duefio que desempefia dentro de la micro y pequefia empresa (80%), y con un
tiempo en el cargo de 5-10 afios (60%). Respecto a las Mypes, las Mypes
encuestadas tienen entre 5-10 afios de permanencia en el rubro (60%), también

tienen entre 6-10 trabajadores (60%), las micro y pequefias empresas se crearon

5



2.2.

con la finalidad de obtener ganancias (90%) y la totalidad de que son formales
(100%). Respecto a la Gestion de Calidad en la Capacitacion de las Mypes, los
Representantes de las Mypes encuestadas si ha aplicado técnicas o herramientas
modernas para mejorar la gestion de calidad (60%), asi como también el tipo de
técnicas o herramientas que se utiliza es mejora continua (60%), y la totalidad es
que si perciben que gestionan con calidad (100%) también creen que la gestion
calidad si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio (100%). La mayoria
de las micro y pequefias empresas en estudio, creen que es necesaria la
capacitacion (70%), también recibieron capacitacion durante los Gltimos afios
(70%), su personal recibieron capacitacion cada afio (70%), la capacitacion si
mejora la productividad (70%), los temas de capacitacion que recibieron su
personal fue de seleccion de calidad y comercializacion de productos (70%), y la

totalidad indica que la capacitacion es inversion (100%).
BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION
DEFINICION DE LA MYPE

Definicion (Ley N° 30056 Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y

Pequefia Empresa)

Segun Ley N° 30056 de Promocién y Formalizacion de la micro y Pequefia
empresa, define a la Micro y Pequefia empresa como la unidad econdémica
constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que
tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,

produccion, comercializacién de bienes o prestacion de servicios.

Esto indica que una persona puede organizar y formalizar una MYPE para poder
obtener ingresos y asi poder generar empleo a las demés personas con un bajo
capital e inversion. Asimismo ayuda al crecimiento econémico del pais y logra

buenos resultados trabajando con una buena capacitacion al personal.



GESTION DE CALIDAD EN LA CAPACITACION
Definicion de Capacitacion

Segun Siliceo (2007), indica que “la capacitacion consiste en una actividad
planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador” (p. 25)

Entre otras palabras una capacitacion ayuda su mejoria para cualquier MYPE
ya que con una inversion se puede lograr muchos objetivos y llevar al éxito la
empresa. Cabe manifestar que los duefios y/o administradores deben de realizar
evaluaciones periédicas y motivar siempre al personal para que asi vea
reflejado siempre los esfuerzos realizados para el prestigio de la empresa y se

obtendra el crecimiento y éxito que se desea.
Objetivos de la Capacitacion
Segun Rodriguez (2009). Los principales objetivos de la capacitacion son:

- Preparar al personal para la ejecucion de las diversas tareas particulares de la

organizacion.

- Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no solo en
sus cargos actuales sino también para otras funciones para las cuales la

persona debe ser considerada.

- Cambiar la actitud de las personas, con varias finalidades, entre las cuales
estdn crear un clima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar su

motivacion y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

Asimismo implementar una capacitacion permite dar y apoyar al desarrollo del
personal; debido a que al estar capacitado estos pueden estar preparados para
cubrir las diversas areas que se requiera en cualquier situacion que se presente

y asi poder lograr su crecimiento dentro de la empresa y apoyar a la mejora



continua de esta. Es aqui donde también podemos manifestar que implementar
una buena gestion de calidad en la capacitacion ayudaria a obtener el prestigio
a la MyPE dentro del mercado competitivo y este mundo globalizado que se

actualizada cada afio mas.
La importancia de la capacitacion

Una capacitacion es de suma importancia dentro de la MYPE; debido a que si no
estd capacitada de manera continua no entrard en la competencia globalizada
dentro del mercado competitivo ya que cada afio se presentan nuevos retos para
los empresarios y es por ello que deben de capacitar a su personal y asi poder

lograr la estabilidad y éxito de la MYPE.
Funcion de la Capacitacion

La funcion de la capacitacion es una técnica de formacion, que se brinda a una o
varias personas o individuos para desarrollar sus conocimientos, habilidades y
actitudes. Asimismo podemos manifestar que para una buena gestion de calidad
en la capacitacion el duefio de la MYPE debe de estar actualizado en este mundo
globalizado para poder transmitir y asimismo ayudar al personal en las diversas
dificultades que se presenten en la empresa tal es asi que debe de realizar un
seguimiento adecuado y constante; por lo tanto el empresario deberé realizar una
inversion que le traerd buenos resultados para su empresa tanto en la produccién

como en lo ingresos.

