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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general: identificar la
propuesta de mejora de la capacitacion y desempefio laboral en la microempresa grupo
Edifiguemos E.L.R.L., distrito Ayacucho, 2022. La metodologia fue de disefio no
experimental — transversal — descriptivo- de propuesta. Para el recojo de informacién
se identificd una poblacion y una muestra de 25 trabajadores de la microempresa grupo
Edifiguemos E.I.R.L, a quienes se le aplico un cuestionario de 17 enunciados por medio
de la encuesta, encontrandose los siguientes resultados: el 52% de los trabajadores
mencionaron casi nunca reciben instruccion alguna para desempefiarse en su area de
trabajo, el 56% casi nunca se encuentran motivados haciendo sus labores diarias en la
empresa mientras el 40% de los trabajadores casi nunca hace uso 6ptimo de los recursos
cuando efectuan sus labores diarias por ultimo el 36% manifestaron que casi nunca la
empresa innova frecuentemente en los productos que ofrece. Se concluye con respecto
a la capacitacién y el desempefio laboral, se pudo apreciar que el tema mencionado no
es muy bueno dentro de la empresa, ya que no existe conocimiento alguno por parte de
los trabajadores sobre el reglamento interno; asi mismo, los colaboradores no toman
iniciativa para realizar sus labores y no muestran actitud positiva para cumplir con sus

labores respectivas.

Palabras clave: actitudes, capacitacion, desempefio, microempresas



ABSTRACT

The present research work had as a general objective: to identify the proposal to
improve training and work performance in the Edifiquemos E.L.R.L. group
microenterprise, Ayacucho district, 2022. The methodology was non-experimental
design - cross-sectional - descriptive - of proposal. For the collection of information,
a population and a sample of 25 workers of the microenterprise group Edifiqguemos
E.I.LR.L were identified, to whom a questionnaire of 17 statements was applied through
the survey, finding the following results: 52% of the workers mentioned almost never
receive any instruction to perform in their work area, 56% are almost never motivated
doing their daily work in the company while 40% of workers almost never make
optimal use of resources when they carry out their daily work by Lastly, 36% stated
that the company hardly ever innovates frequently in the products it offers. It is
concluded with respect to training and job performance, it was possible to appreciate
that the mentioned topic is not very good within the company, since there is no
knowledge on the part of the workers about the internal regulations; likewise, the
collaborators do not take initiative to carry out their tasks and do not show a positive

attitude to fulfill their respective tasks.

Keywords: attitudes, training, performance, microenterprises
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INTRODUCCION

A nivel internacional las pymes constituyen un sector estratégico para su desarrollo
econodmico y social, ya que contribuyen un 40% de inversion y su PIB nacional.
Asi mismo generan un total del 64% de los empleos. Sin embargo, podemos ver
los problemas que surgen en las mypes es que consideran que la seleccion del
personal, capacitacién son un gasto. Esto trayendo como consecuencia que los
colaboradores que cuentan son menos productivos, lo que hace es que las

actividades de la empresa se hagan demasiada lentas. (Tello, 2017).

En los Gltimos veinte afios, sobre todo en la primera década del siglo XXI, las
microfinanzas han ganado un gran prestigio como herramienta econémica de lucha
contra la pobreza y la exclusion financiera de grandes sectores de la
poblacion, que forman parte de las mayorias pobres del mundo, este hecho ha sido
potenciado por la ineficiencia de la ayuda oficial para el desarrollo proporcionada
por el primer mundo y el fracaso de las politicas macroecondmicas de desarrollo

y crecimiento econdmico aplicadas, en muchos de los paises del tercer mundo.

A nivel internacional, en el caso de Venezuela, existe una elevada demanda
potencial por servicios microfinancieros; pero la oferta es muy pequefia, lo cual
corresponde con el bajo nivel de bancarizacion que existe en la poblacion de
menores recursos. En Venezuela existe un desarrollo muy incipiente de las
microfinanzas; el mismo se refleja en el indice presentado por el estudio
Microscopio 2008 elaborado por el BID, la CAF y el “Economist Intelligence
Unit”, en el cual nuestro pais aparece en la penultima posicién dentro de un

conjunto de veinte paises latinoamericanos. (Veldsquez, 2019).



