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4, Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general, Determinar las caracteristicas de la
Gestion de la calidad y capacitacion en las MYPE rubro restaurantes en el distrito Veintiséis
de Octubre, Afio 2019, se utilizé un disefio descriptivo no experimental de corte trasversal y
cuantitativo, con una muestra de 2 micro y pequefias empresas, comuna poblacién de 68
clientes, 2 propietarios y 7 trabajadores, aplicandose un cuestionario con la técnica de la
encuesta de aproximadamente 23 preguntas. Los resultados obtenidos: en cuanto a la gestion
de calidad 54.41% de clientes recibieron servicio de calidad, 100% de propietarios si adecua
procesos para elaborar sus productos. 70,59% clientes si observaron habilidades del trabajador
para tomar una decision, 100% de las Mype cuenta con cartera de proveedores de insumos, un
60.30% manifestd que las Mypes si satisfacen sus necesidades de consumo, 100% redujeron
costos al tomar la decision de aplicar calidad en sus productos. En cuanto a la capacitacion
54,14% de trabajadores recibieron capacitacion, 71,43% presenta habilidades para el
desempefio de sus labores, 100% de propietarios tienen la capacidad para administrar, 100%
manifestd incremento en productividad, sin embargo 100% no mejoro su rentabilidad. En
conclusidn, se demuestra que las micro y pequefias empresas tienen experiencia en aplicar un
sistema de gestion de calidad, esto les permite posicionarse en el sector de servicios.
encuentran importante capacitar a los colaboradores ya que se obtendra conocimientos sobre
la informacion que la empresa debe detallar a los clientes; el comportamiento y necesidades
del mismo manteniendo la disciplina, eficacia ya que esta puede aumentar la productividad y
rentabilidad de la empresa.

Palabras Claves: Gestion De La Calidad, Capacitacion, MYPES.



5. Abstract

The general objective of this research was to determine the characteristics of quality management
and training in the MYPE restaurant category in the district Veintiséis de Octubre, Year 2019, a
non-experimental descriptive design of cross-sectional and quantitative was used, with a sample
of 2 micro and small businesses, population commune of 68 clients, 2 owners and 7 workers,
applying a questionnaire with the survey technique of approximately 23 questions. The results
obtained: in terms of quality management 54.41% of customers received quality service, 100% of
owners if they adapt processes to develop their products. 70.59% clients if they observed skills of
the worker to make a decision, 100% of the MSEs have a portfolio of input suppliers, 60.30% said
that MSEs if they satisfy their consumption needs, 100% reduced costs when making the decision
to apply quality in their products. Regarding training, 54.14% of workers received training,
71.43% have skills to perform their tasks, 100% of owners have the ability to manage, 100%
showed increased productivity, however 100% did not improve your profitability. In conclusion,
it is shown that micro and small companies have experience in applying a quality management
system, this allows them to position themselves in the service sector. They find it important to train
collaborators since knowledge will be obtained about the information that the company must detail
to clients; the behavior and needs of the same maintaining discipline, efficiency since this can

increase the productivity and profitability of the company.

Keywords: Quality Management, Training, MYPES.
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I.  Introduccion
La presente investigacion denominada “Gestion De La Calidad Y Capacitacion De Las
MYPE Rubro Restaurantes En El Distrito Veintiséis De Octubre, Aiio 2019”, con la finalidad
de describir la situacion actual de las MYPE y entender como se refleja la gestion de calidad y
capacitacion mediante, los principios, beneficios, tipos de capacitacion y beneficios. Buscando

influir en construir una propuesta instructiva que va directo a los integrantes de estas empresas.

Las Micro y Pequefias Empresas en el Perl suelen generar mas del 85% en el factor de
economia a nivel nacional. Las Mype investigadas se enfocan en la elaboracion de productos para
las necesidades y gustos del cliente, sin embargo, éstas presentan una serie de obstaculos que no
permite su desarrollo en el mercado competitivo. Conocer y analizar los conflictos que a estas se
les presentan nos permitird dar una nueva perspectiva para mejorar su productividad e influenciarlo
estrechamente con la calidad de productos a beneficio de las necesidades del cliente. Se conoce
gue muchos de estos establecimientos no cuentan con capacitaciones con respeto a la calidad de

sus insumos, la sanidad de sus establecimientos y asimismo la calidad en la atencion al cliente.

Las MYPE conforman gran parte de la economiay las cuales originan la mitad del empleo
que se ofrece a nivel empresarial-econdmico. En los Gltimos dos afios nuestro pais contaba con un
1.7 millones de Mype, pero a medida de su desarrollo mas del 50% se encuentran en un probable

fracaso de desaparicion con apenas un tercio de afios de su inauguracion.

Estados Unidos a mediados de 1953 establecié proyectos con asesoria con el fin de

ampliar negocios o empresas proveedoras de servicios y productos, logrando un crecimiento de
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76% de empleos con nuevos financiamientos, produciendo oportunidades de negocios hasta en un

nivel internacional.

En el Peru las politicas o derechos no influyen al crecimiento de estas empresas que
generan empleos y desarrollo econémico, convirtiéndose en unas de las principales fuentes de
desarrollo para el pais. El dificil acceso a un financiamiento, la poca informacion en temas
generales y contables, asimismo en capacitacion de tecnologias o innovaciones en servicios y
productos obstaculiza la subsistencia de las MYPE. A pesar de todo lo anterior se logra desarrollar
una gran capacidad creativa y facil amplitud para crear estrategias en solucion a problemas.

(Betancourt, 2018)

En cuanto al entorno politico, refleja una inestabilidad politica de incertidumbre, ya que
gran parte de requerimientos para la creacion de una unidad econdmica se encuentran sujetos a las
decisiones del gobierno, la influencia del gobierno en las empresas, permite observar leyes,
decretos, ordenanzas y reglamentos que permiten el desarrollo de las empresas, con la llegada de
la Covid -19 permiti6 observar las deficiencias, entrando en plena pandemia en una crisis politica
como nunca antes vista en la historia del Peru. Por esto muchas de las Micro y Pequefias Empresas

optaron por el cierre temporal o cierre definitivo.(J. Diaz et al., 2020)

En el entorno Econémico, las MYPE tiene la ventaja de ser el impulsador del crecimiento
en la economia del pais, estas han permitido exhibir su incremento en estos ultimos afios. La INEI
(2018) nos muestra que la PEA en el 2018 incrementd en casi de 175 mil 500 personas, esto
significa que las MYPE han aprovechado las diferentes oportunidades, asimismo se mostraron
decisiones que ayudaron a la eliminacion de problemas que influian en sus subsistencias

comerciales.

12



La Camara de Comercio de Lima, (2020) “estima que por el impacto de la COVID-19 el
PIB de este afio caera un 3,7%. Con la nueva situacion las MYPE son las més afectadas ya que provocaron
una fuerte caida de la demanda de sus productos. Las medidas restrictivas les impiden contar con la mano
de obra necesaria para el trabajo normal, lo que, dado que muchas de ellas estan relacionadas con las

industrias manufacturera y de servicios, ha provocado graves inconvenientes.”

Con respecto a los Factores Sociales, evalta las oportunidades y responsabilidades que
deben tener en cuenta las empresas para dar a conocer el producto al consumidor. El estudio
continuo de los factores principales para mejorar los productos/servicios y el fécil acceso a
capacitaciones de informacion como: Nuevas competencias, Innovadores productos y

Tecnologias, estas permitiran al empresario tener un nuevo objetivo a alcanzar para su desarrollo.

Segun Diaz, (2018) manifiesta que “Los factores sociales de una empresa son las

influencias culturales de la época, tendencias a nivel de consumo, modas y costumbres.”

En los Factores Tecnoldgicos, Se enfoca que las empresas evallen que tecnologias le
puede beneficiar. Muchas de las MYPE no consideran importante emplear el avance tecnolégico

en sus procesos, sea por falta de conocimiento o financiamiento.

Segun Diaz, (2018) considera que “Con el avance de la tecnologia, las empresas deben
mantenerse al dia, de lo contrario perderan competitividad, poder de mercado y seran eliminadas.
Las empresas que no estan tecnoldégicamente avanzadas corren el riesgo de aumentar los costos de

produccién y los precios.”

En los Factores Ecoldgicos, las MYPE deben tener en cuenta la gestion ambiental en sus
procesos y desarrollo de actividades. Contribuyendo a la conservacion ambiental, siendo

responsables en las practicas de los recursos que utiliza. Segun Diaz, (2018) considera que

13



cualquiera de las condiciones que tienen capacidad para influir tanto positiva como

negativamente en un proyecto

Factores Legales, las MYPE tienen que regirse en base a leyes promulgadas por el
gobierno y cumplir con los cambios de cada una de ellas con el pasar del tiempo. Dentro del marco
legal las MYPE cuentan con la Ley N.° 28015, Ley de Promocion y Formalizacién de la Micro y

Pequefia Empresa. (EIl Peruano, 2008)

Segln Riquelme (2015) Las 5 fuerzas de Porter son consideradas una herramienta de
andlisis para las empresas, en este caso las MYPE deben incluir cada fuerza en beneficio
empresarial. Tener la capacidad el Poder de negociacion de los clientes, el precio de los productos,
la negociacidon con los proveedores, analisis constante de la competencia tanto como nuevas
industrias como productos sustitutos y el poder identificar las barreras de entradas para la toma de

decisiones.

En el Per( se puede encontrar gran potencial para acceder a una gran cadena de valor esto
va de la mano con la produccion de los recursos naturales con los que contamos, esto les permite
tener una vision alta a las grandes y pequefias empresas que deciden dedicarse a producir, el
incremento que pueden causar no solo generaria beneficios al pais pues también les serviria a estas

empresas productoras para crecer exhaustivamente en su rubro.

Asimismo, a inicios del afio 2019 se realiz6 un analisis de las MYPE vy se identificd que
los altimos cinco afios un 10% se encuentran en informalidad. Mas del 50% de la poblacion suele
generar empleo gracias a la creacion de MYPE. Hace cinco afos se tenia una estadistica del 60%

de empresas informales de este sector, este presenté estudio nos muestra una disminucion del 10%.
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Estas empresas sefialan que los principales temas a resolver serias innovacion y emprendimiento,

desarrollo de mercado, formalizacion, desarrollo sostenibles y competitividad. (R. Pérez, 2019)

La region Piura cuenta con incremento anual en el sector empresarial de las MYPE, nos
muestra que méas del 50% de empresas productoras estan registradas, se encontré que estos
negocios son méas frecuentes por emprendimientos propios como creacion de restaurantes ya sea
para comida rapida, cevicherias y restaurantes al paso, estas despliegan la economia nacional y
regional en un 85% y maés del 70% en empleo. Las debilidades principales de las MYPE suelen
originarse por falta de informacién del desarrollo en el mercado comercial, el no poder acceder a
proveedores, capacitaciones escasas de las necesidades del cliente y la calidad de un producto o
servicio, les limita la estancia a sus empresas, por ello se logro otorgar capacitaciones a unos 250

micro y pequefios empresarios e esta region. (Flores, 2018)

De acuerdo con la situacion descrita se plantea lo siguiente: ;Qué caracteristicas abarca
la Gestion de la calidad y Capacitacion en las MYPE rubro Restaurantes en el distrito Veintiséis
De Octubre, Afio 2019?; para poder aclarar el problema que se ha identificado se establece como
objetivo principal: Determinar las caracteristicas de la Gestion de la calidad y capacitacion en las
MY PE rubro restaurantes en el distrito Veintiséis de Octubre, Afio 2019, los objetivos especificos

son:

a) Determinar los principios de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes
en el Distrito Veintiséis de Octubre, Afio 2019.
b) Identificar los beneficios de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes en

el Distrito Veintiséis de Octubre, Afio 2019.
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c) Explicar los tipos de capacitacion en las MYPE rubro restaurantes en el Distrito
Veintiséis de Octubre, Afio 2019.
d) Describir los beneficios de la capacitacion en las MYPE rubro restaurantes en el

Distrito Veintiséis de Octubre, Ao 2019.

La metodologia para el desarrollo de la investigacion es de tipo descriptivo de nivel
cuantitativo, con un disefio no experimental y de corte trasversal; esta investigacion tiene como
principal finalidad Determinar las caracteristicas de la Gestion de la calidad y capacitacion en las
Mype rubro restaurantes en el Distrito Veintiséis de Octubre, Afio 2019, cuya delimitacion es en
el AA. HH San Sebastian. Distrito Veintiseis de octubre. Afio 2019 para la recoleccion de datos se
aplicara encuestas relacionadas con lo que se desea investigar esto se utilizara como el instrumento
de recoleccién de datos, estos resultados tabulados y graficados. Con la capacidad de analisis se
busca probar teorias, empleando conclusiones y posibles recomendaciones segun lo investigado.
La presente investigacion se logra justificar porque se accederd a informacion que permita
describir a las MYPE en estudio y poder determinar si aplican capacitaciones de gestién de calidad
en los procesos de produccion y atencion al cliente. La investigacion brindara informacion
explicita para los representantes de empresas de este rubro, asimismo a la sociedad y estudiantes,

acerca del rubro Restaurantes en el Distrito Veintiséis De Octubre. Afio 2019.

Las MYPE en el Pert contienen variables semejantes como la productividad, crecimiento
y calidad lo cual permite que las empresas se relacionen el mercado comercial. La creacion de las
MYPE se despliega por la vision de independizarse y generar sus propios ingresos, invirtiendo su
propio capital buscando ganancias segun sus ventas; estas empresas son personificadas por
individuos con baja nivelacion educativa. A medida de su desarrollo buscan recuperar lo invertido

y tratan de desarrollar ganancias y utilidades para establecerse en el mercado. Las actividades en
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los restaurantes en nuestro pais en los ultimos afios se han incrementado en un 3.50% esto se logré
a la creacion de establecimientos de comidas rapidas, comidas criollas, pollos a la brasa,
cevicherias, su incremento surgio6 por las numerosas organizaciones que se realizaran a fin de afio

por la celebracion de fiestas navidefias y afio nuevo. (Velarde, 2019)

Piura es una region con gran variedad en Micro y Pequefias empresas de diferentes rubros,
cuenta con Distritos que han contribuido en el desarrollo de la Region, pero existe un Distrito que
se adapto fécil. Un 15 de enero del 2013 se fundo el Distrito Veintiséis de Octubre que separaria
al Distrito de Piura, gracias a la apertura de centros comerciales, el mercado de Capullanas,
terminal pesquero donde gran parte de estas personas laboran, esto ha generado la creacion de
MYPE en el rubro instaladas en las avenidas principales, convirtiéndose en las mas concurridas
por el pablico en general, muchas de estas se asemejan por producir un mismo producto: Comidas

rapidas, Cevicherias, restaurantes de comidas criollas, Pollerias, Bar Restaurantes, etc.

La Avenida Grau, se convertido en la avenida comercial por estas personas creadoras de
micro y pequefias empresas, esto no ha sido ajeno para las grandes empresas que deciden ampliar

sus proyectos y asimismo contribuir con inversiones para la permanencia de estos negocios.

El Distrito se encuentra en una zona comerciales e inmobiliaria, esto resultaria
beneficioso para obtener una tasa elevada en impuestos, ya que en los pocos afios de su existencia
ha generado 4 millones 500 mil soles en tributacion, creciendo en un aproximado de 120% los
dos primeros afios, con esto las autoridades vienen creando estrategias para el crecimiento de
empresas y MYPE, brindando mejores beneficios y oportunidades para su desarrollo personal,

empresarial que pueda sustentar el desarrollo Distrital.
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En las MYPE rubro Restaurantes en el Distrito Veintiséis De Octubre, Afio 2019 se
encontrd que gran parte de los establecimientos recién instalados hace poco de tres afios no cuentan
con formalidad lo que les impide su permanencia, lo cual dificulta de cierta forma la satisfaccion
del cliente. Asimismo, se observa la falta de capacitacion por parte de los trabajadores sobre las
expectativas que tiene el cliente de un producto o servicio. Por esto se necesita capacitaciones
constantes por parte de los representantes hacia sus colaboradores que son quienes realizan las

actividades para poder satisfacer a los clientes.

Con respecto a lo que se expone planteamos los objetivos que al momento de analizarlos
lograremos identificar estrategias segln las variables en estudio: La Gestion de la Calidad y

Capacitacion en los Restaurantes del Distrito Veintiséis de Octubre, Afio 2019.

De acuerdo a lo expuesto el enunciado es: ¢;Qué caracteristicas abarca la Gestion de la calidad y

Capacitacion en las MYPE rubro Restaurantes en el distrito Veintiséis De Octubre, Afio 2019?

Objetivo General

Determinar Las Caracteristicas De La Gestion De Calidad Y Capacitacion En Las MYPES

Rubro Restaurantes En El Distrito Veintiséis De Octubre, Afio 2019.

Objetivos Especificos:

a) Determinar los principios de la gestion de calidad en las MYPE rubro restaurantes en el
distrito veintiséis de octubre, afio 2019.
b) Identificar los beneficios de la gestion de la calidad en las MYPE rubro restaurantes en el

Distrito Veintiséis de Octubre, Afio 2019.
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c) Explicar los tipos de capacitacion en las MYPE rubro restaurantes en el Distrito Veintiséis
de Octubre, Afio 2019.
d) Describir los beneficios de la capacitacion en las MYPE rubro restaurantes en el distrito

veintiséis de octubre, afio 2019.

Se obtuvo los siguientes resultados: con respecto a Gestion de Calidad en cuanto a
principios de calidad el 54,41% de los encuestados manifestaron que, si recibio un servicio de
calidad, sin embargo, el 45.59% indicaron estas disconformes con el servicio que recibieron, por
otro lado, sobre los beneficios el 51,47% manifiesta si recomendar y mejorando el servicio de la
MYPE. En cuanto a la Capacitacion el 57,14% manifesté que no recibié capacitacion de su area
de trabajo, sin embargo, pese a esas dificultades se observa que la productividad y la calidad del
producto esta de lo mejor. En conclusion, las MYPE del rubro restaurantes en el distrito Veintiséis
de octubre. Afio 2019, Todavia no gestionan bien los principios y beneficios de gestion de la calidad,

pero tienden a hacerlo en base a las habilidades o conocimientos previos del personal, lo cual denota que
tampoco existe programas de capacitacion sobre como tener un mejor posicionamiento en el mercado para

generar mayor demanda y producir producto y/o servicio de calidad.
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Justificacion De La Investigacion

Actualmente las MYPE del Distrito Veintiséis de Octubre muestran gran escasez
de informacion en el factor administrativo, empresario, econdémico, financiero. Con lo
expuesto la investigacion se puede justificar por qué desea obtener y explorar lo que influye
en las MYPE para obtener mayor alcance productivo y por lo tanto se estara capacitado
para plantear estrategias correspondientes al previo andlisis, permitiendo desarrollar
futuras investigaciones con datos aproximados que implicaran los rendimientos,
productividad de las MYPE. Es importante conocer la situacion actual de las MYPE en
estudio,

Asimismo, busca comprobar las teorias administrativas con respecto a la Gestion
de la Calidad y Capacitacion, con el fin de incrementar el conocimiento cientifico. Por
medio de los resultados de la investigacion se podréa generalizar el conocimiento.