Siempre el empresario debe de tomar en cuenta que también hay metas que se
pueden lograr en lo que se refiere a gestion de calidad tal es asi que existen los
ISOS que calidad que logra una empresa después de realizar una serie de
modificaciones para la mejora de la empresa y asi poder obtener mas prestigio

para esta.



2.3. Marco Conceptual

Micro Y Pequefia Empresa

Las MYPE son las diferentes unidades econdémicas, el cual ofrecen la venta de
bienes o servicios al publico en general, puede estar constituida por una persona
natural o juridica. Cabe también indicar que estas juegan un papel muy
importante en el crecimiento econdmico del pais y apoyan a disminuir el
desempleo.

Micro Y Pequefia Empresa de Venta Minorista de Calzado

La MYPE de venta minorista de calzado, realizan toda venta variada
ampliamente en estilo, complejidad y costo, estas mayormente estan basadas a la
buena produccion y atencion del cliente es por ello que estos empresarios tienen
en cuenta que la capacitacion permanente y actualizada en atencion al cliente es
la base fundamental para el éxito de su empresa; asimismo ayuda a tener
motivado al personal para poder ayudar a mejorar su produccién y atencion al
cliente.

Gestion de Calidad en la Capacitacion

Una gestion de calidad apoya en la capacitacion a obtener mejores resultados a
través del seguimiento y control de estas; tal es asi que después de capacitar en
las diversas areas al personal el empresario debe de tomar en cuenta realizar el

seguimiento para ver los logros obtenidos después de una inversion.



I11. HIPOTESIS

En el presente estudio no se planted hipdtesis, por tratarse de una investigacion de tipo
descriptivo.
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IV. METODOLOGIA

4.1.

4.2.

Disefio de la Investigacion
El disefio de la investigacion fue, no experimental — transversal.

- Fue no experimental porque la variable de Gestion de Calidad en la
Capacitacion se estudio tal y conforme funciona dentro de las micro y
pequefias empresas del Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de Calzado,
Mercado Modelo, Casma 2017.

- Fue transversal, porgue se estudio en un espacio de tiempo determinado; es
decir dentro del afio 2017, del 1 de Enero al 31 de Diciembre del afio 2017.

El Universo/Poblacién y Muestra

El universo/poblacion: El presente trabajo de investigacion estuvo constituido
por 15 Micro y Pequefias empresas de venta minorista de calzado del Mercado
Modelo de Casma. (Ver Anexo 3)

Muestra: La muestra fue dirigida de 10 Micro y Pequefias empresas de venta

minorista de calzado del Mercado Modelo de Casma. (Ver Anexo 4)
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4.3. Definicion y Operacionalizacion de variables

Definicion conceptual
Variable Dimensiones Indicadores Medicién
18 -30
afios. Razon
Edad. 31-50
afios.
51-a
Perfil de los | Son personas naturales o mas.
representantes | juridicas las cuales tienen en
de las MyPE. mente una idea de negocio, en Sexo. Masculino
donde estas deciden invertir en Femenino Nominal
ello, a pesar de los riesgos que
pueda traer consigo, pero Grado de Sin
siempre estara orientdndose a Instruccién instruccion.
una estabilidad financiera. Primaria
Secundaria Ordinal
Superior no
universitaria.
Superior
universitaria.
L Medicién
Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores edicto
. Razén
Tiempo de 0 - 3 afios.
Es una unidad econdmica | permanencia en 4 — 6 afios.
constituida por una persona | el mercado. 6 a mas.
Perfil de las | natural y juridica, en _
MyPE. cualquier forma de 01-05 Razon
organizacion o  gestion | Namero de trabajadores.
empresarial. trabajadores. 06 - 10
trabajadores.
11 a més.