Por otro lado, respecto a las micro y pequefias empresas, el 41% de negocios de
microempresarios dejaron de funcionar debido a la actual coyuntura, segun las
encuestas de impacto de la pandemia de la Covid-19 en la economia y negocios de
microempresarios en condicion de vulnerabilidad. Sin embargo, una porcion
relevante de la cartera de las microfinancieras esta dirigida al sector informal, el
mismo que no goza de los diversos apoyos gubernamentales que benefician a las
empresas a través de las instituciones financieras. Las micro y pequefias empresas
(mype) se encuentran en una zona gris entre la formalidad y la informalidad, lo
que ocasiona un potencial riesgo para el sector, porque muchos préstamos corren
con la alta probabilidad de convertirse en activos improductivos por lo que

tendrian que ser provisionados. (Soriano, 2020).

El desarrollo de las microfinanzas en el Per( ha llegado a tener una sobreoferta de
instituciones microfinancieras que ofrecen cada vez mayores productos,
enfrentandose a un entorno cada mas competitivo, con menores rendimientos, que
se reflejan en sus estados de resultados. Uno de los factores que afecta
directamente la rentabilidad de estas instituciones es la gestion de la eficiencia
administrativa y operativa, donde es fundamental el manejo del modelo relacional.
En esta parte, el asesor de negocios, utilizando la tecnologia crediticia, evalta y
aprueba las operaciones, teniendo asi la atencion directa con el cliente desde la
prospeccion u origen del crédito hasta su renovacion, desarrollando con él una

relacion a largo plazo.

Asimismo, se puede deducir que las micro y pequefias empresas constituyen

organizaciones de mucha importancia, toda vez que una pequefia empresa €s un



tipo de organizacion que siempre va requerir de inversion, presenta una estructura
organizacional no muy compleja, asi como presenta una gran flexibilidad referido
a la adaptacion con el entorno. De esta manera las mypes bien organizadas y
gestionadas en sus recursos humanos y financieros van a generar buenas ventas,

asi como buenos movimientos econémicos. (Correa, 2018).

A nivel latinoamericano, las micro y pequefias empresas generan cerca del 11.2%
de empleo en la PEA de América Latina, contando con mejores niveles de
capitalizacién y recursos sociales que el trabajo independiente. En tanto, la
mediana empresa solo contribuye con el 4.2% de empleos, pero con una
contribucion superior al crecimiento econémico debido a su mayor dinamismo en

los mercados, (Correa, 2018).

A nivel nacional, de acuerdo con cifras el afio 2019, las micro y pequefias empresas
en el Pert conformaron cerca del 95% del total de empresas en el pais dando
empleo a cerca del 47.7% de la PEA. De esta manera, las mypes en el Peru
registraron ventas anuales en constante crecimiento, los mismos que equivaldrian
al 19.3% del PBI, siendo 6% mayor que el 2018. A pesar de ese logro, la mayor
parte de las mypes no son muy competitivas, asi como no ofrecen en su gran
mayoria beneficios laborales a los integrantes de sus respectivas organizacionales,

(Comex Perq, 2019).

Por su parte la microfinanza durante el afio pasado, atendié a mas de 82,000 nuevos
clientes de crédito, que, afiadidos a la que ya tenia, suman cerca de medio millon
de clientes beneficiados de su programa en microfinanzas en el Per0. En el

2016 se atiende principalmente a mujeres y jovenes menores de 30 afios,



segmentos que presentan mayores niveles de pobreza que la media. En concreto,
el 51% de los clientes de crédito en 2016 fueron mujeres, y el 41% tenia menos

de 30 afios. (Alvarez, 2018).

Por otro lado, segin RRP Noticias (2017) menciona hoy en dia vivimos donde la
competitividad se mide por la permanencia de las empresas en el mercado. Pero
hacer mas competitiva a una empresa no sélo implica aumentar la productividad
por medio de la tecnologia sino ademas optimizar el desempefio laboral, una forma
de lograrlo es la capacitacion y la formacion, que permite incrementar la eficiencia
de los trabajadores y disminuir el tiempo de los procesos productivos, por otro
lado, un trabajador formado puede aportar méas valor a los recursos que posee la

empresa. Se deberia invertir en gestion del conocimiento.

