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Resumen

El estudio tuvo como objetivo general establecer las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en la capacitacion del talento humano y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro de la construccion de viviendas y obras
civiles diversas en la provincia de Huaraz, 2019, el disefio de la investigacion fue no
experimental — transversal, de tipo descriptivo; la técnica utilizada fue la encuesta, como
instrumento el cuestionario, la poblacion conformado por 30 representantes, a quienes
se aplicd un cuestionario de 24 preguntas, con el fin de determinar Gestion de calidad
en la capacitacion del talento humano y plan de mejora, consiguiendo los siguientes
resultados: De gestion de calidad, el 50% conoce el significado del término de gestion
de calidad, el 30% tienen las metodologias que usan para medir el interés del personal,
el 70% si conocen el término de capacitacion, el 63% confirman que antes de crear su
empresa, si tuvo una capacitacion, el 60% afirman que participaron el algunas
capacitaciones, el 60% afirman que la capacitacion, es una inversion. Conclusion: Se
han determinado que las caracteristicas de gestion de calidad en la capacitacion y plan
de mejora, porque concierne en los aspectos de mejora de la organizacion, empezando
por el andlisis, notificacion, responsabilidad u obligacion para alcanzar los objetivos de
la mision de calidad, considerando que el componente expone expresiones de
satisfaccion de la capacitacion porque le consiente examinar la ventaja del movimiento

de la micro y pequefia empresa.

Palabra clave: capacitacion, calidad, gestion, mejora

Vi



Abstract

The general objective of the study was to establish the main characteristics of quality
management in the training of human talent and an improvement plan in micro and small
companies in the service sector, housing construction and various civil works in the
province of Huaraz , 2019, the research design was non-experimental - cross-sectional,
descriptive; The technique used was the survey, as an instrument the questionnaire, the
population made up of 30 representatives, to whom a questionnaire of 24 questions was
applied, in order to determine Quality Management in the training of human talent and
improvement plan, achieving the following results: From quality management, 50%
know the meaning of the term quality management, 30% have the methodologies they
use to measure the interest of staff, 70% if they know the term of training, 63% confirm
that before creating their company, if they had a training, 60% affirm that they
participated in some training, 60% affirm that the training is an investment. Conclusion:
It has been determined that the characteristics of quality management in the training and
improvement plan, because it concerns the improvement aspects of the organization,
starting with the analysis, notification, responsibility or obligation to achieve the
objectives of the quality mission, considering that the component presents expressions
of satisfaction with the training because it allows it to examine the advantage of the

micro and small business movement.

Keyword: training, quality, management, improvement
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I. Introduccion

En las ultimas décadas los desarrollos de las empresas constituyen
organizaciones emprendedoras con el desarrollo de actividades en base a la gestion de
calidad, como una herramienta fundamental en el contexto de la competitividad por la
situacion actual y los cambios constantes de la globalizacién. Teniendo en cuenta los
avances a través de la tecnologia, por esta razon la preocupacion de la Universidad los
Angeles de Chimbote consiste en desarrollar como linea de investigacion cerca de las

MYPES en un mundo competitivo.

Actualmente, las MYPES en nuestro pais son unidades econdmicas que
desarrollan actividades de produccidén, comercializacion de bienes, servicios,
transformacion y extracciones donde existen 6 millones a nivel nacional, el 93.9% son
microempresas y solo 0.2% pequefias empresas y el resto 5.9 son medianas y grandes
empresas. Estas MYPEs surgen por necesidades insatisfechas de los sectores pobres,
por el desempleo y dificultades de diferentes indoles, donde la sociedad de comercio
exterior(COMEXPERU) nos indica que el 2017, 5.9 millones de pymes existente pero
unicamente 7400 son exportadores que equivale en un 0.12%, segun la asociacion de
exportadores (ADEX) indica que en el primer semestre del 2018 han dejado de
exportar 1480 MYPEs, 1337 microempresas y 143 Pequeias; por la debilidad de este
sector se puede decir que 8.2 millones de personas trabajan en este tipo de
organizaciones, por lo que cuenta con un rol importante y su aporte en la produccion,
servicios y venta de productos que constituyen un valor agregado el cual es un
elemento determinante en la actividades econdmicas y en la generacion de empleos
pero también carecen de capacitacion , poca gestion , falta de capitales de trabajo por
un elevado financiamiento de crédito, falta de asistencia técnica y la informalidad. En
este caso es importante que los entes del gobierno tomen acciones sobre este problema
con la finalidad de promocionar en la introduccion en las actividades de exportacion,
aprovechando las oportunidades que genera los TLC ademas con el apoyo del
financiamiento y el acceso de implementacion de comités locales y regionales
orientadas a su formalizacion, constitucion y gestion que ayuden a mejorar su calidad,

productiva y competitiva. (ComexPeru, 2018)

El 75.5% de las MYPEs se dedican al rubro de manufactura considerando que las



producciones sean calidad, el cual permite estar en una excelente posicion con los
clientes, asi como la investigacion realizada por el autoridad de fabricacion a través
de la institucion de la calidad (INACAL).realizando una encuesta, expres6é que las
MYPEs del sector manufacturero en el 2017 es el primero que realizaron en la
tradicion de nuestro pais, el cual expres6 que el 80% de las medidas tecnoldgicas en
nuestros pais en los periodos ultimos constan que el 63% corresponden a las
representaciones y sub representaciones de regulacion operativas. Dando un resultado
que se manifestd que, el 18% de las asociaciones que fueron aplicados en una
encuestadas con medidas técnicas, en algunos de los métodos de produccion del cual
del 97.5% se reporta positivo, el 45% esta considerado como ampliacioén de clientes,
el 44.6% de mejorar su produccion y el 19.8% indican que redujeron precio por
emanacion del uso de los actividades comerciales, asi mismo que el 26.9% se han
evaluado instrumentos de medida para garantizar la exactitud hacia una apropiada
vigilancia en la calidad, pero también se encontr6 rechazos y consecuencias en esta
situacion que el 22.8% dicen que solo genera costos adicionales y por ende la imagen
de la empresa, asume estos parametros, el 12.4% cuentan con alegacion de los procesos
de mandato o beneficio, la cual estd bajo la proporcion de la cantidad maxima
inexactitud de las informaciones que el 63.1% no cuentan con estas certificaciones, el

23.1% ven como un obstaculo las gestiones de calidad . (Ramirez, 2018)

Segiin la encuesta realizada por la IEC, de CAPECO en el sector de la
construccion en el 2018 menciona con un crecimiento promedio anual del 3.97% a
diferencia de lo anterior que era del 5.21%, con ello se ubicaria por debajo del 6%
proyectado por el banco central de reserva, el cual el gremio de la construccion por lo
menos el 2.86% es por parte de la segmentacion de la inmobiliaria, en este caso el
crecimiento que lidera el sector en el 2018 se consolida en mas del 6.87% en venta de
viviendas sociales y las colocaciones de crédito mi vivienda y techo propio
concentrando un 54% seglin estimacion de CAPECO. Por tanto, para el 2019 las
expectativas para este sector serian positivas de un 4.69% de igual manera por el banco

central de reserva el 7%. (Leo Siu, 2019)

En el caso de las MYPES en Espaiia, el afio 2016 tenia una expansion que

llevo a cabo con un crecimiento del PBI del 3.2%, asi que las empresas



representaban hasta enero del 2016 con el 90.4 % generando la mayor de las
convivencias con las micro empresas, por otra parte las pequefias empresas
representaban el 8%, la mediana al 1.3% y otros con el 0.4% de modo que los
duenios de las MYPES, tienen la necesidad de establecer la comunicacién con su
equipo, es una obligacién y no una responsabilidad inherente a sus tareas, el
crecimiento de empleo entre el afio 2017 y 2018 se ha registrado el 4.6% en el
rubro de la construccion y la industria. Observando que las MYPES generan
conflictos y situaciones que atentan contra la eficiencia, la productividad y el
clima laboral de las organizaciones, haciendo muy complicada la posibilidad de

mantener la mejora continua de todos los procesos, (Arias, 2017).

En el Pert las MYPEs tienen mucha expectativa con las consideraciones de
la ley peruana, que estd respaldada para formalizacidén y permanencia en los
mercados, con la finalidad de contribuir en la generacion de empleo con lo que se
busca el desarrollo y mejora de las condiciones de vida de la comunidad a nivel

local, regional y nacional (Ley N° 30056, 2013).

Desde la década de los anos 80, en nuestro pais se han visto cambios en el sistema
empresarial, debido al surgimiento de las MYPEs, en el pensamiento que se tiene para
la constitucién de una empresa se necesitaba una suma cuantioso de dinero, lo cual
fue un error, ahora en la actualidad se han convertido en el principal fenomeno de
aporte econdmico y centro de atencion de la economias del pais y del mundo, como
se ven en los paises que han tenido la mayor cantidad de pequenas empresas son de
mayor crecimiento y desarrollo; considerandose como empresarios emergentes con
una concentracion de crecimiento de empleo que alcanzan el dinamismo y el éxito de
sus empresas con el desarrollo del logro de las utilidades y la productividad de sus
empresas, se caracterizan por las inversiones en tecnologias de comunicacion e

informacion, y otros aspectos que generan los pequefios empresarios.

En el pais, las MYPEs, su participacion cobra especial relevancia al interior
de las regiones se registra la ubicacion de mayor cantidad de micro empresas que hace
una participacion del 95% empresas peruanas donde emplearon al 47.7% de la PEA,
lo cual equivale un crecimiento de empleo al 4% los cuales estan registradas con

ventas anuales constantes de crecimiento del 19.3% del PBI, comparados con los del



afio 2018, sin embargo las operaciones de competitividad son beneficiosos en las
labores, donde también la informalidad asciende al 84% , es decir los especialistas
mencionan que estos resultados no varian hace 10 afios donde la influencia de los
negocios estan sobre los 74% sin cargar todo reconocimiento de cuentas; el 66% de
los personales son familiares no gratificados; que mas del 84% de estos no se encuentra
afiliado a ningun sistema de pension y tan solo un 2.6% cuenta con un seguro de salud,

o que el 25% trabaja mas de 40 horas a la semana y un 4.6%, mas de 60 horas.

(COMEX PERU, 2019)

Las PYME:s en los paises de Latinoamérica, estan considerados como el motor
economico al ocupar el 99.5% de sus plantas productivas fueron tomadas como auge
y atencidn del sector académico de la investigacion gubernamental en los ultimos afios,
el cual presentaron con superacion de familias fortaleciendo sus economias, teniendo
mejor vision en las universidades y aplicar los negocios, continuando con la tradicién
de emprendedor aplicando nuevas tecnologias al proceso de produccion. Es importante
el crecimiento de la PYME que estén vinculados para encontrar los beneficios en
aportar a la gestion publica en la actualidad a nivel mundial y latinoamericano la
atraccion de los sectores estd en base a los sectores educativos, publico privado,
empresarial y profesional pues hoy por hoy es reconocido como una alternativa real

para el desarrollo economico de las naciones. (Ferraro & Rojo, 2018)

Es importante conocer el sistema econdmico de la Provincia de Huaraz, basado
en las actividades de la construccion, servicios, pero en la actualidad debido al
desarrollo poblacional hay una demanda potencial de los servicios en la construccion,
es decir que hay demanda nacional e internacional. Entonces por esta razon es
necesario conocer a profundidad la generacion de empleos a nivel nacional y regional.
Entonces es por esta razon realizar la presente investigacion para determinar las
caracteristicas de gestion de calidad en la capacitacion de talento humano y plan de
mejora en las MYPES del sector de servicios en el rubro de construccion de la
Provincia de Huaraz, porque se cree que en particular reciben capacitacion
adecuadamente en dichas empresas con la finalidad de ser mas competitivos en su
rubro. Por otro lado, en la region Ancash la organizacion de las empresas se puede

encontrar deficiencias, entre lo que impide el desarrollo de las empresas. Asi mismo



en la actualidad cada vez es mas dificil de cubrir la canasta familiar con un solo tipo
de ingreso es por esta razon las personas ven la posibilidad de crear negocios con la
finalidad de generar mas ingresos el cual ayude su economia, de esta manera ayudar
a su familia, negocios que sean administrados de manera eficientes para que se
convierta en fuente de ingreso como micro y pequefia empresa 0 como negocios
familiares que nacen por las mismas razones de busqueda de generacion de ingresos
por parte de personas o familias. Huaraz es una ciudad que su crecimiento es acelerado
por los factores de migracion del campo a la ciudad por muchas razones de estudio e
inversiones mineras, por este motivo vemos la incrementacion de MYPES debido a la
concentracion de la actividad comercial en esta ciudad, mientras sea permitido por la
constitucion en diversos sectores productivos, comercializadores y/o prestacion de

SEervicios.

En el contexto de linea de gestion de calidad que se presenta como linea de
investigacion en la carrera profesional de administracion, es importante desarrollar
un trabajo de investigacion, con la finalidad de conocer la realidad de las micro y
pequefias empresas referente al trabajo que se realizard como una técnica de
direccionamiento de las actividades empresariales en el sector de servicios de
manera que busque la competitividad y que sean promovidas por el estado a través
de su ministerio de producciéon, comercio exterior y turismo y organismos

internacionales como el banco mundial.

Asi mismo la investigacion estard orientada a conocer acerca de las
caracteristicas de la capacitacion del talento humano en las MYPES del sector
servicios, rubro de la construccion de viviendas y obras civiles diversas, por otro lado,
el plan de mejora en las micro y pequefias empresas para ver las ventajas y alcanzar

una mejora en el mercado.

Para la ejecucion de esta investigacion de tesis se selecciond las empresas
dedicadas al sector de servicios, rubro construccion, la cual se considerara las
caracteristicas de MYPES inscritas y que tengan autorizacidon registrada en la
municipalidad donde corresponde y en la superintendencia nacional de administracion

tributaria (SUNAT).



Por esta razon se propuso el siguiente problema de investigacion. ;Cuales son
las principales caracteristicas de la Gestion de calidad en la capacitacion del talento
humano y plan de mejora en las Micro y Pequenias Empresas del sector servicios, rubro
de la Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la provincia de Huaraz,
2019?, para responder al problema propuesto se han planteado los siguientes
objetivos: Determinar las principales caracteristicas de Gestion de calidad en la
capacitacion del talento humano y plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas
del sector servicios, rubro de la construccion de viviendas y obras civiles diversas en
la provincia de Huaraz, 2019. Con la finalidad de alcanzar el objetivo general se
determinaron los objetivos especificos siguientes: a). Describir las principales
caracteristicas de los gerentes o representantes legales de las Micro y Pequefias
Empresas en el sector servicios, rubro de la Construccion de Viviendas y Obras
Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, 2019 b). Determinar las principales
caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas en el sector servicios, rubro de la
Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, 2019
c). Establecer las principales caracteristicas de gestion de calidad en la capacitacion
del talento humano en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro de la
Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, 2019
d). Proponer un plan de mejora en las Micro y Pequenias Empresas del sector servicios,
rubro de la Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la Provincia de

Huaraz, 2019.

Por la importancia del problema de investigacion es necesario la
justificacion desde las concepciones que se plantea durante el desarrollo de la

investigacion

El presente trabajo de investigacion se justifica, porque nos permitird conocer
caracteristicas principales de la Gestion de calidad en la capacitacion del talento
humano y plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro
de la Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la Provincia de Huaraz,

2019.

Por lo que fue necesario justificar, desde las siguientes concepciones:

justificacion tedrica: para profundizar mas con el tema de la gestion de calidad en la



capacitacion del talento humano y plan de mejora, la cual es muy importante como
ayuda para adquirir mejores resultados favorables en el desarrollo de actividades de
este tipo en el mercado, con la finalidad de que todos los clientes estén satisfechos;
con la entrega de sus servicios con resultados en el rubro de la construccion, de esta
manera generar conciencia en los gerentes o representantes de las empresas de
construccion, la importancia que tiene para el logro de sus objetivos. Con la adopcion
de los conceptos con la finalidad de dar soporte tedrico relacionado a las variables de
estudio, donde los resultados obtenidos contribuiran a llenar los vacios dentro del
sistema de conocimientos tedricos. Justificacion practica: El aporte de la presente
investigacion, mediante la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, servira

como antecedente para las futuras investigaciones dentro de la especialidad.

El trabajo de investigacion se justifica metodologicamente, fue necesario la
elaboraciéon de instrumentos de medicion para la recoleccion de datos de la muestra
con base a los objetivos y el cuadro de operalizacion de variables; que sirve para la

presentacion de las tablas y graficos después del procesamiento estadistico.

Justificacion de la viabilidad: la ejecucion y gestion de investigacion serd
factible, por las razones que el investigador conto con los recursos que son necesarios
en el aspecto humano, materiales y financieros para la ejecucion de las actividades y

alcanzar los objetivos que sea propuesto alcanzar.

