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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion estuvo dirigido a determinar en qué medida la capacitacion
influye en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas sector comercio — rubro panificadoras
— Huénuco, 2018. El estudio fue de tipo cuantitativo con un disefio de investigacion correlacional
- descriptivo. Se trabajo con una poblacion muestral de 50 comerciantes de las Mypes rubro venta
de panificacion del distrito de Huanuco, para determinar el muestreo se utilizd el muestreo no
probabilistico intencional, ya que fue por la necesidad del investigador. Para la prueba de hipotesis
y determinar el grado de incidencia se aplico la correlacion de Pearson. Los resultados demostraron
que entre la variable la capacitacion y la variable rentabilidad su incidencia o relacién es positiva
baja tras los resultados analizados, ademés con los resultados obtenidos que es el 13,38% se

concluye aceptando la hipotesis general de la investigacion.

Palabras clave: Capacitacion, rentabilidad, panificadora, Mypes.



ABSTRACT

The present research was aimed at determining the extent to which training influences the
profitability of micro and small enterprises trade sector - sector bakeries - Huanuco, 2018. The
study was a quantitative type with a correlational - descriptive research design. We worked with a
sample population of 50 merchants of the Mypes field bakery sale district of Huanuco, to determine
the sampling was used non-probabilistic sampling intentional, as it was because of the need of the
researcher. For the hypothesis test and to determine the degree of incidence, the Pearson correlation
was applied. The results showed that between the training variable and the variable profitability
its incidence or relationship is positive low after the results analyzed, in addition with the results

obtained that is the 13.38% is concluded not accepting the general hypothesis of the investigation.

Key words: Training, profitability, bakery, mypes.
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. INTRODUCCION

A través del presente trabajo de investigacion la que se denomina “la capacitacion y rentabilidad
de las micro y pequefias empresas sector comercio — rubro panificadoras - Huanuco” En Centro
América por citar a Panama la capacitacion sigue siendo un tema pendiente, segin un estudio
realizado en el sector pablico por los investigadores Baptista y Flores (2014) mencionan que “con
bajos niveles de capacitacion, dificilmente se lograra alcanzar los niveles de habilidades de la
fuerza laboral y de productividad que registran las economias méas avanzadas, lo que seguramente

serd una seria limitante para seguir creciendo sostenidamente” (p. 6).

En Honduras en el sector publico el nimero de trabajadores que se capacita es baja, donde solo
un 20% de trabajadores de 100 es capacitado en su profesion especifica y dejando de lado
capacitarlos en habilidades blandas como trabajo en equipo, liderazgo o relaciones interpersonales
(Baptista y Flores, 2014, p. 9). En Sudamérica por citar a Uruguay el estudio realizado por De
Mendoza, Di Capua y Rucci, (2014) mencionan que “se aprecia una baja efectividad de la politica
publica en el ambito de la formacion e identifica importantes posibilidades para mejorar los

resultados e impacto de las politicas de capacitacion” (p. 5).

Per( es un pais que alin conserva una gestion Publica burocratica por mas que se hayan disefiado
procesos, procedimientos, reglamentos para modernizar la gestién publica, aun no se obtienen
resultados deseados porque el principal problema es el recurso humano, dejado muchas veces en
segundo plano, porque no se brinda herramientas de gestion para la mejora de sus conocimientos

y de la competencia profesional.
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Para realizar este estudio se hizo una investigacion correlacional - descriptivo, haciendo uso del

tipo de estudio cuantitativo. Este trabajo consta de V capitulos:

En el capitulo | se formula el problema de investigacion, los objetivos, justificacion.

El capitulo Il se menciona algunos trabajos que se han realizado tratando de solucionar el mismo
problema. Esboza el marco tedrico elaborando los elementos tedrico — conceptuales que enmarcan

y guian el problema e hipétesis formulados.

En el capitulo 111 se disefia la Metodologia de la Investigacion izando las variables, identificando

la poblacion y analizando los instrumentos de recoleccién de datos.

En el capitulo 1V se realiza el tratamiento de los resultados, para poder determinar la relacién

entre las variables de estudio, se presentard mediante graficos y tablas.

En el capitulo V se presenta las conclusiones del trabajo de investigacion.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, se ha formulado el siguiente enunciado:

¢En qué medida la capacitacion influye en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas

sector comercio — rubro panificadoras — Huanuco, 2018?

Para lo cual se formulé el objetivo general: Determinar en qué medida la capacitacion influye
en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas sector comercio — rubro panificadoras —

Huanuco, 2018.

Y como objetivos especificos:

14



Determinar en qué medida el fortalecimiento de las habilidades gerenciales influye en la

rentabilidad de las micro y pequefias empresas sector comercio — rubro panificadoras — Huanuco.

Determinar en qué medida las relaciones laborales influye en la rentabilidad de las micro y

pequefias empresas sector comercio — rubro panificadoras — Huanuco.

Determinar en qué medida la satisfaccion de los clientes influye en la rentabilidad de las micro

y pequefias empresas sector comercio — rubro panificadoras — Huanuco.

15



Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1.  Antecedentes de la investigacion
2.1.1.  Anivel internacional

OQUENDO (2010) en su trabajo de investigacion titulado “PROGRAMA DE
CAPACITACION PARA UNA EMPRESA DE SERVICIOS DE SOLUCIONES PARA EL
MANEJO DE DOCUMENTOS”, sustentada en la Universidad de San Carlos de Guatemala para

optar el titulo de Administradora de Empresas, llegando a las siguientes conclusiones:

De acuerdo al andlisis realizado en la empresa objeto de estudio, no existe un programa de
capacitacion estructurado, actualizado y que responda a las necesidades reales de los
colaboradores, lo cual se refleja en la disminucion del indice de satisfaccion de los clientes,
disminucion en las ventas y desmotivacién de los colaboradores, comprobando de esta manera la

hipotesis

La capacitacion que ha proporcionado la empresa se realiza sin efectuar un diagnoéstico de las
necesidades de capacitacion, base para enfrentar de mejor manera las deficiencias en el desempefio

de los colaboradores.

No se cuenta con el presupuesto adecuado para implementar y mantener los programas de

capacitacion necesarios en la organizacion.

No se realiza el seguimiento oportuno a cada una de las actividades establecidas en el programa

de capacitacion, asi mismo no se consideran los factores necesarios para la ejecucion del mismo.

16



No se evalla la efectividad de los cursos impartidos, ni el impacto que estos tienen en el
desempefio de los colaboradores, para garantizar la consecucion de los objetivos de crecimiento y

rentabilidad que la organizacion tiene establecidos.

ISMAEL (2001), en su tesis denominado “CAPACITACION DEL, PERSONAL PARA
EMPRESAS DEL NUEVO MILENIO” sustentada en la Universidad Autonoma de Nuevo Leon
de México para optar el grado de maestro en Ciencias de la Administracion con especialidad de

Relaciones Industriales, donde llegaron a las siguientes conclusiones:

En la elaboracion de evaluacion y descripcién del puesto se desarrollé una resistencia al cambio
de acuerdo a otras encuestas elaboradas anteriormente en la empresa en basa que la capacitacion
se desarrollé en una forma Irregular por la situacion econdmica, la empresa ha dado pasos, pero no

ha concretado para el seguimiento del mismo.

Donde la gerencia debe dar todo el apoyo al departamento de Capacitacion para Que aplique

todos los procedimientos o normas para el cumplimiento de la capacitacion.

Donde la capacitacion no se lleva a cabo en todas las areas y son esporédicas, donde les anexo

la Informacion necesaria para el desarrollo de un programa de capacitacion.

Al finalizar los curaos Impartidos, el gerente del area involucrada enviara copia de la evidencia
objetiva del curso tomado por el personal, pudiendo ser esto un certificado, diploma, constancia,

etc. Recursos Humanos anexara estos comprobantes al archivo personal de cada participante.

*  Recursos Humanos informara a Gerencia General en la primera semana de cada mes el

reporte de capacitacion realizado en el mes anterior.
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« Lamano de obra calificada.

«  Mantener los equipos en buen estado para la produccion.

«  Coleccion de materiales y procesos.

»  Control de desperdicio de materiales y procesos.

«  Servicio al diente donde se le hace una auditoria a todo producto que esta funcionando cada

3 meses y atender las quejas de los clientes.

MOREIRA (2013), en su tesis “NECESIDADES DE CAPACITACION PROFESIONAL DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA UNIVERSIDAD CRISTIANA
LATINOAMERICANA EXTENSION GUAYAQUIL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO. PROPUESTA DE UN MODULO PRACTICO” sustentada en la Universidad de
Guayaquil para optar el grado de magister en Docencia y Gerencia en Educacion Superior, donde

concluye en lo siguiente:

El 95 % de la poblacién encuestada de Universidad Cristiana Latinoamericana estan de acuerdo

que la formacidn incide en la calidad de servicio.

La comunidad universitaria esta de acuerdo que se efectlen evaluaciones cada semestre al

personal de atencion al cliente para medir la calidad de servicio que ofrece al usuario.

El 88% del personal administrativo manifiestan que no cuenta con la suficiente experiencia

requerida para brindar un servicio de atencion al cliente.

18



90% del personal administrativo y delegado de la Universidad reconocen que el servicio de

atencion que ofrecen no es de excelencia.

El 91% del personal administrativo manifiestan que al recibir un mddulo practico de

capacitacion en atencion al cliente seria un factor importante para mejorar la calidad de servicio.

Asi mismo el 99% del personal administrativo consideran que al tener capacitacion continua se

mejoraria la calidad de servicio en la atencion al cliente.

El 100% de los docentes y estudiantes manifiestan que las politicas de atencién al cliente tanto
interno como externo son debiles, dado que la universidad no ha brindado la capacitacion

permanente al personal administrativo.

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% estan de acuerdo gue reciban talleres de capacitacion

para mejorar el servicio de atencion al cliente.

Con el 98% docentes y estudiantes estan totalmente de acuerdo que el personal tome talleres

motivacionales para mejorar el servicio de atencion al cliente.

2.1.2. A nivel nacional

AGUILAR Y MARLO (2016), en su tesis “PLAN DE CAPACITACION PARA MEJORAR
EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DEL HOSPITAL REGIONAL
LAMBAYEQUE 2015 sustentada en la Universidad Sefior de Sipan de Lambayeque para optar

El Titulo Profesional de Licenciado en Administracion Publica, donde concluyeron en lo siguiente:
19



En la institucion si existe un perfil de puestos de trabajo y el manual de funciones, los cuales
tienen relacion; sin embargo, algunos de los empleados consideran que no se brinda la informacion

necesaria relacionada a estos temas.

Se concluye que segun aplicacion de encuestas en relacion a las caracteristicas del plan de

capacitacion cumpliendo con el objetivo especifico:

En la tabla 01 se muestra los resultados con respecto a que el HRL tiene un buen local para su
desarrollo laboral, donde el 71,6% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo; mientras que

el 8,5% de los encuestados esta de acuerdo.

En la tabla 07; se observa que el 32,6% de los encuestados indico que si existe y conoce los
planes de capacitacion del HRL; mientras que el 67,4% de los encuestados indico que no existe o

No conoce.

En la tabla 08; se observa que el 32,6% de los encuestados indico que si tiene conocimiento del
plan de capacitacion; mientras que el 67,4% de los encuestados indicé que no tiene conocimiento
del plan de capacitacién. Por lo que Delfin, O. (2012). Explica que Un plan de capacitacion intenta
ensefiar a alguien un nuevo conocimiento, para acrecentar el valor de esa persona en la

organizacion. Esto en funcion de los resultados del anélisis de las necesidades.