Variable

Definicién conceptual

Dimensiones

Indicadores

Medicion
. Produccién Nominal
Rendimiento
Ventas
Numero de
i . p veces que ha Nominal
Es el conjunto de medios que | Fersonas sido
se organizan de acuerdo a un capacitado.
plan, para lograr que un En
., individuo adquiera destrezas, :

Gestin de valores o | conocimientos marketm_g .
Calidad en la L . .y En atencion Nominal
Capacitacion tedricos, que le permitan | EN que se capacito al cliente

realizar Nmertas tareas o En calidad.
desempefiarse  en  algun
amblt(_) especifico, con mayor Mejoramiento Nominal
eficacia. del i
rendimiento
No

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

En el presente trabajo de investigacion se aplico la técnica de la encuesta para

obtener los datos necesarios en la brevedad posible, facilitando rapidez de

informacion.

Instrumentos

Para la obtencion de datos se utiliz6 como instrumento el cuestionario de

preguntas claras y concisas, donde se plantearon preguntas relacionadas al Perfil

de los Representantes de las MyPE entre otros. (Ver anexo 5)

4.5. Plan de analisis

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion se utilizo el analisis

descriptivo; para la tabulacién de los datos se utiliz6 como soporte técnico el

programa Excel. (\Ver anexo 6)
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4.6. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Metodologia
Enunciado Objetivo Variables
Poblacion y Muestra Métodos Técnicas e
Instrumentos

Central: General: GESTION DE CALIDAD | Poblacion: Disefio de la Investigacion Técnica
(Cudles son las principales | Determinar la influencia de gestion de | EN LA
caracteristicas de la gestion de | calidad en los beneficios de las micro | CAPACITACION La poblacién se obtuvo El disefio de la investigacion fue, En el presente
calidad en la capacitacion de las | y pequefias del sector comercio - determinada por 15 | MO experimental — transversal. trabajo de
Mypes del sector comercio - rubro | rubro venta minorista de calzado del | Una gestion de calidad | \jicro y  Pequefias investigacion se
venta minorista de calzado del | mercado modelo, Casma 2017. apoya en la capacitacion a empresas  de venta | Fue no experimental porque la | aplico la técnica de
mercado modelo, Casma 2017? obtener mejores resultados | minorista de calzado del | Variable de Gestion de Calidad en la encuesta para
Secundarios: Secundarios: a través del seguimiento y | narcado modelo, la Capacitacion se estudi6 tal y | obtener los datos
;Cudles son las principales | Determinar las caracteristicas de una | control de estas; tal es asi | ~59ma 2017. conforme funciona dentro de las | necesarios en la
caracteristicas de una gestion de | gestion de calidad en las micro y | que después de capacitar en micro y pequefias empresas del | brevedad  posible,
calidad de los representantes de las | pequefias empresas del sector | las diversas éareas al Sector Comercio, Rubro Venta | facilitando rapidez

Micro y Pequefias empresas del
sector comercio - rubro venta
minorista de calzado del mercado
modelo, Casma 2017?

¢Cudles son los beneficios que se
logra con la aplicacion de una gestion
de calidad en las Micro y Pequefias
empresas del sector comercio - rubro
venta minorista de calzado del
mercado modelo, Casma 2017?

¢La gestion de calidad influye en los
beneficios de las micro y pequefias
empresas del sector comercio - rubro
venta minorista de calzado del
mercado modelo, Casma 20177

comercio - rubro venta minorista de
calzado del mercado modelo, Casma
2017.

Determinar los beneficios que se
logran con la aplicacion de una
gestion de calidad en las MyPE del
sector comercio - rubro venta
minorista de calzado del mercado
modelo, Casma 2017.

Determinar si la gestion de calidad
influye en los beneficios de las micro
y pequefias empresas del sector
comercio - rubro venta minorista de
calzado del mercado modelo, Casma
2017.

personal el empresario debe
de tomar en cuenta realizar
el seguimiento para ver los
logros obtenidos después de
esta inversion.

Muestra: la muestra de
10 Micro y Pequefas
empresas de venta
minorista de calzado del
mercado modelo,
Casma 2017. El criterio
de seleccion ha estado
en funcion de la
voluntad y
disponibilidad de
proporcionar
informacion por parte
de los representantes
y/o gerentes de dichos
rubros.

Minorista de Calzado, Mercado

Modelo, Casma 2017.