Finalmente se justifico, porque el trabajo de investigacion nos ayudard como
referencia para futuras investigaciones que busquen profundizar mas con el tema de la
gestion de calidad en la capacitacion de talento humano y plan de mejora, la cual es
muy importante como ayuda para adquirir mejores resultados favorables en el
desarrollo de actividades de este tipo de actividades en el mercado, cuya finalidad es
que todos los clientes estén satisfechos con la entrega de obras con sus servicios en el
rubro de la construccion, de esta manera generar conciencia en los gerente o
representante de la empresas de construccion, la importancia que tiene la gestion de

calidad en las micro y pequefias empresas para el logro de objetivos.

Metodologia: también se define que la investigacion es de tipo bésico y nivel

descriptivo cuantitativo, el disefio no experimental — transversal con una poblacién



muestral de 30 MYPES, la técnica que se uso, la encuesta; y el instrumento de
medicion fue el cuestionario de operacionalizacion las variables e indicadores de la
investigacion cientifica, los datos de los resultados se procesaron estadisticamente en
un programa de Microsoft Excel, SPSS version 25.0 y las presentacion de las tablas
y figuras explicando y analizando posteriormente. La operacionalizacion de variables
se realizo con la finalidad de convertir en una variable tedrica a una variable empirica,
con el fin de acercarnos mas a la realidad y desarrollar la recoleccion de datos de la
muestra; se presenta la matriz de consistencia y se consigna los principios éticos en
que se basa en el trabajo de investigacion. Se finaliza con la presentacion de las
referencias bibliograficas, con el uso del fichaje con las normas APA 'y los respectivos

ancxos.

El estudio no creo ninglin impacto negativo, mas por el contario fue como una
ayuda para viabilizar en su desarrollo en las MYPES con un principio ético y el respeto

a las personas.

Los resultados principales obtenidos que se arribaron de la siguiente manera. De
gestion de calidad, el 50% conoce el significado del término de gestion de calidad, el
30% tienen las metodologias que usan para medir el interés del personal, el 70% si
conocen el término de capacitacion, el 63% confirman que antes de crear su empresa,
si tuvo una capacitacion, el 60% afirman que participaron en algunas capacitaciones,
el 60% afirman que la capacitacion, es una inversion.

En conclusion: Se han determinado que las caracteristicas de gestion de calidad en la
capacitacion y plan de mejora, porque se concierne en la mejora de la organizacion,
empezando por el analisis, notificacion, responsabilidad, obligacion para alcanzar los
objetivos de la mision de calidad, considerando que el componente expone expresiones
de satisfaccion de la capacitacion porque le consiente examinar la ventaja del

movimiento de la micro y pequeia empresa.



I1. Revision de literatura
Antecedentes
Antecedentes internacionales.

Rojas(2018) En su trabajo de investigacion de capacitacion y el desempefio
laboral en el departamento de Quetzaltenango en la empresa Teneria San Miguel,
donde participaron los integrantes del departamento operativo, las variables de
estudio son la capacitacion y el desempeio laboral, el objetivo de dicha
investigacion es determinar la relacion que existe entre la capacitacion y el
desempefio laboral. La capacitacion y el desempefio laboral son elementos que son
muy importantes en la dindmica laboral de una empresa, para determinar la
importancia de la capacitacion en una organizacidon es necesario determinar si el
desempefio aumenta al momento que se capacita al personal, se realiza por medio
de un estudio de tipo cuantitativo — descriptivo en donde participaran 36 personas,
las personas seran cuestionadas con una encuesta en donde se medirdn las
necesidades de capacitacion y como estas influyen en el desempeno laboral de la
industria. De acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion se ha
comprobado la relacién que existe entre la capacitacion y el desempefio laboral
significativamente y a nivel general, la institucion debe promover el desarrollo por
medio de la capacitacion, en base a los resultados que la organizacion desea
obtener, se recomendaron técnicas de capacitacion aptas para capacitar a las
personas motivo de estudio, asi como una estructura para que el desempeno

aumente.

Moreira(2013) en su trabajo de investigacion de capacitacion en atencion
al cliente al personal administrativo de la Universidad Cristiana Latinoamericana-
extension Guayaquil, corresponde bdsicamente a un estudio de tesis con
planteamiento de hipotesis en la modalidad logica. Este proceso de estudio tiene
investigacion de campo y un proyecto de intervencion. En el cual hemos analizado
que por la carencia y la falta de un modulo practico de formacion ha conllevado a
ofrecer un servicio deficiente a los clientes tanto internos como externos, es por

eso la necesidad de capacitacion en atencion al cliente al personal administrativo



de la Universidad Cristiana Latinoamericana- extension Guayaquil; al implementar
la capacitacion profesional mejoraria el servicio de calidad en la Institucion es por
esto que surge la propuesta y el requerimientos de un Moddulo practico de
capacitacion en el cual permitird optimizar los resultados de atencion y brindar un
servicio de excelencia a nuestros clientes externos, internos y a toda la comunidad

universitaria.

Rutty(2007) en su investigacion “Evaluacion de impacto en la
capacitacion de recursos humanos” en Buenos Aires, concluye que el anélisis de
las caracteristicas estructurales y de las practicas de evaluacion aparece como un
dato importante para explicar en alguna medida la ocurrencia de la evaluacion de
impacto. Es légico pensar que un ambiente predispuesto estructuralmente y
culturalmente para la evaluacion en general, da lugar més facilmente al ejercicio
de estas técnicas. Y pareciera que es a partir de su aplicacion y la generacion de
beneficios para las organizaciones, que las personas pueden ir construyendo un
sentido distinto para la evaluacion. Se requiere entonces, por un lado, un alto grado
de institucionalizacion, donde la evaluacion sea practicada de forma no rutinaria

para que la construccion de sentido opere en la direccion deseada

Olea (2010) en su trabajo de investigacion de evaluacion de impacto de la
capacitacion en las empresas, dado el rol que la capacitacion posee en las empresas
de la actualidad y la necesidad latente que gestores de esta area tienen de obtener
resultados concretos que puedan evidenciar la eficacia de este tipo de actividades.
Para esto, se desarrollo una revision tedrica de conceptos, metodologias y estudios
relacionados con el tema, los cuales resultaron en una propuesta para la gran
empresa privada chilena dado que segln las investigaciones posee caracteristicas
organizacionales que facilitarian la aplicaciéon de métodos de evaluacion de la
capacitacion, entre otros cambios en la gestion de ésta. Finalmente, se concluye
que la evaluacién de impacto de la capacitacion es una herramienta que debe
utilizarse con mayor frecuencia dado los beneficios que mediante ésta se pueden
obtener. Siendo necesarias mayores practicas al respecto, con el objetivo de

encontrar el método mas adecuado para cada organizacion.
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Parra & Mendieta ( 2016) en su trabajo de investigacion de capacitacion
como herramienta enfocada en el aprendizaje de nuevos métodos e ideas que
orienten a la mejora continua de un establecimiento. La aplicaciéon de estos
métodos se convierte en una herramienta de competitividad para los sectores en los
cuales se llevan a cabo y especialmente para las zonas rurales. Actualmente la
demanda turistica que recibe el cantén cuenca y alrededores es mas exigente en
cuanto a servicios de calidad. Por tal razon el presente trabajo tiene como objetivo
la capacitacion a los proveedores de servicios turisticos en las areas de
alimentacion y hospedaje para mejorar sus habilidades y conocimientos. Ademas,
se desarrolld un modelo de ordenanza para el mejoramiento en la calidad del
servicio turistico, teniendo en cuenta que de manera fortalecera el desarrollo
turistico del canton. de manera complementaria se realizO un manual de

capacitacion para los prestadores de servicios.
Antecedentes Nacionales

Armas(2020) en su trabajo de investigacion de capacitacion y la
competitividad de las MYPE del rubro abarrotes de Tumbes, afio 2014, tuvo como
objetivo general determinar las caracteristicas que tiene la. La investigacion fue de
tipo descriptiva; presentando un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental y transversal; la poblacion en estudio fueron 13 MYPE; la muestra
estuvo conformada por los 13 representantes de las MYPE, 25 trabajadores y 100
clientes de las MYPE. Dentro de las principales conclusiones se concluye que los
tipos de capacitacion son a través de charlas o reuniones, regularmente planifican
capacitaciones y las realizan; generalmente las capacitaciones se basan en técnicas
de venta; cabe sefialar que un 36% de los trabajadores de las MYPE no reciben
capacitaciones; consideran importante y necesaria la capacitacion; y manifiestan
que necesitan capacitarse en base a la atencion al cliente, caja, finanzas y logistica;
las ventajas competitivas, se basan en los precios acorde del mercado, ubicacion
del local, diversidad de productos y calidad de productos; ademas se determin6 que
si cuenta con disposicion de efectivo para invertir y si poseen conocimientos sobre

el rubro en el que se desempefia; finalmente las estrategias competitivas, se basan
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en la calidad; precio y servicio; y algunas de las MYPE miden la satisfaccion del

cliente.

Quijano (2019)en su estudio de investigacion de capacitacion y la
competitividad, en las MYPES del sector servicio rubro restaurantes del casco
urbano de Huacho, 2018 tuvo como objetivo determinar las principales
caracteristicas el cual pertenece a la metodologia de investigacion descriptivo, no
experimental, transversal; se tom6 una muestra de 52 MYPEs, aplicandose el
cuestionario de 29 preguntas en total, dirigidas a los representantes de las MYPEs,
obteniendo el siguiente resultado: Respecto a las caracteristicas de los
representantes de las MYPES, el 69% de los representantes tienen una edad entre
51 a mas afios, y es de género masculino, el 50% tienen el grado de instruccion
superior universitario, mientras que el 58% son duefos. En cuanto a las
caracteristicas de las MYPES, el 61% tienen un tiempo de permanencia en el rubro
de 7 a mas afios, mientras que el 54% cuenta con un numero de 11 a mas
colaboradores, en cuanto al objetivo de la creacion de la empresa el 77% manifiesta
que fue creada para generar ganancias. En lo referente a la Capacitacion el 65%
siempre considera la capacitacion como una inversion mientras que al 58% es un
medio eficiente para hacer productivas a las personas, en cuanto al 44% siempre
institucionalizado programas de capacitacion para sus colaboradores, asi es que el
59% siempre capacita a sus colaboradores que trabajan en su empresa,
manifestando el 45% siempre brinda la capacitacion trimestralmente, de otro lado
el 64% manifiesta que la capacitacion brindada beneficia en la rentabilidad de la
empresa, influyendo con el 71% siempre interviene en el resultado de los objetivos
de la empresa, para asi lograr un mejor servicio al cliente con el 69%; de esta
manera la capacitacion permite a sus colaboradores ascender a puestos de mayor
nivel con el 83%, y para finalizar los representantes de las MY PEs manifiestan que
el 60% siempre la capacitacion le admite desarrollar habilidades y destrezas. En lo
referente a la Competitividad, el 50% manifiesta que siempre considera que cuando
hay mejor productividad hay mejor competitividad, el 52% siempre metodologias
de estrategias aplicadas en la empresa para competir en el competitividad, el 92%
siempre se preocupa por brindar un servicio de calidad a sus cliente, mientras que

35% siempre acostumbran preguntar al clientes como se encuentran con el servicio
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que le ofrece la empresa; el 54% siempre es importante posicionar las mentes de
los clientes sobre la imagen de las MYPEs, del mismo modo estos manifiestan que
siempre consideran que los clientes buscan la imagen comercial de la empresa; el
38% manifiesta que siempre considera sin competitividad la competencia no
existiera para la empresa, el 77% siempre considera que la competencia de una
empresa es un riesgo para que baje su rentabilidad, el 50% de las MYPEs del sector
servicio rubro restaurantes del caso urbano de Huacho, manifiesta que siempre
suele motivar a sus colaboradores de la empresa y el 81% manifiesta que siempre
la motivacion es fundamental para la competitividad. Por tanto, se concluye que
las empresas encuestadas son empresas estan dirigidas en su mayoria por personas
de edad, esto hace que tengan un posicionamiento en el mercado por el tiempo, el
objetivo de la creacion es de generar ganancias; poseen conocimientos y ponen en
practica la capacitacion en los diferentes procesos para alcanzar el desarrollo del
mercado, del mismo modo estan preparandose para ser competitivos dentro del
rubro con la competencia, motivando e incentivando al servicio de atencion al

cliente sea excelente.

Abanto (2019) en su trabajo de investigacion de Proponer las mejoras en la
capacitacion del personal como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro instituciones educativas de
nivel inicial, en el distrito de surquillo, 2019 tuvo como objetivo general: la
metodologia utilizada fue cuantitativo, descriptivo, no experimental y de corte
transversal. La poblacion estuvo conformada por 30 instituciones educativas del
nivel inicial, las cuales fueron la muestra, a quienes se les aplico una encuesta. Se
registrd los siguientes resultados: sobre los representantes de las micro y pequenas
empresas. El 37% tienen entre 31 y 50 afios de edad, el 90% son de sexo femenino,
mientras que el 100% son de formacidon superior universitaria, el 83% son
promotores y/o duefios, el 70% tiene entre 7 a mas afios en el rubro educativo, el
63% tiene entre 11 a mas trabajadores, el 57% de las MYPES consultadas estan
formalizadas y constituidas como sociedad anonima cerrada. Sobre la gestion de
calidad el 33% sefiala que la planificacion de la calidad es de nivel favorable, el
80% tiene nivel favorable del control de la calidad y el 63% senala que el

monitoreo diario de las actividades es favorable para su MYPE. Sobre la
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capacitacion de personal, en cuanto a la programacion el 93% de las MYPE es
favorable, el 97% de las MYPE verifica favorable los resultaos obtenidos por la
capacitacion, el 87% de las MYPE considera favorable el resultado de la

capacitacion para medir el incremento de conocimiento y habilidades

Espiritu(2017) en su trabajo de investigacion del financiamiento y la
capacitacion en la rentabilidad de las micro y pequenas empresas del sector
comercio, rubro ferreteria en la provincia de Leoncio Prado, periodo 2017, tuvo
como objetivo general determinar la relacion del. La investigacion fue tipo
cuantitativa, nivel Descriptivo y de diseio No experimental, se utilizd6 una
poblacion muestral de 10 MYPES a quienes se les aplicdé un cuestionario
estructurado de 17 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los
siguientes resultados: Referente al representante legal de la MYPES: El 40% de
los representantes de las MYPES, tienen edad de 30 a 40 afios. El 70% son de sexo
Masculino. El 40% tienen grado de instruccion educacion secundaria. Referente a
la MYPE. El 60% de las MYPES tienen de 6 afios a mas de presencia en el
mercado. El 70 % tienen de 1 a 5 trabajadores. El 70% ha solicitado crédito. El
60% de los encuestados respondieron que obtuvieron financiamiento bancario. El
40% respondieron que utilizaron el crédito en Mejoramiento y ampliacion del
local. El 90% de los encuestados, consideran que el financiamiento ha permitido

el desarrollo de su empresa
Antecedentes Regionales

Chincha(2020) en su investigacion la capacitacion laboral para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del rubro constructoras de obras civiles
del Barrio Belén, Huaraz 2020, realiz6 considerando los problemas evidenciados
respecto a la gestion de calidad en las empresas en estudio, un gran nimero de
estas empresas tienen mayor competencia y menores oportunidades, por lo que
requieren brindar servicios de calidad, para ello la capacitacion laboral se ha
convertido en una exigencia estratégica para todas las que desean consolidarse en
el mercado y adquirir un elevado nivel de competitividad. Se plante6 como
objetivo general: incorporar las mejoras de los factores relevantes de la

capacitacion laboral para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas
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del rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020. La
metodologia desarrollada fue cuantitativa, descriptiva, no experimental y
transversal; se us6 la encuesta y como instrumento el cuestionario que se aplico a
una muestra de 35 representantes de las MYPES. Los resultados fueron: 62,86%
tiene de 31 a 50 anos de edad, 82,86% son varones, y el 60,0% lleva de 4 a 6 afios
en el cargo. Sobre las MYPES, 54,29% tiene de 4 a 6 afios en el mercado, 74,29%
cuenta con 10 a més trabajadores y el 77,14% tiene entre 31 a 50 afios. Sobre la
gestion de calidad, 65,71% analiza la situacion de su empresa, 60% implementa
soluciones, 62,86% mide resultados y el 60,0% previene la frecuencia del
problema. Sobre la capacitacion laboral, el 54,29% evalua las habilidades de cada
empleado, 48,57% cuenta con un ambiente de capacitacion, 48,57% realiza
retroalimentacion y el 54,29% evalua los efectos de la capacitacion laboral. Se
concluye que existe una baja gestion de calidad, por ello la investigacion pretende
contribuir en la solucion del problema, mediante la propuesta de mejora orientada

a mejorar la gestion de calidad, a través de la capacitacion laboral.