En la tabla 11 se observo que 25,5% de los encuestados indico que si les interesa la autorizacion
y ejecucion del plan de capacitacion; mientras que a 74,5% de los encuestados indic6 que no les
interesa. En la tabla 12 se observa que el 39,7% de los encuestados indico que si se les presento

los planes de capacitacion mientras que el 60,3% de los encuestados indico que no se les presento.
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En la tabla 05 se observa que el 61,0% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo ya que
no sabe las funciones de su puesto de trabajo; mientras que el 31,9% de los encuestados esta en

desacuerdo, 7,1% de los encuestados esta ni de acuerdo ni en desacuerdo.

En la tabla 19 se observa que el 52,5% de los encuestados esta de acuerdo con la eficiente labora

que realizan sus compafieros mientras que el 12,7% de los encuestados esta en desacuerdo.

En la tabla 21 se observa que el 72(51,1%) de los encuestados estd de acuerdo con que sus

comparieros son eficaces en su valor mientras que el 12,1% de los encuestados esta en desacuerdo.

COBIAN (2016), en su tesis, “EFECTO DE LOS CREDITOS FINANCIEROS EN LA
RENTABILIDAD DE LA MYPE INDUSTRIA S&B SRL, DISTRITO EL PORVENIR ANO
2015”. sustentada en la Universidad César Vallejo de Trujillo para optar el titulo profesional de

Contador Publico, en cuya investigacion llego a las siguientes conclusiones:

Se determind que la Mype Industria S&B SRL, gracias a los créditos obtenidos obtuvo un efecto
positivo en la rentabilidad patrimonial de 33.44% para el afio 2015 y de no haber usado los créditos

financieros solamente hubiera obtenido una rentabilidad de 20.07%.

Se determind que la Mype Industria S&B SRL, acude al sistema financiero para poder realizar
inversiones en lo que respecta al capital de trabajo, gracias a los créditos ha podido invertir en
comprar mercaderia y materias primas para que puedan producir mas y de esa manera generar

mayores ingresos.
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Al analizar los ratios de rentabilidad se verifico que la empresa actualmente es rentable teniendo
una rentabilidad patrimonial para el 2014 de 32.55% vy para el afio 2015 de 33.44%

respectivamente.

Informarse sobre los diferentes creditos que brindan las entidades financieras, principalmente
los bancos, antes de apresurarse a acceder a un crédito, evaluando y comparando capacidad de

endeudamiento y tasas de interés ademas de los plazos y tiempo en el cual se va a desembolsar.

MEDINA Y MAURICCI (2014), en su tesis titulada “FACTORES QUE INFLUYEN EN LA
RENTABILIDAD POR LINEA DE NEGOCIO EN LA CLINICA SANCHEZ FERRER EN EL
PERIODO 2009-2013” sustentada en la Universidad Privada Antenor Orrego de Trujillo para optar
el titulo profesional de Economista y con mencion en Finanzas, donde llegaron a las siguientes

conclusiones:

En cuanto a la hipdtesis, encontramos que, de los factores productivos, el que impacta en la
rentabilidad es el capital humano representado por el nimero de trabajadores, en tanto que no
encontramos evidencia estadistica de impacto de las variaciones de activo fijo en la rentabilidad.
Esta ultima evidencia la consideramos no concluyente. Asimismo, encontramos que la rentabilidad
estd asociado significativamente a su rezago previo, lo que nos da luces de que la rentabilidad
depende del desempefio de la empresa en periodos previos, el mismo que intuimos debe estar

asociado a una serie de variables internas y externas a la empresa no contempladas en este estudio.

Se concluye que desde la vista nivel de ventas, podemos observar que las lineas de negocio que
aportan mas al nivel de rentabilidad es la linea de Ambulatorio, seguida por la linea de

Hospitalizacion y finalmente la linea de emergencia.
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Sin embargo, si quisiéramos obtener qué linea de negocio aporta mas a la rentabilidad por cada
sol invertido, tendriamos que tener desglosado los gastos por cada linea, lo que contablemente no

se tiene como partidas dentro de la empresa. Por lo tanto, hay una limitante por este lado.

Por otro lado, es importante mencionar que el factor de stock de activos fijos tiene un papel
preponderante e impacta directamente con la evolucion del nivel de rentabilidad después del capital

humano y el nivel de ventas.

El nivel de inversion hecho a lo largo del periodo de estudio considerando los factores que
influyen en la rentabilidad por linea de negocio han tenido resultados positivos a nivel proporcional

por linea de negocio en mayor prevalencia para la linea ambulatoria para la Clinica Sanchez Ferrer.

2.1.3.  Anivel local o regional

HILARIO (2017), en su tesis denominada “LAS DECISIONES DE INVERSION Y SU
INFLUENCIA EN LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA GRUPO LEON FERRETERIA'Y
CONTRUCCIONES E.I.R.L. HUANUCO-2016", sustentada en la Universidad de Huanuco, para

optar el Titulo Profesional de Contador Publico, llegando a las siguientes conclusiones:

Después de realizar la investigacion se determind que las decisiones de inversion influyen en la
rentabilidad, ya que una buena decision de inversion financiera genera beneficios a corto y largo

plazo. La rentabilidad es necesaria para lograr un crecimiento sostenible en el tiempo.

Se determind que el capital de trabajo influye en la rentabilidad, ya que la efectividad en la

utilizacion del capital de trabajo genera mayor utilidad o rentabilidad. El capital corriente permite
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cubrir las necesidades a corto plazo, para seguir invirtiendo y continuar con el normal desarrollo o

actividad empresarial.

Se determino que los activos intangibles si influyen en la rentabilidad. Debido a que los activos
intangibles 0 nominales permiten generar mayor rentabilidad a largo plazo. Ya que los gastos de
organizacion, patentes, licencia, capacitacion, marcas etc., son activos no monetarios identificables,

que generan beneficios econdmicos futuros y deben ser controlados dichos beneficios.

Se determind que los activos fijos influyen en la rentabilidad de la empresa, ya que las
inversiones en las maquinarias, muebles y enseres, terrenos, edificios, etc., generan mayor
rentabilidad; debido que los activos fijos son bienes o recursos que no pueden ser liquidados

facilmente pero que a largo plazo generan rentabilidad.

Se determind también que las capacitaciones al personal influyen en la rentabilidad, ya que un
personal capacitado permite que se tome buenas decisiones de inversion para mejorar la calidad de
activos, para la utilizacion de los recursos que posee la empresa, interpretar y analizar los estados

financieros, saber si es el momento de invertir o no.

2.2. Bases tedricas y conceptuales
2.2.1. Capacitacion

Segun Sutton (2011) citado por Charca (2015): Segun Peter Drucker en el trabajo que realizo
nos dice: el trabajo de estudio tedrico e investigacién que realicé me permite describir
observaciones obtenidas mediante el andlisis de las teorias y técnicas correspondientes a la
disciplina administrativa y las observaciones de la practica empresarial. Seguidamente enunciaré

las mismas un elemento que se puede observar es la participacion del cliente como parte integral
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de la evaluacion. El nivel de exigencia de medicion de resultados para los servicios internos, como
lo es la capacitacion, es sustancialmente menor de lo que lo es para los procesos productivos o

centrales de la organizacion (p. 34).

Chacaltana (2016) sefiala lo siguiente: El presente modelo tiene como principal objetivo la
comparacion de los costos y bondades de la capacitacion, aqui entra los gastos e ingresos
vinculados a la inversion del potencial humano, y a medida que pase el tiempo se va evaluando el
perfil inicial del trabajador con el perfil actual después de la capacitacion (p. 37). Muchas veces las
capacitaciones son restringidas en las instituciones de salud para evitar costos cuando solo con
buenas estrategias de gestion se pueden ofrecer gratuitamente generando el incremento en ahorro
por los resultados satisfactorios del personal de salud capacitado en prevencion y promocion de la
salud no esperando que la enfermedad se establezca el cual el tratamiento conlleva a fuertes

pérdidas de dinero por parte del estado y del propio paciente.

Como menciona el autor Chiavenato (2007) La capacitacion, se realiza para que un trabajador
conozca con eficiencia su puesto de trabajo, brindandole las herramientas pertinentes para lograrlo

(p. 385).

Para los autores Stoner, Freeman y Gilbert (2009) “La capacitacion busca aumentar las
capacidades de los empleados para incrementar la efectividad de la organizacion, y mejorar las

habilidades del trabajo actual” (p. 413).

Sin capacitaciébn no se pueden mejorar la calidad de atencion es necesario obtener

constantemente conocimientos actualizados en bien del paciente.
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La capacitacion segun Robbins y Coulter (2010) “Es valiosa para la gestion de recursos
humanos en una organizacion, para asi conseguir la calidad del trabajo de la mano con la mejora

de las habilidades del trabajador” (p. 215).

De acuerdo al autor Ibafiez (2011) definié la capacitacion como “El conjunto de informacion de
educacion y de gestion hacia la mejora de los conocimientos y la optimizacion de las habilidades y

por consecuencia garantizar un desempefio laboral con efectividad” (p. 475).

Los campos de aplicacion de la capacitacion son muchos, pero en general entran en una de las

cuatro areas siguientes:

Induccidn, Es la informacion que se brinda a los empleados recién ingresados. Generalmente lo
hacen los supervisores del ingresante. El departamento de RRHH establece por escrito las pautas,

de modo de que la accion sea uniforme y planificada.

Entrenamiento, se aplica al personal operativo. En general se da en el mismo puesto de trabajo.
La capacitacion se hace necesaria cuando hay novedades que afectan tareas o funciones, o cuando
se hace necesario elevar el nivel general de conocimientos del personal operativo. Las instrucciones

para cada puesto de trabajo deberian ser puestas por escrito.

Formacion bésica, Se desarrolla en organizaciones de cierta envergadura; procura personal
especialmente preparado, con un conocimiento general de toda la organizacion. Se toma en general
profesionales jovenes, que reciben instruccion completa sobre la empresa, y luego reciben destino.

Son los "oficiales" del futuro.

Desarrollo de Jefes, suele ser lo mas dificil, porque se trata de desarrollar més bien actitudes

que conocimientos y habilidades concretas. En todas las demas acciones de capacitacion, es
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necesario el compromiso de la gerencia. Aqui, es primordial el compromiso de la gerencia general,
y de los maximos niveles de la organizacion. El estilo gerencial de una empresa se logra no solo

trabajando en comun, sino sobre todo con reflexion comdn sobre los problemas de la gerencia.

Deberian difundirse temas como la administracion del tiempo, conduccion de reuniones,

analisis y toma de decisiones, y otros.

En cualquiera de los casos, debe planificarse adecuadamente tanto la secuencia como el

contenido de las actividades, de modo de obtener un maximo alineamiento.

Procesos de la Capacitacion

Libier Villarreal Rosas (2000) sostiene, que un factor, de gran importancia es que la empresa no
debe de considerar al proceso de capacitacion, como un hecho que se da una sola vez para cumplir
con un requisito. La mejor forma de capacitacion es la que se obtiene de un proceso continuo,
siempre buscando conocimientos y habilidades para estar al dia con los cambios repentinos

que suceden en el mundo de constante competencia en los negocios.

La capacitacion continua significa que los trabajadores deben estar preparados para avanzar
hacia mejores oportunidades ya sea dentro o fuera de la empresa. La capacitacion se sustenta en

normas legales y en ciertos pasos necesarios.