Fue transversal, porque se estudio
en un espacio de tiempo
determinado; es decir dentro del
afio 2017, del 1 de Enero al 31 de
Diciembre del afio 2017.

de la informacién.
Instrumento

Para la obtencién de
datos se utilizd
como instrumento el
cuestionario de
preguntas claras y
concisas.
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4.7. Principios éticos
La presente investigacion se realizd a los representantes legales de las micro y
pequefias empresas (MyPE) y estuvo fundamentado por principios éticos de
confidencialidad, confiabilidad y Responsabilidad.
Principio de confidencialidad: EIl presente estudio se realiz6 de una manera
anonima sin perjudicar en ningn momento a quienes nos brindaron la
informacion.
Principio de confiabilidad: Los datos son tomados de fuentes reales y
confiables, lo cual se refleja en los resultados finales.
Principio de Responsabilidad: La informacion se tomé tal igual al que se nos

presento, concluyendo que todo se llevo con la debida transparencia.
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RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1. Caracteristicas del perfil de los representantes legales de las Micro y
Pequefias empresas del sector comercio - rubro venta minorista de calzado del

Mercado Modelo, Casma 2017.

Datos Generales Numero de MyPE Porcentaje
Edad(afios)

18-30 afios 1 10,0
31-50 afios 6 60,0
51- Mas 3 30,0
Total 10 100,0
Género

Masculino 3 30,0
Femenino 7 70,0
Total 10 100,0
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0,0
Basica 6 60,0
Superior no universitario 2 20,0
Superior universitario 2 20,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias

empresas del sector comercio - rubro venta minorista de calzado del mercado modelo,

Casma 2017.
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Tabla 2. Caracteristicas de las Micro y Pequefias empresas del sector comercio - rubro
venta minorista de calzado del mercado modelo, Casma 2017.

Datos Generales Numero de MyPE Porcentaje
Permanencia en el mercado

0 - 3 afios 1 10,0
4- 6afnos 0 0,0
6 - amas 9 90,0
Total 10 .100,0
Numero de trabajadores

01-05 trabajadores 10 100,0
06-10 trabajadores 0 0,0
11 amas 0 0,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefas
empresas del sector comercio - rubro venta minorista de calzado del mercado modelo,
Casma 2017.
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Tabla 3: Caracteristica de la Gestion de Calidad de la Capacitacion en las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio- rubro venta minorista de calzado del
mercado modelo, Casma 2017.

Datos Generales Numero de MyPE

Porcentaje
Conoce el término Gestién de Calidad
Si 8 80,0
No 2 20,0
Total 10 : 100,0
Conoce Técnicas de Gestion de Calidad
Benchmarking 0 0,0
Empowerment 0 0,0
Las 5S 10 100,0
Outsorsing 0 0,0
Otros 0 0,0
Ninguna 0 0,0
Total 10 100,0
Dificultades para su implementacion
Poca Iniciativa 5 50,0
Aprendizaje lento 0 0,0
No se adaptan a los cambios 5 50,0
Desconocimiento del puesto 0 0,0
Otros 0 0,0
Total 10 100,0
Técnicas de medicion del Rendimiento
Observacion 10 100,0
Evaluacion 0 0,0
Escala de Puntuacion 0 0,0
Evaluacién de 360° 0 0,0
Otros 0 0,0
Total 10 100,0
La Gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Si 10 100,0
No 0 0,0
Total 10 100,0
Capacitaciones recibidas antes de formar su MyPE
Si 1 10,0
No 9 90,0
Total 10 100,0

Continua...
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Tabla 3: Caracteristica de la Gestion de Calidad de la Capacitacion en las Micro y
Pequefias Empresas del sector comercio- rubro venta minorista de calzado del
mercado modelo, Casma 2017.

Conclusion
Datos Generales Numero de MyPE Porcentaje
Capacitaciones para mejorar el manejo de la Empresa
Si 1 10,0
No 9 90,0
Total 10 100,0
Capacitaciones dirigidas al personal
Si 0 0,0
No 10 100,0
Total 10 100,0
Areas en la que ha recibido capacitacion
En marketing 0 0,0
En atencién al cliente 0 0,0
Otros 0 0,0
Ninguno 10 100,0
Total 10 100,0
La capacitacion como una forma de incrementar la rentabilidad de la empresa
Si 10 100,0
No 0 0,0
Total 10 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias empresas del
sector comercio - rubro venta minorista de calzado del mercado modelo, Casma 2017.
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5.2. Andlisis de resultados

Referente a las caracteristicas de los representantes de las MYPE sector

comercio — rubro venta minorista de calzado, mercado modelo, Casma, 2017.
(Tabla 1)

La edad de los representantes legales de las MyPE, el 60,0% tiene de 31 a 50
afios, esto contrasta con Vega (2017) y Acosta (2017) quienes el 100% tiene
de 31 a 50 afios; esto quiere decir que los representantes son personas adultas
y con la madurez para dirigir una empresa.