Tamara (2017) en sus trabajo de investigacion de gestion de calidad con el
uso del liderazgo transformacional en la Micro y Pequefias Empresas constructoras
rubro obras de ingenieria civil de la ciudad de Huaraz, tuvo como objetivo
describir las principales caracteristicas de la; cuya metodologia de investigacion
fue cuantitativa, descriptiva con un disefio de investigacion no experimental
(transversal) y se aplico una encuesta a los duefios y gerentes de las 50 MYPES
con un cuestionario de 27 preguntas. Obteniéndose los siguientes resultados: El
32% manifiestan que casi siempre establecen sus objetivos y metas en los planes,
el 40% manifiestan que algunas veces verifican el cumplimiento de procesos para
llevar acabo la ejecucion de obras, el 34% manifiestan que casi siempre se analizan
los errores y deficiencias que se han suscitado en la ejecucion de obras en el
proceso PHVA, el 50% manifiestan que muy pocas veces confia en sus
colaboradores; asimismo, el 50% manifiestan que muy pocas veces realizan
actividades recreacionales, el 32% manifiestan que en ocasiones realizan
capacitaciones de los diferentes tipos de riesgos que existen en la ejecucion de
obras. Se concluye que en las MYPES constructoras de la ciudad de Huaraz, la

gestion de calidad se aplica deficientemente y el liderazgo transformacional se
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desarrolla de manera inadecuada, debido a que casi siempre establecen los
objetivos y metas, en ocasiones realizan capacitaciones al personal, los gerentes no
le prestan la debida importancia a la aplicacién del ciclo PHVA en todos sus

procesos y no hay una confianza mutua entre ambas partes

Pejerrey (2017) En su trabajo de investigacion de gestion de calidad en
atencion al cliente de las Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro
venta minorista de calzado, en el centro comercial Santa Maria de Chimbote, 2017,
se tuvo como objetivo general, determinar las principales caracteristicas de la. La
investigacion fue de disefio no experimental — trasversal-descriptivo, para el recojo
de informacion se escogié una muestra dirigida de 14 MYPES de una poblacion
de 20, a quienes se le amplio un cuestionario de 23 preguntas con los siguientes
resultados: El 78.6% de los representantes tienen entre 31 a 50 afos de edad. El
50% tienen educacion basica. El 78.6% son de género femenino. El 57.1% son
duefios de su propio negocio. El 50% no conocen el término de gestion de calidad.
El 78,6 % No Aplica la gestion de calidad en el servicio que brinda a su cliente. El
78,6% SI ayudan alcanzar los objetivos y metas de negocio. EI 100% SI cumplen
fundamental con la atencion al cliente para que este regrese de nuevo al negocio.
Finalmente, en esta investigacion se concluye que las MYPES estan administradas
por sus propios duefios y son de edad adulta, su educacion es basica de tal forma
no cuenta con una formacion profesional para saber gestionar sus negocios
adecuadamente, por eso los duefios consideran que capacitar al personal es un gasto
innecesario; por ello tienen como resultado pocas ventas a causa de no conocer el

producto y de no saber estrategias asertivas para mejoras su atencion.

Lazaro (2018) en su estudio del financiamiento, la capacitacion y la
rentabilidad de las (MYPE) del sector artesania, rubro carpinteria de Huaraz, 2018,
La investigacion fue no experimental, nivel descriptivo, tipo cuantitativo; se eligio
una muestra representativa de 13 propietarios del rubro en estudio a los que se les
aplico la técnica de la encuesta utilizando como instrumento un cuestionario
estructurado, mediante la cual se obtuvieron los siguientes resultados: en cuanto al
financiamiento, el 31% dijeron haberse financiado con entidades financieras, el

54% manifestd que operan con sus ahorros familiares y el 15% afirmé que
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utilizaron otros medios para obtener préstamos; el 69% nos respondieron que la
empresa capacita a sus trabajadores; 54% nos afirmaron que los trabajadores han
adquirido su habilidad y capacidad en la experiencia cotidiana. Asimismo, se
realizo el analisis de rentabilidad neta de ventas que arrojé un coeficiente de 0.05,
La rentabilidad patrimonial con el 10%, el margen de ganancia bruta nos dio un
7% y la rentabilidad del activo también 7%. En conclusion, quedaron descritas las
principales caracteristicas del financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de

estas empresas.

Alejo (2017) en su trabajo de investigacion de Gestion de Calidad con el
uso de la capacitacion en las micro y pequeias empresas del sector servicio — rubro
salones de belleza y spa, en la avenida Pacifico del distrito de Nuevo Chimbote,
afio 2017, ha tenido como objetivo general determinar las caracteristicas de la. Para
el desarrollo del presente trabajo se utilizo el disefio No experimental — Transversal
— Descriptivo. Para determinacion de la muestra, se identificé una muestra de 13
(trece) representantes que estuvieron dispuestos a brindarnos informacion
necesaria para nuestra investigacion, se les aplico un cuestionario conformado de
23 preguntas a través de la técnica de encuesta, obteniendo los siguientes
resultados: el cual se obtuvo un resultado predominante que es: el 61.5% de los
representantes tienen entre 31 a 40 afios, el 92.3% de género femenino, el 46.1%
tienen estudios técnicos, el 38.5% son encargados, el 61.4% tienen mas de 5 afios
de permanencia en el rubro, el 92.3% cuentan de 1 a 5 trabajadores, el 100% de los
negocios son formalizados, el 53.8% fue creado por ser rentable. Con respecto a la
gestion de calidad, el 84.6% conoce el término de gestion de calidad, el 69.2%
aplica una técnica de gestion de calidad, el 100% afirma la importancia que tiene
la gestion de calidad, el 100% manifiestan conocer alguna técnica administrativa,
el 100% indican haberse capacitado antes de crear su negocio, el 54% capacitan a
su personal en lo relacionado a la atencion al cliente, el 61.5% la capacitacion les
proporciono beneficios en sus negocios, el 100% consideran que mejora el

rendimiento del personal.
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Bases teodricas de la investigacion
Micro y Pequeiia Empresa

En la actualidad el Articulo 4 con el D. S. N° 007- 2008 — TR. Donde nos
dice que una Pequefia o Micro Empresa son las unidades de produccion de
comercio y prestaciones de servicio, nuestra legislacion peruana considera como
unidad econdémica que puede ser de forma natural o juridica con el objetivo de
desarrollar en actividades de extraccion, transformacion, produccion y
comercializacion de bienes o prestacion de servicios son muy importantes; porque
constituyen la fuente principal de empleo y en muchas ocasiones son verdaderas
centro de capacitacion de recursos humanos, por lo tanto este material ha sido
preparado con la finalidad de ofrecer una guia especifica, para la administracion

diaria de las pequefias empresas en todas las fases de su proceso administrativo.

Antecedentes del sector Micro y Pequeiia Empresa:

Estoy de acuerdo con esta opinion de este autor donde menciona los afios
90. en mi comentario siempre hasta estos afios en Pert tuvo problemas econémicos
y a raiz de tantos problemas que existio nuestro pais, se impulso en estos afios con
el cambio de un presidente que se enfrente a la apertura del libre comercio, dando
el desarrollo y el funcionamiento de la economia de las Micro y Pequenas

Empresas.
Micro empresa

Es una pequena organizacion que produce, comercializa u ofrece algin
servicio o bien de una manera ordenada con una pequefia cantidad determinada de

trabajadores (Del Portal de Internet:de Peru.com, 2018)
Pequefia empresa

La pequefia empresa es una entidad independiente, creada para ser rentable,
que no predomina en la industria a la que pertenece, cuya venta anual en valores
no excede un determinado tope y el nimero de personas que la conforma no excede

un determinado limite como toda empresa, tiene aspiraciones, realizaciones, bienes
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materiales y capacidades técnicas y financieras, todo lo cual le permite dedicarse a
la produccién, transformacion y/o prestacion de servicios para satisfacer

determinadas necesidades y deseo existentes en la sociedad (Thomson, 2013)
Rubro

El termino rubro (De latin rubrus refiere de manera abstracta y general a un
titulo o rotulo que se utiliza para reunir la misma categoria de una clasificacion a
una serie de objetos, lugares, cosas, etc., que tienen ciertas caracteristicas en
comun. De forma mas especifica, se denomina rubro econémico o comercial a la
agrupacion de diversas actividades econdmicas en una misma categoria (Debora,

2015)
Sector

Un sector econdmico es cada una de las partes resultantes de la division de
la actividad econdomica de un pais, generalmente teniendo en cuenta diferentes
factores a la hora de realizar clasificaciones. La delimitaciéon de un sector
econdémico es una buena manera de definir conjuntos de actividades productivas o
comerciales que reunen una serie de caracteristicas similares; es decir, cuentan con

una naturaleza similar Sanchez, (2018)

Clasificacion de Micro y Pequenias Empresas:

Las micro y Pequefias Empresas de acumulacién y generacion de empleo
remunerado y utilidad de subsistencia sin capacidad de generar utilidades, pero
dedicandose a actividades que no requieren de transformacion sustancial de
materiales, nuevos emprendedores con un enfoque de oportunidad opcién de

autorrealizacion y de generacion de ingresos.

Importancia de las Micro y Pequeiias Empresas en la economia peruana:

Estos acuerdos con este autor porque en la actualidad las Micro y Pequenas
Empresas en el Peru son de vital importancia para la economia de nuestro pais,
segin el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, tiene una gran

significacion porque aportan con un 40% al PBI, y con un 80% de la oferta laboral,
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sin contar con el autoempleo que genera.

Caracteristicas de la Micro y Pequeiias Empresas
La microempresa: Venta anual maximo de 150 (UIT) Unidades Impositivas

Tributarias.
La Pequefia Empresa: Registra su venta anual superior a 150 (UIT)

Mediana Empresa: La venta anual es superior a 1700 UIT hasta el monto maximo

de 2300 UIT.
Objetivo de la Micro y Pequeiias Empresas

Como objetivo de la Micro y Pequefias Empresas, identificamos en la
generacion de empleo sostenible, con productividad y rentabilidad, considerando
su aporte al PBI; asi como la ampliacion del mercado interno y las actividades de

exportaciones, contribuyendo a la recaudacion tributaria.

En lo referente a la promocion de las Micro y Pequefias Empresas, el Estado tiene

las siguientes orientaciones estratégicas:

La promocién y formas de desarrollo de los programas y los instrumentos
para estimular la formacion, el funcionamiento y la competitividad de las Micro y
Pequetias Empresas, en el corto y largo plazo, favoreciendo las caracteristicas
econdmica, social y financiera de las empresas involucrados bajo la perspectiva de

sostenibilidad.

La promocion y facilitacion para que puedan consolidarse las actividades
con base empresarial, a través de la interaccion intersectorial, de nivel global y
entre unidades productivas de distintos tamafos, promoviendo la organizacion
asociativa de las Micro y Pequefias Empresas, integrandose a través de las cadenas
productivas y distributivas, de acuerdo a cada linea de actividad que permitan
producir ventajas en la creacién de empleo y orientandose al desarrollo econdmico

y social.

El fomento del espiritu de liderazgo creativo del poblador peruano y
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promoviendo las iniciativas de la inversion privada en el pais; participan en las
actividades necesarias como complemento que se realizan en el sector privado

apoyando a las Micro y Pequefias Empresas.

Busqueda de eficiencia mediante el apoyo del Estado, a través de
especializacion, de acuerdo a la linea de actividad econdmica, coordinando y

concertando entre las diferentes formas interinstitucional.

Difusion de los conocimientos estadisticos del Estado que proporciona en
forma publica o privada, representando un apoyo para la promocién, la
competitividad y el conocimiento sistematico y permanente de la realidad de las

Micro y Pequeiias Empresas.

Priorizar el uso de los recursos que se destina para las actividades de las
empresas en su ejecucion como Micro y Pequenias Empresas, mediante consorcios
0 asociaciones y otros que se puedan dar durante su permanencia en el mercado las

cempresas

Realizar promociones con las mismas condiciones iguales para ambos
géneros que trabajan en las Micro y Pequefias Empresas, ddndose diversas
oportunidades que ofrecen el estado o las entidades privadas sobre los programas

de servicios para promover el desarrollo y formalizacion.

La promocioén de la participacion locales mas representativos de la
actividad productiva correspondiente de las Micro y Pequefias Empresas,
implementando politicas e instrumentos, asi como la convergencia de instrumentos
y actividades en las regiones y localidades mediante las cadenas productivas y

distributivas.

Desarrollar gremios empresariales utilizando estrategias para el
fortalecimiento a las Micro y Pequefias Empresas con la finalidad de buscar
priorizar el ingreso a la agremiacion protegiendo los derechos de la propiedad

intelectual.

La priorizacion garantizar el acceso de las micro y pequefias empresas a las
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agremiaciones eficientes de proteccion de derecho de propiedad intelectual.

La generacion de la prestacion de servicios empresariales de las diferentes
universidades del pais, mediante la aplicacion de los incentivos en las diversas
fases de los proyectos de inversion, al elaborar los estudios de factibilidad y los

diferentes mecanismos que faciliten para ponerlo en marcha.
Rubro de la construccion de Viviendas y Obras Civiles
Definicion.

Podemos entender por construccion de viviendas y obras civiles que es la accion y
efecto de construir que viene de la palabra construir, se remite a la actividad que
busca hacer algo, incrementar, adherir, generar crear, etc. Partiendo desde un inicio
hasta el final de un proceso constructivo dependiendo del disefio y la arquitectura

e ingenieria.

Segiin Ruiz (2018), el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) realizé una
proyeccion al 2021 el cual estima que en el sector de la construccion deberia de
crecer un 7.8%, en agosto del afio pasado proyecto con el crecimiento del 5% sin
embargo las aceleraciones de proyectos adjudicados van en aumento para este tipo

de rubro.

Segun INEI, mediante un informe reveld el aumento de la pobreza luego de 10
afios con un 21.7% el cual se considera pobres, el cual ante esta cifra el MEF
estima un crecimiento de 5% en lugar de 4% al 2021 con la finalidad de reducir la
pobreza hasta con el 18%, en donde toman cinco pilares en crecer el 17.5% en
inversion publica para este afio, impulsar el 4.5% en inversion privada, en el 2018
aumentar a 4.7% en 2021 asi incrementar 1.9% de los ingresos tributarios y reducir

gastos de 2 millones.
Gestion de calidad
Definicion:

Gestion de calidad es la accion de resultado de administrar y gestionar algo,
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el cual se realiza en unas operaciones comerciales con la finalidad de gobernar,
dirigir, ordenar, disponer y organizar determinadas acciones y situacion en la que

se puedan presentar.

También se puede decir que la gestion de calidad es un conjunto de
caracteristicas para buscar la calidad que se lleva a cabo durante el desarrollo de
acciones y el cual de esta manera logra objetivos de un producto o servicio para

satisfacer necesidades y expectativas de los clientes

La gestion de calidad es un sistema que percigue el mantenimiento y la
mejora continua de tosa las organizaciones con el objetivo de satisfaer las
nesecidades expectativas de los clientes, como teoria ha sido desarrollado apartir
de tres principales contribuciones de los lideres de la calidad de (Deming 1982;
Juran 1988) los modelos de la calidad que nos muestran aspectos para desarrollar
una cultura de la calidad, liderzgo, participacion, gestion de proceos, planificacion

y mejora continua. (Tari 2009)
Gestion

Son términos que son utilizados para relatar al conjunto de gestiones, o
actividades que admiten realizar diligencias o pretensiones. Es decir, que con una
gestion nos referimos a todo tramite que realizamos con el propdsito de solucionar
un escenario o concretarse un plan. Donde en el medio organizacion o productiva
la gestion esta mancomunada con la direccién de un ejercicio de una empresa

(Bautista, 2013 ).
Gestion empresarial

Busca como gestion la mejorar el beneficio y competencia organizaciones
o acciones de negocio. La gestion empresarial es fundamental internamente como
eje central en la economia de actividades comerciales, donde las empresas tienen
oportunidad de realizar un analisis de los diferentes contextos con la economia que
defiendan una optima renta, que refleje con la concepcion de recursos y productos

(Bautista, 2013 ).
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El Ciclo Deming

Tari (2009) la gestion de calidad es un sistema que percigue el
mantenimiento y la mejora continua de toda las organizaciones con el objetivo de

satisfacer las nesecidades expectativas y de los clientes.
HPVA

El ciclo de PHVA, también conocido como ciclo de Deming, sus inicios
fueron en los afios de 1920, por encargo de Walter Shewart, quien es considerado
como el creador de los controles estadisticos de calidad. En los afios cincuenta, y
posteriormente a la segunda guerra mundial, los orientales desarrollaron el control
de la calidad con la finalidad de buscar la mejora en su economia, después del

desastre de la guerra. Sotuvo Cuatrecasas, (2011)

Planificar: Es la fase por el cual se puede preguntarse para determinar los
objetivos que se quieren alcanzar y la eleccion de los métodos adecuados para
lograr la planificacion, realizar el estudio de causas y efectos para prevenir los
problemas potenciales del estudio el cual se buscara las soluciones y medidas para

el tema.

Hacer: Esta se basa en el proceso por medio de la planeacion enfocado a las
dimensiones como parte de formar y brindar educacioén a las personas y empleados
con la finalidad de adquirir una gran capacidad y emplear en los trabajos a

realizarse.

Verificar: Es visualizar y dar mayor control a las consecuencias y resultados que
se ocasionen y aplicar las mejorias en la organizacion para verificar el logro de las

metas o en todo caso realizarlas de nuevo.