A. Planificacion. Se tiene presente lo siguiente:

1. Analizar las necesidades. Identifica habilidades y necesidades de los empresarios, significa

hacer un diagndstico; es recomendable emplear la técnica FODA. La determinacion de necesidades
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de capacitacion debe suministrar las siguientes informaciones para que la programacion de

capacitacion pueda disefarse:

e (Qué debe ensefiarse?

» (Quien debe aprender?

e ;Cuando debe ensefiarse?

» ¢Ddbnde debe ensefarse?

e ;CoOmo debe ensefiarse?

e ¢Quién debe ensefiar?

Los principales medios utilizados para la determinacion de necesidades de capacitacion son:

Evaluacién de desempefio

Mediante la evaluacion de desempefio es posible descubrir no sélo a los empleados que vienen
efectuando sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio, sino también averiguar qué sectores de

la empresa reclaman una atencién inmediata de los responsables del entrenamiento.

Observacion

Verificar donde haya evidencia de trabajo ineficiente, como excesivo dafio de equipo, atraso
con relacion al cronograma, pérdida excesiva de materia prima, nimero acentuado de problemas

disciplinarios, alto indice de ausentismo, etc.

Cuestionarios
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Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificacion que pongan en evidencia las

necesidades de entrenamiento.

Solicitud de supervisores y gerentes

Cuando la necesidad de entrenamiento apunta a un nivel muy alto, los propios gerentes y

supervisores se hacen propensos a solicitar entrenamiento para su personal.

Entrevistas con supervisores y gerentes

Contactos directos con supervisores y gerentes, con respecto a posibles problemas solucionables
mediante entrenamiento, por lo general se descubren en las entrevistas con los responsables de

diversos sectores.

Reuniones interdepartamentales

Estas reuniones tratan, acerca de asuntos concernientes a objetivos empresariales, problemas

operacionales, planes para determinados objetivos y otros asuntos administrativos.

Examen de empleados

Prueba de conocimiento del trabajo de los empleados que ejecutan determinadas funciones o

tareas.

Modificacion de trabajo

Siempre que se introduzca modificaciones totales o parciales de la rutina de trabajo, se hace

necesario el entrenamiento previo de los empleados en los nuevos métodos y procesos de trabajo.
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Entrevista de salida

Cuando el empleado va a retirarse de la empresa es el momento més apropiado para conocer no
solo su opinion sincera acerca de la empresa, sino también las razones que motivaron su salida. Es

posible que salgan a relucir varias diferencias de la organizacion, susceptibles de correcciones.

Analisis de cargos

El conocimiento y la definicién de lo que se quiere en cuanto a aptitudes, conocimientos y
capacidad, hace que se puedan preparar programas adecuados de capacitacion para desarrollar la
capacidad y proveer conocimientos especificos segun las tareas, ademas de formular planes de

capacitacion concretos y economicos y de adaptar métodos didacticos.

Objetivos de la Capacitacion

Se deben establecer en base a las necesidades; éstos deben ser medibles y concretos. Los

principales son:

« Proporcionar oportunidades para el desarrollo personal continuo, no solo en su cargo actual,
sino también en otras funciones en las cuales puede ser considerada la persona. Preparar al personal

para la ejecucién inmediata de las diversas tareas del cargo.

«  Cambiar la actitud de las personas, para crear un clima satisfactorio entre los empleados,

aumentar su motivacién o hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

. Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente calificados en términos de

conocimiento, habilidades y actitudes para un mejor desempefio de su trabajo.
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. Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa a través de una mayor

competitividad y conocimientos apropiados.

«  Mantener a los ejecutivos y empleados permanentemente actualizados frente a los cambios
cientificos y tecnoldgicos que se generen proporcionandoles informacion sobre la aplicacion de

nueva tecnologia.

. Lograr cambios en su comportamiento con el proposito de mejorar las relaciones

interpersonales entre todos los miembros de la empresa.

. Proporcionar a la empresa recursos humanos altamente calificados en términos de

conocimiento, habilidades y actitudes para un mejor desempefio de su trabajo.

. Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa a través de una mayor

competitividad y conocimientos apropiados.

B) Disefio y validacion de la forma de ensefianza

Aqui se elabora el contenido del programa folletos, libros, actividades, cronogramas y la
metodologia de la capacitacion. Ademas, se fijan las responsabilidades; esto es las obligaciones y
derechos de los capacitadores y de los capacitados. Metodologia de Capacitacion. Para llevar a
cabo esto la capacitacion debe promoverse, un enfoque activo utilizando métodos de aprendizaje

de participacion.

Los empresarios deben ser ejercitados utilizando problemas de gestion especificos que ellos
enfrentan dia a dia, los cuales deben ser trasladados a ejercicios practicos. Cada empresario

participante en la capacitacion posee ideas y sugerencias de las cuales los otros pueden aprender.
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Siempre se tiene que motivar la colaboracion de los participantes. El aprendizaje comparativo de
las experiencias de los demas es mucho mas importante del capacitador, o los materiales de
capacitacion en si, puedan dar. Por lo tanto, el capacitador debe tratar a cada participante como una

fuente de ideas tan valiosas como las suyas.

Una capacitacion bien estructurada tendra el impacto deseado. Es importante que la capacitacion
no cree la impresion de un regreso al colegio. Debe estar conducida de manera que ayude a los
empresarios a ver qué medidas ellos pueden tomar para mejorar la eficiencia y prosperidad de sus
negocios. Los empresarios a los cuales se capacitara son adultos que dejaron el colegio hace tiempo.
Puede ser que no sean capaces de retener los conocimientos que adquieren en el seminario por
algin tiempo. Por lo tanto, para poder alcanzar los resultados deseados, es importante que los
empresarios usen materiales de la capacitacion luego que regresen a sus oficinas para repasar los
conocimientos impartidos en la capacitacion, y para aprender mas. Siempre deben ser animados y

motivados para que usen los manuales, las separatas y sus propias anotaciones.

Capacitacion Empresarial

Sutton. C (2001), nos dice que la capacitacion es la adquisicion de conocimientos,
principalmente de caracter técnico, cientifico y administrativo. Es decir, es la preparacion teorica
que se les da al personal (nivel administrativo) con el objetivo de que cuente con los conocimientos

adecuados para cubrir el puesto con toda la eficiencia.

La capacitacién es una herramienta fundamental para la Administracion de Recursos Humanos,
es un proceso planificado, sistematico y organizado que busca modificar, mejorar y ampliar los

conocimientos, habilidades y actitudes del personal nuevo o actual, como consecuencia de su
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natural proceso de cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas.

WIKILEARNING (2014).

Tapaco (2010) en su blog Capacitacion Empresarial Efectiva Capacitarse es la Mejor Forma de
Hacer sostiene que La capacitacion esta orientada a satisfacer la necesidades que las organizaciones
tienen de incorporar conocimientos, habilidades y actitudes en sus miembros, como parte de su
natural proceso de cambio crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas.
Compone uno de los campos mas dinamicos de lo que en términos generales se ha llamado

educacion no formal. (Blake, 1997)

La capacitacion es, potencialmente, un agente de cambio y de productividad en tanto sea capaz
de ayudar a la gente a interpretarlas necesidades del contexto y a adecuar la cultura, la estructura
y la estrategia (en consecuencia el trabajo) a esas necesidades (Gore, 1998) EIl término capacitacion
se utiliza con frecuencia de manera casual para referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados
por una organizacién para impulsar el aprendizaje de sus miembros. Se orienta hacia la cuestiones

de desempefio de corto plazo. (Bohlander y otros, 1999)

Actividades que ensefian a los empleados la forma de desempefiar su puesto actual. (Davis y

otros, 1992)

La capacitacién 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. La capacitacion es la funcion educativa de una empresa u organizacion por la cual
se satisfacen necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto de la preparacion y

habilidad de los colaboradores. (Siliceo, 1996).
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La capacitacion se dividira también en razon de su fin, y en razén de su método.

En razén de su fin: esta la que se da sobre conocimientos que seran aplicables dentro de un

puesto determinado.

Dentro de la capacitacion general esta la que se les da al empleado, supervisores y ejecutivos.

Capacitacion de supervisores: esta tiene dos aspectos principales, el técnico o sea la manera
concreta en que debe hacerse el trabajo que esta bajo su vigilancia, y el administrativo, que
comprende saber planear y distribuir el trabajo, saber ensefiar, saber seleccionar a sus trabajadores,
saber calificar, saber mantener la disciplina, saber resolver las quejas. Saber estimular el

entusiasmo, saber formar el espiritu de grupo, saber prevenir y corregir defectos, etc.

Capacitacion de ejecutivos: esta suele referirse a como prepararlos para ocupar puestos o
responsabilidades de mayor estrategia, dandoles conocimientos en planeacién, organizacion,

control, finanzas, mercados, relaciones humanas etc.

En razon de los métodos empleados: esta se divide en capacitacion directa e indirecta. Los

métodos de la capacitacién directa son:

Clases: se caracterizan por una ensefianza sistematica, dada por técnicos en la ensefianza, que

en forma pedagdgica, imparten las nociones de materias tales como matematicas o contabilidad.

Cursos breves: son los que se hacen en torno a un tema especifico dentro de una materia mas
amplia, por ejemplo la capacitacion de vendedores, cursos de computacion, etc. La duracion es

muy variable, pero va desde 8 a 30 horas.
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Conferencias: consisten éstas en una exposicién, de 1 a 2 horas como maximo, muchas veces

seguidas de preguntas y respuestas, sobre un tema que pueda ser tratado en ese tiempo.

Los métodos de instruccion programada ofrecen muchas variantes, que van desde el sistema
muy sencillo y elemental, a base de libros especialmente dispuestos, "hasta maquinas de ensefiar"

que pueden inclusive, emplear ayudas de la computacion electronica.

Capacitacion indirecta: sus medios.

Mesas redondas: son quiza el mejor medio para el estudio de problemas préacticos, sobre todo

de tipo administrativo, principalmente cuando intervienen funcionarios de alto nivel.

Publicaciones: las que de modo especifico se editan para ensefiar una materia determinada, sea
en libros, en forma de panfletos, etc.; son mas bien un medio para ayudar a otro sistema de
capacitacion directa. Nos referimos a las revistas o boletines que se dirigen al personal, con la mira
de llevarle informacidn que le resulte interesante, y dentro de los cuales se aprovecha una seccion,

para alguna ensefianza teorica.

Medios audiovisuales: La utilizacion de peliculas filmicas carteles etc.

Beneficios de capacitacion a las organizaciones.

« Conduce a rentabilidad mas alta y a actividades mas positivas.

« Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Eleva la moral de la fuerza de trabajo.

» Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.
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«  Crea mejor imagen.

» Mejora la relacion jefes-subordinados.

« Ayudaen la preparacion de guias para el trabajo.

« Auxilia ala comprension y adopcion de politicas.

« Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.

«  Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

* Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

«  Ayuda a mantener bajos los costos en muchas areas.

«  Promueve la comunicacidn en toda la organizacion.

Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflicto.

2.2.2.  Tipos de capacitacion

Los diferentes tipos de adiestramiento se basan en la aplicacion que le dan las organizaciones

segn Chavez (2002):

1. Segun su Formalizacién

Estas podrian ser:

Sistematico, es aquel adiestramiento programado por el area de recursos humanos este

adiestramiento es planeado.
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Asistematico, el cual se refiere a aquel adiestramiento que se da en el &rea laboral, cuando tu
supervisor o un compariero de labores te ensefia una determinada tarea. Este adiestramiento no es

programado ni planeado por el area de recursos humanos.

2. Segun a quien va dirigido

Se define de acuerdo al rol que desempefia dentro de la empresa, tenemos:

A nivel de obreros.- Impartido a un puesto especifico.