Asimismo, se toma en consideracion la capacitacién como una de las herramientas
fundamentales con que cuentan las organizaciones para lograr que sus
colaboradores alcancen a través del conocimiento las competencias requeridas
para enfrentar el dindmico y convulsivo mundo empresarial, en medio de los
constantes cambios tecnoldgicos, econdémicos y sociales que se producen. (Infante
y Breijo, 2018). Por lo que en la microempresa Grupo Edifiquemos E.l.R.L., se
evidencia ausencia de la capacitacion hacia los trabajadores, por lo que es comun
que estos tengan dificultades para adaptarse y entender sus labores. Si bien pueden
ser capaces de completar sus tareas diarias, su rendimiento por lo general es pobre
en comparacion con los empleados mas experimentados. Y ello conlleva a que los
trabajadores que no estan debidamente preparados pueden frustrarse por su

incapacidad.



Por su parte también, una ausencia de una capacitacion adecuada, esta estaria
direccionado a un bajo nivel de desempefio laboral, a lo cual la empresa enfrentaria

ciertas dificultades en el cumplimiento de sus objetivos institucionales.

A lo cual, con la presente investigacion se brindard propuestas de mejoras
concerniente con la capacitacion laboral en la empresa de estudio, beneficiando
directamente a todos los trabajadores y a la empresa en estudio, conllevando a

mejorar el desemperio laboral de todo el personal.

Usualmente, cuando las compafiias comienzan a crecer y consigo se incorpora mas
y més personal, es usual y facil, que desde recursos humanos se pierda perspectiva
acerca de cudl es la calidad que cada persona le suma a la organizacion o cudl es su
nivel de productividad. Es por esto que mejorar el desempefio laboral es
fundamental. (Delpueche, 2022). Por lo anterior expresado se propuso como
enunciado de problema ¢Cudl es la propuesta de mejora de la capacitacion y
desempefio laboral en la microempresa grupo Edifiguemos E.LR.L., distrito
Ayacucho, 2022?; para dar solucion al problema se propuso como objetivo
general: Establecer la propuesta de mejora de la capacitacion y desempefio laboral
en la microempresa grupo Edifiqguemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022; y como
objetivos especificos: Describir las caracteristicas de las habilidades en la
microempresa grupo Edifiqguemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022. Describir las
caracteristicas de las actitudes en la microempresa grupo Edifiqguemos E.I.R.L.,
distrito Ayacucho, 2022. Describir las caracteristicas de los conocimientos en la
microempresa grupo Edifiqguemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022. Describir las
caracteristicas de la calidad en la microempresa grupo Edifiguemos E.L.R.L.

distrito Ayacucho, 2022. Describir las caracteristicas



de la eficiencia en la microempresa grupo Edifiquemos E.L.R.L., distrito
Ayacucho, 2022. Describir las caracteristicas de la innovacion en la microempresa
grupo Edifiqguemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022. Elaborar una propuesta de
un plan de mejora de la capacitacion y desempefio laboral en la microempresa

grupo Edifiquemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

La investigacion, se justifica porque permitid identificar una propuesta de mejora
de la capacitacion laboral y el desempefio laboral, aportando con una
sistematizacion de los enfoques y teorias relacionados con las variables de estudio
con el propdsito de contribuir con la dimensionalidad de las mismas a partir del
esclarecimiento de sus indicadores. Asimismo, de forma préctica ayudara a
resolver el problema identificado respecto a la capacitacion laboral y el desempefio

laboral de los trabajadores.

Se justifica a nivel tedrico porque permitié identificar una propuesta de mejora de
la capacitacion laboral y el desempefio laboral para la microempresa Edifiquemos
E.LLR.L. tanto para los trabajadores, aportando con una sistematizacién de los
enfoques y teorias relacionados con las variables de estudio con el propoésito de
contribuir con la dimensionalidad de las mismas a partir del esclarecimiento de sus

indicadores.

De la misma forma esta investigacion ayudara a los empleados con la
cuantificacién estadistica de la realidad de los sujetos de esta muestra respecto a la
capacitacion laboral y el desempefio laboral; dichas herramientas seran sustentadas

con la validez y confiabilidad respectiva.



También se justifica porque el presente trabajo de investigacion ayudara a resolver
el problema que se ha identificado respecto a la capacitacion laboral y el

desempefio laboral de los trabajadores de la microempresa Edifiqguemos E.1.R.L.