En cuanto al sexo de los representantes de las MyPE, el 70,0% son del género
femenino, esto contrasta con Vega (2017) quien tiene el 12.5% son de género
femenino, asimismo con Acosta (2017) quien el 35.7% son de género
femenino.

Asimismo el grado de instruccion, en un 60,0% tienen estudios Basica.

Referente a las caracteristicas de las MYPE sector comercio — rubro venta

minorista de calzado del mercado modelo, Casma 2017. (Tabla 2)

En la permanencia de la MyPE, el 90,0% tienen de 6 a mas afios en el
mercado; por lo que en la ciudad de Casma destacan las MYPE con una
antiguedad rescatable.

Asimismo al nimero de trabajadores, el 100% tienen de 01 - 05 trabajadores;
asimismo podemos manifestar que en su totalidad las MYPE son fuente de

trabajo y apoya al desempleo.

Referente a la Gestion de calidad de la capacitacion de las MYPE sector

comercio — rubro venta minorista de calzado del mercado modelo, Casma 2017.
(Tabla 3)

e En cuanto al término de gestion de calidad, el 80% conoce el término, esto

contrasta con Acosta (2017) quien tiene un 57.1% y con Mendoza (2017)
quien tiene un 100%. Por lo que los empresarios tienen el conocimiento

basico de una gestion de calidad en su empresa.
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Con respecto a las técnicas de mejora de calidad, el 100% conoce las 5s, esto
contrasta con Acosta (2017) quien tiene un 42.8%; por lo tanto podemos
manifestar que los Representantes y/o trabajadores de las MYPE tienen
entendido que las 5s son las més utilizadas.

Asimismo a sus dificultades para su implementacion, el 50% tiene poca
iniciativa; esto nos quiere decir que los Representantes de las MYPE siempre
tendrén dificultades para poder estar actualizados.

Con las técnicas de medicion de rendimiento, el 100% aplica la observacion,
esto contrasta con Acosta (2017) quien tiene un 57.1%; Esto nos indica que la

observacion es la parte fundamental en una empresa.

A que la gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio, el 100%
indica que si mejora, esto coincide con Acosta (2017) quien también obtuvo
un 100%; esto nos indica que siempre es visto que un buen manejo de gestion

de calidad traerd resultados positivos a la empresa.

Si recibieron capacitacion, el 90% no recibié ningun tipo de capacitacion,
esto nos manifiesta que no toman con mucha seriedad el estar

permanentemente capacitado.

El 90% no ha tomado o llevado un curso para mejorar el manejo de su
empresa; es notable que los empresarios casi nunca tienden a implementar

algo nuevo en su empresa.

El 100% no capacitd a su personal, esto contrasta con Vega (2017) en donde
el 75% de los empresarios si capacitaron a su personal. Por lo que en su

mayoria los empresarios no desean innovar a su personal.

El 100% no recibio capacitacion en un area en especifico. Esto nos indica
que los empresarios tratan de cumplir con una capacitacion pero al parecer no

ven las areas de flagqueo.
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e EI 100% sefial6 que la capacitacion mejora el rendimiento de la empresa, esto
manifiesta que los empresarios tienen en cuenta que la capacitacion traera las

mejoras a la empresa aunque no lo lleven a la préactica.