A nivel de empleados.- Orientado a los diferentes puestos de trabajo en donde se pueda

desempefiar un empleado.

A nivel de Supervisor.- Con el fin de mejorar su desempefio en su puesto actual o prepararlo

para un ascenso.

A todos los niveles.- Dirigido a todo el personal, ofreciendo capacitacion especializadas a los
no especializados dirigidos al personal no especializado, a empleados intermedios que pronto seran
promovidos a ejecutivos. Y preparacion especialmente disefiada para los altos mandos de la

compariia segun Dale (1977), citado por Chavez (2002).

A nivel gerencial.- Se prepara a los gerentes para sus asensos futuros, actualizarlos y al
mejoramiento de sus relaciones interpersonales acorde a lo mencionado por Strauss & Sayles

(1981), citado por Chavez (2002).
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3. Capacitacion para mejorar

Es aquel adiestramiento que se da al personal con fin de promoverlos o ascenderlos. El fin de
este adiestramiento seria impartir conocimientos y habilidades que le exigira su nuevo puesto segun

Strauss & Sayles (1981), citado por Chavez (2002).

4. Capacitacion para la creatividad

Se encarga de ampliar el pensamiento del personal méas alla de lo tradicional, buscando
profundizar sus puntos de vista con el fin de aflorar el pensamiento creativo, de acuerdo a lo dicho

por Dale (1977), citado por Chavez (2002).

5. Capacitacion en el Cargo

Se encarga de corregir, mejorar habilidades en su mismo cargo. La idea es adquirir
conocimientos inherentes a su puesto laboral y desempefiarse eficientemente en sus actividades,
busca mejorar las relaciones interpersonales y motiva al trabajador, este tipo de adiestramiento se
da casi siempre en trabajadores que ingresan por primera vez a la empresa, segin Gomez (1991)

citado por Chavez (2002).

6. Capacitacion Vestibular.

Se realiza fuera del trabajo debido a que se han originado contratiempos, obstaculos, errores en
las actividades empresariales. Por lo tanto, se necesita de una capacitacion especial. Acorde a lo

mencionado por Borhorquez (1991), citado por Chavez (2002).

7. Capacitacion por Induccion.
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Se da cuando se tiene un personal nuevo y por lo tanto es necesario que este se adecue
rapidamente a la organizacion, haciéndole conocer el rol que desempefiara, las reglas y politicas
que se practican, etc. Este adiestramiento tiene como fin que el empleado nuevo se identifique con

la organizacion, segun Chavez (1999), citado por Chavez (2002).

8. Capacitacion Polivalente.

Este tipo de adiestramiento tiene como fin capacitar a un individuo en diferentes actividades y
funciones. La finalidad de este adiestramiento es disponer de un personal multifacético con
diferentes habilidades que ayuden a resolver problemas en momentos de contrariedad. Otra
tipificacion encontrada se basa en solo dos tipos de adiestramiento Calle (2015), indica que la

capacitacion para las Mype se divide en:

El cual esté enfocado a la parte operativa y productiva de la empresa. Este tipo de capacitacion

se basa en tres factores principales como son:

»  Las destrezas basicas de los empleados.

»  Suescolaridad

» Nivel técnico Tecnoldgico.

En esta parte de la capacitacion de habilidades productivas encontramos al personal que se
caracteriza generalmente por personas que no han logrado culminar su bachillerato y, por lo tanto,
sus habilidades basicas son limitadas. De este modo si una empresa posee un proceso de produccion
complejo y muy sofisticado, la capacitacion que necesitara tendra que ser mucho mas especifico.

Sin embargo, las verdaderas necesidades de capacitacion estardn determinados
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principalmente de las habilidades basicas y escolaridad que puedan poseer los trabajadores. Este
nivel de conocimiento y habilidades que poseen al inicio los trabajadores seran especificamente
los que determinaran las necesidades de capacitacion que requiera la empresa, y a la vez

determinara el costo a incurrirse.

Capacitacion de habilidades administrativas y gerenciales. Las Mype muy dificilmente podrian
contratar personal especializado en labores administrativas. Para ello la responsabilidad de adquirir
0 desarrollar estas habilidades recaeran en los microempresarios. Este tipo de capacitacion le
brindara al empresario habilidades técnicas como computacion, contabilidad, leyes. Habilidades
personales, como trato con las demas personas, clientes proveedores, etc. Y le daran las habilidades
conceptuales o estratégicas, que significa capacidad para poder solucionar problemas que se le

presenten en el campo empresarial.

Adicionalmente, Barquero Corrales (2005) brinda otra tipificacion abordando el tema de una
manera mas cronologica y nombrando a la capacitacion como la formacién del recurso humano.
Menciona que la formacién del recurso humano, se da antes de la actividad laboral, y durante la

vida activa de la persona. Estos tipos de formacidn del recurso humanos son las siguientes:

Capacitacion Previa al empleo. El cual se trata principalmente consolidar los conocimientos
previos (primaria, secundaria y superior) con el cual viene el empleado. Es una capacitacion en
donde solo se enfatizara en habilidades y conocimientos especificos que requiera la empresa segun
sus necesidades. Normalmente son aplicados para aquellos individuos que ocuparan puestos

calificados.

Capacitacion en el periodo introductorio. En este periodo este tipo de adiestramiento tiene como
objetivo principal la adaptacion del empleado, quien recientemente ha sido contratado por la
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organizacion. Esta formacion se encargard de enrumbarlo en sus nuevas funciones, tareas,

responsabilidades con el menor tiempo y costo para para la empresa.

Capacitacion Profesional para el perfeccionamiento. Este tipo de adiestramiento se utiliza con
empleados ya contratados que cuentan con una preparacion no adecuada para sus funciones. Esta
formacion tendra como objetivo completar la preparacion que les hace falta dandoles las técnicas,

conocimientos y habilidades que necesitan para alcanzar el nivel necesario para ser competentes.

Capacitacion profesional para la promocién. Esta formaciéon esta dirigido a aquellos empleados
que requieran obtener habilidades y conocimientos para acceder a un puesto de mayor jerarquia o
responsabilidades en la organizacion. Este proceso de adiestramiento es necesario que haya sido

estructurado desde el inicio de la vida laboral del empleado a promocionarse.

2.2.3.  Satisfaccion del Cliente
Segln Lamb y otros (2006), la satisfaccion del cliente es la evaluacién que hace de un bien o

servicio en términos de si ha cumplido sus necesidades y expectativas.

El no satisfacer necesidades y expectativas resulta en insatisfaccion con el bien o servicio. Tener
satisfechos a los clientes actuales es tan importante como atraer nuevos, y mucho menos costoso.
Las empresas que tienen fama de dar altos niveles de satisfaccion al cliente hacen las cosas de
manera diferente de la de sus competidores. La alta direccion esta obsesionada con la satisfaccion
del cliente y los empleados de toda la organizacion comprenden el vinculo entre sus empleados de
toda la organizacion comprenden el vinculo entre sus empleos y los clientes satisfechos. La cultura
de la organizacion se concentra en tener encantados a los clientes, mas que en vender productos.

Lamb menciona que Staples, el detallista de articulos de oficina, tiene la intencion de ofrecer
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precios bajos en papel, plumas, aparatos de fax y otros articulos de oficina, pero su estrategia

principal es crecer.

Proporcionando a los clientes la mejor solucion a sus problemas. La idea es imitar a compafiias
que tienen una relacién intima con sus clientes, como Home Depot y Airborne Express. Estas

empresas no persiguen transacciones de una sola vez, sino cultivan las relaciones.

Pérez (2006), menciona que la satisfaccion del cliente es una de las claves para asegurar una
buena calidad en el servicio consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los
clientes respecto a la organizacion, determinando cual es la necesidad que el cliente espera y cual

es el nivel de bienestar que espera que le proporcionen.

Tal como sefiala Hoffman y Beteson (2002) gran parte de los trabajos en el campo de la
satisfaccion de los clientes empez6 en los afios setenta, cuando el consumismo empez6 a aumentar
y el nacimiento de los movimientos de los consumidores estuvo relacionado, directamente, con la
baja de los servicios que sintieron. La creciente competitividad obliga a las empresas a realizar un

monitoreo sobre la satisfaccion de sus clientes.

Conocer la percepcion que el cliente tiene de la satisfaccion de sus necesidades y expectativas
definiré el nivel de calidad alcanzado. Ello nos diré si sera un cliente fiel, siendo este uno de los
objetivos méas importantes a cumplir por una empresa en la actualidad. Con las encuestas de

satisfaccion del cliente detectara las areas a mejorar, y esto contribuira a la fidelidad del cliente.

El objetivo de esta medicion es detectar areas de insatisfaccion, que seran mejoras potenciales

que se deberan introducir bajo la perspectiva de los clientes.
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Ademas se trata de estar en estrecho contacto con ellos a través de sus percepciones. Dada la
componente subjetiva de la percepcion, para medir la satisfaccion del cliente hay que preguntar,

separar el concepto (preguntar) de la herramienta mas frecuente (encuesta).

Ejecutar el proceso de identificacion del cliente, es decir identificar o validar los atributos de
calidad y su importancia. Este proceso es sustancial ya que condiciona la validez de los datos
recibidos en el proceso de medicion. La medicion cualitativa (in situ) puede ser mas informal,

debiendo realizarse inmediatamente después de entregar el producto o prestar el servicio.

Se trata de conseguir informacion, de una manera sistematica, sobre la percepcion de los clientes

de la transaccion.

2.2.4. Rentabilidad

El banco Central de Reserva define a la rentabilidad como la Capacidad de un activo para
generar utilidad. Relacion entre el importe de determinada inversion y los beneficios obtenidos
una vez deducidos comisiones e impuestos. La rentabilidad, a diferencia de magnitudes como la
renta o el beneficio, se expresa siempre en términos relativos. Rentabilidad es una nocién que se
aplica a toda accion econdmica en la que se movilizan unos medios, materiales, humanos y
financieros con el fin de obtener unos resultados. En la literatura econémica, aunque el término
rentabilidad se utiliza de forma muy variada y son muchas las aproximaciones doctrinales que
inciden en una u otra faceta de la misma, en sentido general se denomina rentabilidad a la medida
del rendimiento que en un determinado periodo de tiempo producen los capitales utilizados en el
mismo. Esto supone la comparacion entre la renta generada y los medios utilizados para obtenerla
con el fin de permitir la eleccion entre alternativas o juzgar la eficiencia de las acciones realizadas,

segun que el analisis realizado sea a priori 0 a posteriori. (Sanchez, 2002 p.02).
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El concepto y no su esencia, razon por la cual se puede afirmar que la rentabilidad es el

porcentaje o tasa de ganancia obtenida por la inversion de un capital determinado.

(SH6600000000

‘ , x 100
G0N ©
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Sanchez, (2002) define como “una nocidn que se aplica a toda accion econdmica en la que se
movilizan unos medios, materiales, humanos y financieros con el fin de obtener unos resultados.
En la literatura econdmica, aunque el término rentabilidad se utiliza de forma muy variada y son
muchas las aproximaciones doctrinales que inciden en una u otra faceta de la misma, en sentido
general se denomina rentabilidad a la medida del rendimiento que en un determinados periodos de
tiempo producen los capitales utilizados en el mismo. En términos mas concisos, la rentabilidad
es uno de los objetivos que se traza toda empresa para conocer el rendimiento de lo invertido al

realizar una serie de actividades en un determinado periodo de tiempo.