Con respecto a la Justificacion Tedrica (Valderrama, 2018) explica que surge de
la incertidumbre del investigador por querer enfatizar en diferentes partes tedricas que
expliquen el problema que se encontro en la investigacion”.

Esta investigacion generara conocimientos e informacion con respecto a las
gestiones de la calidad y la buena capacitacion en las MYPE, logrando establecer nuevas
estrategias que persuadiran al mejor manejo de calidad en los productos que se brindan

En La Justificacion Practica (Valderrama, 2015) describe que se presenta por
una inclinacion hacia obtener conocimientos para poder cooperar en la resolucion de
problemas que se les pueda presentar a las empresas con respecto a las variables

estudiadas”.

20



La investigacion busca desarrollar estrategias que ayuden a mejorar los
procedimientos en la implementacion de calidad por medio de la capacitacion empresarial.

Con respecto a la Justificacion Metodologica se dice que “hace énfasis a la
manera, uso y desarrollo de la metodologia establecida las cuales nos serviran para poder
desplegar el estudio, y servir como ayuda para futuras investigaciones que se asemejen a
las variables y ambito de investigacion”. (Valderrama, 2015)

Esta investigacion es de tipo cuantitativo de nivel descriptivo, con un disefio no
experimental y de corte trasversal.

Valderrama (2015) Pronuncia que el Justificar Con Relevancia Social en nuestra
investigacion ayudara a sugerir ciertas mejoras y a generar ciertos cambios que contribuyan
al desarrollo social y empresarial.

La Justificacion Universitaria es justificada porque todo estudiante que desea
obtener algun grado o titulo debe realizar una previa investigacion que contribuya en su
carrera profesional. (MINEDU, 2019)

Se Justifica Profesionalmente por que busca aclarar todas las inquietudes con
respecto al tema, lo cual esta investigacion servira como apoyo para futuras investigaciones

que se orienten al mismo rubro o variables que se estudian. (Sabaj & Landea, 2012)
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Il.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

2.1.1  Antecedente de la Variable Gestion De Calidad

2.1.1.1 Internacionales:

Lépez (2018) realizo una investigacion sobre “Calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes del restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil - Ecuador ”, Se planteo el problema:
¢Cual es la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil? Tuvo como objetivo principal: Determinar la relacién de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. La metodologia de la investigacion se basé en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se
seleccion6 un modelo Servqual y la obtencion de la informacion se la realizé a través de encuestas
dirigidas a los clientes que consumen en el restaurante Rachy’s encontrando los siguientes
resultados: una insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y empatia. Se pudo
evidenciar que existe una correlacién positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al
cliente. Se realiz6 una investigacién cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener
un mayor conocimiento de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacion y
motivacion de parte de la empresa hacia el personal. Una vez conocido los hallazgos principales,
se propone programas de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto

crear una ventaja competitiva dentro de la empresa.

Gavilanes (2016) En su tesis de “Normas de Seguridad Alimentaria en la Produccion de
Alimentos para Pequefios Restaurantes de la Ciudad de Ambato — Ecuador ”, Formulo el siguiente

problema: ;De qué manera perjudica la inadecuada aplicacion de las normas de seguridad
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alimentaria por parte del personal encargado de la manipulacién y produccion de alimentos en
pequefios restaurantes en la cuidad de Ambato? Tuvo como objetivo general: Conocer de qué
manera perjudica la inadecuada aplicacion de las normas de seguridad alimentaria por parte del
personal encargado de la manipulacion y produccién de alimentos en pequefios restaurantes en la
cuidad de Ambato, la metodologia utilizada fue de modalidad mixta cualitativa y cuantitativa. Con
tres tipos: documental, descriptiva y explicativa Obteniendo un resultado de 89% de los
administradores de los restaurantes consideran importante el uso de vestimenta de trabajo, el 94%
de los encuestados afirman que es necesario la limpieza y desinfeccidn de las areas del restaurante,
el 40% de personas que manipulan alimentos no tienen conocimiento sobre los procesos y
produccidn de alimentos, el 81% de personas afirman que es importante el uso de desinfectantes,
el 64% de personas encuestadas afirman que la limpieza y sanitacion de los utensilios evita la
contaminacion de los alimentos. Concluye que hay un deficiente control por parte de los
administradores de los restaurantes, ya que sus empleados desconocen de las buenas préacticas de
manipulacion de alimentos, por tal motivo la investigacion realizada ayudara a mejorar la calidad
de los alimentos. Se demostrd6 ademas que hay un inadecuado control por parte de los
administradores de los establecimientos gastrondGmicos es por eso que este tema de investigacion

ayudara a mejorar la calidad de los alimentos que se procesan en estos establecimientos.

Sanchez, (2017) desarrollo una tesis acerca de la “Evaluacion de la calidad de servicio
al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa.” La evaluacion de la calidad
del servicio se realiz6 mediante el método ServQual, con el que se identificé el indice de calidad
del servicio y las brechas de insatisfaccion de los clientes segun las diferencias entre las
expectativas y percepciones. Ademas, se realizd una evaluacion 360 grados para conocer las

percepciones de los colaboradores y directivos del restaurante. Las variables de respuesta
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utilizadas fueron la calidad del servicio al cliente y las brechas de insatisfaccion. Los indicadores
propuestos fueron a) elementos tangibles, b) empatia, ¢) confiabilidad, d) capacidad de respuesta
y e) fiabilidad. Los indicadores utilizados corresponden a las cinco dimensiones utilizadas en el
método ServQual. La evaluacion se realiz en una muestra de 70 clientes, 14 colaboradores y 4
directivos, calculado con la formula para tamafio de muestra de poblaciones conocidas. En total,
el tamafio de la muestra utilizada fue de 88 personas. El instrumento disefiado constd de 22
preguntas para medir percepciones y otro de 22 preguntas para medir expectativas. Entre los
principales resultados obtenidos a través de la investigacion se encuentra una caracterizacion de
los clientes, con la que se determino la frecuencia de los clientes, la procedencia y los medios
publicitarios que mejores resultados han dado. Se determiné un indice de calidad del servicio de -
0.18, lo cual indica que las expectativas de los clientes no superan las percepciones por lo que
segun el método iServQual no existe calidad en el servicio. Se determiné que las brechas de
insatisfaccion son negativas. Con la evaluacion 360 grados se determind que existen discrepancias
entre las percepciones de los colaboradores y los directivos sobre las expectativas de los clientes,
lo cual explica que los directivos no conocen lo que sus clientes necesitan. Por Gltimo, se plantea
una propuesta de acciones que tienen como proposito reducir las brechas de insatisfaccion

encontradas para cada variable.

21.1.2 Nacionales:
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Chupayo (2018) En su investigacion denominada: “Impacto de la calidad del servicio
en la satisfaccion en la Micro y Pequefia Empresa del rubro restaurante de comida criolla en
Nafia, Distrito de Lurigancho Chosica, Lima - Peri” donde formulo el siguiente problema: ¢Cuél
es el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes en restaurantes MYPE en
Nafia, distrito de Lurigancho en el periodo 20182 Tuvo como objetivo General: Explicar el impacto
de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes en restaurantes MYPE en Nafia, distrito
de Lurigancho, afio 2108, Uso una metodologia de disefio no experimental -trasversal, tipo
explicativa con un enfoque cuantitativo. Busca analizar el vinculo de la influencia entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes, detallando sobre el tema para utilidad de propietarios
de restaurantes, emprendedores, etc. Asi mismo como para futuras y desarrollo de estudios
referidos al rubro y/o afines. Se obtuvo como resultados que en el rubro de restaurantes MYPE en
el distrito de Lurigancho, es importante cuidar 6 variables: Elementos Tangibles, Empatia,
Seguridad, Fiabilidad y la Accesibilidad, las cuales influyen significativamente; sin embargo, es
importante destacar que las variables que mayor peso presentan segun la regresion lineal son:

Fiabilidad y Empatia.

Coronel (2016) Desarrollo una investigacion sobre “calidad de servicio y grado de
satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima - Per;
2016, como problema ¢determinar la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente
del restaurant Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza Lima — Per(, 2016? tuvo como objetivo:
Determinar la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el Restaurant Pizza Hut
del centro comercial Mega plaza-lima 2016; aplicando un instrumento de elaboracion propia. El
tipo de investigacion que se utilizo para este proyecto de investigacion es de tipo descriptiva —

correlaciona En el Restaurant Pizza Hut, un promedio general de 41.6% de los clientes se
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encuentran en total acuerdo con el servicio; solo 11% de los clientes se siente en indiferencia o
desacuerdo con esta variable en estudio. En el Restaurant Pizza Hut, en relacion al ambiente el
42.1 % de los clientes se encuentran satisfechos; y solamente el 10% se encuentran insatisfechos
con esta variable Donde la investigacion concluye: En el Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total
de 356 comensales encuestados 255 estuvieron de acuerdo con el nivel de calidad del servicio en
el restaurante; sin embargo, 101 de ellos manifestaron su desacuerdo con este proceso. Es
importante destacar que en promedio 157, manifestaron que los productos que vende dicho
restaurante son de buena calidad, sin embargo, 199 de ellos afirman su desacuerdo con respecto a
los productos ofrecidos por este restaurante. En el Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de 356
encuestados, se concluye que 181 comensales se encuentran satisfechos con el servicio ofrecido
por el restaurante; sin embargo, 175 de ellos manifiestan claramente su insatisfaccion. Asimismo,
un elemento clave de la satisfaccion es el tiempo de espera para ser atendido; con respecto a esto
en la tabla N33, 214 comensales estan de acuerdo con el tiempo de espera; sin embargo 153
manifiestan su insatisfaccion con respecto a este parametro. Finalmente, para la demostracion
estadistica se concluye que si existe relacion significativa entre calidad de servicio y grado de
satisfaccion del cliente en el restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima; donde

valor 2 0,95 y = < 16,9190 62,263, con nivel de significancia de 0,000< 0,05.

Barreto (2018) Realizo una investigacion titulada: “caracterizacion de la gestion de
calidad bajo las normas ISO 9001 en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro
restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz - Peru, 20/5” donde sefiala el problema en el
enunciado descrito ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestién de calidad bajo las
normas ISO 9001 en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro restaurantes

(pollerias), del distrito de Huaraz, 2015? Tuvo como objetivo: describir las principales
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caracteristicas de la gestion de calidad bajo las normas ISO 9001 en las micro y pequefias empresas
del sector servicios — rubro restaurantes (pollerias) del distrito de Huaraz, 2015. Para el desarrollo
de la investigacion se utilizo el disefio no experimental-transversal o transeccional y descriptivo.
obteniendo los siguientes resultados: el 49% de los gerentes encuestados manifestaron tener entre
41 a 59 afios; el 69% de encuestados son varones; 42,9% cuentan con estudios superiores
universitarios incompletos; asimismo 66% indica que siempre utilizan las politicas de calidad,;
69% mencionan que el ambiente del trabajo es adecuado; 43% indican que a veces documentan el
producto; 49% sefala que casi siempre controlan los procesos de elaboracion del producto; 51 %
casi siempre realizan seguimiento a la satisfaccion del cliente y 40 % mencionan que solo a veces
controlan la deficiencia y acciones de mejoramiento. Finalmente, como conclusion los gerentes
perciben un nivel intermedio de deficiencia respecto a los requisitos de la norma ISO 9001 porque
consideran gque no es un tema fundamental para los restaurantes (pollerias) por ende no cuentan

con un buen proceso de elaboracién del producto y no hay un control de quejas y reclamos.

2.1.1.1 Regionales:

Medina (2018) En su tesis denominada “caracterizacion de competitividad y gestion de
calidad de las Mype sector servicio gastrondémico rubro restaurantes comida marina, Talara,
Piura, A7io 2018 Planteo el siguiente problema: tuvo como objetivo general: “Determinar cuales
son las caracteristicas de competitividad y Gestion de calidad de las MYPE sector servicio
gastronomico, rubro restaurantes comida marina, Talara, ano 2018”. Metodologia fue de tipo de
descriptiva, nivel-cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal. En resultados y
conclusiones se observo que en los restaurantes de la AV.B de Talara la mayor parte de los
encuestados considera que prima la diferenciacion, el enfoque, de apoyo Yy estrategias. Debido a

que estan atentos a las exigencias de los consumidores para innovar cada cierto tiempo y lograr
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mantener contento al cliente, los administradores tienen muy presente que la infraestructura, la
limpieza del local y el ambiente juega un rol muy importante dentro de ello, la publicidad es un
indicador con alta influencia, por ello se mantiene a los clientes. Por lo tanto en relacion a las
ventajas de la competitividad de los restaurantes de la AV.B de Talara, se recomienda fortalecer
el anélisis de costos, asi mismo potenciar el desarrollo de nuevos mercados, la mejora de los
procesos administrativos y de produccion y a la vez la mejora de las estrategias. Con respecto a
los tipos de competitividad se concluye que en los restaurantes de la AV.B de Talara la minoria de
los encuestados identificaron que se determina por la rivalidad y competencia, estructural por la
tecnologia y empresarial por parte del liderazgo. Lo cual define que tiene muy poca competencia
lo que hace que estos aun se mantengan en el mercado sin ser desplazados, un punto fuerte es que
cuentan con tecnologia digital actualizada para la optimizacion de los pedidos, el encargado del
restaurante supervisa a los empleados para que estos puedan desarrollar sus tareas de una manera
eficiente 88 Por lo tanto la recomendacion seria que en relacién a los tipos de competitividad de
los restaurantes de la AV.B Talara, se recomienda fortalecer la competitividad sistémica y
empresarial debido a la deficiencia que hay con la capacidad de gestién. Con respecto a la
importancia de la gestidn de calidad se lleg6 a la conclusion que los restaurantes de la AV. B de
Talara debido a la totalidad de los encuestados se pudo identificar: Estandares, procedimientos,
costos, presencia por la confianza, mercada, generadora de empleo, objetivos. Debido a que estan
preparados para la elaboracion de un producto de acuerdo a sus procedimientos, tienen un control
para que los costos de sus productos no varien, esto hace que los clientes les de confianza, logrando
asi que la permanecia de estos restaurantes sea estable convirtiéndose en una fuente generadora de
empleos, estos restaurantes al generar mayor utilidad los precios se mantienen. Por lo tanto en

relacion a la importancia de la gestion de calidad de los restaurantes de la AV.B Talara, se

28



recomienda fortalecer los precios debido a que la venta de productos reciclados va a generar mayor
utilidad y disminuiran el costo de sus productos, a la vez mejorar sus objetivos y la calidad de
producto. Con respecto a los beneficios de la gestion de calidad se llegé a la conclusion que los
restaurantes de la AV.B de Talara debido a la totalidad de encuestados se pudo identificar la:
Satisfaccion al cliente, por la variedad de sus procesos y productos reciclables. Debido a esto
siempre estan atentos para agradar a sus clientes, para garantizarle una buena estadia y que estos
sientan la alegria de regresar pronto, Cuando un restaurante ingresa un plato nuevo e innovador al
mercado despierta en interés en los consumidores haciendo que esto sea una estrategia potencial,
también se reciclan y venden los productos. Por lo tanto en relacion a los beneficios de la Gestidn
de Calidad de los restaurantes de la AV.B Talara, se recomienda fortalecer sus procesos en cuanto
a la innovacion de sus platos. Finalmente se concluye que los restaurantes de la AV.B de Talara
sus ventajas de la Competitividad son: La diferenciacion, el enfoque, de apoyo y estrategias.
Seguidamente los tipos de competitividad son: Rivalidad y competencia, estructural por la
tecnologia y empresarial por parte del liderazgo. De otro lado la importancia de Gestion de Calidad
se identifica por: Estandares, procedimientos, costos, presencia por la confianza, mercado,
generador de empleo, objetivos, calidad. Seguidamente los beneficios de Gestion de Calidad son:

Satisfaccion al cliente, Variedad de sus procesos, desperdicios.

Sanchez (2018) En su investigacion: “caracterizacion de la competitividad y gestion de
la calidad de las Mype rubro restaurantes de la ciudad de Talara, Piura, Afio 2018 enunciando
su problema como ¢ Qué caracteristicas tiene la competitividad y gestion de la calidad de las MYPE
rubro restaurantes de la ciudad de Talara, afio 2018? Donde tuvo como objetivo general: Identificar
las caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad de las MYPE rubro restaurantes de la

ciudad 3 de Talara afio 2018. Se empleo la investigacion de tipo descriptiva, nivel cuantitativo,
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disefio no experimental, de corte transversal. Sus principales conclusiones en cuanto a las
caracteristicas de la competitividad, mas de la mitad de los restaurantes no tienen definidos
procedimientos de entrega del producto, las condiciones del servicio en su mayoria son las
adecuadas, mas de la mitad de los restaurantes cumplen con sus compromisos asumidos, los
trabajadores en su mayoria tienen vocacion para el servicio, mayormente los propietarios de los
restaurantes tienen un plan para identificar cuales son las actividades que se deben mejorar como
también tienen en cuenta la opinion de sus trabajadores, en su mayoria los productos ofrecidos son
novedosos y mayormente se da continuidad a los cambios aplicados. Respecto a las caracteristicas
de la gestion de calidad, en su mayoria los restaurantes tienen definidas las estrategias del servicio,
casi la mitad de los restaurantes participan en actividades de labor social, en su mayoria los
restaurantes solicitan la opinién de los clientes para mejorar el servicio, se identifica también que
la relacion entre la calidad y precio del producto en su mayoria permite a los clientes volver y

recomendar.