Actuar: Es importante hacer su formalizacién adecuados y oportunos al referimos
al tema con la finalidad de dar mejoria a la situacion haciendo ingresar

procedimientos y normas en diversas tareas.

Importancia de la gestion de calidad
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Podriamos decir la importancia de la gestion de calidad es adquirir una
competitividad de todas las organizaciones que a través de sus productos o
servicios satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes y también por
ende buscar disminuir los errores que pueda existir en las organizaciones y asi de
esta manera alcanzar posiciones de ventajas competitivas como grandes y

pequeiias, en el mercado.

Es importante porque tiene aspectos que se puede demostrar en las empresa
u organizaciones con las certificaciones de gestion de calidad con Norma de ISO
9000; por el cual lleva a reconocer beneficios muy importantes de rentabilidad y
competitividad de los servicios y productos, con la eficiencia, eficacia y lograr

satisfaccion del cliente. (Tari, 2000)
Caracteristicas de gestion de calidad

Las necesidades de los clientes deberian de ser mejoradas cada vez mas de acuerdo

a los avances tecnoldgicos durante sus procesos continuamente.

Los controles de calidad deberian ser constantemente para evitar los riesgos que se

pueden generar durante sus procesos.

Siempre deberia de plantearse la mejora continua en todos sus procesos en una

gestion de calidad
Capacitacion

En la actualidad las organizaciones generan ambientes agradables, con la finalidad

de obtener mejores resultados en cada una de sus actividades que realizan.

Chiavenato (2007), se refiere que el clima organizacional es el ambiente
interno existente ente los miembros de una empresa el cual esta relacionado con su
grado de motivacion, podemos mencionar que todos los aspectos internos de la
empresa con sus miembros pueden conducir diferentes tipos de motivaciones. De
tal manera el autor nos habla que el clima organizacional se puede percibir
caracteristicas cualitativas: Como saludable, calido, frio, incentivador,

desmotivador, desafiante, neutro, animador, amenazador esto se relaciona con la
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actitud de cada persona con el ambiente el cual puede percibir en funcion a la

organizacion.
a) Los objetivos regulares de la capacitacion:

Corresponden en fijar los objetivos por su entorno histérico o estadisticamente con
argumentos de induccidén de capacitacion de los personales que ingresan a la
asociacion, capacitar a los nuevos funcionarios, personales que ingresan a la

compaiiia.

Los resultados de los objetivos estan basados en la obtencion de los resultados,
donde se precisa la cantidad de entrenados, en cuanto a las capacitaciones y los
costos que se requiere para quienes pueden lograr un estandar en el desempefio que

desean.
b) Los objetivos de resoluciones de dificultades en las capacitaciones

Es el que encuentra la solucion a los problemas a través de las capacitaciones, que
otorga un caracter con orientacion estratégica. Este es un proceso continuo y
permanente, para que a cierto periodo se conviertan en desempefios estandares, en

muchos de los casos. El jefe de capacitacion, debe tener mayor nivel de excelencia.
c) Los objetivos de innovacion en las capacitaciones

Son aspectos que trata de planes especificos de adiestramiento, con la finalidad de
lograr objetivos que jamas lograron, es por esta razon que vas alla de solucionar

las dificultades, donde buscan en restaurar en un estatus (Jamaica, 2016).
La importancia de gestion de calidad en la capacitacion

En nuestra actualidad el anhelo de las empresas debe de tener la competitividad,
rentabilidad y desempefio eficiente que sean introducidas a la excelencia, deberan
de ser atendidos sus necesidades de avance como elemento mas significativo; el
personal, que se encarga en el desarrollo de actividades para satisfacer al usuario.
Es una inspiracion es por esta que las capacitaciones son factores estratégicos para

las compaiias, y ser competitivos. Por lo tanto, es preciso instruir de nosotros
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personales persistentemente, para ver las carestias de las personas en la compafiia
y el mercado. Las capacitaciones sirven para el desarrolle del personal y se
constituya espacios inmediatos mediante un proceso progresivo de instruccion que
admita comprender las acciones oportunas lugar excelente en una empresa. (Cota

& Rivera, 2016)
Tipos de capacitacion

La variedad en la cual podemos encontrar diferentes tipos segin las razones

diversas son:

Por su formalidad
a) Las capacitaciones informales: esta ligado a la orientacion e instruccion que
se facilitan en la operacion de la empresa.
b) Las capacitaciones formales: estan hechas de acuerdo a las necesidades
que se solicitan para la capacitacion y sean programadas
Por su naturaleza
a) Capacitaciones de orientacion
b) Capacitaciones de vestibulares
c¢) Capacitaciones en el trabajo
d) Instruccion de aprendices
e) Instruccion técnico
f) Capacitaciones de supervisores
g) Desempeio de funcion general.
Por su nivel ocupacional
a) Capacitaciones de operarios.
b) Capacitaciones de obreros calificados
c) Capacitaciones de supervisores
d) Capacitaciones de jefes de linea

e) Capacitaciones a gerentes
Marco conceptual

Generalidades
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Se orienta como marco conceptual en general a definir y describir las
caracteristicas y explicar los procesos asociados a la investigacion, el cual nos
ayudara a reconocer y describir las principales lineas teoricas en relacion con el

tema.
Definicion de conceptos
Calidad

Calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y
preferencias, y de cumplir con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o
caracteristicas podrian estar referidas a los insumos utilizados, el disefo, la
presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, el servicio al cliente, el

servicio de post venta, etc. (Perez, 2018 )
Gestion

El término es utilizado para referirse al conjunto de acciones, o diligencias que
permiten la realizacion de cualquier actividad o deseo. Dicho de otra manera, una
gestion se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con la finalidad de
resolver una situacion o materializar un proyecto. En el entorno empresarial o
comercial la gestion es asociada con la administracion de un negocio (Bautista,

2013).
Gestion calidad

La gestion de calidad en todos sus medios son los principios de Deming y los tres
procesos de la trilogia de juran en base al planificacion, control y mejora de la

calidad

Tari (2009), la gestion de calidad es un sistema que percigue el
mantenimiento y la mejora continua de tosa las organizaciones con el objetivo de
satisfacer las nesecidades expectativas de los clientes, como teoria ha sido
desarrollado apartir de tres principales contribuciones de los lideres de la calidad

de (Deming 1982; Juran 1988) los modelos de la calidad que nos muestran
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aspectos para desarrollar una cultura de la calidad, liderzgo, participacion, gestion

de proceos, planificacion y mejora continua.
Gestion empresarial

Es la busqueda de la mejora en el rendimiento y la competitividad de la
compafiia o negocio. La gestion empresarial es primordial dentro de la dindmica
de una economia de mercado, ya que las empresas tienen oportunidad de analizar
los distintos escenarios dentro de la economia que respalden una Optima
rentabilidad, que se ve reflejada en la generacidon de bienes y servicios (Bautista,

2013).
Variables
Gestion de Calidad

La gestion de calidad llamada también sistema de gestion de calidad,
constituye el conjunto de normas relacionados con una organizacion, que se
relacionan entre si y con base a ellas una organizaciéon empresarial administra

organizadamente la calidad de la misma. (Tari, 2009).
Capacitacion

Maslow (2012), basdndose en su teoria de jerarquia de necesidades
construye un enfoque sobre la motivacion basado en dos supuestos caso sobre la
naturaleza humana, el cual genera la teorias X e Y, segun la teoria X las personas
de actitudes flojas son las que siempre van a ser amenazadas constantemente de la
pérdida de su empleo para motivarse, este tipo de individuos son incapaces de
adoptar nuevas responsabilidades, un alto cargo en la empresa siempre amenazara
constantemente a sus empleados con el despido y otras presiones con la idea que

pueden ser eficientes de esta manera.

Es un conjunto de actividades didacticas orientadas a ampliar los
conocimientos habilidades y aptitudes de la persona que les permitira poder para

sus desempetios (Chiavenato, 2007).
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Micro empresa

Es una pequefia organizaciéon que produce, comercializa u ofrece algin
servicio o bien de una manera ordenada con una pequefia cantidad determinada de

trabajadores (Del Portal de Internet:de Peru.com, 2018)
Pequeiia empresa

Es una entidad independiente, creada para ser rentable, que no predomina
en la industria a la que pertenece, cuya venta anual en valores no excede un
determinado tope y el niimero de personas que la conforma no excede un
determinado limite como toda empresa, tiene aspiraciones, realizaciones, bienes
materiales y capacidades técnicas y financieras, todo lo cual le permite dedicarse a
la produccion, transformacion y/o prestacion de servicios para satisfacer

determinadas necesidades y deseo existentes en la sociedad (Thomson, 2013)
Rubro

El termino rubro (De latin rubrus refiere de manera abstracta y general a un
titulo o rotulo que se utiliza para reunir la misma categoria de una clasificacion a
una serie de objetos, lugares, cosas, etc., que tienen ciertas caracteristicas en
comun. De forma mas especifica, se denomina rubro econdémico o comercial a la
agrupacion de diversas actividades econdmicas en una misma categoria (Debora,

2015)
Sector

Un sector economico es cada una de las partes resultantes de la division de
la actividad econdémica de un pais, generalmente teniendo en cuenta diferentes
factores a la hora de realizar clasificaciones. La delimitacion de un sector
econdmico es una buena manera de definir conjuntos de actividades productivas o
comerciales que reunen una serie de caracteristicas similares; es decir, cuentan con

una naturaleza similar Sanchez, (2018)

I11. Hipatesis
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Por ser un trabajo de investigacién de nivel y disefio descriptivo no se
consignan las hipotesis, como lo definen ( Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado
& baptista lucio, 2014) quienes indican que toda las investigaciones son planteadas
con hipdtesis, por lo tanto, enunciar o no depender los elementos que se
fundamenta con la importancia de la hipétesis donde las propuestas limitan el
enlace correlacional o explicativo o también al que poseen la importancia

descriptiva y pretenden estar con un numero de hechos.

IV. Metodologia

4.1. Disefio de investigacion

El tipo de investigacién para la elaboracion del presente trabajo de
investigacion fue de un enfoque cuantitativo porque en el estudio se examinara
los datos de manera cientifica, en forma numérica y con la ayuda de la estadistica
se analizard toda las variables y propiedades de la problemadtica de manera objetiva
y dar con el resultado que al final generalizard sobre el proyecto de gestion de
calidad en la capacitacion del talento humano y plan de mejora en las MYPES del
sector servicios, rubro de la Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas

en la Provincia de Huaraz, 2019.

Nivel de la investigacion fue descriptiva porque en el estudio se realizo la
caracterizacion de gestion de calidad en la capacitacion del talento humano y plan
de mejora en las MYPES del sector servicios, rubro de la Construccion de

Viviendas y Obras Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, 2019.

El disefio de esta investigacion fue no experimental — transversal, porque
en el estudio se descubrid la caracterizacion de gestion de calidad en la
capacitacion del talento humano y plan de mejora en las MYPES del sector
servicios, rubro de la Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la

Provincia de Huaraz, 2019.
4.2 Poblacion y muestra.

Poblacion
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El siguiente estudio se realiz6 con una poblacién 30 inscrita en la
Superintendencia Nacional de Administracién Tributaria (SUNAT), de las
MYPES del sector servicios, rubro de la Construccion de Viviendas y Obras

Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, 2019.
Criterio de inclusion

e Fueron los representantes o gerentes de las empresas constructoras de obras
civiles de Huaraz.

e Comprendio a los trabajadores varones y mujeres de 18 a 60 afios de edad

e Abarco a los trabajadores permanentes y temporales

e Fueron los trabajadores y representantes que exclusivamente se dedican a

obras de construccion de obras civiles, sean publicas o privadas.
Criterio de exclusion

e Fueron los trabajadores menores de 18 afios y mayores de 60 afios
e QGerentes y trabajadores que no pertenecian a la construccion de obras
civiles.

e Trabajadores de construccion civil que no estan en plena actividad.
Muestra

El tamafio de la muestra se llegd a obtener a través del muestreo no
pirobalistica con la intervencidn de 30 propietarios o representantes de las MYPES
Empresas de la ciudad de Huaraz, asi mismo determinando que la poblacién fue

pequefia.

Finalmente, se realizaron las coordinaciones pertinentes, y se procedio a la

aplicacién de instrumento elaborado (cuestionario)
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4.3 Definicion y Operacionalizacion de Variables e indicadores

Aspectos
complementarios

Gerentes o dueflos

MYPES

Definicién conceptual

Los representantes de las
MYPES, son personas que
cumple el alto mando frente
a cualquier situacion con una
decision final en su
organizacion

Son las  unidades de
producciéon de comercio y
prestaciones de  servicio,
nuestra legislacion peruana
considera como  unidad
econdémica que puede ser de
forma natural o juridica con el
objetivo de desarrollar en

Definicién operacional

Conocer previamente la
situacion de la
organizacion mediante la
recopilacion de todos los
datos e informacion
necesaria sera
fundamental para
establecer los objetivos.

La microempresa: Venta
anual maximo de 150
(UIT) Unidades
Impositivas Tributarias.
La Pequefia Empresa:
Registra su venta anual
superior a 150 (UIT)

Dimensiones

Edad

Genero

Nivel de
instruccion

Tiempo que
desempeiia en el
cargo

Cargo que
desempefia

Tiempo de la
empresa en el
rubro

Cantidad de
trabajadores
Tipo de personal

Indicadores

De 18 — 30 afios
De 31 — 50 afos
De 51 a mas afios

Femenino
Masculino

Sin instruccion

Educacion basica

Superior Universitaria completa
Superior Universitaria incompleta
De 0 a 3 afios

De 4 a 6 afios

De 7 a més afios

Dueno
Administrador

De 0 a 3 anos
De 4 a 6 anos
De 7 a mas afos

De 1.a 5 empleados

De 6 a 10 empleados
De 11 a mas empelados
Familiares

Razoéon

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Nominal
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actividades de extraccion,
transformacion, produccion y
comercializacion de bienes o
prestacion de servicios

Mediana Empresa: La
venta anual es superior a
1700 UIT hasta el monto
maximo de 2300 UIT.

que trabaja en la
empresa

Objetivo de la
creacion

Tipo de
institucion de la
empresa

No familiares

Generar utilidades
Subsistencias

Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada (E.LR.L)

Sociedad Comercial de Responsabilidad
Limitada (S.C.R.L.)

Sociedad Anénima Cerrada (S.A.C.)
Sociedad Anénima Abierta (S.A.A.)
Persona natural

Nominal

Nominal
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VARIABLE

Denominacion

Gestion de
Calidad en la
Capacitacion
del talento
humano

Definicion conceptual

La gestion de calidad
llamada también
sistema de gestion de
calidad, constituye el
conjunto de normas
relacionados con una
organizacion, que se
relacionan entre si y
con base a ellas una
organizacion
empresarial
administra
organizadamente la
calidad de la misma

Es un conjunto de
actividades
didécticas orientadas
a ampliar los
conocimientos
habilidades y
aptitudes de la
persona que les
permitird poder para
sus desempefos

Definicion operacional

DIMENSION

Denominacion

Planificar

Hacer

Verificar

Actuar

Transmision de
informacion

Desarrollo de
habilidades
Desarrollo de
actitudes
Desarrollo de
conceptos

Definicion

Conocer previamente la situacion de la organizacién mediante
la recopilacion de todos los datos e informacion necesaria
sera fundamental para establecer los objetivos.

Consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas
planeadas en la fase anterior. Corresponde a esta fase la
formacion y educacion de las personas y empleados para que
adquieran un adiestramiento en las actividades y actitudes que
han de llevar a cabo.

Es el momento de verificar y controlar los efectos y
resultados que surjan de aplicar las mejoras planificadas. Se
ha de comprobar si los objetivos marcados se han logrado o,
si no es asi, planificar de nuevo para tratar de superarlos.

Una vez que se comprueba que las acciones emprendidas dan
el resultado apetecido, es necesario realizar su normalizacién
mediante una documentacion adecuada, describiendo lo
aprendido, como se ha llevado a cabo, etc.

Es el aumento de conocimiento de las personas a través de la
informacién en una organizacion

realiza la mejora de habilidades y destrezas durante la
gjecucion y operacion de tareas o actividades
Desarrolla cambios de actitudes negativas a actitudes
favorables de las personas

Desarrolla ideas y conceptos con términos globales

Escala
INDICADOR de
Denominacion I,nedm
on
Objetivos
Acciones
Planes
Acciones
correctivas
Adiestramiento en
las actividades
Distribucion de
tareas
Monitoreo
Control de
resultados
Aplicacion de
mejoras
planificadas
Correccion
Evaluacion
Decisiones

Likert

Directrices
Reglas
Reglamentos
Herramientas
Magquinas
Interno

Externo

Ideas nuevas
Formas de pensar

Likert
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4.4 Técnicas e Instrumentos
Técnicas

La encuesta es una herramienta importante para elaborar las preguntas o

interrogantes, para la investigacion social (Carrasco 2014 p. 314).