Por otra parte, Guajardo, (2002) dice que el estado de resultados es el principal medio para medir
la rentabilidad de una empresa a través de un periodo, ya sea de un mes, tres meses 0 un afio. En
estos casos, el estado de ganancias y pérdidas debe mostrarse en etapas, ya que al restar a los
ingresos los costos y gastos del periodo se obtienen diferentes utilidades hasta llegar a la utilidad
neta. Esto no quiere decir que se excluira el balance general a la hora del hacer un analisis financiero,
puesto que para evaluar la operacion de un negocio es necesario analizar conjuntamente los aspectos
de rentabilidad y liquidez, por lo que es necesario elaborar tanto el estado de resultados como el

estado de cambios en la posicion financiera o balance general.
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Gitman, (1997) dice que rentabilidad es la relacion entre ingresos y costos generados por el uso
de los activos de la empresa en actividades productivas. La rentabilidad de una empresa puede ser

evaluada en referencia a las ventas, a los activos, al capital o al valor accionario.

Rentabilidad y riesgo

En un mundo con recursos escasos, la rentabilidad es la medida que permite decidir entre varias
opciones. No es una medida absoluta porque camina de la mano del riesgo. Una persona asume
mayores riesgos solo si puede conseguir mas rentabilidad. Detrds de una sensata administracion
del capital de trabajo estan dos decisiones fundamentales para la empresa Estas son la
determinacion de: - El nivel 6ptimo de inversion en activos corrientes. - La mezcla apropiada de

financiamiento a corto y largo plazo usado para apoyar esta inversion en activos corrientes.

La rentabilidad se mueve junto con el riesgo, al buscar una rentabilidad més alta, debemos
esperar mayores riesgos, puede decirse que la rentabilidad y el riesgo caminan de la mano. (Van,

Horne. y Wachowicz. 2002 p. 94)

2.2.5. Tipos de Rentabilidad

Rentabilidad Econdmica

Segln Segura, (1994) establece que la rentabilidad econémica o de la inversién es una medida,
referida a un determinado periodo de tiempo, del rendimiento de los activos de una empresa con
independencia de la financiacion de los mismos. De aqui que, segin la opinion méas extendida, la
rentabilidad econdémica sea considerada como una medida de la capacidad de los activos de una

empresa para generar valor con independencia de como han sido financiados, lo que permite la
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comparacion de la rentabilidad entre empresas sin que la diferencia en las distintas estructuras

financieras, puesta de manifiesto en el pago de intereses, afecte al valor de la rentabilidad.

La rentabilidad econdmica se erige asi en indicador basico para juzgar la eficiencia en la gestion
empresarial, pues es precisamente el comportamiento de los activos, con independencia de su
financiacion, el que determina con caracter general que una empresa sea 0 no rentable en términos
economicos. Ademas, el no tener en cuenta la forma en que han sido financiados los activos
permitira determinar si una empresa no rentable lo es por problemas en el desarrollo de su actividad

econdmica o por una deficiente politica de financiacion.

La rentabilidad econémica mide el rendimiento de los factores (activos) de una empresa en un
periodo determinado, independientemente de la forma en que se hayan financiado dichos activos,

sin importar si la empresa es duefio de sus activos o estos estan financiados total o parcialmente.

La rentabilidad econdmica R.E. O ROA se puede calcular con:

Esta cifra expresa la capacidad que una empresa tiene para realizar con el activo que controla,

sea propio o ajeno.

La rentabilidad econémica es atil para comparar empresas dentro del mismo sector, pero para
empresas en distintos sectores econémicos (por ejemplo, siderurgia y comercio) ya que cada sector

tiene necesidades distintas de capitalizacion.

Rentabilidad Financiera
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Segun Segura, (1994) menciona que la rentabilidad financiera o de los fondos propios, es una
medida, referida a un determinado periodo de tiempo, del rendimiento obtenido por esos capitales
propios, generalmente con independencia de la distribucion del resultado. La rentabilidad
financiera puede considerarse asi una medida de rentabilidad mas cercana a los accionistas o
propietarios que la rentabilidad econémica, y de ahi que tedricamente, y segin la opinion mas
extendida, sea el indicador de rentabilidad que los directivos buscan maximizar en interés de los
propietarios. Ademas, una rentabilidad financiera insuficiente supone una limitacion por dos vias
en el acceso a nuevos fondos propios. Primero, porque ese bajo nivel de rentabilidad financiera es
indicativo de los fondos generados internamente por la empresa; y segundo, porque puede

restringir la financiacién externa.

En este sentido, la rentabilidad financiera deberia estar en consonancia con lo que el inversor
puede obtener en el mercado méas una prima de riesgo como accionista. La rentabilidad financiera
es, por ello, un concepto de rentabilidad final que al contemplar la estructura financiera de la
empresa (en el concepto de resultado y en el de inversion), viene determinada tanto por los factores
incluidos en la rentabilidad econdmica como por la estructura financiera consecuencia de las
decisiones de financiacion. La rentabilidad puede verse como una medida, de como una compafiia

invierte fondos para generar ingresos. Se suele expresar como porcentaje

La rentabilidad Financiera ROE, se calcula:
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Por ejemplo, si se coloca en una cuenta un millén y los intereses generados son cien mil, la
rentabilidad es 10 %. La rentabilidad de la cuenta se calcula dividiendo la cantidad generada y la

cantidad que se ha necesitado para generarla.

Rentabilidad sobre ventas

Este tipo de rentabilidad mide el margen sobre venta, o sea, la relacion entre las utilidades netas

y las ventas totales. La utilidad neta, significa la utilidad obtenida después del pago de intereses.

El margen sobre ventas es la primera fuente de rentabilidad de la empresa. Las otras medidas
de rentabilidad dependen de ella, es decir, si la rentabilidad sobre ventas es nula, la rentabilidad

econdmica y rentabilidad financiera también lo son.

Existen las siguientes formas de mejorar la rentabilidad sobre ventas:

« Aumentando el precio promedio neto del producto

«  Disminuyendo su costo

Formula para calcular la rentabilidad sobre ventas:

VHEONO

M 9606000000000 € 0. ©) = OO0

Rentabilidad de un proyecto (o de un producto)

La rentabilidad de un proyecto o de un producto se mide por la relacion de entre la utilidad
proyectada o real y la inversion necesaria para llevar a cabo el proyecto o para comercializar el

producto. En la misma forma se mide la rentabilidad de la inversion.
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Formula para calcular la rentabilidad de un proyecto o un producto:

VHE0OEHO
19686k ©

©0.4) =

Rentabilidad Social

Termes, (1997). Una manera de considerar a la empresa es como una comunidad de personas
que se proponen alcanzar un objetivo. Dentro de esta comunidad, unos aportan capital y otros,
trabajo. “Para que la empresa se justifigue econdémica y socialmente, este objetivo debe ser
bifronte: por un lado, afiadir valor econdémico, es decir, crear riqueza para todos los participantes
en la empresa; y, por otro lado, prestar verdadero servicio a la sociedad en la que la empresa se

halla ubicada”.

Santos, (2010). La rentabilidad social es la responsabilidad de una organizacion por el impacto
de sus decisiones y actividades en la sociedad y el medio ambiente, enfocada en un
comportamiento transparente y ético que contribuya al desarrollo sustentable incluyendo la salud
y el bienestar de la comunidad; que tenga en cuenta las expectativas de sus grupos de interés; se
ajuste a la ley vigente y sea consistente con los tratados internacionales; y que esté integrada a la

estrategia de la organizacion y sea practicada en sus relaciones”.

Una actividad es rentable socialmente cuando provee de mas beneficios que pérdidas a la
sociedad en general, independientemente de si es rentable econdmicamente para su promotor. Se
utiliza como contrapartida al concepto de rentabilidad econdémica, donde la rentabilidad so6lo

concierne al promotor

Indicadores de Rentabilidad:
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Sirven para medir la efectividad de la administracion de la empresa para controlar los costos y

gastos y de esta manera convertir ventas en utilidades. Los mas usados son:

Margen bruto de utilidad

Muestra el porcentaje de las ventas netas que permite a las empresas cubrir sus gastos operativos

y financieros.

HEOONO
CIHGOGHD

M G S00000000 € 400 =

Margen neto de utilidad

Mide los beneficios que obtiene la empresa por cada unidad vendida

VHEOHO

M 6990606000 €00 = pvwmrey

Margen operacional

Indica la cantidad de ganancias operativos por cada unidad vendida.

VHEDHG0000) G0
GHNHGHD

M PO

Evaluacién de la Rentabilidad

La evaluacion de la rentabilidad es esencial para alcanzar y mantener objetivos para cada

producto de inversion.
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Los métodos més comunes de evaluacion de rentabilidad sin los siguientes:

» Tasa de retorno sobre la inversion

«  Tasa de retorno sobre la inversion promedio

Valor presente

» Tasa interna de retorno

Tiempo de repago
INDICE DUPONT

Sirve para determinar qué tan rentable ha sido un proyecto. Para esto utiliza el margen de

utilidad sobre las ventas y la eficiencia en la utilizacion de los activos.

Bésicamente, la rentabilidad de una empresa esta dada por estos dos aspectos.

| SHOCTH — (GHNOIOGNHE GHN0H < (GHGICH SHEDINS)

2.2.6. Factores de rentabilidad en las decisiones financieras

Intensidad del capital: Es una relacion financiera. Esta relacion, mide la capacidad de la empresa
para utilizar eficazmente sus activos. En esencia, la intensidad del capital muestra la cantidad de
inversion en activos fijos, que se requiere durante un periodo determinado, para producir y generar

ingresos por ventas.
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La formula de relacion real que mide la intensidad de capital son los activos totales divididos

por los ingresos de ventas de un periodo especificado.

Modificar las bases de diferenciacion: Una empresa se diferencia de las demas en su mismo
sector por una 0 mas caracteristicas que hacen que sus clientes elijan sus productos. A mayor grado
de diferenciacion, menos competencia. A menos diferenciacion, mas competencia y menos

ganancias.

Ampliar el alcance del producto y el mercado: cada empresa produce y vende concentrandose
en determinados clientes, aéreas geograficas y segmentos de mercado. Cambiar o ampliar esas

variables puede producir innovacion y mejora en el desempefio de la empresa.

Aplicar las capacidades basicas en otras oportunidades de negocio: Las capacidades basicas son
lo gque una empresa sabe hacer. Son habilidades, destrezas. Para identificar una capacidad basica

uno debe preguntarse , ¢ qué cosa se hacer?.

*  Mejor que los demas.

*  Que sea valioso para mis clientes.

Reutilizar activos estratégicos: Los activos estratégicos son los que la empresa posee. Son cosas,
no técnicas. Pero pueden ser tangibles (cosas fisicas), como talleres, maquinas, terrenos, fabricas,
0 intangibles, como patentes, marcas, datos de clientes, etc. Esos activos pueden ser utilizados
también para desarrollar nuevas unidades de negocio o aprovechar nuevas oportunidades

comerciales.
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Modificar la ejecucién y el apoyo: La ejecucion y el apoyo es la forma en que una empresa llega
a los clientes, los canales comerciales que usa y los servicios y el apoyo que les presta a sus clientes.
Modificando cualquiera de estas variables una empresa puede ampliar su mercado y/o su

rentabilidad.

Aprovechar la informacion sobre los clientes: En relacion con los clientes se recogen
conocimientos e informacidn que son potencialmente valiosos para el desempefio de la empresa.
La forma en la que la empresa interpreta y utiliza esa informacion puede ser muy valiosa en

términos econémicos.