VI. CONCLUSIONES

e La mayoria de las Micro y Pequefias empresas (MyPE) del sector comercio -
rubro venta minorista de calzado del mercado modelo, Casma 2017, esta
dirigida por personas adultas, del género femenino y con estudios basicos.

e La mayoria de las Micro y Pequefias empresas (MyPE) del sector comercio -
rubro venta minorista de calzado del mercado modelo, Casma, 2017, tienen de
6 aflos a mas de permanencia en el mercado y cuentan con 01- 05 trabajadores.
La mayoria de las Micro y Pequefias empresas (MYPE) del sector comercio -
rubro venta minorista de calzado del mercado modelo, Casma 2017, saben lo
que significa una gestion de calidad, utilizan la técnica de las 5s, asimismo
tienen dificultades para implementarlas, aplican la técnica de la observacion y

conocen que una gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio.

e La mayoria de las Micro y Pequefias empresas (MyPE) del sector comercio -
rubro venta minorista de calzado del mercado modelo, Casma 2017, no recibi6
capacitacion antes de iniciar con su MyPE, no han llevado un curso para el
manejo de su empresa. La totalidad de los Representantes Legales de las MyPE
no capacito a su personal en un area determinada y de acuerdo a su punto de
vista de los representantes legales, mencionaron que la capacitacién mejora la

rentabilidad de la empresa.
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ANEXOS

ANEXO 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

SEMANA

Ne° ACTIVIDADES 112[3]4|5|6]7

Elaborar la encuesta para los representantes de las
1 | MyPE

2 | ldentificar las MyPE a encuestar

3 | Aplicar la encuesta a los representantes de las MyPE

4 | Elaborar la hoja de tabulacion

5 | Llenar la hoja de tabulacidn para el conteo

6 | Elaborar las tablas y figuras

7 | Realizar el andlisis de resultados

8 | Realizar las conclusiones

9 | Presentacion del trabajo de campo

10 | Aprobacion del trabajo de campo
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ANEXO 2 : PRESUPUESTO

DETALLE CANTIDAD UNIDAD BE PRECIO
MEDIDA UNITARIO TOTAL

Impresiones 80 Unidad 0.50 40.00
Fotocopiado 28 Unidad 0.10 2.80
Internet 25 Horas 1.00 25.00
Pasaje 07 Unidad 20.00 140.00
Anillado 01 Unidad 5.00 5.00
Empastado 03 Unidad 50.00 150.00
Matricula taller 01 Unidad 300.00 300.00
Taller 04 meses 375.00 1500.00
TOTAL S/.2162.80

FINANCIAMIENTO: Autofinanciando
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ANEXO 3: CUADRO DE SONDEO

Nombre del Nombre de la MyPE Direccion
repreéseitante
1. Natalia Rondon Leiva Zapateria Zandy Mercado Modelo 155-156
2. Rosa Cena Carbajo Bazar-zapateria Rossy Mercado Modelo 162
3. Elva Ortiz Torres Bazar Zapateria Elva Mercado Modelo 113
4. Milagros Rodriguez Chiroque | Bazar Zapateria Yesler y Mayte Mercado Modelo 20
5. Mery Méndez Tamara Novedades Jhon Mercado Modelo 15
6. Segundo Cuzca Bazar Zapateria Tatiana Mercado Modelo 61-62
7. Natalia Medina Garcia Bazar Zapateria Yire Mercado Modelo 206
8. Rail Manuel Cobeiias La Multimedia Dorada Mercado Modelo 26-29-30

Sernaque

9. Julio Leyva Quispe

Zapateria Sonia

Centro ComercialB-13

10. Graciela Quispe Pérez Divinas Calzado Mercado Modelo- Campo

11. Juana Jaque de Bemuy Zapateria Juanita I\I/:‘I;g;do Modelo 165

12. Graciela Castafieda Bazar Zapateria Mi nifia Hermosa | Mercado Modelo 80
Fernandez

13. Antonia Maguifia Atusparia | Zapateria Altamoda Mercado Modelo 219

14. Elvira Ortiz de Paz Party Shoes Mercado Modelo — Puesto 69
15. Patricia de Paz Flores Infinite Mercado Modelo — Puesto 68

27




ANEXO 4: HOJA DE POBLACION MUESTRAL

Nombre del Nombre de la MyPE Direccion
representaiite
1. Natalia Rondén Leiva Zapateria Zandy Mercado Modelo 155-156
2. Rosa Cena Carbajo Bazar-zapateria Rossy Mercado Modelo 162
3. Elva Ortiz Torres Bazar Zapateria Elva Mercado Modelo 113
4. Milagros Rodriguez Chiroque | Bazar Zapateria Yesler y Mayte Mercado Modelo 20
5. Mery Méndez Tamara Novedades Jhon Mercado Modelo 15
6. Segundo Cuzca Bazar Zapateria Tatiana Mercado Modelo 61-62
7. Natalia Medina Garcia Bazar Zapateria Yire Mercado Modelo 206
8. Raul Manuel Cobefias La Multimedia Dorada Mercado Modelo 26-29-30
Sernaque
9. Julio Leyva Quispe Zapateria Sonia Centro ComercialB-13
10. Graciela Quispe Pérez Divinas Calzado Mercado Modelo- Campo