En la siguiente investigacion la técnica utilizada fue el instrumento estructurado,

que fue elaborada de acuerdo a los indicadores o items.
Instrumentos

Se utilizo el cuestionario estructurado que fue elaborado por el investigador con
base a los objetivos y en la matriz de operacionalizacion de variables, con
preguntas politomicas tipo de escala de Likert; que sirvi6 para recoleccion de datos
de la muestra. El cuestionario fue validado por el alfa de Cron Bach, asi mismo la

validacion se realizo con el 10%, obteniendo como resultado 0,834

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cron N de
Bach elemento
,834 14

4.5 Plan de analisis

Se utilizo la estadistica descriptiva para analizar las frecuencias y los
porcentajes de los resultados de la aplicacion del cuestionario estructurado. Para el
procesamiento estadistico de datos se aplico el programa Microsoft Excel y el
estadistico SPSS version 25.0. Después de la presentacion de resultados en tablas
y figuras se analizaron e interpretaron; luego se procedio a elaborar la discusion de

resultados y elaborar las conclusiones y recomendaciones.

El informe de investigacioén de acuerdo al esquema reglamentado incorpora
una revision bibliografica original distinta de la linea de investigacion y de trabajos

de investigacion culminados en el curso.
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4.6 Matriz de Consistencia

Problema

(Cuales son las principales caracteristicas de
Gestion de Calidad en la capacitacion del talento
humano y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro de la
construcciéon de viviendas y obras civiles
diversas en la provincia de Huaraz, 2019

Objetivos

Objetivo General

Describir las principales caracteristicas de
gestion de calidad en la capacitacion de los
recursos humanos y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas en el sector de
servicios en el rubro de la construccion de la
provincia de Huaraz — 2019

Objetivos Especificos

Describir las principales caracteristicas de los
gerentes o representantes legales de las Micro
y Pequefias Empresas en el sector servicios,
rubro de la Construccion de Viviendas y Obras
Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, 2019
Determinar las principales caracteristicas de
las Micro y Pequenas Empresas en el sector
servicios, rubro de la Construccion de Viviendas y
Obras Civiles diversas en la Provincia de Huaraz,
2019

Establecer las principales caracteristicas de
gestion de calidad en la capacitacion del talento
humano en las Micro y Pequefias Empresas del
sector servicios, rubro de la Construccion de
Viviendas y Obras Civiles diversas en la
Provincia de Huaraz, 2019

Proponer un plan de mejora en las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicios, rubro de
la Construccion de Viviendas y Obras Civiles
diversas en la Provincia de Huaraz, 2019.

Variables

Gestion de
calidad en la
capacitacion de
los talentos
humanos

Poblacion y muestra

Poblacion:

La poblacioén en estudio
consta de 131 micro y
pequefias empresas del
sector de servicios en el
rubro de construccion
de la provincia de
Huaraz — 2019

Muestra:

La muestra en estudio
consta de 30 micro y
pequefias empresas del
sector de servicios en el
rubro de construccion
de la provincia de
Huaraz — 2019

Métodos y

diseiios

Disefio:

El disefio de la
investigacion es
no experimental —
transversal-
descriptivo-
cuantitativo
Transaccional
Técnica:
Encuestas
Cuestionario
Plan de anélisis:
Recoleccion de
datos

Se realizara
descriptivamente
la investigacion
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4.7 Principios Eticos

La veracidad de la informacion en esta investigacion mas importantes sera la

fidelidad y la veracidad de los datos, que se consignaran en todo el proceso de

desarrollo, con la finalidad de obtener los mejores resultados y dejar como

antecedente para futuros profesionales en la carreara de administracion de la

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote

Proteccion a las personas: Se respetd la identidad de los elementos de la
muestra, su diversidad, lingiiistica, su opiniéon se guardd con absoluta
confidencialidad y privacidad, considerando que solamente se utilizaron para
efectos de la investigacion. Asimismo, se respetd su participacion voluntaria
en el estudio, segiin la informacion prestada de acuerdo a los objetivos del
instrumento de medicion, respetando sus derechos fundamentales y en algunos

respetando su situacion de vulnerabilidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: La investigacion se realizd
evitando dafos al medio ambiente, y las plantas; asi mismo se respetd la
dignidad de los animales, y se tom6 medidas para evitar los posibles dafios

planificando acciones para disminuir los efectos adversos.

Libre participacion y derecho a estar informado: Se respetd la manifestacion
libre y voluntaria, informada, inequivoca y especifica informandoles que los
resultados de la investigacion seran de uso solamente para el presente trabajo
de investigacion.

El conocimiento informado: este principio se cumpli6 a través de la
informacion que se dio a los representantes y/o gerentes de las empresas
constructoras de la ciudad de Huaraz, el dia del llenado del cuestionario

estructurado; previo conocimiento del Gerente de empresas de rubro

construccion.
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Beneficencia y no maleficencia: Se asegurd el bienestar de las personas que
participaron en el trabajo de investigacion; se cuido de no dafiar a las personas,

maximizando los beneficios de su informacion.

Justicia:  Comprendié el trato justo antes, durante y después de su

participacion, se tendra en cuenta:

- Laseleccion justa de participantes. El trato sin prejuicio a quienes rehtisan
de continuar la participacion del estudio.

- El trato respetuoso y amable siempre enfocando el derecho a la privacidad

Integridad cientifica: Se demostr6 en todo momento la rectitud y seriedad en
el trabajo cientifico, extendiéndose al futuro ejercicio profesional con base a
las normas éticas que rigen la profesion normas deontoldgicas del
Administrador, evaluando la presencia de algunos dafios y riesgos; pero dando
importancia a los beneficios potenciales que puedan haber afectado a los
elementos de la muestra que participaron en el trabajo de la investigacion y
evitando conflictos de interés que puedan haber afectado en las etapas del

trabajo de investigacion y su posterior comunicacion de resultados.

Asi mismo reconocemos que todas las informaciones utilizadas en la presente

informacion has sido utilizadas con fines exclusivamente académicos.
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V. Resultados.

5.1Resultados.

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas:

Datos Generales N %
Edad

De 18 — 30 afios 25 83.33%
De 31 —50 afios 5 17.67%
De 51 a mas afos 0 0.00%
Total 30 100.00%
Genero

Femenino 28 93.33%
Masculino 2 7.67%
Total 30 100.00%
Nivel de instruccion

Sin instruccién 1 3.33%
Educacién basica 16 53.33%
Superior Universitaria completa 13 43.33%
Superior Universitaria

incompleta 0 0.00%
Total 30 100.00%
Tiempo que se desempefia en el cargo

De 0 a 3 afios 24 80.00%
De 4 a 6 afos 6 20.00%
De 7 a mas afios 0 0.00%
Total 30 100.00%
Cargo que desempefia

Duefio 25 83.33%
Administrador 5 17.67%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario de Gestion de calidad en la capacitacion del talento humano y
plan de mejora en las Micro y Pequenias Empresas del sector servicios, rubro de la
Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la provincia de Huaraz, 2019
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Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas:

Caracteristicas Generales de las

MYPES N %
Tiempo de la empresa en el rubro

De 0 a 3 afios 13 43.33%
De 4 a 6 afios 17 57.67%
De 7 a mas afios 0 0.00%
Total 30 100.00%
Cantidadd de empleados

De 1.a 5 empleados 28 93.33%
De 6 a 10 empleados 2 7.67%
De 11 a méas empleados 0 0.00%
Total 30 100.00%
Tipo de personal trabajan en la empresa

Familiares 20 66.67%
No familiares 10 33.33%
Total 30 100.00%
Objetivo de creacion

Generar utilidades 14 46.67%
Subsistencias 16 53.33%
Total 30 100.00%

Tipo de constitucion de la empresa

Empresa Individual de

Responsabilidad Limitada

(E.LR.L) 4 13.33%
Sociedad Comercial de

Responsabilidad Limitada

(S.C.R.L) 4 13.33%
Sociedad Anonima Cerrada

(S.A.C) 11 36.67%
Sociedad Anonima Abierta

(S.AA) 10 33.33%
Persona natural 1 3.33%
Total 30 100.33%

Fuente: Cuestionario de Gestion de calidad en la capacitacion del talento humano y
plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro de la
Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la provincia de Huaraz, 2019
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Tabla 3.Caracteristicas de gestion de calidad en la capacitacion de talento humano

en las micro y pequefias empresas:

Gestion de calidad en la
capacitacion de talento

humano N %
Conoce el significado del término de gestion de calidad
Si 15 50.00%
Pocas nociones 9 30.00%
No 6 20.00%
Total 30 100.00%
¢ Qué métodos innovadores de la gestion de la calidad estar al tanto?
Outsourcing 9 30.00%
Las 5s 7 23.33%
Benchmarking 4 13.33%
Marketing 6 20.00%
Ninguno 4 13.33%
Total 30 100.00%
¢ Qué dudas tiene el personal para la ejecucion de gestion de calidad?
Escaso &nimo 6 20.00%
Instruccion pausada 3 10.00%
No se adecua a los cambios 13 43.33%
Inexperiencia del puesto 6 20.00%
Otros 2 6.67%
Total 30 100.00%
¢ Qué metodologias usa para medir el interés del personal?
La indagacion 3 10.00%
La prosperidad 5 16.67%
El grado de valoracion 8 26.67%
Evaluacion de 360° 9 30.00%
Otros 5 16.67%
Total 30 100.00%
¢La gestion de la calidad favorece a optimizar el rendimiento del negocio?
Si 8 26.67%
A veces 13 43.33%
No 9 30.00%
Total 30 100.00%
Conoce el termino de capacitacion
Si 21 70.00%
No 4 13.33%
Tiene alguna idea 5 16.67%
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Total 30 100.00%
Antes de crear su MYPE, recibi6 algun tipo de capacitacion

Si 19 63.33%
No 11 36.67%
Total 30 100.00%
En los ultimos afos, participo de alguna capacitacion

Si 18 60.00%
No 12 40.00%
Total 30 100.00%
¢ En cuéntas veces participo en una capacitacion?
01 veces 8 26.67%
02 veces 9 30.00%
03 veces a mas 10 33.33%
Nunca 3 10.00%
Total 30 100.00%
¢ Como piensas sobre las destrezas de la capacitacion?

Es gasto 8 26.67%

Es una inversion 18 60.00%
Es en vano 4 13.33%
Total 30 100.00%
¢ Usted realiza capacitacion a su personal?

Si 14 46.67%
No 10 33.33%
A veces 6 20.00%
Total 30 100.00%
¢ Qué métodos utiliza para capacitar?
Cursos 4 13.33%
Conferencia 5 16.67%
Seminarios 7 23.33%
Otros 9 30.00%
Ninguna 5 16.67%
Total 30 100.00%
¢ Cuales son los contenidos que capacita a su personal?
Atencion al cliente 3 10.00%
Trabajo en equipo 17 56.67%
Otros 6 20.00%
Ninguno 4 13.33%
Total 30 100.00%
¢Le aporta beneficios la capacitacion en la empresa?
Aumento en las ventas 3 10.00%
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Acrecentamiento de clientes 5 16.67%

Fidelizar los clientes 5 16.67%
Mejora de la organizacion 12 40.00%
Ninguno 5 16.67%
Total 30 100.00%

Fuente: Cuestionario de Gestion de calidad en la capacitacion del talento humano y
plan de mejora en las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro de la
Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la provincia de Huaraz, 2019
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Tabla 4. plan de mejora de gestion de calidad en la capacitacion del talento humano
en las micro y pequeias empresas:

Problema Causas del problema
La falta de El descuido y la
responsabilidad irresponsabilidad en estar
de los al tanto sobre argumentos
representantes  de gestion institucional

impide, realizar

ademas porque tienen

una preferencias en otras
considerada acciones de negocio
gestion de

calidad

La apreciacion
que se realiza
al personal,
mediante la
evaluacion no

Falta de responsabilidad
por parte de los
representantes ya que
muchas veces no cuentan
con tiempo suficiente y

es regular escasamente se encuentran
en la empresa

El tiempo de Por el escaso presupuesto

capacitacion que tiene la empresa para

que recibe el
personal es una
sola vez
durante el afio

contratar un profesional
especialista en temas de
atencion al cliente, ademas
por el temor de hacer una
inversion perdida, cuando
el personal ya no requiere
seguir trabajando

La empresa Por la irresponsabilidad y
solo a veces desinterés del area de RH.
cuenta con Par elaborar un programa
programas de de capacitacion
capacitacion estructurado

Para brindar
capacitacion la

empresa muy
pocas veces
realiza un

Falta de supervision y
evaluacion al personal por
parte de la alta direccion

diagnostico
previo de las
necesidades
que tiene el
personal
Fuente: plan de mejora prepuesto elaborado por el autor

Accion de mejora
Investigar proposicion
con expertos para
establecer una gestion de
calidad, asi mismo
reunir a todos los
organos de cada 4rea
favoreciendo a participar
para una correcta gestion
administrativa
adquiriendo mayor
rendimiento

Designar un personal
responsable con
experiencia y
conocimiento para una
correcta evolucion de
personal

Responsable

Representante

Representante

Realizar un plan
presupuestario
considerando un
presupuesto especifico
para la capacitacion y
poder contratar un
especialista en el tema,
para capacitar al
personal de acuerdo a
las necesidades que
pueda tener

La alta direccion evaluar
constantemente al RH
para conocer el motivo
que lleva a que no
cumplan con sus
trabajos

Realizar supervisiones y
evaluaciones constantes
al personal para conocer
que necesidades tienen y
asi proponer temas para
poder capacitar

Representante

Representante

Representante
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5.2Analisis de los resultados

Tabla 1.
Caracteristicas de los representantes legales de las micro y pequefias empresas:

Los resultados de la tabla 1; el 83% de los representantes tienen entre 18 a 30 afios,
estos resultados coinciden con Abanto (2017) que obtiene El 75,0% tiene una edad
entre 18 a 30 afos, por otro lado, encontramos no coinciden con Alejo (2019). Que
dice que el 61.5% tienen entre 31 a 40 afios, de igual manera, con Rodriguez
(2016). obtiene el 66.7% tienen de 31 a 50 afios, Fanny (2017) el 61.5% tienen entre
31 a 40 afios, Pefia, (2018) el 77.8% tienen edades entre los 31 y 50 afios, Léazaro,
(2018) el 55.6% tienen mas de 41 anos de edad, Pejerrey, (2017) nos dice que el 78.6%
tienen entre 31 a 50 afios de edad, estos resultados permiten considerar que los
representantes son personas que aparte de tener la suficiente experiencia también
tienen la suficiente fortaleza para asumir con mayores responsabilidades que surgirian

en el crecimiento que puedan proponerse para sacar adelante la empresa.

Referente a la tabla 1; El 93% de los representantes de la micro y pequeiias empresas
son de género femenino, el cual estos resultados coinciden con, Alejo (2019)que
confirma que el 92.3% son de género femenino, de igual manera, Alejo (2017) nos
dice que el 92.3% son de género femenino, y por otro lado, Pejerrey (2017)nos
determina que el 78.6% son de género femenino, como también, Abanto (2017),
determinar que el 85,7% son de género femenino, también encontrando otros
resultados que no coincidente como Rodriguez (2016) no dice el 83.3%, son de sexo
masculino, de igual manera, Pefia (2018) nos dice, que el 94.4% son de sexo
masculino, de igual modo, Lazaro, (2018) determina que el 100.0% son de género
masculino, estos resultados nos permiten conocer que también las personas de sexo

femenino tienen esa facilidad de manejar una empresa.

Con respecto a la tabla 1; el 54% de representantes de las micro y pequefias
empresas son de educacion basica, estos resultados coinciden con, Pejerrey (2017) nos
dice que el 78.6% tienen educacion basica, por otro lado, encontramos los resultados
que no coinciden con Alejo (2019) que menciona que el 46.1% tienen estudios

técnicos, de igual manera, Rodriguez (2016) determina que el 66.7% tienen grado de
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Profesional Universitario, ddndonos a conocer estos resultados que siempre las
empresas estdn manejada por personas de diferentes niveles de instruccion, por lo

tanto, podemos apreciar segun estos resultado.

Segun la tabla 1; El 80% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
entre 0 a 3 afios, el tiempo que se desempefan en el cargo, estos resultados no
coinciden con, Alejo (2019) nos dice que, el 61.4% tienen mas de 5 afios, de igual
manera, Rodriguez (2016) nos dice que el 50.0% tienen mas de 4 afos, por otro lado,
Pena, (2018) dice que el 77.8% estd a cargo por mas de 7 afios, de igual manera ,
Lazaro, (2018) dice que el 80.0% tienen entre 6 a 10 afos., por lo tanto, con estos
resultados podemos determinar, que existen representantes que tiene varios afios de
permanencia en el cargo el cual es importante para desarrollar las capacidades de como

describen los resultados de la organizacion.