Castro (2019) En su Tesis “Caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del
cliente en la Mype rubro restaurantes Urb El Bosque, Castilla— Piura. 2016 Se planteo el siguiente
problema: Tuvo como Objetivo principal: Identificar las caracteristicas que presenta la gestion de
calidad y satisfaccion al cliente en las MYPE rubro restaurantes Urb. El Bosque — Castilla, Piura
afio 2016; La metodologia propuesta para esta investigacion es descriptiva. Se utilizo la
investigacion de nivel descriptiva, de tipo cuantitativo, disefio no experimental, de corte
transversal., se obtuvo como resultado que méas de la mitad de las MYPEs utilizan como técnicas
de gestion de calidad, técnicas para la mejora y resolucion de problemas, técnicas de trabajo en
grupo, técnicas estadisticas. Se recomienda a las MYPEs bajo estudio, que deben evaluar cual es

la técnica méas adecuada que deben emplear para que puedan obtener una buena gestion de calidad,
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por lo que las técnicas que han venido aplicando han sido muy efectivas, generando asi conocer
su ambiente interno y externo. La mayoria de las MYPEs indica que los beneficios que brinda la
gestion de calidad son: mayor participacion de los empleados, mejorar la imagen y credibilidad
ante terceros y lograr maximizar la satisfaccion de los clientes. Se recomienda a las MYPESs bajo
estudio que deben contar con estrategias de gestion de calidad, ya que los beneficios que les brinda,
hacen que cada vez sean mejores y poder mantener una buena relacion entre trabajadores como
con sus clientes. Mas de la mitad de los encuestados indican que los elementos empleados para la
satisfaccion de los clientes, son: el rendimiento percibido, expectativas y los niveles de satisfaccion
del cliente. Se recomienda que siempre se debe evaluar el grado de satisfaccion de sus clientes,
para asi implementar nuevas estrategias que los conlleve a lograr la satisfaccion de los mismos. La
mayoria de los encuestados indican que los beneficios de la satisfaccion del cliente son: la compra
repetitiva, el boca a boca y el posicionamiento. Se sugiere a las MYPEs bajo estudio, que deben
seguir llevando un control continuo sobre los beneficios de la satisfaccidn de sus clientes esto les

permitird conocer mas a sus clientes y saber cueles son sus gustos y preferencia.

2.1.2 Antecedente de la VVariable Gestion De Calidad

2.1.2.1 Internacionales:

Nowell (2015) en su tesis: Capacitacion y servicio al cliente, estudio realizado en los
restaurantes salon el Tecun y pasaje mediterraneo de la zona 1 de Quetzaltenango, Guatemala.
Para ello se plantea la siguiente pregunta: ;De qué manera la capacitacion del personal de los
restaurantes Salon el Tecun y Pasaje Mediterraneo se relaciona con el servicio al cliente? Tuvo
como objetivo principal: Establecer como se relaciona la capacitacion en el servicio al cliente en

los restaurantes Salon el Tecun y Pasaje Mediterrdneo. Se uso una metodologia descriptiva,
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referente a los resultados con respecto a la induccion, El 75% de los colaboradores asegura no
haber recibido induccion al puesto al iniciar su relacion laboral en la empresa, mientras que el 75%
asegura que si. Ha recibido capacitaciones acerca de su trabajo el 70% de los colaboradores no ha
recibido capacitacion en relacion a su trabajo. Ha recibido capacitaciones en relacién a servicio al
cliente Solamente el 35% de los colaboradores ha recibido capacitacion en relacion a servicio al
cliente con charlas. En el ultimo afio recibid la suficiente capacitacion para mejorar su trabajo
respondieron El 75% de los colaboradores de los restaurantes, aseguran el 100% que no han
recibido capacitacion alguna durante el ultimo afio. Se concluyo que los clientes que frecuentan
los restaurantes Salon el Tecun y Pasaje Mediterraneo se encuentran satisfechos con el servicio
que se ofrece en dichos restaurantes. n se identifico que la limpieza de mesas y sillas es satisfactoria
para los comensales, sin embargo, es necesario enfocarse en la limpieza de sanitarios para mejorar
el servicio, ya que es un area importante de las empresas que necesita mayor atencién en la higiene.
Se delimitd que es necesario realizar una induccion a todos los colaboradores para que los
colaboradores se identifiquen mejor con el clima laboral de las empresas y asi mejore el servicio
que se ofrece. Se concluy6 que las personas gque llevan mas de cinco afios dentro de las empresas,
no han recibido capacitaciones, mucho menos aquellas que traten sobre servicio al cliente. Se
determind que aquellos colaboradores que han recibido capacitacion sobre servicio al cliente o en
relacion a su puesto de trabajo, probablemente haya sido en otra empresa y no especificamente en
los restaurantes Salén el Tecun y Pasaje Mediterraneo en afios anteriores. Se define que el buen
servicio al cliente que se identifica en estas empresas se debe a la buena relacion que existe entre
jefes / propietarios con los colaboradores. Se concluye que en este caso el servicio al cliente no

tiene relacion con la capacitacion, ya que, por medio de los resultados obtenidos a partir de las

32



encuestas implementadas a los clientes, se determind que estan satisfechos con el servicio a pesar

de no tener una capacitacion debida, sin embargo, hay ciertas condiciones que se deben mejorar.

Garumendi (2017) En su investigacion: “Plan de capacitacion en BPM para los
restaurantes de la parroquia yaguachi nuevo, cantén Yaguachi - ecuador” Tuvo como objetivo
general: Disefiar un plan de capacitacion en Buenas Practicas de Manufactura para los restaurantes
de la Parroquia Yaguachi Nuevo, Cantén Yaguachi. En cuanto a la metodologia fue una
investigacion descriptiva y de campo. Concluyendo que los empleadores y propietarios tienen un
déficit de conocimiento acerca Normas en Buenas Préctica de Manufactura, la cual proyecta a una
mala imagen en su restaurante respectivamente. Mediante el diagndstico de la zona de estudio en
el area de preparacion de alimentos los empleados no utilizan las técnicas necesarias para prevenir
la contaminacion cruzada la cual afectaria la salud de los consumidores y el diagndstico del
restaurante mediante las fichas de observacion, dieron como resultado que los restaurantes no
aplican las Normas en BPM, por lo tanto, nos permiti6 evaluar la situacion real del servicio que
brinda a los consumidores. Se concluy6 que los empleados de los restaurantes de la Parroquia
Yaguachi Nuevo consideran que un plan de capacitacion ayudara a fortalecer su negocio. Es
importante recalcar que la Agencia de Control y Vigilancia Sanitaria es la encargada de supervisar

los restaurantes mediante las normas BPM.

Moreira (2015) Realiz6 una investigacion titulada “Necesidades de Capacitacion
Profesional del Personal Administrativo de la Universidad Cristiana Latinoamericana Extension
Guayaquil para Mejorar la Calidad de Servicio” en la Universidad de Guayaquil (Guayaquil -
Ecuador), planteo el problema: ;Coémo incide la Evaluacién de las necesidades de capacitacién
profesional del personal Administrativo frente a la calidad de servicio que ofrece la Universidad

Cristiana Latinoamérica extension Guayaquil? Objetivos generales: Diagnosticar las necesidades
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de capacitacion profesional del Personal Administrativo de la Universidad Cristiana
Latinoamericana extension Guayaquil. Evaluar la calidad de servicio que ofrece el personal
administrativo de la Universidad Cristiana Latinoamericana extension Guayaquil. Disefiar un
modulo practico de capacitacion profesional del Personal. apoyado en la metodologia de tipo
descriptivo, llego a las siguientes conclusiones, que el 91% del personal administrativo manifiesta
que al recibir un modulo practico de capacitacion en atencion al cliente seria un factor importante
para mejorar la calidad de servicio; asi mismo, el 99% de personal administrativo consideran que

al tener capacitacion continua se mejoraria la calidad de servicio en atencion al cliente.”

2.1.2.2 Nacionales:

Gallozo (2017) Desarrollo su investigacion: “Caracterizacion del financiamiento, la
capacitacion y la rentabilidad de las Mype sector servicio rubro restaurantes en el mercado
central de Huaraz, Peru, periodo 2016” Formulo el siguiente problema: ;Cuéles son las
principales caracteristicas del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad del micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes en el mercado central de Huaraz, periodo
20167 objetivo general: Describir las principales caracteristicas del financiamiento, la capacitacion
y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes en el
mercado central de Huaraz, periodo 2016.2 Tipo y nivel de investigacion cuantitativo descriptivo;
no experimental, ya que las variables del estudio no han sido manipuladas, se limit6 solo a describir
las caracteristicas de las variables de la realidad. Donde se obtuvo los siguientes resultados: El
48% de los directivos tenian de 40 a 49 afios, el 81% de los representantes de las Mype son de
sexo femenino, el 48% de las Mype tenian educacion de secundaria, el 50% son convivientes, el
84% son formales. ElI 60% de los trabajadores son permanentes, el 78% tiene financiamiento

propio, el 47% afirmaron que fue para el pago de trabajadores, el 55% indica que obtuvo la
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capacitacion al adquirir el crédito financiero, el 36% menciona que recibid 1 capacitacion, el 67%
afirma que la capacitacion es relevante, el 53% cree que el financiamiento otorgado si mejoro su
rentabilidad, el 57% cree que la capacitacion si mejora su rentabilidad y el 66% menciona que la
rentabilidad mejoro en los Gltimos 2 afios. Conclusion: Queda determinada el financiamiento la
capacitacion y la rentabilidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
restaurantes en mercado central de Huaraz, en el 2015; de acuerdo a la revision de la literatura
realizada donde se obtienen una informacidn valiosa en los antecedentes y bases tedricas que tienen
una relacion significativa con los resultados empiricos obtenidos de la muestra mediante los

instrumentos de medicion.

Cruz (2016) En su investigacion “caracterizacion del financiamiento y la capacitacion
de las Mype del sector servicio, rubro restaurantes de la AV Rosa Toro (Cuadra 3-9) en el distrito
del San Luis, Provincia y departamento de Lima, Per(, Periodo 2014-2015” Enunciado del
problema: ¢Cuales son las principales caracteristicas del financiamiento y la capacitacion de las
MYPES del Sector Servicio; rubro restaurantes de la Av. Rosa Toro (Cuadras 3-9), en el distrito
de San Luis, Provincia y Departamento de Lima, periodo 2014-2015? Tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas del financiamiento y la capacitacion de las MYPES del
Sector Servicio; rubro restaurantes de la Av. Rosa Toro (Cuadras 3-9), en el distrito de San Luis -
Provincia y Departamento de Lima, periodo 2014-2015. La investigacion fue cuantitativa —
descriptiva. Obteniéndose los siguientes resultados: sobre el perfil del empresario: 57.14% tienen
méas de 41 afos, el 57.14% es casado, el 61.90% es de género masculino, el 57.14% tienen
educacion universitaria 'y el 61.90% eran administradores. Sobre las caracteristicas de las MYPES:
el 42.86% tienen entre 6 a 10 afios de permanencia en el mercado, 80.95% tienen entre 6 a 10

trabajadores y 100% tienen RUC. Sobre el financiamiento: el 100% ha recibido financiamiento,

35



47.62% ha sido de Bancos, 71.43% utiliz6 para compra de activos, 57.14% mejoramiento del local
y 61.90% en capacitacion, la mayoria recibié por montos entre S/. 2501 a més de S/. 10000 nuevos
soles, 100% lo ha pagado en corto plazo y el 71.43% no ha tenido inconvenientes al solicitar el
crédito. Sobre la capacitacion: el 85.71% ha capacitado a su personal, 100% en temas de Atencion
al cliente y BPM, el 100% ha mejorado sus capacidades después de la capacitacion y la considera
como una inversion. Por lo cual se concluye que las MYPES en estudio han recibido
financiamiento y capacitacion. Sefiala que la mayoria de las MYPES ha capacitado a su personal
y la totalidad lo ha hecho en temas de Atencion al cliente en BPM. Y en su totalidad las MYPES
han mejorado las capacidades de sus empleaos después de la capacitacion y considera la misma

como una inversion.

Benavente (2016) Realizo una investigacion titulada: “La capacitacion en las micro
empresas del sector servicio — rubro restaurantes del distrito de San Luis Provincia de Cariete,
Departamento de Lima, Perl, Periodo 2015” La investigacion plantea el siguiente problema:
¢cuales son las principales caracteristicas de la capacitacion en las Micro y pequefias empresas del
sector — Servicio rubro restaurantes del distrito de San Luis, provincia de Carfiete, departamento de
Lima, periodo 2015 Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:
determinar las caracteristicas de la capacitacion en las Micro y pequefias empresas del sector —
servicio rubro restaurantes del distrito de San Luis, provincia de Cariete, departamento de Lima,
periodo 2015 La investigacion fue cuantitativa descriptiva, para el recojo de la informacion estuvo
dirigida a una muestra de 5 MYPE en el rubro restaurantes del distrito de San Luis, a quienes se
les aplicoO un cuestionario de 18 preguntas cerradas, mediante la técnica de la encuesta.
Obteniendose los siguientes resultados: el 20,00 % de la poblacion encuestada manifestd que si

tienen programas de seleccion, reclutamiento y capacitacion de personal; mientras que el 80,00%
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sefiald que no; también se pudo apreciar que el 100.00 % de las MYPE en estudio considero que
la capacitacion del personal es una inversion. Finalmente, las conclusiones son: que solo el 20,00%
de la poblacién de las MYPE encuestadas del sector servicio — rubro restaurantes del distrito de
San Luis, provincia de Cariete; recibié capacitacion, y que ésta es importante ya que esta
relacionada con el incremento de la productividad y satisfaccion del personal. Concluyo que los
representantes legales, la mayoria son personas adultas y sus edades fluctan entre 31 y 50 afios,
el mismo porcentaje es de 41 estado civil soltero, son de sexo masculino, cuentan con estudios
superiores universitarios y son de nacionalidad peruana. La mayoria de las empresas son
administradas por sus propios duefios, se encuentran en la actividad empresarial por mas de 7 afios,
tienen méas de 3 trabajadores a su cargo, pertenecen al régimen Unico simplificado, la mayoria de
sus colaboradores no estan en planilla y tienen como principal objetivo ser mas competentes en el
mercado. La mayoria de los representantes de las MYPE tienen conocimiento del término
capacitacion, pero solo una minoria ha recibido capacitaciones, la otra parte no recibié ningun tipo
de capacitacion; de la misma forma coinciden que la capacitacion es considerada como una
inversion porque esta relacionada con el incremento de la productividad y satisfaccion del

personal.
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2.1.2.3 Regionales:

Correa (2018) En su investigacion titulada: “Caracterizacion de la capacitacion y la
competitividad en las Mype del rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Ana de Piura, afio
2018” Problema: ¢Cudles serén las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad de las
MYPE rubro restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana de Piura, afio 2018”? Objetivo general:
conocer las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad en las MYPE rubro restaurante
de la urbanizacién Santa Ana de Piura, afio 2018. La investigacion fue de tipo descriptiva, de nivel
cuantitativo y con disefio no experimental - transversal. Las necesidades de la capacitacion
determinadas en las MYPE del rubro restaurantes de la Urbanizacion Santa Ana de Piura, son: que
los propietarios en su mayoria cuentan con estandares de desempefio y determinan que habilidades
0 actitudes se necesitan capacitar; mas de la mitad de los propietarios toman en consideracién de
los procesos de trabajo en las capacitaciones; casi la mitad de los propietarios realizan una
evaluacion de rendimiento al planificar las capacitaciones; por ultimo en su minoria los
propietarios examinan las areas antes de planificar capacitaciones, buscan que la capacitacion
guarde relacion con las metas u objetivos de la MYPE y realizan retroalimentacion posterior a las
capacitaciones. Las técnicas de capacitacion en las MYPE del rubro restaurantes de la
Urbanizacion Santa Ana de Piura, son: que casi en su totalidad los propietarios realizan
capacitaciones con interaccion cara - cara, y las capacitaciones son personalizadas; por otro lado,
menos de la mitad de los propietarios, cuentan con un lugar para impertir capacitacion a su
personal; por dltimo, la minoria de los propietarios, brindan los medios idoneos para la
capacitacion. Las ventajas competitivas presentes en las MYPE del rubro restaurantes de la
Urbanizacion Santa Ana de Piura, se determind que en su totalidad las MYPE, cuentan con una

buena ubicacion; que casi en su totalidad las MYPE gozan de buena imagen y cuentan con un valor
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agregado que atraen al cliente; por otro lado, se determind que mas de la mitad de las MYPE se
preocupan por el desempefio de la competencia, se diferencian por los precios brindados en su
carta y cuentan con equipos y maquinarias en éptimas condiciones; por Gltimo, se determind que
menos de la mitad de las MYPE cuenta con personal capacitado para la atencion del cliente. Las
estrategias competitivas que utilizan las MYPE del rubro restaurantes de la Urbanizaciéon Santa
Ana de Piura, se determin6 que mas de la mitad de las MYPE cuentan con precios respecto a la
calidad del producto, con la aceptacidn de insumos y materias de buena calidad, se distingue por
su atencion al cliente, y se enfocan en un solo segmento del mercado contando con una mayor
frecuencia de clientes; por otro lado, menos de la mitad percibe diferencias en la calidad del
producto o servicio y no se preocupan por la lealtad de sus clientes. Concluyendo que la mayoria
de los propietarios toman en cuenta los procesos de trabajo en las capacitaciones brindadas, las
capacitaciones son interaccion cara a cara, y la capacitacion tiene relacion con las metas u objetivos
de la MYPE. En relacion a la variable competitividad, se concluy6 que la mayoria de las MYPE
cuenta con las siguientes ventajas competitivas: buena ubicacion, precios diferenciados, buena
imagen, la atencion al cliente, se enfocan a un solo segmento del mercado, y buscan fidelizar a sus

clientes frecuentes.