Crear y aprovechar la comunidad con los clientes: En muchos casos las relaciones entre clientes
y empresa van mas alla de la pura relacion econdmica. Hay cierta lealtad de los clientes o inclusive
identificacion con la marca o la empresa. Esas situaciones, relativamente poco frecuente, pueden
ser creadas, estimuladas, para crear lazos entre clientes y empresa que tengan un componente mas

fuerte o mas profundo que el sélo intercambio econémico.

Modificar la estructura de precios: Hay varias alternativas en cuanto a la forma de cobrar a los
clientes. Se puede cobrar por un producto, por un servicio, por una membrecia, se pude cobrar
directa o indirectamente por un tercero, se puede cobrar por un paguete o por cada componente por
separado, se puede cobrar un precio fijo o se puede cobrar por tiempo, se puede cobrar en efectivo

0 en especie.

Incorporar los proveedores al modelo de negocio: Los proveedores son quienes estan antes que

nuestro emprendimiento en la cadena de valor.
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Tener una relacién privilegiada o estrecha con ellos puede darle a la empresa una ventaja. Sus
innovaciones, su calidad y su eficiencia, son las nuestras. Elegir a los proveedores y mejorar las

relaciones con ellos es asi de importante.

Integracién Vertical: Comprende un conjunto de decisiones que, por su naturaleza, se sitlan a

nivel corporativo de una organizacion.

Dichas decisiones son las siguientes:

« Definir los limites que una empresa deberia establecer en cuanto a las actividades

genéricas de la cadena de valor de la produccion.

» Establecer la relacion de la empresa con las audiencias relevantes fuera de sus limites,

fundamentalmente sus proveedores, distribuidores y clientes.

» ldentificar las circunstancias bajo las cuales dichos limites y relaciones deberian

cambiar para aumentar y proteger la ventaja competitiva de la empresa.

2.2.7.  Importancia de la rentabilidad

La importancia del analisis de La rentabilidad viene determinada, porque aun partiendo de la
multiplicidad de objetivos a que se enfrenta una empresa, basados unos en la rentabilidad o
beneficio, otros en el crecimiento, la estabilidad e incluso en el servicio a la creatividad, en todo
analisis empresarial el centro de la solvencia como variables fundamentales de toda actividad

econdmico.

Como podemos observar segun lo referente la rentabilidad es un objetivo para la empresa, pero

a su vez tambien juega un papel muy importante porque sirve como medio para materializar otros
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objetos empresariales, con el Unico fin de maximizar el valor de la empresa para los accionistas el

cual se debe realizar de manera responsable.

Alberca y Rodriguez (2012), resalta: Los flujos de efectivo de la inversion, proyectan los
resultados positivos, los mismos que determinan la viabilidad del proyecto; de igual manera se
observa en el estado de resultados consolidado el incremento de rentabilidad lo cual es favorable
desde el primer afio de funcionamiento del negocio. Cabe sefialar que las proyecciones permiten
evidenciar un flujo con resultados Optimos, buscando establecer flujos esperados segun lo

invertido.
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11.HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis General

La capacitacion influye considerablemente en la rentabilidad de las micro y pequefias empresas

sector comercio — rubro panificadoras — Huénuco, 2018.

3.2.  Hipdtesis Nula

La capacitacion no influye considerablemente en la rentabilidad de las micro y pequefias

empresas sector comercio — rubro panificadoras — Huanuco, 2018.

3.3. Hipdtesis Especificas

El fortalecimiento de las habilidades gerenciales influye considerablemente en la rentabilidad

de las micro y pequefias empresas sector comercio — rubro panificadoras — Huanuco.

Las relaciones laborales influyen considerablemente en la rentabilidad de las micro y pequefias

empresas sector comercio — rubro panificadoras — Huanuco.

La satisfaccion de los clientes influye considerablemente en la rentabilidad de las micro y

pequefias empresas sector comercio — rubro panificadoras — Huanuco.
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IV.METODOLOGIA
4.1. Tipo de investigacion
4.2. Nivel de investigacion
4.3. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion a utilizar es el disefio correlacional — descriptivo. Hernandez (2009),
dice que es correlacional porque se va a determinar de grado de influencia entre las variables de

estudio (variable dependiente y variable independiente). Y su esquema es la siguiente:

Ox

Oy

Doénde:

M = es la muestra de estudio.

OX = observacion a la variable: capacitacion.

QY = observacioén a la variable: rentabilidad.

r = relacion entre las variables de estudio

4.4. Poblacion y muestra

44.1. Poblacién

57



En la presente investigacion estd constituida por 50 MYPES del sector comercio rubro

panificadoras, que se encuentran relacionados con el tema de Investigacion.

4.4.2.

Muestra

La muestra se determinado por un muestreo no probabilistico, esto quiere decir que se seleccion6

la muestra de manera intencional y de conveniencia de la investigadora, en este caso la muestra de

estudio esta constituido por 50 MYPES del sector comercio rubro panificadoras.

4.5.  Definicion y operacionalizacion de las variables

permitan un mejor
desempefio en sus
labores habituales.
Puede ser interna o
externa, de acuerdo a un
programa permanente,
aprobado y que pueda
brindar aportes a la
Institucion.

Satisfaccion de los
clientes

VARIABLE DEFINICION ESCALA
DIMENSIONES INDICADORES DE
CONCEPTUAL
MEDICION
Variable 1 Es un proceso continuo Manejo de Liderazgo.
de ensefianza | Fortalecimientode | Manejo de Direccion.
La capacitacion | aprendizaje, las habilidades Manejo de Personal. Si/No
mediante el gerenciales Manejo Interpersonal.
cual se desarrolla las
habilidades y destrezas _ Mejora competencias
de los servidores, que | Relaciones profesionales.
les laborales

Mejor clima laboral.
Empresas competitivas.
Reduccion del estrés
laboral.

Menos ausentismo laboral.

Productos de calidad.
Cumplimiento con lo
ofrecido.

Brindar un buen servicio.
Resolver quejas y
reclamos.
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Variable 2
La
rentabilidad

La rentabilidad mide

la eficiencia general de la
gerencia, demostrando a
través de las utilidades
obtenidas de las ventas y
por

el manejo adecuado de los
recursos, es decir la
inversion de la empresa.

Cadena de valor

Toma de decisiones

Rentabilidad
financiera

Riesgo financiero

Actividades primarias.
Actividades de apoyo
Clases de actividades
primarias.

Anélisis de la cadena de
valor.

Proceso de toma de
decisiones.

Tipo de decisiones
Desarrollo de soluciones.
Liderazgo.

Estrategias de rentabilidad.
Tipos de rentabilidad.
Factores de rentabilidad en
las decisiones financieras.
Medicion de la
rentabilidad.

Tipos de riesgo financiero.
Administracién de los
riesgos financieros

Riesgo financiero en las
Inversiones.

Proceso de la
administracién de riesgo

4.6.

4.6.1.

La principal técnica para esta investigacion que se utilizara en la presente investigacion fue la

encuesta, la que sera aplicada a los comerciantes de las MYPES del sector comercio rubro

panificadoras.

4.6.2.

Técnicas

Instrumentos

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

El principal instrumento que se utilizé en la presente investigacion es la siguiente:

e El Cuestionario
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4.7. Plan de anélisis

Para aceptar o rechazar la hipétesis de investigacion se utilizaré la prueba de la correlacion de
Pearson, ademas para el tratamiento de los datos utilizaremos el programa de Excel con tablas de

distribucion y gréficos.
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4.8. Matriz de consistencia
DISENO METODOLOGICO
Enunciado del Objetivos Hipotesis Variables - Técnicas e
Problema operacionalizacion Tipo de instrumentos de
Investigacion recoleccion de datos
¢En qué medida la | Objetivo General HIPOTESIS Variable 1 Segln nuestra | Técnicas:
capacitacion influye | Determinar en qué| GENERAL LA CAPACITACION | investigacion, La principal técnica
en la rentabilidad de| medida la| La capacitacion retine las| que se utilizara en la
las micro y pequefias | capacitacion influye| influye Dimensiones caracteristicas para | presente

empresas sector
comercio — rubro
panificadoras -
Huanuco, 2018?

Especificos

¢En qué medida el
fortalecimiento de las
habilidades
gerenciales influye
en la rentabilidad de
las micro y pequerias
empresas sector
comercio — rubro
panificadoras -
Huanuco?

¢En qué medida las
relaciones laborales
influye en la

rentabilidad de las
micro 'y pequefias
empresas sector
comercio — rubro
panificadoras -
Huénuco?

en la rentabilidad de
las micro y pequefas
empresas sector
comercio — rubro
panificadoras -
Huanuco, 2018.

Objetivos
Especificos
Determinar en qué
medida el
fortalecimiento de las
habilidades
gerenciales influye

en la rentabilidad de
las micro y pequefias

empresas sector
comercio — rubro
panificadoras —
Huénuco.

Determinar en qué

medida las relaciones
laborales influye en
la rentabilidad de las
micro 'y pequefias

considerablemente en
la rentabilidad de las

micro y pequefias
empresas sector
comercio — rubro

panificadoras -
Huanuco, 2018.

HIPOTESIS NULA
(Ho)
La capacitacion no
influye
considerablemente en
la rentabilidad de las

micro 'y pequefias
empresas sector
comercio —  rubro
panificadoras —
Huanuco.
HIPOTESIS
ESPECIFICAS

El fortalecimiento de
las habilidades
gerenciales influye

Fortalecimiento de
las habilidades
gerenciales
Relaciones laborales

Satisfaccién de los
clientes

Variable 2

LA RENTABILIDAD
Dimensiones

Cadena de valor

Toma de decisiones

Rentabilidad financiera

Riesgo financiero

denominarse
investigacion
aplicada, debido a

gue los resultados
de esta
investigacion

pueden ser
aplicados a las
mypes sector
comercio, rubro

panificadoras.

investigacion es la
encuesta, la que sera

aplicado a  los
comerciantes de las
MYPES del rubro
comercio
panificadoras de
Huéanuco.
Instrumentos

El Cuestionario
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¢En qué medida la
satisfaccion de los
clientes influye en la
rentabilidad de las
micro 'y pequefias

empresas sector
comercio — rubro
panificadoras -
Huanuco?

empresas sector
comercio — rubro
panificadoras —
Huanuco.

Determinar en qué
medida la

satisfaccion de los
clientes influye en la
rentabilidad de las
micro 'y pequefias

empresas sector
comercio — rubro
panificadoras —
Huéanuco.

considerablemente en
la rentabilidad de las

micro y pequefias
empresas sector
comercio —  rubro
panificadoras -
Huanuco.

Las relaciones
laborales influye

considerablemente en

la rentabilidad de las
micro y pequefias
empresas sector
comercio —  rubro
panificadoras -
Huanuco.

La satisfaccion de los
clientes influye
considerablemente en
la rentabilidad de las

micro y pequefias
empresas sector
comercio —  rubro
panificadoras —
Huanuco.
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4.9.  Principios éticos
CODIGO DE ETICA PARA LA
INVESTIGACION
Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion

N° 0108-2016-CU-ULADECH Catolica, de fecha 25 de enero de 2016

1. PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ACTIVIDAD INVESTIGADORA

v Proteccion a las personas. - La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por
ello necesitan cierto grado de proteccion, el cual se determinara de acuerdo al riesgo en

que incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.