Earial
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ANEXO 5: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario estructurado servira para la elaboracion del trabajo de investigacion
de tesis titulada: “Gestién De Calidad En La Capacitacion En Las Micro Y Pequefias
Empresas, Sector Comercio, Rubro Venta Minorista De Calzado, Mercado Modelo, Casma

2017”. Tesis que servira para lograr el titulo profesional de Licenciada en Administracion.

Agradecemos a usted nos conteste con la verdad, para asi obtener toda la informacion

necesaria que contribuira al desarrollo de nuestra investigacion.

I.  GENERALIZACION
A). REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LA MYPE
1. Laedad del representante legal de la MYPE
a) 18 — 30 afios
b) 31 — 50 afios
c) 51 — Mas.
2. Sexo del representante legal de la MYPE
a) Masculino
b) Femenino
3. ¢Cuél es el grado de instruccion del representante legal de la MYPE?
a) Sin instruccion
b) Basica
C) Superior no universitario

d) Superior universitario
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B). REFERENTE A LAS MYPE

4. ¢Cuantos afos tiene la MYPE en el mercado?
a) 0-3 afos
b) 4- 5 afos
c) 6 a mas.

5. ¢Cuéntos trabajadores tiene su empresa?
a) 01- 05 trabajadores
b) 06- 10 trabajadores
c) 11 a mas.

C). REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

6. ¢Conoce el termino Gestién de Calidad?
a) Si
b) No
7. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking
b) red-corporativas
¢) Empowerment
d) La 5s
e) outsourcing
f) otros
8. ¢Qué dificultades para la implementacion de gestion de calidad?
a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
c¢) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros
9. Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La Observacion
b) La evaluacién

c) Escala de puntuaciones
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d) Evaluacion de 360°
e) Otros
10. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio
a) Si
b) No

D). REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS

HECHO POR: VIOLETA MILAGROS RIVAS FERNANDEZ

VALIDADO POR:

11. Usted ha recibido algun tipo de capacitacion antes de formar su MYPE
en funcionamiento.
a) Si
b) No

12. Ha tomado algun curso de capacitacion para mejorar el manejo de su
empresa
a) Si
b) No
13. Su personal ha recibido capacitacion
a) Si
b) No
14. En qué éareas ha recibido la capacitacion
a) En marketing
b) En atencion al cliente
c) Otros
d) Ninguno
15. La capacitacion mejora la rentabilidad de la empresa
a) Si
b) No
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ANEXO 6: HOJA DE TABULACION

Preguntas Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
18 — 30 afos | 1 10%
1. Edad del
representante legal de |31 — 50 afios
MYPE (Il 6 60%
51-Més Il 3 30%
Total 10 10 100%
2. Genero del | Masculino Il 3 30%
representante legal de
la MyPE Femenino I 7 70%
Total 10 10 100%
Sin instruccion
- 0 0%
Bésica
3. Grado  de Il 6 60%
Instruccion del | Superior no
representante legal de |universitario
la MyPE | 2 20%
Superior
universitario
I 2 20%
Total 10 10 100%
0 - 3 aflos .
4. ;Cuantos afios tiene 1 6ot | 1 10%
la I(\j/l){)PE en el |% 5anos ) 0 0%
mercado® 6-amas
I 9 90%
Total 10 10 100%
01-05 trabajadores
5 ;Cuantos _ JIHIEAT 10 100%
trabajadores tiene su | 06-10 trabajadores ) 0 0%
empresa? 11 a mas
- 0 0%
Total 10 10 100%
: crmine | S
6. (,(_3’onoce eI_ término i 8 80%
Gestion de Calidad? NoO
I 2 20%
Total 10 10 100%
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Preguntas Alternativas Frecuencia Frecue_nma
Absoluta Relativa
Benchmarking
- 0 0%
Red-corporativas
- 0 0%
Empowerment
7. (Qué  técnicas - 0 0%
modernas de la gestion | Las 5s
de calidad conoce? I 10 100%
Outsourcing
- 0 0%
Otros
- 0 0%
ninguna
- 0 0%
Total 10 10 100%
Poca Iniciativa
il 5 50%
Aprendizaje lento
- 0 0%
8. ¢Qué dificultades | No se adapta a los
para la implementacion | cambios .
de gestion de calidad? _ Ll 5 50%
Desconocimiento
del puesto
- 0 0%
Otros
- 0 0%
Total 10 10 100%
La Observacion
JIHIEAT 10 100%
La evaluacion
- 0 0%
9. ;Qué técnicas para|Escalade
medir el rendimiento | puntuaciones 0 0%
del personal conoce? - 0
Evaluacién de 360°
- 0 0%
Otros
- 0 0%
Total 10 10 100%
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Frecuencia