La metodologia fue de disefio no experimental — transversal — descriptivo- de
propuesta. Para el recojo de informacién se identificé una poblacion y una muestra
de 25 trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.l.R.L, a quienes se
le aplico un cuestionario de 17 enunciados por medio de la encuesta,
encontrandose los siguientes resultados: el 52% de los trabajadores mencionaron
casi nunca reciben instruccion alguna para desempefiarse en su area de trabajo, el
56% casi nunca se encuentran motivados haciendo sus labores diarias en la
empresa mientras el 40% de los trabajadores casi nunca hace uso éptimo de los
recursos cuando efecttan sus labores diarias por Gltimo el 36% manifestaron que
casi nunca la empresa innova frecuentemente en los productos que ofrece. Se
concluye con respecto a la capacitacion y el desempefio laboral, se pudo apreciar
que el tema mencionado no es muy bueno dentro de la empresa, ya que no existe
conocimiento alguno por parte de los trabajadores sobre el reglamento interno; asi
mismo, los colaboradores no toman iniciativa para realizar sus labores y no

muestran actitud positiva para cumplir con sus labores respectivas.



I1.REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Variable 1: Capacitacion laboral

Lopez (2017) en su tesis Cultura organizacional: modelo de capacitacion para
usuarios internos y externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Educadores de Loja, el objetivo principal fue generar un modelo de
capacitacion cooperativista para usuarios internos y externos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito, la metodologia empleada fue en base a un diagnéstico
dirigido a directivos, empleados y socios relacionados a conocimientos
cooperativistas. Para la recoleccién se aplicO encuestas a 25 socios, 15
directivos y empleados; la investigacion se divididé en dos fases, la fase de
recoleccion de informacion acerca de los usuarios internos y externos de la
cooperativa y la segunda fase, la aplicacion de encuestas dirigidas directamente
a cada organismo donde se obtuvieron los siguientes resultados: Los socios,
empleados y dirigentes en un 50% tienen escaso conocimiento en el ambito de
capacitacion cooperativista; sin embargo expresan un gran interés en participar
en capacitaciones que ayuden a mejorar el desarrollo productivo de la
cooperativa a la que pertenecen. Por lo tanto, se concluye que, aunque
actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja”, no
cuenta con un modelo de capacitacion, esta institucion desea emprender
capacitaciones con tematicas importantes relacionadas al cooperativismo con el
fin de fortalecer a directivos, empleados y socios en la prestacién de servicios y

mejorar la autoestima de esta prestigiosa entidad.



Guarnizo (2019) en su tesis Disefio e implementacion de un programa de
capacitacion a distancia en telemedicina para el personal de salud del Canton
Yacuambi, durante noviembre 2017 a octubre 2019, tuvo como objetivo general
capacitar la telemedicina al personal mediante un programa de formacion a
distancia. La metodologia empleada fue de estudio descriptivo, de disefio
cuantitativo y enfoque transversal. La técnica aplicada fue la encuesta,
utilizando como instrumento un cuestionario de 16 preguntas, obteniendo el
siguiente resultado, el 50% (4 trabajadores) indican que estan en desacuerdo
que recibieron capacitacién en temas de salud y seguridad ocupacional; el
37.50% (3 trabajadores) mencionan que estan totalmente en desacuerdo que
conoce el manual de politicas de la empresa; el 75% (6 trabajadores) mencionan
que estan totalmente en desacuerdo que recibieron capacitacion en temas de
nutricion. Llegando a la siguiente conclusion en la evaluacion previa a la
inscripcion al curso se encontré un nivel de conocimientos medio en el uso de

un programa de capacitaciones disponibles para telemedicina.

Bravo (2020) en su tesis Elaboracion de un modelo de capacitacién para jefes
de servicio automotrices, tuvo como objetivo de la investigacion: Elaborar un
modelo de capacitacion para jefes de servicios de taller automotriz en la ciudad
de Guayaquil, con un enfoque hacia los conocimientos de la parte
administrativa y técnica. La metodologia empleada fue de estudio descriptivo,
de disefio cuantitativo y enfoque transversal. La técnica aplicada fue la
encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario de 22 preguntas
obteniéndose como principales resultados que el 16.67% indica que a veces se