En el &ambito de la investigacion es en las cuales se trabaja con personas, se debe respetar
la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este
principio no solamente implicara que las personas que son sujetos de investigacion
participen voluntariamente en la investigacion y dispongan de informacion adecuada,
sino también involucrara el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular

si se encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

v Beneficencia y no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas que
participan en las investigaciones. En ese sentido, la conducta del investigador debe
responder a las siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles

efectos adversos y maximizar los beneficios.
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v Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las
precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, Y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren précticas injustas. Se reconoce que
la equidad vy la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion
derecho a acceder a sus resultados. El investigador estd también obligado a tratar
equitativamente a quienes participan en los procesos, procedimientos y servicios

asociados a la investigacion

v Integridad cientifica. - La integridad o rectitud deben regir no solo la actividad cientifica
de un investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su
ejercicio profesional. La integridad del investigador resulta especialmente relevante
cuando, en funcion de las normas deontoldgicas de su profesion, se evaltan y declaran
dafos, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una
investigacion. Asimismo, debera mantenerse la integridad cientifica al declarar los
conflictos de interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de

sus resultados.

v Consentimiento informado y expreso. - En toda investigacion se debe contar con la

manifestacion de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual
las personas como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacidn para los fines especificos establecidos en el proyecto.

2. BUENAS PRACTICAS DE LOS INVESTIGADORES

Ninguno de los principios éticos exime al investigador de sus responsabilidades ciudadanas,

éticas y deontoldgicas, por ello debe aplicar las siguientes buenas practicas:
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El investigador debe ser consciente de su responsabilidad cientifica y profesional ante
la sociedad. En particular, es deber y responsabilidad personal del investigador
considerar cuidadosamente las consecuencias que la realizacion y la difusion de su
investigacion implican para los participantes en ella y para la sociedad en general. Este

deber y responsabilidad no pueden ser delegados en otras personas.

En materia de publicaciones cientificas, El investigador debe evitar incurrir en faltas

deontoldgicas por las siguientes incorrecciones:

a. Falsificar o inventar datos total o parcialmente.

b. Plagiar lo publicado por otros autores de manera total o parcial.

c. Incluir como autor a quien no ha contribuido sustancialmente al disefio y

realizacion del trabajo y publicar repetidamente los mismos hallazgos.

Las fuentes bibliograficas utilizadas en el trabajo de investigacion deben citarse
cumpliendo las normas APA o VANCOUVER, segun corresponda; respetando los

derechos de autor.

En la publicacién de los trabajos de investigacion se debe cumplir lo establecido en el

Reglamento de Propiedad Intelectual Institucional y demas normas de orden publico

referidas a los derechos de autor.

El investigador, si fuera el caso, debe describir las medidas de proteccion para minimizar

un riesgo eventual al ejecutar la investigacion.

Toda investigacion debe evitar acciones lesivas a la naturaleza y a la biodiversidad.
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v El investigador debe proceder con rigor cientifico asegurando la validez, la fiabilidad y
credibilidad de sus métodos, fuentes y datos. Ademas, debe garantizar estricto apego a

la veracidad de la investigacién en todas las etapas del proceso.

v El investigador debe difundir y publicar los resultados de las investigaciones realizadas

en un ambiente de ética, pluralismo ideoldgico y diversidad cultural, asi como
comunicar los resultados de la investigacion a las personas, grupos y comunidades

participantes de la misma.

v El investigador debe guardar la debida confidencialidad sobre los datos de las personas
involucradas en la investigacion. En general, debera garantizar el anonimato de las

personas participantes.

v Los investigadores deben establecer procesos transparentes en su proyecto para identificar

conflictos de intereses que involucren a la institucion o a los investigadores.

DISPOSICION GENERAL

UNICA: El presente Codigo de Etica sera revisado anualmente o cuando la necesidad del
desarrollo cientifico y tecnoldgico lo exija; de ser necesario se introducirdn mejoras o correcciones
por el Comité Institucional de Etica en Investigacion, verificado por el Vicerrectorado de

Investigacion y Revisado por Rector.
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V. RESULTADOS

5.1. Presentacién de resultados

TABLA 1: (USTED TIENE MANEJO DE LAS HABILIDADES GERENCIALES COMO LA
DE LIDERAZGO Y DEL PERSONAL?

CATEGORIA fi %

Sl 20 40%
NO 12 24%
NO SABE 18 36%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracién: El investigador

GRAFICO 1: ;USTED TIENE MANEJO DE LAS HABILIDADES GERENCIALES COMO
LA DE LIDERAZGO Y DEL PERSONAL?

40%

NO SABE

Fuente: Tabla N° 01
Elaboracidn: El investigador

ANALISIS: En la TABLA N° 01 se observa que el 40% de los comerciantes encuestados
respondieron que tienen manejo de las habilidades gerenciales como la de liderazgo y del personal,

el 24% no conocen y el 36% mencionaron que no saben.
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TABLA 2: (PROPICIAS MEJORAS DE CLIMA LABORAL Y MEJORAS DE
COMPETENCIAS PROFESIONALES?

CATEGORIA i %
Sl 32 64%
NO 8 16%
NO SABE 10 20%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracidn: El investigador

GRAFICO 2: ;PROPICIAS MEJORAS DE CLIMA LABORAL Y MEJORAS DE
COMPETENCIAS PROFESIONALES?

16%

s RREFREE

sl NO MNO SABE

Fuente: Tabla N° 02
Elaboracién: El investigador

ANALISIS: En la TABLA N° 02 se observa que el 64% de los comerciantes encuestados
respondieron que, si propicias mejoras de clima laboral y mejoras de competencias profesionales,

el 16% menciona que no es importante y el 20% mencionaron que no saben.
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TABLA 3: (PROPICIAS MEJORAS DE CLIMA LABORAL Y MEJORAS DE
COMPETENCIAS PROFESIONALES?

CATEGORIA fi %
Sl 10 20%
NO 32 64%
NO SABE 8 16%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracidn: La investigadora

GRAFICO 3: ;PROPICIAS MEJORAS DE CLIMA LABORAL Y MEJORAS DE
COMPETENCIAS PROFESIONALES?

Fuente: Tabla N° 03
Elaboracidn: El investigador

ANALISIS
En la TABLA N° 03 se observa que:

El 20% de los comerciantes encuestados respondieron que si realiza actividades de reduccién

del estrés laboral entre su personal, el 64% menciona que no tienen conocimientos y el 16%

mencionaron que no saben.
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TABLA 4: ;CREE USTED QUE LAS CAPACITACIONES CONSTANTES DEL PERSONAL
AUMENTA LA RENTABILIDAD DE LA MYPE?

CATEGORIA fi %
Sl 15 30%
NO 30 60%
NO SABE 5 10%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracién: El investigador

GRAFICO 4: ;CREE USTED QUE LAS CAPACITACIONES CONSTANTES DEL
PERSONAL AUMENTA LA RENTABILIDAD DE LA MYPE?
60%

60%
50%
408 30%
30%
20%
105
0%

51 NO

Fuente: Tabla N° 04
Elaboracién: El investigador

ANALISIS: En la TABLA N° 04 se observa que el 30% de los comerciantes encuestados
respondieron que, si cree que las capacitaciones constantes del personal aumentan la rentabilidad

de la Mype, el 60 % mencionan que no aumenta la rentabilidad y el 10% no sabe.
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TABLA 5: (CREE USTED QUE LAS CAPACITACIONES AL PERSONAL TRAE COMO
CONSECUENCIA LA SATISFACCION AL CLIENTE?

CATEGORIA i %
SI 24 48%
NO 14 28%
NO SABE 12 24%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracién: El investigador

GRAFICO 5: ;CREE USTED QUE LAS CAPACITACIONES AL PERSONAL TRAE COMO
CONSECUENCIA LA SATISFACCION AL CLIENTE?

24%

y

sl NO NO SABE

Fuente: Tabla N° 05
Elaboracidn: El investigador

ANALISIS: En la TABLA N° 05 se observa que el 48% de los comerciantes encuestados
respondieron que, si cree que las capacitaciones al personal traen como consecuencia la satisfaccion

al cliente, el 28% menciona que no tiene como consecuencia la satisfaccion del cliente y el 24%

mencionaron que no saben.
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TABLA 6: ;QUE ENTIENDE USTED POR EL CONCEPTO DE RENTABILIDAD?

CATEGORIA fi %
Aumento de ingresos 25 50%
Mejora en utilidades 8 16%
Rendimiento de inversion 5 10%
Medida financiera 5 10%
No conoce 7 14%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracién: El investigador

GRAFICO 6: ;QUE ENTIENDE USTED POR EL CONCEPTO DE RENTABILIDAD?

I]I]nnll/

Aumento de  Mejoraen  Rendimiento Medida No conoce
ingresos utilidades  deinversidn  financiera

S50%
45%
40%
35%
30%
5%
0%
15%
10%

5%

0%

ANALISIS

En la TABLA N° 06 se observa que:

Ante la pregunta ¢qué entiende usted por el concepto de rentabilidad? el 50% de los
comerciantes encuestados respondieron que es un aumento de ingresos, el 16% menciona que es
la mejora en utilidades, el 10% mencionaron que es el rendimiento de inversion, el 10% que es una

medida financiera y el 14% mencionaron que no conocen.
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TABLA 7: ;USTED CONSIDERA QUE EN EL ULTIMO ANO SUS VENTAS HAN

AUMENTADO?
CATEGORIA fi %
Muy de acuerdo 10 20%
De acuerdo 21 42%
Indiferente 9 18%
En desacuerdo 10 20%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracién: El investigador

GRAFICO 7: ;USTED CONSIDERA QUE EN EL ULTIMO ANO SUS VENTAS HAN

AUMENTADO?
42%
45%
40%
35%
30%
Jess 20% a% 20%
20%
15%
10%
5%
0%
Muy de De acuerdo Indiferente  En desacuerdo
acuerdo

Fuente: Tabla N° 07
Elaboracién: El investigador

ANALISIS: En la TABLA N° 07 se observa que el 20% de los comerciantes encuestados
respondieron que estdn muy de acuerdo que en el Ultimo afio sus ventas han aumentado, el 42%
menciona que estan de acuerdo, el 18% mencionaron su indiferencia y el 20% estan en total

desacuerdo.
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TABLA 8: ;USTED EVIDENCIA QUE EN EL ULTIMO ANO SUS GANANCIAS SE HAN

INCREMENTADOQO?
CATEGORIA fi %
Muy de acuerdo 8 16%
De acuerdo 18 36%
Indiferente 11 22%
En desacuerdo 13 26%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracién: El investigador

GRAFICO 8: ;USTED EVIDENCIA QUE EN EL ULTIMO ANO SUS GANANCIAS SE
HAN INCREMENTADO?

36%
a0%
35%
26%
% 22%
25%
16%
20%
15%
10%
5% /

Muy de De acuerdo Indiferente  En desacuerdo
acuerdo

Fuente: Tabla N° 08
Elaboracién: El investigador

ANALISIS: En la TABLA N° 08 se observa que el 16% de los comerciantes encuestados
respondieron que evidencia que en el Gltimo afio sus ganancias se han incrementado, el 36%
menciona que estan de acuerdo, el 22% mencionaron su indiferencia y el 26% estan en total

desacuerdo.
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TABLA 9: ;CUAL ES EL MARGEN DE UTILIDAD PROMEDIO EN LOS PRODUCTOS O
SERVICIOS QUE BRINDA?

CATEGORIA i %
Menos de 15% 3 6%
15% - 25% 22 44%
Mas de 25% 25 50%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracién: El investigador

GRAFICO 9: ;CUAL ES EL MARGEN DE UTILIDAD PROMEDIO EN LOS PRODUCTOS
O SERVICIOS QUE BRINDA?