Pefia (2016) En su tesis titulada: “caracterizacion de la capacitacion y competitividad
en las Mype, rubro restaurantes vegetarianos del centro de Piura, aiio 2016” Enunciado del
problema: tuvo como objetivo general: determinar las caracteristicas que tiene la capacitacion y
la competitividad en las MYPE, rubro restaurantes vegetarianos del centro de la ciudad de Piura,
afio 2016; las variables seleccionadas son la capacitacion y la competitividad. Se empleo la
metodologia de investigacion nivel descriptivo, con disefio no experimental, de corte transversal.

conclusiones se determind que las caracteristicas de la capacitacion y la competitividad de las
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MYPE del rubro restaurantes vegetarianos del centro de Piura, se basan en que a estas MYPE le
faltan realizar nuevas técnicas de capacitacion, para que sus colaboradores desarrollen mas
habilidades, actitudes y cambios de conductas; ademas en cuanto a la competitividad presentan
ventajas competitivas, en su ubicacion, calidad de productos y precios, como estrategia de
diferenciacion deben ofrecer recomendaciones nutricionales y servicio de delivery. Respecto a los
criterios de evaluacion para medir el nivel de la capacitacion que utilizan las MYPE de estudio,
resultaron que los mas representativos son: la preparacion y autoevaluacion, asi como las
competencias y habilidades de los colaboradores. o, concerniente a las técnicas de capacitacion
que se desarrollan en las MYPE de estudio, se identifico que mas de la mitad de los colaboradores
han recibido capacitacion por intermedio de talleres, y la menor parte de estos trabajadores han
sido capacitados a través de charlas, seminarios y programas relacionados con universidades.
relativo a las ventajas competitivas que brindan las MYPE de estudio, se ha determinado que
dentro de las actividades primarias de la cadena de valor que tiene la microempresa, inherente a la
elaboracién de los platos que se expenden en el restaurante, la mayor parte de los comensales
consideran importante la calidad de los productos ofrecidos y en lo concerniente al marketing, es
decir a los medios de publicidad que utiliza el establecimiento, esta accion se viene ejecutando
mayormente por intermedio de volantes; en lo relacionado a las actividades de apoyo, realizadas
por los colaboradores, se ha identificado que la mitad de los clientes consideran que los
trabajadores realizan una atencion de calidad. n las estrategias genéricas que se desarrollan en las
MYPE, se obtuvo como resultado respecto a la segmentacion, que mas de la mitad de los
consumidores concurren al restaurante vegetariano por motivos de salud, en lo concerniente a los
costos, esta misma cantidad de clientes consideran que las microempresas ofrecen sus productos a

precios medios, y con respeto a la diferenciacion, mas de la mitad de los clientes considera que
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estd dado por la variedad de menus y platos a la carta y en menor porcentaje, por las ensaladas de
frutas, jugos, extractos, postres y/o panes que se expenden en el restaurante; ademas mas de la
mitad de comensales desean como otro punto diferenciador, se adicione recomendaciones
nutricionales y la menor parte servicio de delivery, promociones y descuentos.. Dentro de las
caracteristicas de la capacitacion encontradas en las MY PE de estudio, se tiene que mas de la mitad
de los colaboradores han recibido capacitacion por parte del restaurante, esta misma cantidad
considera que la capacitacion a contribuido al aumento de conocimiento, desarrollo de habilidades,
desarrollo de competencias asi como el mejoramiento de actitudes y conductas, mas de la mitad
de trabajadores consideran importante que el control de la ensefianza se debe realizar después de
cada capacitacion, Ademas menos de la mitad de los colaboradores prefieren que se le brinde
diferentes técnicas de capacitacion como: talleres, programas relacionados con universidades, role
playing, seminarios y capacitacion on line, con temas relacionados a gourmet, técnicas de venta y
marketing, implementacion y preparacion de alimentos, atencién al cliente y gestion de servicio.
Las principales caracteristicas de la competitividad identificadas es la calidad, tanto de los
productos ofrecidos como de la atencion al cliente, el precio medio acorde con la competencia y

la buena ubicacion del establecimiento.

Zaldivar (2017) Su investigacion “caracterizacion del financiamiento y la capacitacion
de las Mype del sector comercio — rubro agroquimicos del distrito de Sullana, Piura, asio 2016
Se planteo el siguiente de problema: ¢Cuales son las principales caracteristicas del financiamiento
y la capacitacion de las MYPES del sector comercio — rubro Agroquimicos del distrito de Sullana
- Afo 20167 Tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas del financiamiento y la
capacitacion de las MYPES del Sector Comercio—Rubro Agroquimicos del Distrito de Sullana,

Afio 2016. El disefio de la investigacion es de tipo — descriptivo, Nivel - cuantitativo, Disefio No
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Experimental y de Corte Transversal. En cuanto a los resultados el 84% tiene como su principal
fuente de financiamiento las cajas municipales; el 8% entidades bancarias y el 8 % cajas rurales.
el 46% siempre ha solicitado financiamiento para el desarrollo de las actividades de su negocio; el
31% algunas veces y el 23 % casi siempre. el 85% siempre pide informacion de los productos que
ofrecen las Cajas Municipales y rurales al momento de solicitar financiamiento y el 15 % solicita
de los productos de los bancos de manera preferencial por financiamientos a largo plazo. el 38%
paga una tasa de interés mensual entre el 1- 5 %; el 31% entre 6% -11%; el 23 % paga entre 12%
al 20% y el 8 % mas del 20% de la tasa de interés que paga, el 62% considera que casi nunca son
adecuados los intereses que cobran las entidades financieras y el 38% nunca son adecuados, el
85% adquirié financiamiento a largo plazo y 15% a corto plazo, el 38% adquirié crédito a 12
meses, el 31% a 24 meses y el 31% a 36 meses, el 54% destinan el financiamiento para la compra
de mercaderia, el 23% lo destinan para el fortalecimiento de capacidades y el otro 23% lo destina
para el capital de trabajo, el 46% acude para acceder un crédito a las Cajas Municipales de Crédito,
el 31% a las Cajas Rurales y un 23% a los bancos, Se tiene que el monto del préstamo solicitado
a las actividades propias del rubro de agroquimicos, por los representantes legales de las MYPE
encuestadas fue: el 39% entre S/15000-20000; el 23% S/ 9000- 14000, el 23% de 21000 a méas y
15% entre S% 3000 a 8000. el 54% capacita a su personal en técnicas de desarrollo; el 31% en la
induccidn en el puesto y el 15% trata de conocer sus habilidades. el 54% considera que la técnica
mas efectiva para capacitar a sus colaboradores es la técnica de desarrollo del puesto; el 31%
intercambios de conocimiento y el 15 % Conocimiento de solucién de conflicto el 70% considera
que la capacitacion es una inversién. el 15 % que es un capital humano y el otro 15% que la
capacitacion obedece a un programa el 62% siempre cuenta con un comité de capacitacion, el 38%

casi siempre cuentan con un comité de capacitacién. el 77% considera que el desempefio del
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personal, siempre le permite lograr las metas de la MYPE, el 15% casi siempre y el 8% algunas
veces. el 54% algunas veces considera dentro de su presupuesto anual la capacitacion del recurso
humano, 31% siempre y 15% casi siempre. el 85% considera que la capacitacion siempre es una
herramienta fundamental para mantenerse en el mercado y el 15% casi siempre. el 92% considera
que siempre la competitividad de su negocio puede mejorar si invierte en capacitacion y el 8%
considera que casi siempre. Siendo los resultados en el caso del financiamiento, se determino que
las principales fuentes de financiamiento son las Cajas Municipales y Cajas Rurales, proveedores,
leasing, y el sistema bancario y este financiamiento es destinado prioritariamente en la compra de
insumos, materia prima, capital de trabajo, Asi mismo respecto a la capacitacion se ha determinado
técnicas de capacitacion que permiten el desarrollo de las personas, induccion en el puesto,
desarrollo de habilidades y el impacto de observa en el mejoramiento de producto, formacion del

personal en sus competencias para el desarrollo del puesto.
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2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Gestion de calidad

2.2.1.1 Definicién

Palabra proveniente de ‘“gestus” termino latino que significa conducta, expresion,
circulacién, enfrascado en la orientacion y la implementacidn de recursos y técnicas para llegar a
alcanzar la prontitud de sus objetivos y manejar el tiempo que se requerird para esto; asi mismo

todo aquello que podra determinar y desarrollar las actividades a su alcance.

Segln Gonzélez & Arciniegas, (2016) Mediante las Normas ISO — 9000 se desarrolla a
la gestidn de la calidad como un procedimiento por el cual establece la calidad de un bien o servicio
de una empresa, con el objetivo de resaltar y establecer un proceso que beneficie a las entidades
comerciales; asimismo que estas sean de la total satisfaccidon tanto como producto a consumir

como econdmicamente al consumidor.

La gestion de calidad se enfoca no simplemente en el producto, la satisfaccién del cliente
o la calidad de este servicio o producto, sino también en el cdémo obtenerlos, esto nos sefiala que
la gestion de calidad busca la seguridad del producto y la inspeccion de los procedimientos para

alcanzar la maxima calidad.

Cortes (2017) Define calidad como un sistema de politicas que se establecen mediante
sus principales metas, designaciones e implica ampliamente su propio proceso como planificar,
controlar, asegurar y mejorar la calidad de este sistema, para esto inserta ciertos componentes
como: definir las funciones de cada area de la empresa, asimismo establecer un sistema que
controle la calidad de cada area, buscar la cooperacion de todos los integrantes de la empresa,

comprometerse con los mismos objetivos y la metas a alcanzar, buscar que los problemas o
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defectos se conviertan en una nueva solucion u oportunidad para establecer los procedimientos de

trabajo en la empresa.

2.2.1.2 Principios De La Gestion De Calidad

Los 7 principios sefialados por ISO 9000 e ISO 9001; se le conocen como las normativas
que se basan en la gestion de calidad para la productividad y el rendimiento de su organizacion.
No por ello la empresa se debe regir a un solo sistema, ya que esta cuenta como una referencia
para el proceso de produccion y crecimiento de la organizacion. Detallamos cada uno de estos

principios: (Asensi et al., 2017)

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones son dependientes de los clientes para su
rendimiento y éxito empresarial o comercial, es por ello que deben conocer las necesidades
y los requerimientos segun su pasar del tiempo. Al ser el cliente parte fundamental del
desarrollo de una organizacion esta debe tomarlo como prioridad, buscando cumplir con
las expectativas del mismo y en beneficio para la organizacion, asi como la fidelizacién del
cliente, el incremento de la carta de clientes y crecimiento de rentabilidad de la empresa.
Las acciones que tome el empresario para generar un enfoque directo hacia el cliente van
relacionadas con las metas u objetivos de la organizacién en cuestion, manejando de forma
cautelosa la informacion de las necesidades del cliente, manteniendo constante interaccion
con este para asi lograr medir si el producto o servicio ofrecido cubri6 todas sus
expectativas.

2. Liderazgo: Un lider debe manejar un ambito sociable y de compromiso dentro de la
empresa, que vincule a sus colaboradores con alcanzar la misién, objetivos y metas de la

empresa. El buen liderazgo contribuye al desempefio de toda organizacion, desarrollando
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una mejor eficiencia en los procesos de calidad y desarrollo en las capacidades de la
organizacion.
El lider debe alinear las 3 bases del liderazgo:

1. Dirigir

2. Delegar

3. Desarrollar
Compromiso de las personas: EI compromiso del personal es esencial para la empresa,
asi como la disposicion de la empresa para incentivar a sus trabajadores brindando las
facilidades de conocer las habilidades y estan se usen para beneficio de la organizacion. La
empresa se beneficia por el real compromiso, motivacion y la toma de decisiones propias
del trabajador, permitiendo exponer sus ideas para mejoras del producto o servicio en
produccion.
Enfoque de procesos: La empresa en funcion de su desarrollo comercial, necesita
estructurar sus actividades y funciones mediante procesos, esto permitira alcanzar
eficientemente cada uno de los objetivos de cada uno de ellos. El buen manejo de cada
proceso le permite conocer y reducir costos inGtiles, brindando una mejor probabilidad de
éxito y de minimizar los errores en la produccion del producto o servicio.
Mejora Continua: Se relaciona al compromiso continuo de la organizacion de mejorar
sus procesos productivos, basandose que al pasar del tiempo se desarrollan nuevas
necesidades para el cliente. Permitiendo que la empresa comprenda que el innovar o
desarrollar un valor agregado a su producto o servicio le brinda la ventaja recibir un mejor
nivel de calidad, contribuyendo a posicionarse como competencia relevante. La mejora

continua se atribuye como un proceso progresivo.
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Toma de decisiones: Para la toma de decisiones la organizacion debe conocer y tener
informacion veridica con datos concretos que nos garantice la menor probabilidad de error.
Esto se reflejara en los procesos para alcanzar y cumplir los nuevos objetivos que se
renuevan constantemente por las decisiones enfocadas en oportunidades existentes.

Gestion de relaciones: La organizacion necesita crear un vinculo con proveedores que
brinde recursos de calidad, buscando beneficios para incrementar la productividad y
rentabilidad. El tener excelentes relaciones con los abastecedores permite desarrollar

estrategias en beneficio para ambos, reduciendo costes y tiempos.

Asi mismo resalta tres principios: (Cortes, 2017)

Conocer cudles son los principales aspectos que se espera del producto.

La prevencion e inspeccion del producto antes de su lanzamiento al mercado.

Implantar una idea de eliminar por definitivo los errores y defectos, y no conformarnos con
un producto que sabemos puede ofrecer mejor calidad. Queremos establecer calidad. Pues
busquemos y elaboremos buena calidad.

2.2.1.3Beneficios De La Gestién De Calidad

Segun Maldonado, (2018) La calidad es uno de los temas que ha sido siempre de suma

importancia, ya que a medida del tiempo el hombre ha buscado satisfacer sus necesidades, la

estabilidad de procesos que contribuyan en la gestion de calidad permiten desarrollan

impresionantes mejoras en los productos.

Los Beneficios de gestion de calidad se pueden evidenciar en distintas areas de la empresa

y su visibilidad en el mercado, se refleja en el incremento de eficacia, eficiencia, disminucion de

recursos, calidad en los procesos; estos solo pueden ser unos de muchos. Por supuesto, que
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contribuye el manejo equilibrado de cada requisito de calidad. Detallamos 5 principales Beneficios

de Gestion de Calidad: (Escuela Europea de Excelencia, 2017)

1. Mayor Eficiencia: El sistema de gestion de calidad consigue que las organizaciones
incrementen la satisfaccion de los consumidores, al aumentar su eficiencia como empresa y
del servicio que ofrecer, les permite lograr una mejor posicion en el mercado, con eso obtener
nuevos clientes que satisfacer sus necesidades y asimismo la fidelizacion del cliente.

2. Aumenta la satisfaccion del Cliente: La gestion de calidad contribuye a las organizaciones
para que estructuren estrategias que influyan en cumplir con las necesidades del cliente, la
empresa no solo debe regirse a los objetivos que quiere alcanzar, a esto debe atribuir
expectativas altas al producto servicio que ofrecerd, con ello relacionaremos la satisfaccion
de los consumidores y la calidad del servicio y/o producto.

3. Mejoras de la Imagen en el Mercado: Involucrar calidad en cada proceso permite no solo
satisfacer al consumidor, esto contribuye a potenciar una mejor imagen en los clientes y
futuros consumidores.

4. Ahorra Recursos: Impulsar a implantar un sistema de calidad en los procesos, permite
observar y analizar los posibles problemas, convirtiéndolo en oportunidades de corregir, lo

que conlleva una reduccién de costos para la empresa.

El satisfacer una necesidad es un factor que suma de muchas responsabilidades y depende
ampliamente de los etapas o factores que se tomen para poder lograr dicha satisfaccidn con rapidez
y eficazmente. Para poder llegar al cliente de manera contundente y con atencion precisa se
necesita estudiar u escuchar a los clientes, conocer el nivel de satisfaccion que buscan al adquirir

algln servicio u producto.
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2.2.2 Capacitacion

2221 Definicién

La capacitacion se conoce como una de las mejores herramientas de aprendizaje
para el personal de una empresa, una buena inversion que permite el aumento de
productividad de los recursos humanos y mejorar los procesos en las organizaciones.

(Parra & Rodriguez, 2016)

Procedimientos que ayudan a dirigir una empresa, aumentando las habilidades e
inteligencia de los trabajadores, ayudando a guiar a la empresa al éxito lo cual brinda tener

una mejor capacidad al desempefiar sus labores y entregar un producto de valor.

2.2.2.2 Tipos De Capacitacion

La capacitacion no solo se debe dar como un curso mas, involucra que las personas
obtengan las aptitudes y condiciones para desempefiar su trabajo, asimismo se debe incorporar
la evaluacién constante, y asi cumplir con las expectativas de la empresa. Pero el capacitar no
solo se les atribuye a los trabajadores, también el gerente o directivos de las empresas necesitan
estar capacitados, involucrarse en el mismo entorno de estudio y asi fomentar el mejor

desenvolvimiento de su liderazgo.

Segun (Parra & Rodriguez, 2016) clasifica a la capacitacion en:

1. La capacitaciéon de las habilidades productivas del personal: Para la
aceptacién de una capacitacion activa se debe analizar las habilidades con las que
cuenta el personal, asimismo de las disposiciones y/o actividades que desarrollan

en la organizacion. Enfocandose en desarrollar esas habilidades y crear nuevas
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que aumenten sus capacidades laborales. El trabajador debe explorar nuevas
capacidades que le permitan tomar decisiones, generar ideas idoneas para el
impulso de mejora de la empresa.

La capacitacion de habilidades administrativas: Los empresarios de micro y
pequefias empresas en su mayoria no cuentan con los conocimientos y habilidades
para manejar una empresa, por ello es importante que ellos mismos adquieran las
habilidades necesarias para impulsar al éxito su empresa.

2.2.2.3 Beneficios De La Capacitacion

La capacitacion pretende evaluar un proceso que integre a todos los participantes de una

empresa, para que esta logre tener un impacto positivo. Permite que los individuos cuenten con

las capacidades para que su desenvolviendo sea eficiente. (Cota & Rivera, 2016)

Entre los principales beneficios tenemos:

a)

b)

Compromiso del personal: Las empresas demandan que el trabajador cuente con
conocimientos y/o habilidades que le permiten desempefiar su labor, esto le brinda
niveles de compromiso y participacion en la empresa para tomar decisiones y
contribuir a desarrollar mejores relaciones.