Referente a la tabla 1; el 83% de los representantes de las micro y pequefias empresas
son duefos del negocio, estos resultados coinciden con, Abanto, (2017) que menciona
que el 62,5% son los duefios, de igual manera, Pefia (2018) dice que el 55.6% son los
duefos, por otro lado, Lazaro, (2018) nos dice que el 100.0% son dueios, también,
Pejerrey, (2017) dice que el 57.1% son duefios de su propio negocio. Estos resultados
nos dan a conocer que en su mayoria este tipo de empresas son propietarios de estos

negocios.
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Tabla 2.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequeiias empresas:

Los resultados de la tabla 2; el 57% de las micro y pequefias empresas afirman que
tienen entre 4 a 6 anos de permanencia en el rubro, estos resultados coinciden con
Alejo, (2019). Que menciona que el 61.4% tienen mas de 5 afos de permanencia en el
rubro, de igual manera, Rodriguez (2016). dice, que el 50.0% tienen mas de 4 afios de
permanencia y por otro lado Lazaro, (2018) nos dice que el 80.0% tienen entre 6 a 10
afnos. Dando como resultado que la mayoria de las empresas su permanencia es asi

como lo demuestra los resultados

Segun la tabla 2; El 93% de las empresas cuentan entre 1 a 5 empleados en el rubro,
estos resultados coinciden con, Lazaro (2018) que determina que el 100.0% cuenta
entre 1 a 5 trabajadores, Alejo, (2019). dice que el 92.3% cuentan de 1 a 5 trabajadores,
también, Abanto. (2017). dice, El 75,0% tienen entre 1 a 5 colaboradores. Pero por
otro lado no coincide con, Rodriguez, (2016) que nos dice el 100.0%, tiene menos de
10 trabajadores eventuales, estos resultados nos ayudan determinar que estos tipos de
empresas cuentan con pocas cantidades de empleados que laboran en las

organizaciones.

Los resultados de la tabla 2; demuestran que el 67% de las micro y pequefias empresas
afirman, que son de tipo familiar lo que trabajan, estos resultados coinciden con,
Abanto (2017). dice que El 62,5% son familiares lo que trabajan, de igual manera,
Pena (2018) dice, el 55.6% son familiares lo que trabajan, también por otro lado,
Pejerrey 2017 dice que el 57.1% no son familiares lo que trabajan de su propio negocio,

estos resultados nos dan a conocer que en sus mayorias los que laboran son familiares.

Como se puede observar en la tabla 2; el 53% de las micro y pequefias empresas su
objetivo de creacion es de subsistencia, estos resultados no coinciden con Abanto
(2017) que dice el 75,0% fueron creadas para generar utilidades, de igual manera,
Alejo (2019) afirma que, el 53.8% fue creado por generar rentabilidad, estos resultados
nos dan a conocer la importancia del objetivo de la creacion de la empresa que en sus

mayorias es por la generacion de rentabilidad y subsistencia.
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Referente a la tabla 2; el 37% de las micro y pequefias empresas, afirman que sus
constituciones son de tipo Sociedad anonima cerrada(S.A.C.) estos resultados
coinciden con de Jimenez,( 2014) que dice que constituyen la columna vertebral de la
economia, pues son las primeras generadoras de empleos, segun datos del Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia, indican que en México, quien en su resultado
manifiesta que el 87% de las micro y pequenas empresas, son de Sociedad anonima
cerrada(S.A.C.). Estos resultados muestran que en ambos estudios los representantes

tienen conocimiento a que sociedad pertenecen las empresas en donde estan laborando.
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Tabla 3.
Caracteristicas de gestion de calidad en la capacitacion del talento humano en las
micro y pequefas empresas:

Segu la tabla 3; el 50% de representantes de las micro y pequefias empresas afirman
que, si conocen el significado de la gestion de calidad, estos resultados coinciden con,
Abanto (2017) menciona que el 62,5% que si conocen en significado de gestion de
calidad en la organizacion, de igual manera, Rodriguez, (2016) afirma que el 100.0%
afirman que si conocen la gestion de calidad, por otro lado, Pejerrey, (2017) nos dice,
el 78,6% si conocen la gestion de la calidad en los negocios, estos resultados nos
describe que si conocen el concepto de la gestion de calidad en las empresas, lo cual

es muy importante para su desarrollo de la empresa en este rubro.

Los resultados de la tabla 3; el 30% de representantes de las micro y pequefias
empresas afirman que utilizan como métodos innovadores al Outsourcing, estos
resultados no coinciden con, Margaret (2018) que afirma el 60% conocen la técnica de
las 5s, de igual manera, Alejo, (2019) nos dice que, el 100% conocen alguna técnica,
y, por otro lado, Rodriguez, (2016) afirma que el 66.7%. usan las técnicas del
Benchmarking. Estos resultados nos dan a conceder que las micro y pequefias

empresas usan diferentes técnicas en sus centros de operaciones.

Con respecto a la tabla 3, el 43% afirman que no se adecuan a los cambios en la gestién
de calidad en las micro y pequeias empresas. Teoricamente estos resultados coinciden
con Tari, (2009) quien menciona que la gestion de calidad es un sistema que percigue
el mantenimiento y la mejora continua de toda las organizaciones con el objetivo de
satisfacer las nesecidades y expectativas de los clientes, como teoria ha sido
desarrollado apartir de tres principales contribuciones de los lideres de la calidad de
(Deming 1982; Juran 1988) los modelos de la calidad que nos muestran aspectos para
desarrollar una cultura de la calidad , liderzgo, participacion, gestion de procesos,
planificacion y mejora continua. Estos resultados determinan que si existe siempre
personas que no aceptaran el cambio de un momento a otro, pero si buscar otras

alternativas para mejorar estos aspectos.

Segtn la tabla 3, el 30% de los representantes de las micro y pequefias empresas

afirman que usan el método de la evaluacion de 360°, estos resultados tienen una
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coincidencia con Matute (2008) que indica que un 70% de los encuestados utilizan el
método de la evaluacion de 360°. Estos resultados no indica claro sobre el uso de los
métodos de la evaluacion de 360°, esto facilitara a que los trabajadores y empleados

estén en constante evaluacion.

Los resultados de la tabla 3; el 43% de los representantes de las micro y pequefias
empresas afirman que a veces utilizan la optimizacion de rendimiento, estos resultados
pueden coinciden con Margaret, 2018) que menciona, el 80 % a veces usan la
optimizacion para la mejora el rendimiento en la micro y pequefia empresa, estos
resultados son muy importante para la mejora del rendimiento en las empresas como

una forma de optimizar.

Referente a la tabla 3, el 70% de los representantes de las micro y pequefias empresas
afirman que, si conocen el término de capacitacion, estos resultados coinciden con
Rodriguez (2017). nos dice que el 40%. Sin conocen en término de la capacitacion, de
igual manera Saboya, (2017). Afirma que, si conocen la capacitacion para mejor
manejo en la MYPES, estos resultados nos dan a conocer la importancia del

conocimiento que tiene la capacitacion en las organizaciones.

Con relacion a la tabla 3; el 63% de los representantes de las micro y pequeiias
empresas afirman que, si recibieron una capacitacion antes de crear su empresa, estos
resultados coinciden con Rodriguez, (2017). indica que el 40% se capacitaron para el
ejercicio de la empresa, de igual manera, Saboya (2017). no dice que, en su totalidad
se capacitacion para alcanzar la competitividad empresarial. Estos resultados nos dan
a conocer que es muy importante la capacitacion antes de realizar o tomar algunas

decisiones relacionado a la vida personal y empresarial.

Los resultados a la tabla 3, el 63% de los representantes de las micro y pequeias
empresas afirman que, si participaron de algunas capacitaciones en los Ultimos afos,
estos resultados contrastan teéricamente con Maslow (2012) basandose en su teoria de
jerarquia de necesidades construye un enfoque sobre la motivacion basado en dos
supuestos caso sobre la naturaleza humana, el cual genera la teorias X e Y, segun la
teoria X las personas de actitudes flojas son las que siempre van a ser amenazadas

constantemente de la pérdida de su empleo para motivarse, este tipo de individuos son
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incapaces de adoptar nuevas responsabilidades, un alto cargo en la empresa siempre
amenazara constantemente a sus empleados con el despido y otras presiones con la

idea que pueden ser eficientes de esta manera.

Segun la tabla 3, el 33% de los representantes de las micro y pequefias empresas
afirman que, si participaron de capacitacion de 03 veces a mas, estos resultaos
coinciden con Jiménez, (2014) el 70% indicaron que si participaron de capacitaciones
de 5 a 8 veces. Estos resultados indican que en una empresa deberia de haber
contantemente capacitaciones para los trabajadores, en este sentido el personal de
cargos altos en la organizacion buscara brindarles el apoyo y ensefiarles a enfrentar

desafios y oportunidades que puedan tener.

Referente a la tabla 3; el 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas
piensan que la capacitacion es una inversion, estos resultados no coinciden con, la
teoria de Gonzales (2013) mas por el contrario, menciona que la capacitacion es un
conjunto de actividades didacticas orientadas a ampliar los conocimientos, habilidades
y aptitudes de la persona que les permitird poder para sus desempefios. Estos resultados
nos dan a conocer que los representantes de cada empresa necesariamente tienen que
invertir una suma de dinero para poder capacitar a sus empleados para el logro de

mejores resultados

Los resultados de la tabla 3; el 47% de los representantes de las micro y pequeiias
empresas afirman que si capacitan a su personal, estos resultados coinciden con Matute
(2008) quien menciona invocan al estado peruano y a todos los actores involucrados a
cambiar de mentalidad y adoptar estrategias necesarias para lograr que el pais cuente
con un sistema nacional de capacitacion de las micro y pequefias empresas, en tanto
ésta se encargue de articular eficientemente a todos los actores y logre en el mediano
plazo cambios en el desarrollo y competitividad de la micro y pequeiia empresa, Estos
resultados demuestran que la capacitacion es la base de los pilares méas importantes

para el fortalecimiento, sostenimiento y crecimiento de las empresas.

Segtin la tabla 3; el 30% de representantes de las micro y pequefias empresas afirman
que utiliza otros tipos de métodos para capacitar, estos resultados no coinciden con

Margaret, (2018) nos dice que, el 60% de los representantes conocen la técnica de las
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5s de igual manera, Alejo (2019) nos dice que, el 100% manifiestan conocer alguna
técnica, también por otro lado, Rodriguez, (2016) el 66.7% usan las técnicas del
Benchmarking, estos resultados nos muestra que es muy importante que toda empresa

o entidad utilicen distintos métodos para poder capacitar a sus trabajadores.

Los resultados de la tabla 3; el 57% de los representantes de las micro y pequefias
empresas, afirman que los contenidos que utilizan para capacitar al personal es el
trabajo en equipo, esto resultados coincide con, Abanto, (2017) que dice, el 62,5% que
la capacitan en actividades de trabajos en equipo, de igual manera, Margaret, (2018)
nos dice que, el 80 % reconoce y capacitan sobre el trabajo en grupo, y por otro lado,
Alejo (2019) el 61.5% capacitan en trabajo que unen al grupo en sus negocios, estos
resultados nos dan a conocer que siempre las empresas capacitan a su personal en

temas inherentes a su actividad.

Los resultados de la tabla 3; demuestra que el 40% de los representantes de las micro
y pequefias empresas, afirman que los beneficios que aportan son la mejora continua
con la capacitacion, estos resultados coinciden con, lazaro (2018) nos dice que el
100.0% a veces motivan en el aporte en beneficio a realizar acciones de mejora
continua del servicio, este resultado nos da a conocer que la capacitacion es importante

porque va ayudar en la mejora constantemente las empresas.
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Tabla 4.

Plan de mejora de la gestion de calidad en la capacitacion de talento humanos en las

micro y pequefias empresas:

Para que una empresa pueda responder ante los cambios que presenta su entorno y

cumplir con los objetivos de su empresa, debe implantar un plan de mejora con la

finalidad de atacar puntos débiles de la empresa, de esta forma enfrentar las debilidades

y plantear posibles soluciones al problema.

1.

2.

PLAN DE MEJORA

Datos generales:
Nombre o razdn social: Dirigido a las micro y pequenias empresas del rubro
de la Construccidn de Viviendas y Obras Civiles diversas en la Provincia de
Huaraz, 2019
Giro de la empresa: Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas.
Pje. Chorrillos 144, Independencia Huaraz.
Nombre de los representantes: Duefios.

Mision

Oftrecer los servicios de calidad superior, con el impulso en la construccion y

obras civiles, lograr posicionamiento n el mercado.

Vision

Ser una empresa comprometida con nuestros clientes, brindandoles la
seguridad en los servicios multiples en general de calidad que brinda y a precio
justo, logrando satisfacer sus necesidades a nuestros clientes, y expandirnos en

los mercados

Objetivos

Construir y vender servicios de alta calidad para el cliente en nuestro mercado
Posicionarse en los proximos afios, como la mejor empresa responsable
Capacitar al equipo técnico de la empresa para aumentar la productividad y
reducir costos.

Implementar recursos tecnoldgicos para la empresa
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Asegurar una buena atencion en los servicios para satisfacer los clientes

5. Productos y/o servicios

Ofrecer servicios de calidad

- Construccion de obras civiles

- Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas

6. Organigrama de la empresa:

GERENTE

ADMINISTRACION

LOGISTICA

SEGURIDAD

6.1 Descripciones de funciones

PRODUCCCION

Cargo Gerente general
Perfil - Licenciado en administracion.
rfi . ~
© - Experiencia comprobada de 2 afios en el rubro.
- Planificar, establecer, tutelar y fiscalizar el desarrollo de las
Funciones constructoras en el mercado.
- Enunciar los objetivos y medios para lograr y otras
ocupaciones que la empresa tenga.
Cargo Contador
Perfil - Estudios universitarios o técnicas.
rfi o N
© - Experiencia comprobada de 2 afios en labores contables.
Funciones - Manejar y‘ controlar la situacion ﬁnanmera de la empresa y
otras funciones que la empresa disponga.
Cargo Administrativo
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Perfil

Funciones

Cargo

Perfil

Funciones

- Estudios universitarios o técnicos en administracion

- Experiencia comprobada de 2 afios.

- Analizar y controlar las estrategias administrativas.

- Supervisar el desempefio de los empleados y demas
funciones que disponga la empresa.

Logistica

- Estudios universitarios o técnicos en administracion

- Experiencia comprobada de 2 afios.

- Analizar y controlar las estrategias de logisticas.

- Supervisar el control de ingreso y salida de los productos y

Cargo

Perfil

Funciones

demas ocupaciones que coloque la empresa.

Seguridad

- Estudios universitarios en ingenieria y afines
- Experiencia comprobada de 2 afios.

- Analizar y controlar las estrategias de seguridad y salud

ocupacional de todo personal de la empresa

- Supervisar la seguridad y salud ocupacional en los
empleados y demas funciones que disponga la empresa.

6.2.Diagnostico empresarial

FACTORES INTERNOS

Fortalezas (F)
F1. Cuenta con técnicas de gestion
de proyectos
F2. Buen conocimiento de nuevas
tendencias y relaciones con sus
proveedores
F3. Equipo propio para traslado de
materiales

Debilidades (D)
D1. Falta de coordinacion y
organizacion del equipo de trabajo
D2. Falta una definicioén de cargos
en el area de RR. HH
D3. Falta de compromisos con los
clientes

Oportunidades (O)
Ol. Se encuentra registrado como
contratista para licitaciones
estatales
02. Existen financiamiento por
empresa y tener acceso a los
créditos
O3. El crecimiento de obras de la
constructora anualmente

Amenazas (a)
Al. Amenaza de nuevos
competidores
A2. Los pagos de las entidades son
a largo plazo
A3. Retrasos en obras

ESTRATEGIAS FODA

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)
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F1, O3. Nos permitira realizar todo
tipo de proyectos en la region
aprovechando el crecimiento en las
construcciones

Estrategias (FA)
F3, Al. adaptacion a todo tipo de
requerimiento tenemos una ventaja
competitiva frente a los nuevos

competidores, aunque los costos de los

materiales vayan al alza la empresa
cuenta con transporte propio y

podemos tener un costo menor que la

competencia

Indicadores de gestion

Indicadores

La falta de responsabilidad de los
representantes impide, realizar
una considerada gestion de
calidad

La apreciacion que se realiza al
personal, mediante la evaluacion
no es regular

La empresa solo a veces cuenta
con programas de capacitacion

D2, O1. Podemos aumentar nuestras
postulaciones a obras estatales con
buenas propuestas para compensar
nuestro poco tiempo en el mercado.