trabaja en equipo en la empresa, el 33.33% indican que casi siempre se trabaja



la capacitacion por parte del responsable. Se concluye el modelo de
capacitacion que se utilizo fue la instruccidon programada, el cual resulta muy
didactico, sencillo y practico, por consiguiente al usar estas herramientas
digitales como una aplicacion para dispositivos mdviles se facilita la
imparticion de conocimientos, permitiendo que la formacion de jefes de
servicio cumpla con el perfil requerido; debido a la alta competencia que
actualmente existe y a la actualizaciéon continua en procesos y conocimiento
que deben poseer para ofrecer un servicio de calidad; La identificacion de los
contenidos se realizo en base a cuatro temas, estos fueron tomados como un
plan piloto, cabe indicar que los temas del modelo pueden variar acorde a la
necesidad del &rea o empresa automotriz que lo solicite. Se tomaron como
referencia los siguientes temas, el liderazgo organizacional, la calidad en un
servicio posventa, los procesos de servicio posventa y los roles de un jefe de

servicio, que son la base fundamental del servicio posventa automotriz.

Variable 2: Desempefio laboral

Leon (2020) en su articulo El Proceso de Seleccion y su Efecto en el Desempefio
Laboral en el Personal de las Microfinancieras de la Ciudad de
Quetzaltenango, en esta investigacion se analizé el proceso de seleccion y su
efecto en el desempefio laboral en el personal de las Microfinancieras de la
ciudad de Quetzaltenango, para el estudio se incluyo trece Microfinancieras,
tomando como sujetos de investigacion a los Coordinadores de oficina,
Coordinadores de Recursos Humanos, personal administrativo y de campo. La
metodologia empleada fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel

descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. Para recopilar la
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informacion se aplico la técnica de la entrevista y se utilizd como instrumento
dos guias diferentes de entrevista estructurada. Como principales resultados el
66% del proceso de seleccion de personal tiene una estrecha relacion con el
desempefio laboral, lo que genera un efecto cuando una de las variables no se
relaciona adecuadamente. Se determiné que las Microfinancieras de la ciudad
de Quetzaltenango a pesar de tener un 55% bien disefiados los procesos de
seleccidn la evaluacion de los empleados, no se aplican de forma adecuada las
técnicas de seleccion, debido a que no hay una separacion de ellas, para los
diferentes puestos ofertantes lo que no permite conocer realmente las caracteri-
sticas de los aspirantes. Se concluye que la empresa Microfinanciera la
importancia de hacer una separacion de las técnicas de seleccion de personal,
categorizandolas de acuerdo con la posicidn, esto permitira contar con el

personal apropiado y con un buen desempefio laboral.

Gordon (2018) en su tesis La Motivacion laboral y su relacion en el desempefio
de los Empleados de las Cooperativas de Ahorro y Crédito en la Ciudad de
Ambato, en la presente investigacion se realizo un analisis sobre la motivacion
laboral y su relacion en el desempefio de los empleados de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito en la Ciudad de Ambato, luego de un estudio contextual que
fue a nivel macro, meso y micro se realiza un analisis critico y su
correspondiente prognosis, a partir del analisis de un arbol de problemas, se
procede a justificar considerando varios aspectos y a plantear los objetivos
general y especificos que, orientaron el trabajo investigativo. La metodologia
fue esencialmente cuantitativa la misma que se apoyd en un trabajo

bibliografico y de campo, con un nivel descriptivo, exploratorio y
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correlacional, con el cual se elabord una encuesta dirigida al personal de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Indigena “SAC” Ltda. que consistié en un
cuestionario estructurado con opciones de respuesta multiple, para este
propdsito se pudo disponer de una poblacion integrada por 81 personas, previo
su respectiva validacion; una vez obtenidos los datos se analizaron e
interpretaron, luego se procedid a comprobar la hipotesis resultante. Con esta
informacién se platearon conclusiones como recomendaciones generales en
funcion de los objetivos especificos y con el apoyo del marco teorico, para tener
la posibilidad de elaborar la propuesta, la misma que se traté de disefiar un:
Programa de motivacion laboral para mejorar el desempefio en los empleados

de la Cooperativa Indigena “SAC” Ltda. de la Ciudad de Ambato.