Mejor toma de decisiones: Al adquirir mejores conocimientos y habilidades,
aumenta la capacidad de confianza en si mismo para identificar un problemay poder
desarrollar la toma de decisiones para buscar una solucion. Permitiendo crear

responsabilidad en la persona con su puesto de trabajo.

c) Aumenta la Productividad: La capacitacion influye en la productividad, ya que

esta le permite desarrollar nuevos conocimientos los cuales de otorgan las
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d)

capacidades para brindar un servicio y producto con mayor eficiencia. Mejora el
rendimiento de los trabajadores, para esto se debe ser constante segin nuevos
criterios se tengan que conocer.

Incrementa la rentabilidad: Muchas empresas incrementan su rentabilidad gracias
a que potencian al trabajador a la transformacién de nuevas capacidades mejorando
su contenido laboral, desarrollando entrenamientos constantes, involucrando el

desarrollo individual y general en la organizacion.
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23  HIPOTESIS

Cabe sefialar que no toda investigacion cuantitativa requiere una hipétesis, porque
dependeré del alcance inicial de la investigacion. Por ello, al respecto, Baena Paz,( 2017)
confirma: “La investigacion cuantitativa que propone hipotesis se refiere a aquellas cuyos
métodos definen el alcance de las cuales serdn relevantes o explicativas, o tendran un

alcance descriptivo, pero intentan predecir un nimero o hecho”.

Por lo tanto, se puede determinar que el estudio no tiene hipotesis, porque no intent6

enfrentar los problemas descubiertos para predecir la codificacion o los hechos.
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I1l.  METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de Investigacion

Dependiendo del problema, la investigacion es descriptiva porque intenta
especificar los atributos, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendmeno a analizar. Es decir, solo tiene como objetivo
medir o recopilar informacion sobre los conceptos o variables mencionados de forma

independiente o colectiva. (Baena Paz, 2017)

De esta forma, este estudio calculd y recopild informacion de forma independiente
sobre las variables estudiadas sin manipularlas, revelando asi su comportamiento cuando

ocurren en el contexto.

Representacion:

Donde:
M: representa la muestra que se realiza para el estudio.

O: representa las mediciones de la variable de interés.
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3.2 Nivel de Investigacion

“Para este tipo de investigacion, los métodos cuantitativos electronicos utilizan la
recoleccion de datos para probar hipdtesis basadas en mediciones numéricas y analisis
estadistico con el fin de establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (Baena

Paz, 2017)

Cuantitativo: De acuerdo al ambiente de medicién de las variables en la recoleccion
de datos, este estudio contard con un método cuantitativo para determinar y utilizar

métodos estadisticos; luego sacar conclusiones relacionadas con las preguntas planteadas.

3.3 Disefio de Investigacion

No experimental

Segln Baena Paz,( 2017), dijo que el disefio no experimental se realizd sin
manipulacion deliberada de variables. Se basa principalmente en la observacion de que este
fendmeno ocurre en el medio natural para su posterior andlisis. En este tipo de investigacion,

los sujetos no se veran afectados por condiciones o estimulos.

En definitiva, este estudio se encarga de comprender las causas de estas dos variables,

debido a que ocurren en el medio natural, para poder realizar el siguiente analisis.

Corte transversal

Segun Baena Paz, (2017), este método se utilizard cuando la investigacion se centre
en analizar el nivel o estado de una o0 mas variables en un momento dado, o cual es la relaciéon

entre un conjunto de variables en un momento dado. En este tipo de disefio, los datos se
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recopilan instantdneamente. Su proposito basico es describir variables y analizar la incidencia

e interrelaciones de variables en un momento dado.

Un estudio transversal recopila datos durante un periodo de tiempo determinado para

cuantificar las dos variables estudiadas.

3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacion:

“La calidad de un trabajo investigativo estriba en delimitar claramente la poblacién con
base en el planteamiento del problema. Las poblaciones deben situarse claramente por sus

caracteristicas de contenido, lugar y tiempo” (Baena Paz, 2017)

La investigacion que buscan exponer son las variables de estudio. Por la variable gestion
de calidad y Capacitacion. Se determino para estas dos variables poblacion finita e infinita, se
puede especificar la fuente de cada indicador segin sus dimensiones en la matriz de indicador

pregunta.

Sin embargo el 6 de mayo de 2020 se aprobo el “Protocolo para la atencion al ciudadano
en el ministerio de la produccion durante el estado de Emergencia Sanitaria” (EI Peruano, 2020) ,
pese a las medidas muchos de estos establecimientos prefieren no abrir sus puertas, es por ello que
la poblacion en estudio serd conformada por 2 MYPE rubro restaurantes para la investigacion y

recoleccion de datos.

P1: Variable Gestion de Calidad: Se encuentra conformada por una poblacion infinita ya
que para los indicadores Enfoque al cliente, Toma de Decisiones, mayor eficiencia, satisfaccion

del cliente, mejora de la imagen en el mercado siendo la fuente infinita, De la misma forma, es
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finita para los indicadores Liderazgo, Compromiso con las Personas, Enfoque en procesos, Mejora
Continua, gestion de relaciones y ahorrar recursos por los propietarios y trabajadores de las MYPE
rubro restaurantes del Distrito Veintiséis de Octubre, Afio 2019. Por la situacion de la Emergencia
sanitaria, el gobierno decreto el cierre de estos establecimientos. Para ello se utilizara una formula

que nos permitira obtener la cantidad maxima de clientes que se necesitan encuestar.

P2: Variable Capacitacion Se encuentra conformada por una poblacion finita investigar
a los propietarios y trabajadores de las MYPE rubro restaurantes del Distrito Veintiséis de
Octubre, Afio 2019. Siendo asi una poblacidn finita conocida, ya que se conoce la cantidad exacta

a encuestar.

Cuadro 1: Poblacién de MYPE

N° MYPE DIRECCION N° DE JEFE N° DE
TRABAJADORES
1 PM Distrito Veintiséis de Octubre, Piura. 1 4
2 RRM Distrito Veintiséis de octubre, Piura 1 3
Total 2 7

Fuente: Elaboracion Propia

3.4.2 Muestra:

Para Baena Paz, (2017) ejemplifica que “Se pueden obtener dos tipos de muestras: probabilidad y no
probabilistico. La técnica de muestreo probabilistico permite, conozca la probabilidad de que cada
individuo en estudio deba ser incluido en la muestra mediante seleccion aleatoria. Mientras en
técnica de muestreo no probabilistico, seleccione El objeto de investigacion dependera de

determinadas caracteristicas, estandares, etc. Los investigadores consideran en ese momento; con
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el fin de esto puede ser invalido, poco confiable o reproducible; porque estos tipos de muestras no
cumplen con la base de probabilidad, es decir, no pueden estar seguros de que cada objeto de

investigacion represente a la poblacion objetivo.”.

M1: Para la variable Gestion de la calidad se realizara la formula para saber hacia cuantos

clientes se aplicara la encuesta:

Donde:

Z? = Grado de confiabilidad (90% Valor = 1.645)
e = Margen de error (10%)

p = Probabilidad que ocurra (0.5)

g = Probabilidad que no ocurra (0.5)

Z?2xpxq

n= o2

1.64% x 0.50 x 0.50
0.01

_ 0.6765
T 001

n= 67.65

Se determind que el tamafio de la muestra para la variable de Gestion de calidad es de 68

Clientes.
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M2: Para la variable capacitacion su poblacion es finita de 7 trabajadores y 2 propietarios
de las MYPE rubro restaurantes del Distrito Veintiséis de Octubre, Afio 2019. Por ello no se

necesita de la aplicacion de laguna formula.

343 Criterios de Inclusién

Los instrumentos de recoleccion por la variable gestion de la calidad seran planteadas hacia
los propietarios, trabajadores y clientes de los establecimientos, por lo cual muestra una poblacion

infinita.

La variable capacitacion esta sera aplicada para los Propietarios y trabajadores de las
MYPE para generar una buena recoleccion de datos, siendo en este caso una poblacion finita ya

que se conoce la cantidad exacta de propietarios de las MYPE.

344 Criterios de Exclusion

El instrumento de recoleccidn con respecto a la variable gestion de la calidad no excluyera
a nadie de la poblacion seleccionada ya que la investigacion se entorna en un nivel extenso para

una mejor recoleccién de datos segun la investigacion.

En la segunda variable Capacitacién descartaremos a los consumidores y duefios,
concentrandonos en los trabajadores de dichas MY PE ya que podran brindarnos datos exactos con

respecta a la variable en investigacion.
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3.5 Definicion y Operacionalizacion de las variables

VARIABLE | DEFINICION DIEMNSIONES | DEFINICION INDICADORES Fuente Escala METODOLOGIA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
P Nominal
G R La dimension principios se | Enfoque al cliente Cliente Tipo:
E | relaciona con sus indicadores
N de enfoque al cliente, |Liderazgo Trabajador Descriptivo
S c liderazgo, compromiso de las |[Compromiso de las Propietario
T Define  mediante las personas, enfoque de [personas
Normas 1SO — 9000 como ' procesos, mejora continua, la Nivel:
| un procedimiento por el P toma de decisiones y la [Enfoque de procesos Propietario Cuantitativo
0 cual establece la calidad de I gestion de relaciones.
un bien o servicio de una 0 Mejora continua Propietario Disefio:
empresa, con el objetivo de S
resaltar y establecer un Toma de decisiones Clientes No experimental
proceso que beneficie a las
entidades comerciales; asi Gestion de relaciones Propietario Corte trasversa
E mismo que estas sean de la
total satisfaccion tanto Técnica:
como producto a consumir Mayor eficiencia
c como también satisfaga Cliente Encuesta
econémicamente  al B Los Beneficios de gestion de
A consumidor. (Gonzalez & E calidad se medira con sus Satisfaccion al cliente | Cliente Instrumento:
L Arciniegas, 2016) N indicadores de mayor o
E eficiencia, satisfaccion al Equipo motivado Cliente Cuestionario
' cliente, equipo motivado, la Nominal
D F mejora de la imagen en el Cliente
I mercado y ahorrar recursos. Mejora la imagen en
A C el mercado
D I Propietario
Ahorrar recursos
o]
S
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O >» v > O

o >» H

o

La capacitacion se
conoce como una de
las mejores
herramientas de
aprendizaje para el
personal de una
empresa, una buena
inversion que permite
el aumento de
productividad de los
recursos humanos y
mejorar los procesos
en las organizaciones.
(Parra & Rodriguez,
2016)

- Capacitacion de

T Los tipos de habilidades Trabajador
capacitacion se medira productivas del _
' con sus indicadores con personal Nominal
P capacitacion de Cavaciacion d
o habilidades productivas apacitacion de o
del personal habl!lc!ades_ Propietario
S ' administrativas
Compromiso del Trabajador
B ) _ personal
Pérez (2018) afirma que la
E atencion al  cliente  es [Mejoralatomade | Trabajador
N fundamental  para el |gecisiones Nominal
crecimiento empresarial y,
E lamentablemente, muchos [Aymenta la Propietario
. lideres no lo entienden. Por |64y ctividad
eso a continuacion se
I detalla factores importantes [|,cremento a la Propietario
c que genera una buena |rentabilidad
atencion al cliente: lealtad,
I mayores ingresos,
publicidad, previene
rotacion de empleados,
S mejora continua.

Nivel:
Cuantitativo

Tipo:
Descriptivo
Disefio:

No experimental
Corte trasversa
Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario

FUENTE: Elaboracion Propia
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3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Baena Paz, (2017), Cualquier técnica que el investigador decida usar, tendra
que ejercer una herramienta para obtener la informacion, siendo la encuesta el mas

utilizado.

e Técnica: Encuesta

La presente investigacion empleara la encuesta como técnica de recoleccion de datos,
pretendiendo que esta sea validada con el transcurso del semestre académico por el jurado,

permitiendo asi la realizacion eficiente del proyecto planteado.

e Instrumento: Cuestionario

La técnica contaré con tres cuestionarios como instrumento de la recoleccion de datos,
el cual estara conformado en su totalidad de 23 preguntas, las mismas que seran resaltadas con
2 enfoques que son la Gestion de la Calidad y la capacitacién. Para esto se ha distribuido

exactamente con qué poblacion desarrollaremos cada variable para su recoleccion de datos.

3.7 Plan de analisis
La investigacion al tener un nivel de investigacion descriptivo, para el analisis se guiara
de esa manera, utilizando también programas para poder detallar estadisticamente los

resultados y los analisis. (Baena Paz, 2017)

Para poder determinar exactamente nuestro anélisis se realizard un cuestionario
ejecutado a los propietarios de las MYPE para esto utilizaremos el programa Excel Windows

donde podremos graficar los resultados, mediante tablas y gréaficos.
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3.8 Matriz de consistencia

Titulo Enunciado Objetivos Variables Hipdtesis Metodologia | Instrumento
Del Problema
Objetivo General: Gestion de la Calidad: Teresa (2016)
Define mediante las Normas | confirma: “La
Determinar las caracteristicas ISO — 9000 como un | jnyestigacion Tipo:
o de la Qesyién de la calidad y procedimiento por el cual | o antitativa Descriptivo C
Gestibn de la ¢Que capacitacion en las MYPE establece la calidad de un qUe propane
. rubro restaurantes en el distrito | bien o0 servicio de una hindtesis se U
calidad caracteristicas | \sgintisgis de Octubre, Afio empresa, con el objetivo de ]E)
y 2019 resaltar y establecer un retiere a E
Capacitacion abarca la " Objetivos especificos: proceso que beneficie a las | aquellas cuyos
P . entidades comerciales; asi me'Fodos S
de las MYPE gestion de la A) Determinar los principios de | mismo que estas sean de la | definen el Nivel:
lidad la gestion de calidad en las | total satisfaccion tanto como | alcance de las | Cuantitativo T
rubro calida y MYPES rubro restaurantes | producto a consumir como | cuales seran
itaci en el distrito veintiséis de | también satisfaga | relevantes o |
restaurantes en capaciacionen octubre, afio 2019. economicamente al | explicativas, 0
las MypE |B) Identificar los beneficios de consumidor. (Oscar | tendran un @)
ol Distrito la gestion de calidad en las | Gonzalez, 2016) alcance
MYPES rubro restaurantes | Capacitacion: descrioti N
rubro . R o escriptivo, L
Veintiséi en el distrito veintiséis de La capacitacion se conoce . Diseno:
eintiséis  de ~ . pero Intentan
" ‘ octubre, afio 2019. como una de las mejores . No A
Octubre.  Afio restaurantes €n 1oy Explicar los tipos de herramientas de aprendizaje | Predecir un experimental-
' ol distrito capacitacion en las MYPE | Para el personal de una numer’? 0 trasversal R
2019 rubro restaurantes en el empresa, una buena inversion hecho”.
veintiséis  de distrito veintiséis de que permite el aumento de l
octubre, Afio 2019. productividad de los recursos
octubre.  afio |P)  Describir los beneficios de | humanos 'y mejorar  los 0
' la capacitacion en las procesos en las
20197 MYPES rubro restaurantes | Organizaciones. (Parra &

en el distrito 26 de octubre,
afo 2019.

Rodriguez, 2016)
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3.9 Principios Eticos

Segun Uladech, (2020) en el codigo de ética para la investigacion presenta el

compromiso de guardar lo siguiente:

Proteccion de las personas: Para Uladech, (2020) Se debe mostrar respeto

por la dignidad humana: identidad, diversidad, confidencialidad y privacidad.

Por esto, cumpliendo con el principio ético la presente investigacion hizo de
conocimiento al propietario del protocolo de consentimiento informado donde se le
proporciono la informacidn necesaria sobre el desarrollo y el fin de la investigacion,
por lo cual se otorg6 la aprobacién, documento en cual se presenta en anexos con firma
del investigador resguardando de esta forma la identidad y privacidad del propietario.
Asimismo, se respeto sus derechos como participante del proyecto de investigacién de

acuerdo al riesgo en que incurra y la probabilidad de que obtenga un beneficio.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Para Uladech, (2020)
indica que se evaltuan y declaran posibles dafios, riesgos y beneficios que puedan

afectar a las plantas, el medio ambiente o la biodiversidad.

La presente investigacion no involucra al medio ambiente por lo cual no se
causara ningln dafio o existencia de riesgo. Sin embargo, para el logro del
cumplimiento del este principio ético como investigador se detalla que el estudio de la
investigacion se llevara a cabo en Restaurantes, por lo cual se pudo hacer un analisis
con respecto a este principio, determinando que existe contenedores para separar la
basura de los residuos organicos, desechos los cuales son los mas frecuentes respecto
al rubro al que se dedican. Asimismo, no realiza dafios a plantas a sus exteriores, a

diferencia lo utiliza como parte del entorno de las MYPE
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Libre participacion y derecho a estar informado: Para Uladech, (2020)
Significa que la persona involucrada en actividades de investigacion tiene derecho a

conocer el propdsito y la finalidad de su participacion en la investigacion.

La presente investigacion cumple este principio ético por llevara a cabo por
voluntad propia de todos los participantes previo conocimiento de la informacion,
aclarando que toda informacion obtenida sera solo para fines respecto al proyecto, esta
decision sera respetada por el investigador. En este caso se adecuo cuestionarios on-
line a los participantes, donde se describid la finalidad de cada cuestionario, cada uno

de los participantes accedieron a participar de forma voluntaria

Beneficencia no maleficencia: Para Uladech, (2020) considera que se asegura
el bienestar de las personas que participan en la investigacion. Para cumplir este
principio ético dentro de la investigacion, se asegurar el bienestar de las personas que
participan. En ese sentido, la conducta del investigador debe responder a las siguientes
reglas generales: no causar dafo, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar
los beneficios en los encuestados. En este caso por efectos a la COVID — 19 se prioriza
el bienestar de los participantes y del investigador, haciendo uso de la tecnologia para

la comunicacion e interaccion conforme el desarrollo del proyecto de investigacion.

Justicia: Para Uladech, (2020) Afirma que se haran juicios razonables y
ponderados para garantizar una practica justa. Todo el personal que participa en la
investigacion tiene derecho a obtener los resultados de su investigacién. Por ultimo, es
necesario garantizar que las personas gque participan en el proceso, los procedimientos
y los servicios relacionados con la investigacion se trata de manera justa. En la presente

investigacion se cumple este principie tico mediante encabezado del cuestionario
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donde se le describe y explica que todo resultado sera de forma andnima y cada uno

podré acceder a la investigacion al termino de la misma.