Estrategias (DA)

D1, Al, A2. mejorar el reclutamiento de
encargados de obras para poder
mantener la buena evaluacion de la
empresa y acceder a financiamiento, la
empresa para reducir las oportunidades
de nuevos competidores

amortigua la espera de pagos de las
entidades

Evaluacioén de los indicadores

Investigar proposicion con expertos para
establecer una gestion de calidad, asi mismo
reunir a todos los 6rganos de cada area
favoreciendo a participar para una correcta
gestion administrativa adquiriendo mayor
rendimiento

Designar un personal responsable con
experiencia y conocimiento para una
correcta evolucion de personal

La alta direccion evaluar constantemente al
RH para conocer el motivo que lleva a que
no cumplan con sus trabajos

Problemas

Indicadores Problema Seguimiento del problema
Investigar proposicién con

La falta de El descuido y la expertos para establecer una

responsabilidad de los
representantes impide,
realizar una

irresponsabilidad en
estar al tanto sobre

gestion de calidad, asi mismo
reunir a todos los 6rganos de
cada area favoreciendo a

considerada gestion
de calidad

argumentos de gestion
institucional ademas
porque tienen
preferencias en otras
acciones de negocio

participar para una correcta
gestion administrativa
adquiriendo mayor rendimiento
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La apreciacion que se
realiza al personal,
mediante la
evaluacion no es
regular

La empresa solo a
veces cuenta con
programas de
capacitacion

9. Establecer soluciones

9.1. establecer acciones

Indicadores

La falta de
responsabilidad de los
representantes impide,
realizar una
considerada gestion
de calidad

La apreciacion que se
realiza al personal
mediante la
evaluacion no es
regular

La empresa solo a
veces cuenta con
programas de
capacitacion

Falta de responsabilidad
por parte de los
representantes ya que
muchas veces no
cuentan con tiempo
suficiente y
escasamente se
encuentran en la
empresa

Por la irresponsabilidad
y desinterés del area de
RH. Par elaborar un
programa de
capacitacion
estructurado

Problema
El descuido y la
irresponsabilidad en
estar al tanto sobre
argumentos de gestion
institucional ademas
porque tienen
preferencias en otras
acciones de negocio
Falta de responsabilidad
por parte de los
representantes ya que
muchas veces no
cuentan con tiempo
suficiente y
escasamente se
encuentran en la
empresa
Por la irresponsabilidad
y desinterés del area de
RRHH. Par elaborar un
programa de
capacitacion
estructurado

Designar un personal

responsable con experiencia y
conocimiento para una correcta
evolucion de personal

La alta direccion evaluar
constantemente al RH para
conocer el motivo que lleva a
que no cumplan con sus
trabajos

Accion de mejora

Contratar expertos para
establecer una gestion de
calidad

Reunir a todos los 6rganos de
cada area favoreciendo a
participar gestion
administrativa

Designar un personal

responsable con experiencia y
conocimiento para una correcta
evaluacion de personal

Evaluar constantemente al
personal para conocer el
motivo que lleva a que no
cumplan con sus trabajos
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9.2. Estrategias que se desean implementar

Items

Indicadores

La falta de
responsabilidad de
los representantes
impide, realizar una
considerada gestion
de calidad

La apreciacion que
se realiza al personal,
mediante la
evaluacion no es
regular

La empresa solo a
veces cuenta con
programas de
capacitacion

dificultad

El descuido y la
irresponsabilidad en estar al
tanto sobre argumentos de
gestion institucional ademas
porque tienen preferencias en
otras acciones de negocio

Falta de responsabilidad por
parte de los representantes ya
que muchas veces no cuentan
con tiempo suficiente y
escasamente se encuentran en
la empresa

Por la irresponsabilidad y
desinterés del area de RH. Par
elaborar un programa de
capacitacion estructurado

Plazo

3 meses

3 meses

3 meses

Impacto

Contrato de expertos
para establecer una
gestion de calidad
Reunir constantemente
a todos los organos de
cada éarea favoreciendo
a participar gestion
administrativa

Designar siempre a un
personal responsable
con experiencia y
conocimiento para una
correcta evaluacion de
personal

Evaluar constante al
personal para conocer
el motivo, por qué no
cumplan con sus
trabajos

Priorizacion

Programas de
gestion

Procedimiento de
evaluacion

Implementacion de
buzon de quejas
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9.3. Recursos para la implementacion de las estrategias

Items

Estrategias

La falta de
responsabilidad de
los representantes
impide, realizar una
considerada gestion
de calidad

La apreciacion que
se realiza al
personal, mediante la
evaluacion no es
regular

La empresa solo a
veces cuenta con
programas de
capacitacion

Recursos Humanaos

El descuido y la
irresponsabilidad en estar al
tanto sobre argumentos de
gestion institucional ademas
porque tienen preferencias en
otras acciones de negocio

Falta de responsabilidad por
parte de los representantes ya
que muchas veces no cuentan
con tiempo suficiente y
escasamente se encuentran en
la empresa

Por la irresponsabilidad y
desinterés del area de RH.
Par elaborar un programa de
capacitacion estructurado

Recursos
economicos

S/ 15,000

S/. 5,000

S/ 15,000

Recursos tecnolégicos

Contrato de expertos
para establecer una
gestion de calidad
Reunir constantemente
a todos los organos de
cada area favoreciendo
a participar gestion
administrativa

Designar siempre a un
personal responsable
con experiencia y
conocimiento para una
correcta evaluacion de
personal

Evaluar constante al
personal para conocer
el motivo, por qué no
cumplan con sus
trabajos

Tiempo

3 meses

3 meses

3 meses
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea Inicio
Contrato de expertos para establecer una
gestion de calidad
Reunir constantemente a todos los

. ; . 1-01-22
organos de cada area favoreciendo a 01-0
participar gestion administrativa
Designar siempre a un personal
responsable con experiencia y

01-01-22

conocimiento para una correcta
evaluacion de personal

Evaluar constante al personal para
conocer el motivo, por qué no cumplan 01-01-22
con sus trabajos

Final

31-03-22

30-06-22

30-06-22

Enero - diciembre
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V1. Conclusiones

Conclusiones
Conclusion general

Se han determinado las caracteristicas de Gestion de calidad en la
capacitacion del talento humano y plan de mejora en las Micro y Pequenas
Empresas del sector servicios, rubro de la Construccion de Viviendas y Obras
Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, 2019, porque estuvieron casi siempre
con el conocimiento de la capacitacion con sus colaboradores, tener liderazgo en
sus empresa, recibir un nivel de motivacion por parte de sus colaboradores, y por
parte de la empresa, tienen la capacidad de autodeterminacion, generar esfuerzos
integrados para lograr objetivos , generar valores positivos y emocionales con sus
colaboradores de la empresa y lograr los objetivos de la gestion de calidad,
considerando que realizan diagnostico de la situacion actual y formulan planes,
aplican soluciones de mejora continua, observan si se lleva a cabo el desarrollo de
los planes ejecutados, verifican los resultados obtenidos de las actividades
planeadas, comparar resultados obtenidos con los resultados anteriores y tienen

propuestas de planteamiento de nuevas estrategia para la mejora de la empresa

Conclusiones especificas

e Se ha determinado las caracteristicas de los gerentes o representantes legales
las Micro y Pequefias Empresas del sector servicios, rubro de la Construccion
de Viviendas y Obras Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, 2019; porque
los dueios o representantes de las MYPES tenian de 18 a 30 afios, la mayoria
de género femenino y con grado de instruccion de secundaria, siendo duefios y

tiempo de experiencia de 0 a 3 afios.

e Se ha determinado las principales caracteristicas de las Micro y Pequefias
Empresas del sector servicios, rubro de la Construccion de Viviendas y Obras
Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, 2019, porque la mayoria tenia una

permanecia de 0 a 3 afios en el rubro, contando de 1 a 5 trabajadores,
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mayormente familiares que trabajan y su constitucion como persona natural

con la finalidad de solventar su subsistencia

Se ha determinado las principales caracteristicas de Gestion de calidad en la
capacitacion del talento humano y plan de mejora en las Micro y Pequeiias
Empresas del sector servicios, rubro de la Construccion de Viviendas y Obras
Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, 2019; considerando que la mayoria
siempre con la gestion de calidad, considerando que realizan diagnéstico de la
situacion actual y formulan planes, aplican soluciones de mejora continua,
observan si se lleva a cabo el desarrollo de los planes ejecutados, verifican los
resultados obtenidos de las actividades planeadas, comparar resultados
obtenidos con los resultados anteriores y tienen propuestas de planteamiento
de nuevas estrategia para la mejora, casi siempre con el conocimiento de la
capacitacion con sus colaboradores, tener liderazgo en sus empresa, recibir u
nivel de motivacion por parte de sus colaboradores, y por parte de la empresa,
tienen la capacidad de autodeterminacion, generar esfuerzos integrados para
lograr objetivos , generar valores positivos y emocionales con sus

colaboradores de la empresa
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Aspectos complementarios
Recomendaciones

e Las micro y pequefias empresas de rubro del sector servicios, rubro de la
Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la Provincia de Huaraz,
deben adoptar y poner en practica la gestion de calidad con la capacitacion en
la administraciéon con el fin de mejorar sistematicamente y permanentemente

su atencion al publico usuario con un servicio de calidad.

e Los duefios o representantes de las Micro y Pequeiias Empresas del sector
servicios, rubro de la Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la
Provincia de Huaraz, deben capacitarse permanentemente para orientar y
dirigir mejor a sus colaboradores, y que cumplan sus actividades laborales con

motivacion intrinseca en favor del usuario.

e Esnecesario que las Micro y Pequenas Empresas del sector servicios, rubro de
la Construccion de Viviendas y Obras Civiles diversas en la Provincia de
Huaraz, tengan un crecimiento sostenido en el tiempo, para crear mas fuentes

de trabajo y contribuir a la solucién de la ampliacion del mercado laboral.

e Las Micro y Pequenas Empresas del sector servicios, rubro de la Construccion
de Viviendas y Obras Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, deben de
aplicar la gestion de calidad utilizando el plan de mejora para lograr con una
capacitacion permanente de los trabajadores y lograr una contribucion
participativa en la elaboracion de nuevos planes para la superacion de

deficiencias.

e Las Micro y Pequeiias Empresas del sector servicios, rubro de la Construccion
de Viviendas y Obras Civiles diversas en la Provincia de Huaraz, 2019 deben
aplicar en todos sus procesos de formacion de la fuerza laboral, el uso de la
técnica para fomentar la inteligencia emocional positiva en los colaboradores

logrando un compromiso con los objetivos empresariales.
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Anexos 01: Figuras

Anexos

.

@ W De31-50 ® De51amds

afnos
17%

® Del18-30
afos
83%

Figura 1. Edad
Fuente: Tabla 1

Interpretacion: Del total de encuestados, el 83% de los representantes tienen entre 18

a 30, a diferencia del 17% quienes mencionaron tener entre 31 — 50 afos.
q

-

A\

B Masculino
7%

® Femenino
93%

N

Figura 2. Genero

Fuente: Tabla 1

Interpretacion: Del total del 100% igual a 30 encuestados, el 93% de los representantes de la

micro y pequefias empresas son de género femenino, y un 7% de encuestaos mencionaron ser

del género masculino.
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@ B Sininstruccién

3% ©  Superior
Universitaria
incompleta
0%
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Universitaria

completa
43%
B Educacion
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54%

A\

Figura 3. Nivel de instruccién

Fuente: Tabla 1

Interpretacion: Del total de encuestados, el 54% de representantes de las micro y

pequeiias empresas son de educacion basica, el 43% mencionaron ser de Superior

Universitaria completa, el 3% indicaron no tener Sin instruccién

é B De 4 a6 anos ® De7amas

20%

B De Oa3afios
80%

A\

Figura 4. Tiempo que se desempefia en el cargo

Fuente: Tabla 1

Interpretacion: De acuerdo a la tabla y figura 4; el 80% de los representantes de las

micro y pequefias empresas tienen entre 0 a 3 afios, el 20% opinaron tener entre 4 a 6

anos.
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@ B Administrador
17%

A\

B Duefio
83%

Figura 5. Cargo que desempefia

Fuente: Tabla 1

Interpretacion: Del 100% igual a 30 encuestados, el 83% mencionaron tener el cargo

de la empresa como dueios, el 17% indicaron ser administradores de la empresa.

@ " De 7 amas

B De 4 a6 afios
57%

A\

B De Oa3afos
43%

N

Figura 6. Tiempo de permanencia en el rubro

Fuente: Tabla 2

Interpretacion: Del total de encuestados, el 57% de las micro y pequefias empresas

afirman que tienen entre 4 a 6 afios de permanencia en el rubro mientras que el 43%

opinaron tener entre 0 a 3 anos.
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® De 11amas
empelados
0%
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7%

1.a5
empleados
93%

Figura 7. Cantidad de empleados.

Fuente: Tabla 2

Interpretacion: Se observa que en la tabla y figura 7; el 93% de las empresas cuentan

entre 1 a 5 empleados en el rubro, a diferencia del 7% quienes mencionan tener de 6 a

10 empleados.

s

A\

B No familiares

33%

B Familiares
67%

Figura 8. Tipo de personal trabajan en la empresa

Fuente. Tabla 2

Interpretacion: Del total de encuestados, el 67% de las micro y pequeias empresas

afirman, que son de tipo familiar lo que trabajan mientras que un 33% indicaron que

no son familiares las que trabajan en la empresa.
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a Y
B Generar
utilidades
47%
H Subsistencias _— 0
53%
A\ Y.

Figura 9. Objetivo de creacion

Fuente: Tabla 2

Interpretacion: Segun la tabla y figura 9; el 53% de las micro y pequefias empresas

su objetivo de creacion es de subsistencia, el 47% de encuestados opinaron que el

objetivo de la empresa es generar utilidades.

@ B Persona u Empresa Y
natural / Individual de
) 3% -
Sociedad Responsabilida
Andnima d Limitada
Abierta (S.A.A)) (E.L.R.L)
34% 13%
u Sociedad
= Soci Comercial de
% Responsabilida
d Limitada
(S.C.R.L)
(S.A.C) 13%
\ 37% 4

Figura 10. Tipo de constitucion de la empresa

Fuente: Tabla 2

Interpretacion: Del total de encuestados, el 37% de las micro y pequefias empresas,
afirman que sus constituciones son de tipo Sociedad anonima cerrada (S.A.C.), el 33%
indicaron ser una Sociedad Andénima Abierta (S.A.A.), el 13% mencionaron ser una
Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.C.R.L.) y otro 13% opinaron
pertenecer a una Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.LLR.L).
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®c) No
20%

® b) Pocas
nociones

30%
\_ W
Figura 11. Conoce el significado del término de gestion de calidad

ma) Si
50%

Fuente: Tabla 3

Interpretacion: El Del total del 100% de encuestados, el 50% de representantes de
las micro y pequefias empresas afirman que, si conocen el significado de la gestion de

calidad, 30% indicaron saber pocas nociones, el 20% opinaron que desconocian.

@ B Ninguno Y
13%

B OQOutsourcing
30%

Marketing
20% I
= Benchmarking M Las5s
| 14% 23% 4

Figura 12. Métodos innovadores

Fuente: Tabla 3
Interpretacion: Del total de encuestados el 30% de representantes de las micro y

pequenias empresas afirman que utilizan como meétodos innovadores al Outsourcing,
el 23% indicaron las 5s, el 20% mencionaron Marketing, el 13% mencionaron

Benchmarking y otro 13% opinaron ninguno.
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1
y B Otros M Escaso animo
0,
Inexperiencia 2
del puesto
20%
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pausada
10%
los cambios
g 43% v

Figura 13. Dudas tienen el personal para la ejecucién de gestion de calidad

Fuente: Tabla 3
Interpretacion: Del total de encuestado, el 43% afirman que no se adecuan a los
cambios en la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas, el 20% Escaso

animo, otro 20% mencionaron Inexperiencia del puesto, el Instruccion pausada y un

7% otros.
@ H Otros B Laindagacion Y
17% 10%
B La prosperidad
16%
Evaluacién de
360°
30% ¥ Elgrado de
valoracién
- 27% Yy

Figura 14. Metodologias

Fuente. Tabla 3
Interpretacion: Del total de encuestad, el 30% de los representantes de las micro y

pequefias empresas afirman que usan el método de la evaluacion de 360, 27%
mencionaron el grado de valoracion, el 17% La prosperidad, otro 17% indicaron Otros

y un 10% respondieron que es la indagacion.
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Si
27%

5 Aveces

| 43%

Figura 15. Optimizacion de rendimiento

Fuente: Tabla 3

Interpretacion: Segun la tabla y figura 15; el 43% de los representantes de las micro

y pequeiias empresas afirman que a veces utilizan la optimizacion de rendimiento, el

30% mencionaron no conocer, y un 27% si conocen.

@ ® Tiene alguna
idea
17%

= No
13%

70%

\

N

Figura 16. Capacitacion

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Del total del 100% de encuestados, el 70% de los representantes de

las micro y pequefias empresas afirman que, si conocen el término de capacitacion,

mientras que el 17% indican tener alguna idea y un 13% desconocian.
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37%
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63%

A\

Figura 17. Antes de crear recibi6 alguna capacitacion

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Del total de encuestados, el 63% de los representantes de las micro y

pequefias empresas afirman si recibieron una capacitacion antes de crear su empresa,

37% desconocen esta realidad.