Menos de 15% 15% - 25% Mas de 25%

Fuente: Tabla N° 09
Elaboracién: El investigador

ANALISIS: Enla TABLA N° 09 se observa que ante la pregunta ¢cuél es el margen de utilidad
promedio en los productos o servicios que brinda? el 6% de los comerciantes encuestados

respondieron menos de 15%, el 44% respondieron entre 15% - 25% y el 50% respondieron mas

del 25%.
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TABLA 10: (USTED CUENTA CON CAPACIDAD DE ENDEUDAMIENTO O
FINANCIAMIENTO?

CATEGORIA fi %
Sl 32 64%
NO 18 36%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracién: El investigador

GRAFICO 10: ;USTED CUENTA CON CAPACIDAD DE ENDEUDAMIENTO O
FINANCIAMIENTO?

§E&E8E

10%
%

sl NO

Fuente: Tabla N° 10
Elaboracidn: El investigador

ANALISIS: En la TABLA N° 10 se observa que el 64% de los comerciantes encuestados
respondieron que si cuenta con capacidad de endeudamiento o financiamiento y el 36%

respondieron que no cuenta con capacidad de endeudamiento o financiamiento.
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TABLA 11: ; USTED TIENE CONOCIMIENTO SOBRE INDICADORES DE RENTABILIDAD?

CATEGORIA fi %

Sl 15 30%
NO 35 70%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracidn: El investigador

GRAFICO 11: ;USTED TIENE CONOCIMIENTO SOBRE INDICADORES DE
RENTABILIDAD?

70%
60%
sS0%
408
30%
20%
10%

0%

sl NO

Fuente: Tabla N° 11
Elaboracién: El investigador

ANALISIS
En la TABLA N° 11 se observa que:

El 30% de los comerciantes encuestados respondieron que si tiene conocimiento sobre

indicadores de rentabilidad y el 70% respondieron que no tiene conocimiento sobre indicadores de
rentabilidad.
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TABLA 12: ;QUE TIPO DE HERRAMIENTAS FINANCIERAS USA PARA MEDIR SU

RENTABILIDAD?
%

CATEGORIA fi
38%
No usa 19
. 52%
Registros contables 26
8%
VAN
2%
TIR 1
100%
Total 50

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracién: El investigador

GRAFICO 12: ;QUE TIPO DE HERRAMIENTAS FINANCIERAS USA PARA MEDIR SU
RENTABILIDAD?

E%
O =
VAN TIR

Mo usa Registros
contables

Fuente: Tabla N° 12
Elaboracién: El investigador

ANALISIS: En la TABLA N° 12 se observa que ante la pregunta ¢qué tipo de herramientas
financieras usa para medir su rentabilidad? el 38% de los comerciantes encuestados respondieron
que no usan herramientas financieras, el 52% respondieron que usan registros contables, el 8%

respondieron que utilizan el VAN, el 10% respondieron que utilizan el TIR.
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TABLA 13: ;PARA USTED EL RUBRO VENTA DE PANIFICACION ES RENTABLE?

CATEGORIA fi %
Muy de acuerdo 30 60%
De acuerdo 15 30%
Indiferente 3 6%

En desacuerdo 2 4%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracién: El investigador

GRAFICO 13: ;PARA USTED EL RUBRO VENTA DE PANIFICACION ES RENTABLE?

60%
60%
S0%
a0% 30%
30%
e e 4%
e 5 &>
0%

Muy de Deacuerdo Indiferente  En desacuerdo
acuerdo

Fuente: Tabla N° 13
Elaboracién: El investigador

ANALISIS: En la TABLA N° 13 se observa que el 60% de los comerciantes encuestados
respondieron que estan muy de acuerdo que el rubro venta de panificacion es rentable, el 30%

menciona que estan de acuerdo, el 6% mencionaron su indiferencia y el 4% estan en total

desacuerdo.
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TABLA 14: ;QUE TAN RENTABLE ES SU MYPE DEL RUBRO VENTA DE
PANIFICACION?

CATEGORIA fi %
Menos del 5% 2 4%
Entre 5% a 10% 9 18%
Entre 10% a 15% 17 34%
Mas del 15% 22 44%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracion: El investigador

GRAFICO 14: ;QUE TAN RENTABLE ES SU MYPE DEL RUBRO VENTA DE
PANIFICACION?

44%
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35%
e
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15%
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10 15%

Fuente: Tabla N° 14
Elaboracién: El investigador

ANALISIS

En la TABLA N° 14 se observa que:

Ante la pregunta ¢qué tan rentable es su MYPE del rubro venta de panificacion? el 4% de los
comerciantes encuestados respondieron menos del 5%, el 18% respondieron entre 5% - 10%, el
34% respondieron entre 10% a 15% Y el 44% respondieron mas del 15%.
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TABLA 15: ;DE ACUERDO A SU CRITERIO LA CAPACITACION PERMITE MEJORAR
SU RENTABILIDAD?

CATEGORIA fi %
Muy de acuerdo 15 30%
De acuerdo 30 60%
Indiferente 2 4%
En desacuerdo 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Encuestas aplicadas.
Elaboracién: El investigador

GRAFICO 15: ;DE ACUERDO A SU CRITERIO LA CAPACITACION PERMITE
MEJORAR SU RENTABILIDAD?

60%

6%
I e
Muy de De acuerdo Indiferente En desacuerdo
acuerdo

Fuente: Tabla N° 15
Elaboracién: El investigador

ANALISIS: En la TABLA N° 15 se observa que el 30% de los comerciantes encuestados
respondieron que estdn muy de acuerdo que la capacitacion permite mejorar su rentabilidad, el

60% menciona que estan de acuerdo, el 4% mencionaron su indiferencia y el 6% estan en total

desacuerdo.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

La relacién entre variables se obtiene mediante la correlacion de Pearson (r).

_ nZxy - IxTy
VIn(E x2) — (x4 yD) - Cy)Z]

r

Para encontrar el valor de r, primero se calcula el puntaje que obtiene cada trabajador tanto en
la encuesta (Capacitacion = x) como en la encuesta (Rentabilidad = y) como se muestra en el

cuadro:

ESTUD. X Y X.Y X*2 Y*2
1 14 23 322 196 529
2 12 31 372 144 961
3 11 25 275 121 625
4 11 24 264 121 576
5 14 33 462 196 1089
6 14 22 308 196 484
7 9 24 216 81 576
8 12 26 312 144 676
9 9 19 171 81 361
10 13 19 247 169 361
11 12 19 228 144 361
12 14 37 518 196 1369
13 14 21 294 196 441
14 15 35 525 225 122
15 12 21 252 144 441

1
16 11 33 363 121 083

361
17 11 19 209 121

1089
18 9 33 297 81

900
19 12 30 360 144
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20 12 29 348 144 841

21 15 27 405 225 729
22 16 35 560 256 1225
23 10 35 350 100 1225
24 16 38 608 256 1444
25 9 38 342 81 1444
26 13 39 507 169 1521
27 11 23 253 121 529
28 15 32 480 225 1024
29 11 23 253 121 529
30 10 19 190 100 361
31 13 19 247 169 361
32 15 33 495 225 1089
33 14 25 350 196 625
34 12 19 228 144 361
35 14 19 266 196 361
36 12 19 228 144 361
37 14 19 266 196 361
38 15 19 285 225 361
39 14 19 266 196 361
40 14 19 266 196 361
41 10 23 230 100 529
42 13 19 247 169 361
43 14 19 266 196 361
44 12 19 228 144 361
45 15 39 585 225 1521
46 16 50 800 256 2500
47 13 39 507 169 1521
48 14 38 532 196 1444
49 23 40 920 529 1600
50 17 39 663 289 1521

SUMA 651 1367 18166 8779 40707
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Luego, se reemplaza en la ecuacién como se muestra:

_ nZxy - LxZy
VInT x5 = A y?) — Cy)Z]

r

r =0,365853667

Como 0< 0,3659<2, entonces la relacion entre la dimensién: La capacitacion y la rentabilidad

es positiva baja.

COEFICIENTE DE DETERMINACION (r?)

R?=r?.100 %
R? = 0,365853667. 100 %
R? = 13,38%

El 13,38% de los cambios provocados en el puntaje de la rentabilidad corresponde a la

capacitacion, por lo tanto, no se acepta la hipotesis general.

84



VI.CONCLUSIONES

1. La relacion existente entre la capacitacion y la rentabilidad de los comerciantes de las
Mypes, rubro venta de panificacion del distrito de Huanuco, 2018 es positiva baja. Esto
quiere decir, que la rentabilidad es afectada por la capacitacion, pero no es determinante
y esto se pudo observar en los datos obtenidos ante el cuestionario aplicado y analizado
previamente, por tal razon ante estos resultados llegamos a la conclusién que si se acepta

la hipdtesis general.

2. El fortalecimiento de las habilidades gerenciales tras los datos obtenidos se llegé a la
conclusién que no inciden en la rentabilidad, porque, su relacion obtenida tras la
correlacion de Pearson es positiva baja llegando porcentualmente 13,38% ante esto se

determina que si se acepa la hipotesis especifica.

3. Las relaciones laborales tras los estudios demostraron que la relacion existente con la
rentabilidad es positiva baja tras el andlisis con la correlacion de Pearson en los
comerciantes de las Mypes en el rubro venta de panificacion del distrito de Huanuco,
esto nos quiere decir que la incidencia entre las variables de estudio es positiva pero no

significativa por lo tanto si se acepta la hipotesis especifica.

4. Lasatisfaccion de los clientes ante los datos obtenidos y analizados de manera correlacion
demostraron que la relacion existente con la rentabilidad es positiva baja, esto nos quiere
decir que la incidencia que tiene la satisfaccion de los clientes no es significativa, si se
relaciona, pero no es determinante ante esta variable, por lo tanto, si se acepta la hipotesis

especifica.
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ANEXOS



ANEXO 01

CUESTIONARIO PARA RECOLECCION DE DATOS

La presente escala serd utilizada para el trabajo de campo de una investigacion de tesis, con el

objetivo de determinar la relacion de la capacitacion con la rentabilidad de las MYPES del rubro

comercio venta de panificacion. La informacion que proporcione serd manejada de manera

confidencial.

‘ INDICADORES

VALORACION

Sl | NO

Usted tiene manejo de las habilidades gerenciales como la de liderazgo y del personal.

Propicias mejoras de clima laboral y mejoras de competencias
profesionales.

Realiza actividades de reduccion del estrés laboral entre su personal.

Cree usted que las capacitaciones constantes del personal aumenta la
rentabilidad de la mype.

Cree usted que las capacitaciones al personal trae como consecuencia
la satisfaccion al cliente.

Qué entiende usted por el concepto de rentabilidad.

Usted considera que en el Gltimo afio sus ventas han aumentado.

Usted evidencia que en el (ltimo afio sus ganancias se han
incrementado.

Cual es el margen de utilidad promedio en los productos o servicios
que brinda.

Usted cuenta con capacidad de endeudamiento o financiamiento.

Usted tiene conocimiento sobre indicadores de rentabilidad.

Qué tipo de herramientas financieras usa para medir su rentabilidad.

Para usted el rubro venta de panificacion es rentable.

Qué tan rentable es su mype del rubro venta de panificacion.

De acuerdo a su criterio la capacitacion permite mejorar su
rentabilidad.

Muchas gracias.
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ANEXO 02

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

Foto N° 01: Las mypes rubro venta de panificacion del distrito de Huanuco.

Foto N° 02: Las mypes rubro venta de panificacion del distrito de Huanuco.
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Foto N° 03: Las mypes rubro venta de panificacion del distrito de Huanuco.
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