Integridad cientifica: Para Uladech, (2020) La declaracion evalta y declara
posibles dafios, riesgos y beneficios que puedan afectar a los investigadores
participantes, y declara conflictos de interés que pueden afectar el proceso de
investigacion o comunicacion. La presente investigacion mantuvo informado al
participante del objetivo y fin de la investigacion. Mostrando integridad cientifica no
pretendiendo omitir alguna informacion al participante y asi lograr acceder a las

MYPE en estudio.
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IV. RESULTADOS

Resultados

4.1 Variable Gestion de Calidad
4.1.1 Primer objetivo Especifico Determinar los principios de la
gestion de la calidad en las MYPE rubro restaurantes en el distrito veintiseis de

octubre, afio 2019.

Tabla 1: ;Considera que ha recibido un servicio de calidad?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 37 54.41%
No 31 45.59%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario dirigido al cliente de las MYPE materia de investigacion.
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 1: Gréfico circular que representa a ¢Considera que ha recibido un servicio de calidad?

Interpretacion: En latabla 1y figura 1 que representa a la pregunta ¢Considera que ha
recibido un servicio de calidad? Denominada “servicio de calidad” Se observa que el 54.41%

considera que, si recibié un servicio de calidad, mientras que el 45.59% no lo considera.
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Tabla 2: ¢ Los trabajadores son amables al dirigirse a su persona?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 54 79,41%
No 14 20,59%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes +de las MYPE materia de investigacion.
Elaborado: Investigador

u S| = NO

Figura 2: Gréfico circular que representa a ¢ Los trabajadores son amables al dirigirse a su persona?

Interpretacion: En la tabla 2 y figura 2 que representa a la pregunta: ¢Los trabajadores
son amables al dirigirse a su persona? Denominada “Amabilidad del trabajador” Se observa que
el 79.41% considera que, los trabajadores son amables, mientras que el 20.59% no los

consideran amables.

67



Tabla 3: ¢ El establecimiento presenta un ambiente seguro?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 44 64,70%
No 24 35,30%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE materia de investigacién.
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 3: Gréfico circular que representa a ¢ El establecimiento presenta un ambiente seguro?

Interpretacion: En latabla 3y figura 3 que representa a la pregunta: ¢ El establecimiento
presenta un ambiente seguro? Denominada “ambiente seguro” Se observa que el 64,70%
considera que, existe un ambiente seguro en las MYPE, mientras que el 35,30% no los

consideran seguras.
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Tabla 4: ¢ El jefe mantiene una comunicacion activa con el personal?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 6 85,71%
No 1 14,29%
Total 7 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE materia de investigacion.
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 4: Gréfico circular que representa a ¢, El jefe mantiene una comunicacion activa con el personal?

Interpretacion: En la tabla 4 y figura 4 que representa a la pregunta: ;El jefe mantiene
una comunicacion activa con el personal? Denominada “comunicacion activa con el personal” Se
observa que el 85,71% de los trabajadores si considera que su jefe se comunica activamente,

mientras que el 14,29% considera que no.
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Tabla 5: ¢ Usted considera que existe un real compromiso de sus trabajadores con la MYPE?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
No 0 0
Total 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE materia de investigacién.
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 5: Grafico circular que representa a ¢Usted considera que existe un real compromiso de sus

trabajadores con la MYPE?

Interpretacion: En latabla 5y figura 5 que representan a la pregunta: ¢Usted considera

que existe un real compromiso de sus trabajadores con la MYPE? Denominada compromiso

del personal” Se observa que el 100% de propietarios si considera que sus trabajadores

muestran compromiso con la MYPE.
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Tabla 6: ¢ Usted adecua procesos para elaborar sus productos?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
No 0 0
Total 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 6: Gréfico circular que representa a ¢ Usted adecua procesos para elaborar sus productos?

Interpretacion: En la tabla 6 y figura 6 que representan a la pregunta: ¢Usted adecua
procesos para elaborar sus productos? Denominada “Procesos para elaborar productos” Se

observa que el 100% de propietarios si adecua procesos para elaborar sus productos.
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Tabla 7: ¢ Considera la evaluacion de cada &rea de trabajo?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
No 0 0
Total 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de la MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 7: Gréfico circular que representa a ¢ Considera la evaluacion de cada &rea de trabajo?

Interpretacion: En la tabla 7 y figura 7 que representa a la pregunta: ¢Considera la
evaluacion de cada area de trabajo? Denominada “evaluacion del area de trabajo” Se observa

que el 100% de propietarios si considera la evaluacion de cada area de trabajo.
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Tabla 8: ¢ Usted implementa tecnologias para brindar el servicio?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
No 0 0
Total 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 8: Gréfico circular que representa a ¢ Usted implementa tecnologias para brindar el servicio?

Interpretacion: En la tabla 8 y figura 8 que representan a la pregunta: ¢Usted
implementa tecnologias para brindar el servicio? Denominada “implementacion de
tecnologias” Se observa que el 50% de propietarios si implementa tecnologias para brindar el

servicio.
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Tabla 9: ¢ El trabajador muestra habilidades para tomar una decision?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 20 29,41%
No 48 70,59%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario dirigido al cliente de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

u S| = NO

Figura 9: Gréfico circular que representa a ¢El trabajador muestra habilidades para tomar una

decision?

Interpretacion: En la tabla 9 y figura 9 que representan a la pregunta: ¢El trabajador

muestra habilidades para tomar una decision? Denominada “Habilidades para la toma de decisiones”

Se observa que el 70,59% no considera que, el trabajador muestre habilidades para tomar

decisiones ante algln problema, mientras que el 29.41% considera que si.
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Tabla 10: ¢Cuenta con una cartera de proveedores?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
No 0 0
Total 2 100%

Fuente: Cuestionario dirigido al propietario de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

=S| = NO

Figura 10: Gréfico circular que representa a ¢ Cuenta con una cartera de proveedores?

Interpretacion: En la tabla 10 y figura 10 que representan a la pregunta: ¢;Cuenta con
una cartera de proveedores? Denominada “proveedores” Se observa que el 100% de
propietarios si cuenta con una cartera de proveedores.
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Tabla 11: ¢Mantiene una comunicacion activa con sus proveedores?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
No 0 0
Total 2 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE materia de la investigacion
Elaborado: Investigador

=S| = NO

Figura 11: Grafico circular que representa a ¢ Mantiene una comunicacion activa con sus proveedores?

Interpretacion: En latabla 11y figura 11 que representan a la pregunta: ; Mantiene una
comunicacion activa con sus proveedores? Denominada “comunicaciéon activa” Se observa

que el 100% de propietarios si mantiene una comunicacion con sus proveedores.
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Segundo Obijetivo Especifico: Identificar los beneficios de la gestion de la calidad en las

MYPE rubro restaurantes en el Distrito Veintiséis de Octubre, Afio 2019.

Tabla 12: ¢ El trabajador esta dispuesto a brindarle informacion del servicio?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 52 76,47%
No 16 23,53%
Total 68 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 12: Gréfico circular que representa a ¢ El trabajador esté dispuesto a brindar informacion del

servicio?

Interpretacion: En la tabla 12 y figura 12 que representan a la pregunta: ¢El trabajador
esta dispuesto a brindar informacién del servicio? Denominada “disponibilidad de informacion” Se
observa que el 76,47% considera que, el trabajador esta dispuesto a brindarle informacion del

servicio, mientras que el 23.53% considera que no.
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Tabla 13: ¢La MYPE satisface sus necesidades de consumo?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 41 60.3%
No 27 39.7%
Total 68 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE materia de investigacién
Elaboracién: Investigador

=S| =NO

Figura 13: Gréfico circular que representa a ¢La MYPE satisface sus necesidades de consumo?

Interpretacion: En la tabla 13 y figura 13 que representan a la pregunta: ;La MYPE
satisface sus necesidades de consumo? Denominada “satisfaccién” se observa que el 60,3%

considera que, la MYPE satisface sus necesidades, mientras que el 39.7% considera que no.
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Tabla 14: ¢ Usted considera recomendar el servicio de la MYPE?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 35 51,47%
No 33 48,53%
Total 68 100%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 14: Gréfico circular que representa a ¢Usted considera recomendar el servicio de la MYPE?

Interpretacion: En la tabla 14 y figura 14 que representa a la pregunta: ;Usted considera
recomendar el servicio de la MYPE? Denominada “imagen del mercado” Se observa que el 51,47%

considera recomendar a la MYPE, mientras que el 48,53% considera no hacerlo.
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Tabla 15: ¢ Las decisiones que toma le ha ayudado a reducir costos?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
No 0 0
Total 2 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE materia de la investigacion
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 15: Gréfico circular que representa a ¢Las decisiones que ha tomado le ha ayudado a reducir

costos?

Interpretacion: En latabla 15y figura 15 que representan a la pregunta: ¢ Las decisiones

gue ha tomado le ha ayudado a reducir costos? Denominada “reducir costos” Se observa que

el 100% de propietarios indico que si considera que sus decisiones le han ayudado a reducir

costos.
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4.2 Variable: Capacitacion
4.2.1 Tercer Objetivo Especifico: Explicar los tipos de capacitacion

en las MYPE rubro restaurantes en el Distrito VVeintiséis de Octubre, Afio 2019.

Tabla 16: ¢Ha recibido capacitacion para el area de su trabajo?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 3 42,86%
No 4 57,14%
Total 7 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

=S| = NO

Figura 16: Gréfico circular que representa a ¢Ha recibido capacitacion para el area de su trabajo?

Interpretacion: En la tabla 16 y figura 16 que representan a la pregunta: ¢Ha recibido
capacitacion para el area de su trabajo? Denominada “capacitacion al area de trabajo” Se
observa que el 42,86% de los trabajadores sefiala que, si recibid capacitacion, mientras que el

57,14% considera que no.
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Tabla 17: ;Considera que tiene habilidades para desempefiar su trabajo?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 5 71,43%
No 2 28,57%
Total 7 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: investigador

=S| =NO

Figura 17: Gréfico circular que representa a ¢Considera que tiene habilidades para desempefar su

trabajo?

Interpretacion: En la tabla 17 y figura 17 que representa a la pregunta: ¢Considera que

tiene habilidades para desempefiar su trabajo? Denominada “habilidades del desempeiio del

trabajo” Se observa que el 71,43% de los trabajadores si considera tener habilidades para el

desempefio de su trabajo, mientras que el 28,57% considera que no.
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Tabla 18: ¢ Considera tener las capacitaciones necesarias para administrar su empresa?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
No 0 0
Total 2 100%

Fuente: cuestionario dirigi6 a los propietarios de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

=S| = NO

Figura 18: Gréfico circular que representa a ¢Considera tener las capacitaciones necesarias para

administrar su empresa?

Interpretacion: En la tabla 18 y figura 18 que representa a la pregunta: ;Considera tener las

capacitaciones necesarias para administrar su empresa? Denominada “capacitaciones

administrativas” Se observa que el 100% de propietarios si considera tener capacitaciones para

administrar su empresa.
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Tabla 19: ¢Reconoce los problemas de su organizacion?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
No 0 0
Total 2 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los propietarios de la MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 19: Gréfico circular que representa a ¢Reconoce los problemas de su organizacion?

Interpretacion: En la tabla 19 y figura 19 que representa a la pregunta: ;Reconoce los
problemas de su organizacion? Denominada “habilidades administrativas” Se observa que
el 100% de propietarios si reconoce los problemas de sus organizaciones.
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4.2.2 Cuarto Objetivo Especifico: Describir los beneficios de la capacitacion

en las MYPE rubro restaurantes en el Distrito VVeintiséis de Octubre, Afio 2019.

Tabla 20: ¢Usted se siente motivado para el desempefio de su trabajo en la MYPE?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 7 100%
No 0 0
Total 7 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE materia de investigacién
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 20: Gréfico circular que representa a ¢ Usted se siente motivado para el desempefio de su trabajo

en la MYPE?

Interpretacion: En la tabla 20 y figura 20 que representa a la pregunta: ¢Usted se siente
motivado para el desempefio de su trabajo en la MYPE? Denominada “motivacién del personal” Se

observa que el 100% considera sentirse motivado para el desempefio de su trabajo en la MYPE.
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Tabla 21: ¢Pueda identificar un problema y tomar decisiones para solucionarlo?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 7 100%
No 0 0
Total 7 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los trabajadores de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

=S| =NO

Figura 22: Gréafico circular que representa a ¢Pueda identificar un problema y tomar decisiones para

solucionarlo?

Interpretacion: En la tabla 21 y figura 21 que representa a la pregunta: ;Pueda

identificar un problema y tomar decisiones para solucionarlo? Denominada “Toma de

decisiones” Se observa que el 100% de los trabajadores considera que puede identificar un

problema y solucionarlo.
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Tabla 22: ¢ Usted considera haber incrementado su productividad?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
No 0 0
Total 2 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

u S| = NO

Figura 22: Gréfico circular que representa a ¢ Usted considera haber incrementado su productividad?

Interpretacion: En latabla 22 y figura 22 que representa a la pregunta: ¢ Usted considera
haber incrementado su productividad? Denominada “productividad” Se observa que el 100%

de propietarios registro un incremento de productividad en su MYPE.
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Tabla 23: ¢ Considera que su negocio ha mejorado su rentabilidad?

Escala Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 2 100%
No 0 0
Total 2 100%

Fuente: cuestionario dirigido a los propietarios de las MYPE materia de investigacion
Elaborado: Investigador

0.00%

u S| = NO

Figura 23: Gréfico circular que representa a ¢ Considera que su negocio ha mejorado su rentabilidad?

Interpretacion: En la tabla 23 que representa a la pregunta: ;Considera que su negocio
ha mejorado su rentabilidad? Denominada “rentabilidad” Se observa que el 100% de

propietarios si considera que su empresa si ha mejorado su rentabilidad.

88



4.3 Analisis de resultados

43.1 Gestion de Calidad

Objetivo 01: Determinar los principios de la gestion de la calidad en las MYPE

rubro restaurantes en el Distrito Veintiséis de Octubre, Ao 2019.

Tabla 1 denominada: “servicio de calidad” Se observa que el 54,41% indicaron
que las MYPE les otorgo un servicio de calidad. Asimismo, un 4559% de los
encuestados manifestaron que no recibieron un buen servicio. Este se relaciona con la
investigacion de (Coronel, 2016) donde contrasta como resultados que el 71.6% de las
personas encuestadas consideraron que recibieron un servicio de calidad conforme a sus
expectativas, por otro lado existia un 28,4% de personas insatisfechas, con ello sefialo
que un elemento clave para la satisfaccion del cliente es el tiempo de espera para ser
atendido, asimismo que estas empresas estén enfocadas en el cliente y su satisfaccion de
necesidades. Segin (Gonzélez & Arciniegas, 2016) destacaron que el ofrecer un
servicio de calidad asegura que los procedimientos en los productos conlleve a
conseguir, satisfaccion de parte del cliente y asimismo rentabilidad empresarial y

comercial para la empresa.

Por lo tanto, se puede determinar que las MYPE investigadas, si pueden ofrecer
un servicio de calidad ya que cuentan con la capacidad de satisfacer las necesidades de

los clientes.

Segun las (Asensi etal., 2017) las metas y objetivos de la organizaciéon van
relacionadas con el enfoque hacia el cliente. Analizando dichos resultados se puede

asumir que las MYPE investigadas cuentan con la capacidad para enfocarse en el cliente,
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conocer con mejor énfasis sus necesidades les permitird acceder a un mejor rendimiento

y lograran fidelizacion de clientes.

Tabla 2 denominada: “Amabilidad del trabajador” Se observa que el 79,41%
indicaron que los trabajadores de las MYPE si son amables al dirigirse a su persona,
mientras tanto un 20,59% manifiesta que no son amables. Esto se relaciona con el
estudio de Sanchez (2018) aprecia que el 73% de los encuestados manifestaron que si
recibieron un trato cordial por parte de los trabajadores y un 27% manifest6 que no. Con
esto se puede determinar que el trato amable de los trabajadores permite que los clientes
vuelvan y recomienden a las MYPE. Seglin (Asensi etal.,, 2017) indica que las
organizaciones para lograr la fidelizacion del cliente, se debe enfocar especialmente en
estos. Las acciones que toma la empresa para generar un enfoque hacia el cliente van

relacionadas con las metas u objetivos de la organizacion.

Un 20,59% de clientes considero que no recibié un trato amable por parte de los
trabajadores. Chupayo (2018) El comportamiento adecuado del personal en el momento
de la verdad influye significativamente en la satisfaccion de los clientes de un restaurante
MYPE, por ello, es importante establecer politicas de comportamiento estrictas con la
finalidad de poder estandarizar las maneras correctas de comportarse ante las diferentes

situaciones en el proceso del servicio al cliente.

Las ISSO 9000 (2015) sefiala que las acciones que toma la empresa para generar
un enfoque hacia el cliente van relacionadas con las metas u objetivos de la organizacion,
asi lograr medir si el servicio y producto logro cubrir las expectativas del cliente.
Analizando los resultados se determina que las MYPE en estudio poseen cierta fraccion
de clientes que no cubren sus expectativas en su totalidad, como se indico el cliente es
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la fuente principal de una empresa, con esto las MYPE pueden reinventar las
capacidades de sus trabajadores para brindar una mejor atencion al puablico y con ello

contribuir al enfoque directo hacia los objetivos y metas de la empresa.

Tabla 3 denominada: “Ambiente seguro” Se observa que el 64,70% de clientes
considera que las MYPE presentan un ambiente seguro. Mosquera (2018) En su
investigacion identifico que las caracteristicas importantes en calidad del producto o
servicio es: Atencion adecuada y eficaz, buen trato, las instalaciones, instalaciones,
maquinarias y equipos modernos. Obteniendo consumidores satisfechos con el producto,
establecimiento y la confianza del personal. ISSO 9000 (2015) indica que las
organizaciones son dependientes de los clientes para su rendimiento, asimismo para

lograr la fidelizacion del cliente, se debe enfocar especialmente en estos.

Pero, por otro lado, un 35.30% de clientes siente que las MYPE no ofrecen un
ambiente u establecimiento seguro. Segun Barreto (2018) En su investigacion muestra
que los gerentes de las MYPES deben aplicar una buena gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001 para lograr mejorar sus politicas de calidad, cumplir con los objetivos
planteados, tener bien definido la responsabilidad de los trabajadores, capacitar a los

colaboradores y el ambiente de trabajo debe ser adecuado.