Frecuencia

Preguntas Alternativas Absoluta Relativa
10. ¢La Gestion de|S] 0
Calidad contribuye a i 10 100%
mejorar el rendimiento
del negocio? No
- 0 0%
Total 10 10 100%
11. ¢Usted ha recibido | Si .
algln tipo de | ! 10%
capacitacion antes de
poner su MyPE en
funcionamiento? No
(] 9 90%

Total 10 10 100%
12. (Ha tomado_ alggn Sj | 1 10%
curso de capacitacion
para mejorar el manejo
de su Empresa? No T 9 90%
Total 10 10 100%

Si - 0 0%
13. (Su Personal ha
recibido capacitacion? | No NI 10 100%
Total 10 10 100%

En Marketing - 0 0%
14._(;I_En que area h_a, En atencidn al Cliente - 0 0%
recibido capacitacion?

Otros - 0 0%

Ninguno NN 10 100%
Total 10 10 100%
15. ¢La capacitacion | .. o
mejora la rentabilidad Si Al 10 100%
de la empresa? No - 0 0%
Total 10 10 100%
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ANEXO 7: FIGURAS

W 18-30afios
M 31-50afios
M 51-mas
Figura 1. Edad del representante de la MyPE
Fuente: Tabla 1
&
Masculino
30%
m Masculino
Femenino
70% M Femenino

Figura 2. Género del representante de la MyPE
Fuente: Tabla 1
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M Sin instruccién
W Basica
M Superior no universita

= Superior universitario

Figura 3. Grado de instruccion del representante de la MyPE
Fuente: Tabla 1

M 0 -3afios
M 4-6afios

M 6-a mas

Figura 4. Permanencia en el mercado
Fuente: Tabla 2
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M 01-05 trabajadores
M 06-10 trabajadores

11 a mas

Figura 5. Numero de trabajadores
Fuente: Tabla 2

M Si

B No

Figura 6. Conoce el término Gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
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W Benchmarking
H Empowerment
W las 55

MW Qutsorsing

m Otros

m Ninguna

Figura 7. Técnicas de gestion de calidad
Fuente: Tabla 3

M Poca Iniciativa

H Aprendizaje lento

™ No se adaptan a los
cambios

M Desconocimiento del
puesto

W Otros

Figura 8. Dificultades para su implementacion
Fuente: Tabla 3



B Observacion
B Evaluacion
1 Escala de Puntuacion

M Evaluacion de 3609

W Otros

Figura 9. Técnicas de medicion de rendimiento

Fuente: Tabla 3

mSi

m No

Figura 10. La gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Fuente: Tabla 3
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mSj

®No
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Figura 11. Ha recibido algun tipo de capacitacion antes de formar su MyPE

Fuente: Tabla 3

o Sj

®No

Figura 12. Ha tomado algun curso de capacitacion para mejorar el manejo de su empresa

Fuente: Tabla 3
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0%

Sl
ENO

Figura 13. Su personal ha recibido capacitacion
Fuente: Tabla 3

B En marketing

® En atencién al cliente

= En otros

m Ninguno

Figura 14. Areas en las cuales se ha recibido la capacitacion
Fuente: Tabla 3
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Figura 15. La capacitacion mejora la rentabilidad de la empresa
Fuente: Tabla 3
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