Antecedentes nacionales

Variable 1: Capacitacion laboral

Sanchez (2021) en su tesis Plan de capacitacion en atencion al cliente para
mejorar la eficiencia operativa del Banco de Crédito-Real Plaza, Chiclayo —
2019, tuvo como objetivo principal aplicar un plan de capacitacion en atencion
al cliente para mejorar la eficiencia operativa del Banco de Crédito-Real Plaza,
la metodologia empleada fue de disefio pre experimental y fue de tipo
aplicativo, se utilizé una poblacion de 21 personas y la muestra fue la totalidad
de los colaboradores. Se utilizé la entrevista y la encuesta como técnica de
recoleccion de datos, asi mismo se utilizé la guia de entrevista y el cuestionario
como instrumento, obtuvo como principales resultados la evaluacion de la
eficiencia operativa, se encontr6 en 10% en un nivel pésimo, 33% en un regular

y un 57% bueno y al aplicar el plan, la eficiencia operativa de la agencia
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ascendid a un 86% en nivel bueno, esto quiere decir que existe un incremento
de eficiencia de un 29%. Se concluye en la prueba de hipotesis el nivel critico
bilateral (sig. bilateral) de 0,000 menor al nivel de significacion 0,05; lo que
nos permite rechazar la hipotesis nula y se afirma que el plan de capacitacion
en atencion al cliente mejoro la eficiencia operativa del Banco de Crédito Real

Plaza Chiclayo 2019.

Trinidad y Reyes (2018) en su tesis Propuesta de programa de capacitacion
laboral para mejorar la atencion al cliente de la entidad financiera Mibanco,
Agencia Gamarra 471-La Victoria, 2017, tuvo como objetivo proponer un
programa de capacitacion laboral para mejorar la satisfaccion en la atencion al
cliente de la entidad financiera Mibanco, Agencia Gamarra 471-La Victoria,
2017. La investigacion fue de disefio no experimental de tipo descriptivo, de
enfoque Mixto. Para la recoleccion de datos se utiliz6 a una poblacion a 9
colaboradores en la Agencia Gamarra 471 la Victoria 2017, a quienes se aplicd
una encuesta de 20 preguntas donde obtuvo como principales resultados el 50%
la empresa no esta capacitando a sus colaboradores, el 75% la entidad financiera
el responsable no esta constantemente en su empresa por ello no existe una
buena atencion. Se concluye que se propuso un programa de capacitacion
laboral para mejorar la satisfaccion en la atencion al cliente que estaria en el
abordaje rapido del cliente, dirigir bien en la operacion o venta que quisiera
realizar, tareas bien definidas y el trabajo en equipo que ayudara al colaborador

a ser mas productivo.

Pintado (2021) en su tesis Plan de capacitacion para mejorar el desempefio

laboral del personal de la Cooperativa de Servicios Multiples Aprocassi -
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2018, tuvo por objetivo general proponer un plan de capacitacion para mejorar
el desempefio laboral en la cooperativa de servicios mdultiples Aprocassi,
identificando las necesidades de capacitacion para enfocarnos directamente a
mejorar y evaluar para dar mejores resultados en beneficio de la cooperativa,
el tipo de investigacion es cuantitativa y descriptiva. La metodologia empleada
fue de disefio de investigacion del proyecto fue pre experimental- propositivo,
La poblacion del proyecto de investigacion estuvo conformada por las 30
personas que vienen prestando servicios como personal administrativo de la
cooperativa, asimismo la técnica que se utilizo es la encuesta que estd
conformado y formulado por 18 preguntas estandarizadas y estructuradas para
conocer las opiniones y actividades del personal administrativo. Como
resultado de la encuesta se obtuvo que el 76% no les han impartido ningun tipo
de capacitacion mientras que el 24% afirman haber estado presentes en algunas
capacitaciones que se han venido dando a fin de reforzar sus conocimientos y
habilidades como también ayudarlos como profesionales a mejorar sus
funciones laborales, manteniendo un mejor ritmo de trabajo y un mejor
desempefio laboral, asimismo el 100% de los trabajadores considera que le
gustaria que la empresa invierta en cursos de capacitacion preocupandose
siempre por las necesidades de superacién de cada uno de sus trabajadores. Se
concluye que los objetivos y metas propuestos aduciendo también que la
comunicacion y el compafierismo son muy buena, creando un clima laboral

satisfactorio que facilita el trabajo y mejora su entorno laboral.
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Variable 2: Desempefio laboral