A esto se debe considerar el mantenimiento y seguimiento de la seguridad dentro
y fuera de las MYPE investigadas, permitiendo que el cliente recomiende y se sienta
satisfecho con el servicio que recibe. Por lo tanto, se puede determinar que las MYPE
en investigacion si presentan unas instalaciones tanto interiores como inferiores seguras
que garantizan una buena estancia al consumidor y con ello desarrolla que el cliente
desee volver.
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Tabla 4 denominada: “comunicacion activa con el personal” Se observa que el
85,71% de trabajadores considera que su jefe si mantiene una comunicacion activa con el

personal, mientras que un 14,29% considera lo contrario.

Coronel (2016) en su investigacion sefiala que los jefes de las MYPE para obtener
que el trabajador tenga la voluntad de ayudar y atender de manera eficiente al cliente, el jefe
debe incentivar al personal que la prioridad de la empresa satisfacer las necesidades del
cliente y asi obtener que los consumidores pretendan regresar y relatar su experiencia y ase

involucrar a nuevos clientes.

Segun 1SSO 9000 (2015) EI buen liderazgo contribuye al desempefio de toda
organizacion, desarrollando una mejor eficiencia en los procesos de calidad y desarrollo en
las capacidades de la organizacion. Asimismo, el buen lider debe alinear las tres bases del

liderazgo: Dirigir, Delegar y Desarrollar.

Se determina que las MYPE bajo estudio, si considera estimular la comunicacion
con sus trabajadores, mostrando la capacidad de los propietarios de poder brindar un buen
liderazgo que contribuye a un mejor desempefio de toda la organizacion. Por lo tanto, se
reconoce importante el buen desarrollo del liderazgo, para asi mejorar competentemente

como MYPE.
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Tabla 5 denominada: “compromiso del personal” Se observa que el 100% de

propietarios sefiala que sus trabajadores muestran compromiso con la MYPE.

Chupayo (2018) En su estudio indica que la atencion al cliente no puede ser
excelente en todo momento sea por cualquier circunstancia. A pesar de ello, el consumidor
valora que los trabajadores hagan su mejor esfuerzo por atender eficiente. Po ello, es de
suma importancia conocer las expectativas que quiere obtener el cliente y con esto poder

realizar mejor una toma de decisiones.

Asimismo, segun la ISSO 9000 (2015) La empresa se beneficia por el real
compromiso, motivacion y la toma de decisiones propias del trabajador, permitiendo

exponer sus ideas para mejoras del producto o servicio en produccion.

En las MYPE investigadas se puede observar que el 100% de los propietarios asegura
que sus colaboradores se comprometen con la empresa. Con ello se determina que cumplen con

el principio de compromiso de las personas con la organizacion, enfocados en el cliente.

Acudiendo a Chupayo y las ISSO 9000 se reconoce que involucrar al personal en todas
las actividades de la empresa, permite conocer de mejor forma los problemas y las necesidades

del cliente, y asi poder cubrir las expectativas del mismo.

Tabla 6 denominada: “procesos para elaborar productos” Se observa que el 100% de

propietarios si adecua procesos para elaborar sus productos.

Barreto (2018) en su investigacion destaco que se bebe considerar el mantenimiento de
equipos y materiales que son los principales elementos para la elaboracion de alimentos,
asimismo se debe considerar, documentar los procesos de elaboracion del producto, hacer

seguimientos constantes al cliente y tener un control de quejas y reclamos.
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ISSO 9000 (2015) indica que la empresa en funcion al desarrollo comercial, necesita
estructurar sus actividades y funciones mediante procesos, esto permitira alcanzar

eficientemente cada uno de uno de sus objetivos como empresa.

Con esto se puede sefialar que las MYPE en investigacion optan por un enfoque en
procesos para la produccion del servicio. Involucrando estructuras para la elaboracion de sus

productos, permitiendo ir directo hacia los objetivos que tiene la empresa.

Tabla 7 denominada: “Evaluacién del area de trabajo” Se observa que el 100% de

propietarios si considera la evaluacion de cada area de trabajo.

Coronel (2016) En su estudio indica que, para la buena atencion al cliente, la empresa
necesita que los trabajadores opten con habilidades técnica y practicas para desempefiar su
trabajo, conocer los procesos de produccion y la atencion al cliente al brindar un servicio.

Permitird que ante algin problema sea reducido de forma inmediata.

Por otro lado, ISSO 9000 (2015) Destaca que el enfocarse en procesos también permite
evaluar cada area por el cual se elabora el producto y asi poder conocer las deficiencias de los

procedimientos y asi contribuir a su mejora rapida.

Se determina que las MYPE en estudio si tienen en cuenta los procesos para la
elaboracion de sus productos y con ello, la constante evaluacion de los mismos, desarrollando

un mejor alcance al momento de brindar el producto final al consumidor.
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Tabla 8 denominada: “Implementacion de tecnologias” Se observa que el 100% de

propietarios si implementa tecnologias para brindar el servicio.

Medina (2018) En su investigacion logro identificar que la satisfaccion del cliente, se
logra gracias a la variedad de sus procesos y productos. Eso garantiza una buena estadia y que
los consumidores interés en retronar haciendo que esto sea una estrategia potencial, para vender

los productos.

ISSO 9000 (2015) nos indica que las empresas deben comprender que el innovar o
desarrollar un valor agregado a su producto o servicio les brindara la ventaja de recibir un mejor
nivel de calidad, contribuyendo a posicionarse como competencia relevante. La mejora continua

se atribuye como un proceso progresivo.

Por lo tanto, se puede concluir que las MYPE en estudio si optan por la mejora continua
como el adecuar a la tecnologia en los procesos y asimismo para brindar un servicio de calidad.
Esto permite que el consumidor se sienta a gusto con el servicio y/o producto que esta

recibiendo.

Tabla 9 denominada: “Habilidades para la toma de decisiones” Se observa que el
70,59% de los clientes no considera que el trabajador muestre habilidades para tomar decisiones
ante algun problema, asimismo se observa que un 29.41% de los consumidores si observa

habilidades del trabajador para tomar una decision.

Chupayo (2018) En su estudio identifico que para la toma de decisiones funcione, los
trabajadores deben conocer los objetivos de la empresa, tener la capacidad de las expectativas

que el consumidor quiere tener con los productos o servicios que consuma.
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Segun la 1ISSO 9000 (2015) Refleja que para la toma de decisiones la organizacion debe
conocer y tener informacion veridica con datos concretos que nos garantice la menor

probabilidad de error.

Por lo tanto, se puede determinar que las MYPE en investigacion aplican de forma
correcta la toma de decisiones segun la informacion sobre las expectativas que el cliente tiene
para con el producto, para ello se debe capacitar al empleado para que la toma de decisiones sea

eficaz al momento de aplicarla.

Tabla 10 denominada: “Proveedores” Se observa que el 100% de propietarios si cuenta

con una cartera de proveedores.

Medina (2016) en su estudio identifico que la importancia de la gestion de calidad son
los estandares, procedimientos, costos, presencia por la confianza, mercada, generadora de
empleo, objetivos. logrando asi un control para que los costos de sus productos no varien, esto

hace que los clientes les de confianza, logrando asi que la permanecia de las empresas.

ISSO 9000 (2015) indica que las empresas necesitan crear un vinculo con proveedores
que brinde recursos de calidad, buscando beneficios para incrementar la productividad y

rentabilidad de sus ventas.

Se determina que las MYPE investigadas tienen presente el principio de gestion de
relaciones, el cual permite un control de calidad y costos de los productos que procesaran para
brindar el servicio. Generado que el cliente sienta confianza al consumir los productos

elaborados.
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Tabla 11 denominada: “comunicacion activa” Se observa que el 100% de
propietarios sefiala que si mantiene una comunicacion con sus proveedores. Mosquera
(2018) en su estudio pudo comprob6 que la existencia de recursos de calidad para la
produccién del servicio, el consumidor se generara la confiabilidad del mismo con la

organizacion. Segun la calidad del servicio, sera la fidelizacion del cliente.

ISSO 9000 (2015) recomienda que las empresas desarrollen excelentes relaciones
con los abastecedores permite desarrollar estrategias en beneficio para ambos, reduciendo

costes y tiempos.

Se recalca el buen proceder de las MYPE al buscar proveedores que les ofrezca
productos en altos estandares de calidad y facil acceso. El llevar una excelente relacién entre
empresa y proveedor, beneficia a ambas. Estableciendo y produciendo servicios de calidad

para el consumidor.

Objetivo 02: Identificar los beneficios de la gestion de la calidad en las MYPE rubro

restaurantes en el Distrito Veintiséis de Octubre, Afio 2019.

Tabla 12 denominada: “Disponibilidad de informacion” Se observa que el 76,47%
considera que, el trabajador esta dispuesto a brindarle informacion del servicio, mientras que un

23,53% considera que no.

Segun Chupayo (2018) en su investigacion recomienda que la informacion que se
brinda sea de forma coherente, clara y concisa para facilitar la recordacion en los clientes.
Ademas, que para el anuncio del servicio o producto de la empresa debe ser transmitida

mediante, carteles, anuncios, etc.
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Maldonado (2018) Destaca que el SGC consigue que las organizaciones aumenten su
eficiencia del servicio que ofrecen, logrando una mejor posicion en el mercado y con eso obtener

nuevos clientes que satisfacer sus necesidades y asimismo la fidelizacion del cliente.

Segun lo analizado se puede determinar que las MYPE en estudio presentan en gran
porcentaje una mayor eficiencia al momento de ofrecer el servicio, esto se refleja principalmente
en la atencion al cliente que brinda el personal al dirigirse a este. Lo cual le permite llegar a méas

consumidores y crear una mejor posicion en el mercado de ese mismo rubro.

Tabla 13 denominada: “Satisfaccién” Se observa que el 60,3% considera que, la MYPE
satisface sus necesidades, por otro lado, un 39.7% considera que no. Este resultado encaja con
Castro (2019) en lo cual sus resultados arrojaron que el 48% de los clientes manifestaron que
el restaurante le ofreci6 una buen servicio de calidad, tanto en servicio como en productos. con
esto sefiala que los elementos de los para la satisfaccion de los clientes, son: el rendimiento

percibido, expectativas y los niveles de satisfaccion del cliente.

Segun Maldonado (2018) destaca que la satisfaccion del consumidor es parte de los
beneficios de la calidad del servicio que pretende alcanzar la empresa, donde se involucra

principalmente alcanzar metas y objetivos.

Con esto se puede concluir que las MYPE investigadas si priorizan como principal la
satisfaccion del cliente. Segun los procesos de calidad que realizan para ofrecer el servicio,

generan la satisfaccion del consumidor.

Asimismo, se observa un 39,7% de consumidores que se sienten satisfechos con los

productos que consumieron, es aqui donde debe aplicar el analisis de las reales expectativas que
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espera el consumidor para con los productos a consumir. Lo cual le permitira crear nuevas

estrategias que le brinden un valor agregado a los productos a ofrecer.

Tabla 14 denominada: “Imagen en el mercado” Se observa que el 51,47% considera

recomendar a las MYPE, mientras que el 48,53% considera no hacerlo.

Coronel (2016) en su investigacion sefiala que los jefes de las MYPE deben estimular y
ayudar a los empleados para que mantengan su atencion centrada en las necesidades del cliente,
logrando que adquieran un buen nivel de sensibilidad, atencién y voluntad de ayudar, y que
infundan en los clientes el deseo de contar su experiencia a otras personas y de volver por la

empresa.

Maldonado (2018) destaca que conectar calidad en los productos y servicios, contribuye

a potenciar una mejor imagen en los clientes y futuros consumidores.

Por lo tanto, se puede determinar que las MYPE investigadas en su mayoria son
proyectadas y recomendadas por clientes satisfechos, permitiendo crear una buena imagen de

la empresa hacia futuros consumidores.

Sin embargo, un 48,53% no considera recomendar dichas MYPE, al tener mayor
porcentaje de satisfaccion de clientes, les permite restablecer sus procesos y gestiones de calidad
para con el producto y el servicio, incorporando estrategias que permitan alcanzar el objetivo

de la empresa con el cliente.

Tabla 15 denominada: “Reducir Costos” Se observa que el 100% de propietarios

indico que si considera que sus decisiones le han ayudado a reducir costos.

99



Medina (2016) en su estudio identifico que la empresa al tener como importancia los
estandares, procedimientos, costos y objetivos se encuentran preparados para la elaboracion de
un producto de acuerdo a sus procedimientos, con un control para que los costos de sus
productos no varien. Para Maldonado (2018) La existencia de un SGC impulsa a la rapida
captacion de problemas, desarrollando estrategias oportunas para buscar soluciones,
convirtiéndolos en ahorro de costos. Por lo tanto, se puede determinar que las MYPE
investigadas al implementar un SGC les permitié generar decisiones que fueron ventajosas con
la empresa, impulsando a satisfacer las necesidades del cliente y asimismo a mantener y/o

reducir costos en sus procesos de produccion.

4.3.2 Capacitacion

Objetivo 03: Explicar los tipos de capacitacion en las MYPE rubro restaurantes en

el Distrito Veintiséis de Octubre, Afo 2019.

Tabla 16 denominada: “capacitacién al area de trabajo” Se observa que el 42,86%
de los trabajadores sefiala que, si recibié capacitacion, mientras que el 57,14% no recibi6
capacitacion. Esto se relaciona segin Nowell (2015) En su investigacion obtuvo que el 70% de
los trabajadores no recibid capacitacion para su puesto de trabajo. Con esto se pudo identificar
que dichos trabajadores no encuentran motivacion para realizar sus tareas por otro lado los que
han recibido capacitacion aseguran haber tomado nuevas acciones a partir de una nueva

formacion en relacion a su trabajo.

Segun Parra & Rodriguez (2016) indican que la capacitacion se debe considerar
importante para el colaborador segun su puesto de trabajo, desarrollando nuevas capacidades y

habilidad que mejoran su desempefio laboral.

100



Por lo tanto, se puede determinar que las MYPE en estudio no consideran importante la
capacitacion, antes, durante y después de la seleccion del personal, lo cual les perjudica al
momento de desarrollan las actividades de produccion y de servicio al consumidor. Para lograr
mejores resultados se debe aplicar las capacitaciones al personal segin su puesto de trabajo y

constantemente segun los avances que estas MYPE tengan conforme al pasar del tiempo.

Tabla 17 denominada: “habilidades del desempefiar del trabajo” Se observa que el
71,43% de los trabajadores si se considera tener habilidades para el desempefio de su trabajo,
mientras que el 28,57% considera que no. Segun Pefia (2016) En su investigacion obtuvo que
el 63% de trabajadores capacitados consideran que tienen habilidades y conocimientos para el
desarrollo de sus actividades, lo contribuyente es que los criterios de evaluacion para conocer
los niveles de capacitacion son: la preparacion, autoevaluacion y la motivacion al trabajador

para el buen desempefio de sus labores.

Para Parra & Rodriguez (2016) La capacitacion al personal desarrolla nuevas
capacidades y que las habilidades adquiridas del personal, aumenten su capacidad para el

desempefio de su trabajo.

Por lo tanto, se puede determinar que las MYPE en estudio, a pesar de no considerar la
capacitacion, considera las habilidades de los colaboradores para el desempefio de sus labores,
seguin su puesto de trabajo. A pesar de ello, implementar capacitaciones para las habilidades

productivas del personal, contribuyera a mejorar el enfoque de los procesos de produccion.

Tabla 18 denominada: “capacitaciones administrativas” Se observa que el 100% de

propietarios si considera tener capacitaciones para administrar su empresa.
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Para Cruz (2016) en su investigacion a MYPE rubro restaurantes determiné que los
colaboradores consideran que los propietarios desarrollan un buen papel de lider ya que conocen
sus necesidades, motivandolos a involucrarse en las decisiones, brindado incentivos que

influyen en capacitaciones para su mejor desenvolvimiento laboral.

Para Parra & Rodriguez (2016) El éxito de una empresa es que los empresarios
adquieran las capacidades necesarias y para esto se debe impulsar a capacitaciones que le

brinden nuevos conocimientos y habilidades administrativas para el buen liderazgo.

Por lo tanto, se puede determinar que los propietarios de las MYPE investigadas si han
desarrollado capacitaciones administrativas para desarrollar un buen desempefio al momento de

dirigir su empresa. Lo cual le aventaja de cualquier otra empresa para la toma de decisiones.

Tabla 19 denominada: “Habilidades administrativas” Se observa que el 100% de

propietarios si reconoce los problemas de sus organizaciones.

Correa (2018) En su investigacion indica que los propietarios en su mayoria reconocen
las dificultades de sus MYPE con estandares de desempefio y determinan que habilidades o
actitudes se necesitan capacitar; realizando una evaluacion de rendimiento, buscan que la

capacitacion guarde relacién con las metas u objetivos de las MYPE.

Para Cota & Rivera (2016) El constante aprendizaje en las MYPE garantiza el mejor

desemperio productivo y labor de sus empleados logrando a una mejor tomar decisiones.

Segun lo expuesto, se puede determinar que los propietarios de las MYPE investigadas,
tienen las capacidades para identificar problemas y asimismo para establecer la toma decisiones.

Con esto les permite alcanzar mejor sus metas y/o objetivos como empresa.
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Objetivo 04: Describir los beneficios de la capacitacion en las MYPE rubro restaurantes

en el Distrito Veintiséis de Octubre, Afio 2019.

Tabla 20 denominada: “Motivacion del personal” Se observa que el 100% considera
estar motivado para el desempefio de su trabajo en la MYPE. Esto se contradice Segin Nowell
(2015) en su investigacion identifico que el 70% de los trabajadores que no recibieron
capacitacion se encuentran desmotivados para realizar sus actividades. Es por ello que se
determina que la direccion superior debe tener confianza en las capacidades, conocimientos y
habilidades del trabajador para invertir dinero en su capacitacion, motivando al personal,
desarrollando confianza en ellos mismos creando un ambiente con mayor eficiencia al atender

al cliente.

Segun Cota & Rivera (2016) Las empresas demandan que el trabajador cuente con
conocimientos y/o habilidades que le permiten desempefiar su labor, esto les permite tomar

decisiones y desarrollar sus labores con confianza y motivacién para obtener mejores resultados.