-

= No
40%

mSi
60%

A\

Figura 58. Los ultimos afios, participo de alguna capacitacion

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: el 60% de los representantes de las micro y pequefias empresas

afirman que, si participaron de algunas capacitaciones en los ultimos afios mientras

que el 40% mencionan gque no participaron en una capacitacion.
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@ © d) Nunca Y
10% ® a) 01 veces
27%
® c) O03vecesa
mas
33%
B b) 02veces
\ 30% Yy

Figura 69. Cuéntas veces participo en una capacitacion

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Segun la tabla y figura 19; el 33% de los representantes de las micro
y pequefias empresas afirman que participaron de capacitacion de 03 veces a mas, el

30% mencionan 02 veces, el 27% indicaron 01 vez, y el 10% mencionan nunca.

r © Esenvano 1
13%

B Esgasto
27%

B Esun

inversion

| 60% -

Figura 20. Piensas sobre las destrezas de la capacitacion

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Del total del 100% de encuestados, el 60% de los representantes de
las micro y pequeiias empresas piensan que la capacitacion es una inversion, 27% de

los encuestados mencionan que es gasto, el 13% mencionan que es en vano.
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33%

\ .

Figura 21. Usted realiza capacitacion a su personal

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Del total de encuestados el 47% de los representantes de las micro y
pequefias empresas afirman que capacitan a su personal, el 33% menciona que no

capacitan a su personal, el 20% mencionan a veces.

@ B Ninguna B Cursos Y
17% 13%

B Conferencia
17%

“ Otros
30%

B Seminarios
\ 23% Yy

Figura 22. Métodos utilizan para capacitar

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: El 30% de representantes de las micro y pequeiias empresas afirman
que utiliza otros tipos de métodos para capacitar, el 23% indican Seminarios, el 17%

opinaron Conferencia, otro 17% mencionaron Ninguna y un 13% mencionaron cursos.
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@ Ninguno B Atencion al Y
13% cliente
10%

o Otros
20%

B Trabajo en
equipo

- 57% -
Figura 23. Contenidos que capacita.

Fuente: Tabla 4
Interpretacion: Del total del 100% de encuestados el 57% de los representantes de

las micro y pequefias empresas, afirman que los contenidos que utilizan para capacitan
al personal es en trabajo en equipo, el 20% menciona otros, el 13% indicaron ningunas

y un 10% afirmaron que el contenido de la capacitacion es atencion al cliente.

é B Ninguno B Aumento en Y
17% las ventas

10%
W Acrecentamien
to de clientes
16%

= Fidelizar los

Mejora de la clientes
organizacion 17%
40%
| v

Figura 24. Aporta beneficios la capacitacion

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: Del 100% igual a 30 encuestados, el 40% de los representantes de
las micro y pequeias empresas, afirman que los beneficios que aportan son la mejora
continua con la capacitacion, el 17% opinaron acrecentamiento de clientes, el 17%
mencionaron Fidelizar los clientes, otro 17% de encuestados indicaron ninguno y

finalmente un 10% afirmaron Aumento en las ventas.
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Anexos 02. Consentimiento informado

GESTION DE CALIDAD EN LA CAPACITACION DEL TALENTO HUMANO Y
PLAN DE MEJORA EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
SERVICIOS, RUBRO DE LA CONSTRUCCION DE VIVIENDAS Y OBRAS
CIVILES DIVERSAS EN LA PROVINCIA DE HUARAZ, 2019

Estimado seiior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar la incidencia de la gestion de calidad en la
capacitacion del talento humano y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro de la
construccion de viviendas y obras civiles diversas en la provincia de huaraz, 2019. Su participacion es voluntaria ¢ incluird
solamente aquellos que deseen participar.

Participacion

Para ello, se est4 pidiendo su participacién en el estudio, si usted acepta, quiere decir que el investigador le ha indicado a
usted de forma verbal, asi como escrita lo siguicnte: los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas
resueltas. Propésito del estudio El propésito del estudio es investigar de la gestion de calidad en la capacitacion del talento
humano y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro de la construccién de viviendas y
obras civiles diversas en la provincia de huaraz, 2019,

Propdsito del estudio

El propésito del estudio es investigar de la gestion de calidad en la capacitacion del talento humano y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro de la construccion de viviendas y obras civiles diversas en la provincia
de huaraz, 2019.

¢ En qué consistird su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntard a usted si utiliza o no la gestion de calidad en la capacitacién
del talento humano y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro de la construccién de
viviendas y obras civiles diversas en la provincia de Huaraz, 2019.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacidn

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por riesgos identificados, por lo que se ha
planteado que usted ni su empresa no tendra mayor riesgo que la poblacion general. El estudio no tendré costo para usted.
En todo momento se evaluara si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la palabra, su negativa a no participar
en ¢l estudio, serd respetada.

Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones y un plan de mejora sobre la gestion de calidad en la capacitacion
del talento humano y plan de mejora en las micro y pequeiias empresas del sector servicios, rubro de la construccion de
viviendas y obras civiles diversas en la provincia de Huaraz, 2019.

Confidencialidad de la informacién
Toda informacioén que usted nos proporcione serd confidencial, los nombres y apellidos de cada participante quedard a
custodia del investigador, por un periodo de 5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tiene dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de Chimbote, Perti estudiante Mejia Salazar
Rolando Santiago al celular 966364614, o al correo: rolandomeija75@ gmail.com

Y si tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion, puedes llamar a la Escuela
profesional de Administracion, Telf: 350190. E-mail: ¢scuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacién voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. S¢ que mis respuestas a las preguntas serin
utilizadas para fines de investigacién y no se me identificara. También se me informé que, si participo o no, mi negativa a
responder no afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion serd presentado a la
comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracidn del participante

He leido y he entendido la informacion escrita en estas hojas y firmo este documento autorizando mi participacion en el
estudio, con esto no renuncio a mis derechos como ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este
consentimiento informado.

Gt Hokra

Nombre participante

22 - 14 - 2019

Fecha

GE RE NTE GENE RAL

Aolardo  fydy . Y 92- 14 - 201

Nombre investigador Firma investigador Hora
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Anexos 03. Programacion de Actividades

2018 - 2021
N° Actividad
1 7 |8 9 |10 11 12

1 Planteamiento del X
problema, objetivos y
justificacion

2 | Construccion del marco
tedrico

3 | Formulacion de
hipétesis y marco
metodoldgico

4 | Elaboracion y propuesta
de instrumentos

5 | Recoleccion de datos

6 | Tratamiento de los
datos

7 | Analisis de resultados y X
contrastacion de
hipdtesis

8 | Formulacién de X
conclusiones y
recomendaciones

9 | Redaccidn del informe X
final

10 | Pre banca X

11 | Presentacion del X
informe final

12 | Sustentacion X
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Anexos 04: Presupuesto

Utiles de oficina Cantidad Unidad Precio Precio Total
Unitario
Papel Bond A4 1 Millares S/.14.00 S/.14.00
Lapiceros 2 Unidades S/.0.50 S/.1.00
Corrector 1 Unidad S/.3.00 S/.3.00
Tajador 1 Unidad S/.0.50 S/.0.50
Resaltador 2 Unidad S/.1.50 S/.3.00
Borrador 1 Unidad S/.0.50 S/.0.50
Caja de grapas 1 unidad S/.2.00 S/.2.00
Perforador 1 Unidad S/.15.00 S/.15.00
Engrapador 1 Unidad S/.20.00 S/.20.00
Folder Manila A4 30 Unidades S/.0.30 S/.9.00
Memoria USB 1 Unidad S/.25.00 S/.25.00
Caja de Fasters 1 Caja S/.2.00 S/.2.00
Laptop 1 Unidad S/.2,000.00 S/.2,000.00
TOTAL UTILES DE OFICINA S/.2,095.00
SERVICIOS
Identificacion del Cantidad Unidad Precio Precio Total
Gasto Unitario
Viajes locales e
interprovinciales
Pasajes y gastos de 300 por S/.1.00 S/.300.00
transporte persona
SUB TOTAL S/.300.00
Servicios de
impresiones
Impresion 200 Hojas S/.0.09 S/.18.00
Anillados 3 Unidades S/.5.00 S/.15.00
Empastados 3 Unidades S/.18.00 S/.54.00
Fotocopias 200 Unidades S/.0.10 S/.20.00
Servicios basicos
Internet 200 Horas S/.1.00 S/.200.00
Servicio telefonico S/.0.00
Celulares 350 Minutos S/.0.10 S/.35.00
SUB TOTAL S/.300.00
TOTAL SERVICIOS S/.642.00




Anexos 05: Lista de PYME — SUNAT

ORDEN

RUC

NOMBRE

DEPENDENCIA

20166550239

UNIVERSIDAD NACIONAL SANTIAGO ANTUNEZ DE
MAYOLO

Oficina Zonal
Huaraz

20231269071

CAJA RURAL DE AHORRO Y CREDITO CHAVIN S.A.A.

20530689019

GOBIERNO REGIONAL DE ANCASH

20530553541

MOLINOS CALCAREOS S.A.C

20115643216

SERVICENTRO ORTIZ S.R.LTDA.

20509547905

GESTION ESTRATEGICA DE RECURSOS HUMANOS

20119147051

EPS CHAVIN S.A.

O N[OOI (WIN|F-

20224133929

INTIPA FOODS SA

20534122897

TRANS-BAT E.I.R.I

20530806937

GONE INGENIEROS CONTRATISTAS DEL PERU SAC.

20156003817

DIRECCION REGIONAL DE SALUD ANCASH

20531029560

OIFA CONTRATISTAS GENERALES SAC

20532058521

CONSORCIO HUARMEY

20407077785

MISTRS.A.

20407827024

NAR & CONTRATISTAS GENERALES' S.R.I

20534064919

MEGAPLAZA ANCASH SAC

20534049791

RAMON CASTILLA CONTRATISTAS GENERALES S.A.

20530837816

CONSTRUCTORA MLS SAC.

20449282729

EMPRESA DE SERVICIOS MULTIPLES J.M. INGENIEROS

20530955185

POMA CASTILLO SAC

20488336917

UTES RECUAY - CARHUAZ

20229676220

EPROMIG SR L OFICINA

20286844953

GREEN VEGETABLES & FLOWERS S.A.C

20530945970

EMPRESA MULTISECTORIAL DE AYASH S.A.

20530732631

HM CONTRATISTAS S.A

20542187965

COMPANIA MINERA ANCASH SAC.

20530562370

EMPRESA DE CONSTRUCCIONES E INGENIERIA ORION

20530806341

ARI CONTRATISTAS GENERALES E.I.R.I.

20530559824

GRIFOS MONTERREY S.R.I.

20449344261

VALEX S.R.LTDA.

20323041092

CONST CONSULT Y CONTR GEN JC Y RF SRLTDA

20530933882

CONSTRUCTORA'Y COMERCIALIZADORA SANTIAGO A

20534156287

NOR BUILDING SAC.

20407127120

T&S SERVICIOS DE INGENIERIA S.A.C

20482487484

DISTRIBUIDORA GABZ S.A.C

20530742513

CHAUCA DE YATACOE.I.R.L

20533971823

CONSTRUCTORA E INVERSIONES GENERALES V &J S.I

20323094617

DATCO S&H SRL

20530738087

M & CALERA SANTAS.A.C

20205422332

DIRECCION DE RED DE SALUD CONCHUCOS NORTE

20115635388

CEVIVEE.L.R.L

20229867246

EMPRESA HOTELERA ELTUMI SCRL

20406989730

TRANSPORTES JULIO CESAR SR LTDA

20146921427

DIRECCION REGIONAL AGRARIA - ANCASH

20531003331

CONSTRUCTORA QUITACOCHA SRL

20488631161

SHUMAC ALLPAS.R.L

20488249356

EMP.DE SERV.MULT. RAMON CASTILLAS.A.

20530634541

DISTRIBUIDORA JIMENEZ & AVENDANO S.A.

20530725856

COMERCIALIZADORA DEL NORTE S.R.I.

20531815034

INVERSIONES CATACHO S.R.I.

20530755500

M.M. CONTRATISTAS GENERALES S.R.l.
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52

20188903488

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CARHUAZ

53

20530889611

EMPRESA DE SEGURIDAD Y VIGILANCIA HEROES

54

20530817891

AMERICO TORRES DRAGO E.I.R.L

55

20193046551

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARI

56

20193046551

MUNICIPALIDAD PROVICIAL DE HUARI

57

20407992149

ECS CONTRATISTAS GENERALES SAC

58

20407992149

ECSCONTRATISTAS GENERALES S.A.C

59

20445422771

PERU CARNES S.A.C

60

20223020195

SERVICENTRO HUARAZ S.R.L. - SERVI S.R.L.

61

20533984992

INGENIERIA DEL CONCRETO Y ALBANILERIAE.I.R.L.

62

10316290448

LEON DIAZ MOISES

63

20530875238

COMPANIA ESTRATOS' S.R.L.

64

20530747311

EL ALBANIL CONSTRUCTORES S.A.C

65

20530862764

CONSTRUCTORA WATTSON S.R.L.

66

20530687580

MULTISERVICIOS GENERALES CHAVEZ & OBREGON S.

67

20172268430

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARAZ

68

20530609431

PATCI S.R.L.

69

20542188261

GARRA INGENIEROS S.A.C

70

20286907467

DIRECCION REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNIC

71

20407798849

IMEVI INGENIEROS SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

72

20530713254

CORPORACION UCAYALI S.R.L.

73

10316246465

VALERIO SANABRIA REGULO VICTORINO

74

20530906214

JUVENTUD JUPROG SRL

75

20530573819

EMPRESA MECOMA S.A.

76

20530830561

EMPRESA DE SERVICIOS MINEROS E.I.R.L.

77

20530592520

OC&T OBRAS CIVILES Y TELECOMUNICACIONES SRL

78

20530720978

CAL SAN GERONIMO SOCIEDAD COMERCIAL DE RESP

79

20534100494

CONSTRUCTORES ANCASH S.A.C

80

20530705316

EMPRESA CONSTRUCTORA'Y SERVICIOSSAN ISIDRO S

81

20522139913

COMPANIA MINERA MELENDEZ S.A.C

82

20571240751

CONSORCIO TECNOLOGICO - HUARAZ

83

20571130573

CONSORCIO UPACOCHA

84

20531084072

AFENA CONTRATISTAS GENERALES E.I.R.L.

85

20534098732

DESARROLLO DE INGENIERIA'Y CONSTRUCCION S.R.L.

86

20530856101

GRIFO ELSOL S.R.L

87

20193334262

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE YUNGAY

88

20530666663

ESTACION DE SERVICIOS SAN ANTONIO S.A.C

89

20115482450

EMPRESA DE TRANSPORTES 14 S.R.LTDA.

90

10323828453

DE LA TORRE DE LA TORRE PEDRO WILFREDO

91

20530764673

ALBERTO TORRES S.A.C

92

20530835953

CONSTRUCTORA J.& M. S.R.L.

93

20449294492

ICONSA PERU CONTRATISTAS GENERALES S.R.L

94

10316004089

TRINIDAD ZAMBRANO JAIME MELECIO

95

20533914609

INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C

96

20214059062

FERRETERIACOMERCIAL PERUANA E I R LTDA

97

20530859038

GRUPOB & T S.R.L.

98

20364715651

INVERSIONES SANTA S.R.LTDA.

99

20534012951

CEMAX PERU SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

100

20531020937

CONTRATISTAS GENERALES HUERTA E.I.R.L.

101

20534142227

SERVIAL PERU SAC

102

20408077487

MULTISERVICIOS LA TRINIDAD S.R.L.

103

20542161818

INGENIERIA & CONSTRUCCION VRA S.R.L.

104

20446358368

MINERAH.P. E.l.R.L.

105

20531044445

EMPRESA CONSTRUCTORA SAN CRISTOBAL S.R.L.

106

20227395576

EMPRESA DE INTERES LOCAL HIDROELECTRICA S.A.
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107

10097715462

RIMAC MEDALLA MAXIMO FABIO

108

20542035863

GEOAGRO S.A.C.

109

20531058071

SERVICIOS GENERALES FOCAS S.A.C.

110

20530750028

INGENIERIA & SERVICIOS GENERALES S.R.L.

111

20364800500

S. NOVISA EIRL

112

20530750028

INGENIERIA & SERVICIOS GENERALES S.R.L.

113

20364800500

S. NOVISA EIRL

114

20530900526

FARMARECUAY E.I.R.L.

115

20530903207

PABEL SAC

116

20530937799

MUNDIALFARMA S.R.L.

117

20140117499

EMPRESA DE TURISMO ANDINO S.R.L.

118

20530877958

KARMA SERVICE E.I.R.L.

119

20408093687

EMPRESA MINERA ZEUS S.A.C

120

20530989161

VARGAS S.R.L.

121

20402740494

SERVICIOS MULTIPLES FENIX S.R.L.

122

20446361741

MARKET ORTIZ E.l.R.L.

123

20534033525

CIBERLINK S.R.L.

124

20488387074

HOTEL LAJOYA SAC

125

20530723721

DISTRIBUIDORA FERRICENTRO MUNDIAL EIRL.

126

20530942954

DISERTAE.I.R.L.

127

20533953680

ANDINA'S GROUP RENT SAC.

128

20542180367

JAIME HUAROMO CONTRATISTASS.AC

129

20407961774

MY K INGENIEROS E.I.R.L.

130

20534112824

INVERANDES INNOVACION TECNOLOGICA EN CONST

131

20407908377

Corporaciéon VILLANUEVA' S.R.L.
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