Por lo tanto, se puede determinar que en las MYPE investigadas si existe el factor de
compromiso y elevacidon de la confianza del personal para el desempefio de su trabajo segun sus
habilidades. Con una mejor gestidn en capacitaciones, este estimulara a crear un mejor ambiente

en la empresa para el desarrollo de las actividades.

Tabla 21 denominada: “Toma de decisiones” Se observa que el 100% de los

trabajadores considera que puede identificar un problema y solucionarlo.

Esto se relaciona segun Gallozo (2017) en su investigacion donde el 80% de sus

trabajadores consideran poder tomar decisiones segun su puesto de trabajo. Asimismo, indica
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que la eficiente toma de decisiones del personal, se deben a los conocimientos basicos que el

colaborador tiene al ingresar a su area de labores.

Segln Cota & Rivera (2016) Al adquirir mejores conocimientos y habilidades,
aumenta la capacidad de confianza en si mismo para identificar un problema y poder
desarrollar la toma de decisiones para buscar una soluciéon. Permitiendo crear

responsabilidad en la persona con su puesto de trabajo.

Por lo tanto, se puede determinar que los trabajadores de las MYPE investigadas,
tienen las capacidades bésicas para la toma de decisiones segun su puesto de trabajo. Al
darle quizas un valor agregado como capacitaciones o evaluaciones, podrian obtener

mejores resultados al ejecutar las actividades en las MYPE.

Tabla 22 denominada: “Productividad” Se observa que el 100% de propietarios

registro un incremento de productividad en su MYPE.

Benavente (2016) En su investigacién menciona que la capacitacion es importante ya
que mejora la productividad y las ganancias. Los propietarios consideran a la capacitacion como
una inversion porque esté relacionada con el incremento de la productividad y satisfaccion del

personal.

Segun Cota & Rivera (2016) indica que la capacitacion influye en la productividad, ya
que esta le permite desarrollar nuevos conocimientos los cuales de otorgan las capacidades para

brindar un servicio y producto con mayor eficiencia.

Por lo tanto, se puede determinar, que a pesar de la falta de algunos factores la

productividad de las MYPE investigadas tiene un crecimiento considerado.
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Recurriendo a Benavente y Cota & Rivera se puede destacar que la capacitacion al
personal genera beneficios en favor a la empresa y a los trabajadores. La productividad de una
empresa se debe al constante aprendizaje de las necesidades del consumidor. La capacitacion

se considera una inversion que se vera reflejada en la eficiencia de las organizaciones.

Tabla 23 denominada: “Rentabilidad” Se observa que el 100% de propietarios si

consideran que su empresa ha mejorado su rentabilidad.

Galloso (2017) En su estudio considero que gracias a la capacitacion que pueden
recibir los trabajadores van a mejorar en desenvolverse mejor en su trabajo y asi empleando
el financiamiento y la capacitacion van lograr buenos resultados para que mejore la
rentabilidad con la ayuda de profesionales que les brinde informacion de andlisis semanal,

mensual, etc.

Segln Cota & Rivera (2016) las empresas incrementan su rentabilidad gracias a que
potencian al trabajador a la transformacion de nuevas capacidades mejorando su contenido
laboral, desarrollando entrenamientos constantes, involucrando el desarrollo individual y

general en la organizacion.

Por lo tanto, se puede determinar que, en las MYPE investigadas, por la falta de no
potenciar capacitaciones, se reduce a que sus organizaciones reduzcan su rentabilidad. Al
no contar con las capacidades necesarias. Se debe incluir cursos de capacitacion para todo
el personal, desde ejecutivos hasta personal productivo, cada individuo debe tener
conocimiento claro de la vision, mision y objetivos de la empresa y por la cual se debe

trabajar.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones:

1. Respecto a los principios de la gestion de la calidad, se puede determinar que las MYPE
investigadas implementan los principios de gestion de calidad, estos segun el desempefio
que quieren alcanzar, manteniendo de esta manera resultados favorables en cuanto a
calidad de productos/servicios y satisfaccion de las necesidades del cliente, sin embargo,
aun presentan deficiencias, pero esto no obstaculiza su desempefio en la mejora de los

procesos que se aplican.

2. En cuanto a los beneficios de la gestion de la calidad, se puede concluir que los
trabajadores demuestran eficiencia, donde los clientes afirman la satisfaccion del
servicio. Esto demuestra que la aplicacion de un sistema de gestiéon de calidad puede
identificar y ratificar el buen funcionamiento y con ello se logra una mejor productividad
y rentabilidad, aportando beneficios a las MYPE mediante la aplicacion de

procedimientos que se involucran en el desarrollo de sus actividades.

3. Dentro de los tipos de capacitaciones, se encuentra la Capacitacién de habilidades
productivas en la cual se identificd las deficiencias por parte de los trabajadores al
momento de desempefiar su trabajo. Los escasos programas de capacitacion afectan en
la ejecucion de sus procesos, pero esto no a limitado a incrementar la productividad y
capacidad de crecimiento de las empresas. Asimismo, la Capacitacion de habilidades
administrativas manifiesta que los propietarios tienen conocimientos adquiridos para el

manejo de sus empresas.
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4. En cuanto a los beneficios de la capacitacion, las MYPE a pesar de la escasa necesidad
de estructurar programas de capacitacion, se visualiza el éxito de las empresas en la
productividad y rentabilidad segun el desempefio de actividades contando con
habilidades y conocimientos adquiridos de forma personal. Pero la ayuda de programas
0 sesiones de capacitacion garantizarian un mejor procedimiento en sus procesos y a

mantenerse en competitividad.
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5.2 Recomendaciones
Las MYPE en cuestion debe implementar mejores disefios, estrategias que mantenga e

incrementen la calidad el servicio y producto en cuanto a calidad hacia el cliente.

Se debe de adecuar mejoras en los procesos de produccion para asi adquirir satisfaccion

y conformidad del cliente con el servicio que obtiene.

Mediante la incorporacion de un plan de capacitacion se debe priorizar a los trabajadores

y con esto reducir costes y aumentar la competitividad.

Es muy importante determinar las necesidades reales para establecer una orientacion de
formacion que cumpla con los adjetivos esperados. Este no solo es un procedimiento
para cumplir con el proceso, sino que ademas puede realmente satisfacer las necesidades
de la empresa y afectar directamente la satisfaccién laboral y su dia a dia.

comportamiento.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

vor A3 Won Mvando Metawe TFloes  identificado con DNI
(186843  MacisTEREN Pdudatinio] Eedepicn i fuptx, —Puce

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumentos de recoleccion de datos Cuestionario. Elaborado por CARDENAS GIRON,
KATHIA BERENISE a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion
(muestra), seleccionada para el trabajo de investigacion: “GESTION DE LA CALIDAD
Y CAPACITACION DE LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES EN EL DISTRITO
DE VEINTISEIS DE OCTUBRE, ARO 2019” que se encuentra realizado.

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

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

Piura A3d5 Ego ;,q;‘:q 2021
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1  Apellidos y nombres del lnfermante (i‘.wablu Wi len Meawdo M\hwﬁaﬂ
12.Grade Académico: o)y - fsasis et Getadednia oo Bupris - fef
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1.4, Institwelbm donde fnborar “Tugh ve b Hadics oy Dy obetos
1.5.Cargo que desempefia: - 000y Losneroed

1.6, Deseminncion del instramentn: Cucstioenno
1.7. Autor dol lnstruments Candenas Guron, Karhiz Berenise
L8, Carrern: Adminsstragion

L VALIDACION:
Trems correspondientes a b variable Gestion de Calidad
Validex de Validex de Validez de
| oentenido constructe eriterio
Bl them El ttem El itom
corresponde 2 perinste
N® de lseos a algana i | it | TV
dimension indicador dos sujetos en
de planeado las caregoring
varisble establecachs
81 [ NO| SI NO | SI | NO
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Considers que ¥ recibido un
servicio de calidad? ¥ ¥ x
2 (Los mebagmdores soo amsbles al \/
dirigirse 3 su persoma? v Y .
3 LBl estmblecimicnto presenta un
| ambicste ? X Y ¥
4 yofe msantene wa
comumicacin  metiva  con el | Y v ¥
3. LUsied considera que existe un real
compeomine de sus trabajadocss | v ¥ 2
con la MYPE?
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 elaborar s productos? ¥ o
7. (Considera 1a evalmcion de cods |
area do o7 N
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pars braindar el servicio?
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10, Coenta con  una  carta e
proveedores”

11  Mantiens  uns  comunicacion

activae com bos provecdores?
Dimensida 2: Bemeficios
L (Bl tmbapador estd dispucsio a
brindarie informacidn del servicio?
2. Jla MYPE  satisface  sus
necesidades de cossumo?
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servicio de Is MYPE?
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comtenido | coostructe eriterio
El ftem El item El iten
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CONSTANCIA DE VALIDACION

YO: Raquel Silva Judrez identificado con DNI 02846914 MAGISTER EN GERENCIA
EMPRESARIAL

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el (los)
instrumentos de recoleccidn de datos Cuestionario. Elsborado por CARDENAS GIRON,
KATHIA BERENISE a los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion
(muestra), seleccionada para ¢l trabajo de investigacion; “GESTION DE LA CALIDAD
Y CAPACITACION DE LAS MYPE, RUBRO RESTAURANTES EN EL DISTRITO

DE VEINTISEIS DE OCTUBRE, ANO 2019" que s¢ encuentra realizado

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

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar los resultados:

Piura 16 de mayo de 2021 .
W, Silva Jusdyey

122



INFORME DE OPINMON DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I DPATOS GENERALES:
LL Apellidos y nombires def informunte (Experto): Silve Juirer Raguel
1.2.Grado Académico Magiseer on Gurencia Empressrial
1.3 Prefesidn: Liccacinda en Clenciss Admanistratives
LA Institucién donde laborn: Universidad Nacional d= Fronters
LS. Cargo que desempeia: Docente
L4 Denaminaciée del mstrumento: Cucstionsma
L7. Autor del lsstremento Cardenas Girdn, Kathin Borenise
L8, Carrern: Adoumnistiracion

1. VALIDACION:
fremss correspoodientes a b variable Gestidn de Calidad

Valideza de | Validex de Valider de
contenido __gglm eriterio
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de In planteado las categonias
vanable estatdociday
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para tomar e deciwion”® X X
10 Coenta  con  una carts de |y x X
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activi con Jos proveedanes?
Bimensibn 2: Beoelicion
1 ;B.f";M o dispunto ol x N X
| mecessdades de consumo?
3 (Usted considers recomendnr of | x N x
servicio de la MYPE?
4 (las decmiones gue 1oma le ha | x X X
_syoudado a reducir costen?
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Validez de Validez de Validez de
coatensdo constructo criterio
El item El hem El fnem
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dimension indicador los smetas en
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S | NO | SI I NO | S | NO
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drea de su trabajo?
2 (Commdern qgue ticoe I
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| emgeess?
4 iRecomoce los problemss de wu| x x X
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. (Usted considera haber
incrementado su productividad?

. (Considern que su negocio ha
mejorado su rentabilidad?

Otras o erales:

My R Sliva Judres
LI £ CEBOAS S RATNAY
CLAD-01899

Firma
Silva Judrez Raquel
DNIN®02846914

Nota: se adjunta la matriz de [ TEMS
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Anexo 02: Solicitud de los Propietarios

Propietario 01:

<, .
> P 4 “ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD” f ’
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES k
CHIMBOTE
Piura, 28 de junio de 2020
Sefior(a):

Propietario o representante de la MYPE

Yo, Kathia Berenise Cardenas Girén, identificada con DNI N° 70034177,
estudiante del Octavo ciclo de la carrera profesional de Administracion de la asignatura
Taller de Investigacion I em la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote
(Uladech) filial Piura, con cddigo N° 0811171174, me dirijo ante Ud. con el debido

respeto, me presento y expongo lo siguiente:

Que, recurro a su persona con la finalidad de solicitarle el permiso para realizar
las encuestas para mi Taller de Investigacion Titulado: Gestion De La Calidad Y
Capacitacion De Las MYPE, Rubro Restaurantes En El Distrito De Veintiseis De

octubre, Afio 2819. Para de esa mancra obtener mi grado de Bachiller en Administracion.

Sin otro particular, agradezco la tencién brindada al presente, no sin antes
expresarle mi consideracidn y estima personal, recordarle que la informacion solicitada

serd totalmente andnima y serd utilizada exclusivamente para fines académicos.

AL,

(/\

S o
ey x5

14
DTL. ULADECH Sede Piura /Kathia Berenise Cardenas Giron

Mg. Mercedes Reneé Palacios de Bricefio DNIN°® 70034177
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Propietario 02:

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD” | (A\ H

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES ", >
CHIMBOTE gy st

Piura, 28 de junio de 2020
Sefior(a):

Propietario o representante de la MYPE

Yo, Kathia Berenise Cardenas Girdn, identificada con DNI N° 70034177,
estudiante del Octavo ciclo de la carrera profesional de Administracion de la asignatura
Taller de Investigacion II en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote
(Uladech) filial Piura, con cédigo N° 0811171174, me dirijo ante Ud. con el debido

respeto, me presento y expongo lo siguiente:

Que, recurro a su persona con la finalidad de solicitarle el permiso para realizar
las cncuestas para mi Taller de Investigacion Titulado: Gestién De La Calidad Y
Capacitacion De Las MYPE, Rubro Restaurantes En El Distrito De Veintiseis De

octubre, Afio 2019. Para de esa manera obtener mi grado de Bachiller en Administracion.

Sin otro particular, agradezco la tencién brindada al presente, no sin antes
expresarle mi consideracion y estima personal, recordarle que fa informacion solicitada

serd tofalmente andnima y serd utilizada exclusivamente para fines académicos.

[t

DT1. ULADECH Sede Piura Kathiaécrcnisc Cardenas Girén
Mg. Mercedes Reneé Palacios de Bricefio DNIN® 70034177
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Anexo 03: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

SEMANAS

14

15

16

Socializacion del SPA

Presentacion del primer
borrador del informe final

Mejora de la redaccion del
primer borrador

Primer borrador de articulo
cientifico

Mejora de la redaccion del
informe final y articulo

Revision y mejora del
informe final

Revisidon y mejora del
articulo cientifico

Calificacién del informe final
y articulo cientifico

Suspensién por el jurado de
investigacion

Publicacién de promedios
finales
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Anexo 02: Presupuesto

Presupuesto desembolsable
- (Bswdiane)
ategoria Base 0 Tota

NUmero I
(S1)
Suministros (*)
« Impresiones 50.00 7 350.00
« Fotocopias 10.00 4 40.00
« Empastado 35.00 1 35.00
« Papel bond A-4 (500 hojas) 20.00 2 40.00
« Lapiceros 15.00 2 30.00
Servicios
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 595.00
Gastos de viaje
« Pasajes para recolectar informacion
Sub total
7 B

Presupuesto no
desembolsable

. (Universidad)

ategoria Base 00 ota
Numero |
(S1)
Servicios
o Uso de Internet (Laboratorio 100.00 6 600.00
de Aprendizaje Digital -
LAD)
« Bdsqueda de informacion en base 60.00 4 240.00
de datos
« Soporte informatico (Mddulo 40.00 4 160.00
de Investigacion del ERP
University -
MOIC)
o Publicacion de articulo 50.00 1 50.00
en repositorio
institucional
Sub total 1,050.00
Recurso humano
o Asesoria personalizada (5 horas por 80.00 3 240.00
semana)
Sub total 240.000
Total de presupuesto no
desembolsable
Total (S/.) 8.35.00
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Anexo 05: Matriz de Preguntas

Variables objetivos Dimensiones indicadores fuente Preguntas
Gestion de la Calidad Determinar los Principios Enfoque al cliente Cliente ¢Considera que ha recibido un servicio de calidad? ;Los
principios de la gestion trabajadores son amables al dirigirse a su persona? ;El
de la calidad en las establecimiento presenta un ambiente seguro?
MYPE rubro Liderazgo Trabajador ¢El jefe mantiene una comunicacion activa con el personal?
restaurantes en el
Distrito Veintiséis de Compromiso de las Propietario ¢Usted considera que existe un real compromiso de sus
Octubre, Afio 2019. personas trabajadores con la MYPE?
Enfoque de procesos Propietario ¢Usted adecua procesos para elaborar sus productos?
¢Considera la evaluacion de cada area de trabajo?
Mejora continua Propietario ¢Usted implementa tecnologias para brindar el servicio?
Toma decisiones basada | Clientes ¢El trabajador muestra habilidades para tomar una decision?
en evidencia
Gestion de relaciones Propietario ¢Cuenta con una carta de proveedores? ;Mantiene una
comunicacion activa con los proveedores?
Identificar los Beneficios Mayor eficiencia Cliente ¢El trabajador esta dispuesto a brindarle informacion del
beneficios de la gestion servicio?
de la calidad en las Satisfaccion del cliente | Cliente .La MYPE satisface sus necesidades de consumo?
MYPE rubro Mejora de laimagenen | Cliente ¢Usted considera recomendar el servicio de la MYPE?
restaurantes en el
b sl el mercado
Distrito Veintiseis de Ahorrar recursos Propietario ;Las decisiones que toma le ha ayudado a reducir costos?
Octubre, Afio 2019. P ¢ g Y '
Capacitacion Describir los tipos de Tipos Capacitacion de Trabajador ¢Ha recibido capacitacion para el area de su trabajo?
capacitacion en las habilidades productivas ¢Considera que tiene las habilidades para desempefiar su
MYPE rubro del personal trabajo?
restaurantes en el Capacitacion de Propietario ¢Considera tener las capacitaciones necesarias para administrar
Distrito Veintiséis de habilidades su empresa?
Octubre, Afio 2019. administrativas ¢Reconoce los problemas de su organizacion?
Explicar la importancia | Beneficios Compromiso del Trabajador ¢Usted se siente motivado para el desempefio de su trabajo en
de la capacitacion en las personal la MYPE?
MYPE rubro - - - — —
Mejor Toma de Trabajador ¢Puede identificar un problema y tomar decisiones para
restaurantes en el decisiones solucionarlo?
Distrito Veintiséis de i
Octubre, Afio 2019. Aumenta la Propietario ¢Usted considera haber incrementado su productividad?
productividad
Incrementa la Propietario ¢Considera que su negocio ha mejorado su rentabilidad?

rentabilidad
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