Delgado (2020) en su tesis Influencia del liderazgo en el desempefio laboral de
los colaboradores del Banco Internacional del Peru, area comercial de las
tiendas ubicadas en Arequipa, durante el afio 2019, el autor propuso como
objetivo general determinar el nivel de influencia del liderazgo en el desempefio
laboral de los colaboradores del Banco Internacional del Per( (Banco Interbank)
en el area comercial de las tiendas ubicadas en Arequipa Metropolitana. La
metodologia empleada fue tipo no experimental, correlacional, en la recoleccion
de datos se utiliz6 como técnica de recoleccion la encuesta y como instrumento
un cuestionario para 132 colaboradores del area comercial del Banco Interbank
cuyos resultados fueron: el 71.2% de los colaboradores del banco internacional
del Pert (banco Interbank), consideran que sus gerentes tienen alto nivel de
liderazgo, mientras que solo el 28.8% creen que presenta liderazgo medio; el
81.8% de los colaboradores presentaron buen desempefio laboral, seguido del
16.7% de colaboradores con desempefio regular, mientras que el 1.5% presentan
mal desempefio laboral. El liderazgo y el desempefio laboral presentan relacion
estadistica significativa (P <0.05). Se concluye que se aceptd la hipétesis alterna
ya que se comprobd que el liderazgo influye significativamente en el desempefio
laboral de los colaboradores del Banco Interbank del &rea comercial de las

tiendas ubicadas en Arequipa Metropolitana durante el 2019.

Gutiérrez (2019) en su tesis El estrés laboral y Desempefio laboral en los
colaboradores de ADRA PERU en el portafolio de microfinanzas en las

agencias Arequipa y Tacna, 2019, el objetivo del estudio fue determinar la
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relaciéon entre estrés laboral y desempefio laboral en los colaboradores de
ADRA PERU portafolio de microfinanzas en las Agencias Arequipa y Tacna,
2019. Esta basada en un estudio de caracter no experimental de corte transversal
y de tipo correlacional- descriptivo, el cual se aplico a una muestra de 33
colaboradores de las Agencias de Arequipa y Tacna. El cuestionario que se
utiliz6 para la variable de estrés laboral fue validado por Sanchez (2017) y el
cuestionario que se utilizo para la variable desempefio laboral fue validado por
Cerna (2017). Los resultados del estudio dan como evidencia una relacion
indirecta y significativa entre estrés laboral y desempefio laboral que presentan
los colaboradores en ambas Agencias, se aprecia un coeficiente de correlacién
r=-.632, a un nivel de significancia del 5%, en conclusién mientras mayor sea
el estrés en los colaboradores menor sera su productividad y esto como
consecuencia podria generar pérdidas econémicas para ADRA PERU, por otro
lado también se percibe que existen altos niveles de rotacion de personal nuevo,
esto debido a la constante presion laboral que existe como parte de la Cultura

de la organizacion.

Palomino (2018) en su tesis Relacién entre el clima organizacional y
desempefio laboral de los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito
Credicoop Arequipa, 2018, tuvo como objetivo determinar la relacion entre
clima organizacional y desempefio laboral de los colaboradores de la
cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018. La metodologia
empleada fue el de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental de corte transversal, para la recoleccion de datos se

aplicd una encuesta de 69 preguntas a 200 colaboradores de la entidad
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financiera mencionada, los instrumentos fueron de clima organizacional y
desempefio laboral, fueron adaptados y validados mediante juicio de expertos
para lo cual se aplicé una prueba piloto y lograndose comprobar su fiabilidad
a través de alpha de cronbach el cual indica que clima organizacional cuenta
con una fiabilidad del 0.968 y desempefio laboral con 0.680, estos resultados
indica confiabilidad en el instrumento para obtencion de un buen resultado en
la muestra. El resultado obtenido indica una correlacion parcial entre las
variables de investigacion. Se concluye la mayor relacion del clima
organizacional mayor o mejor sera el desempefio laboral de los colaboradores

de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa, 2018.

Antecedentes Locales

Variable 1: Capacitacion laboral

Parhuay (2019) en su tesis Capacitacion laboral en las micro y pequefias
empresas del rubro hospedajes: caso hospedaje Mariscal Céceres, distrito
Ayacucho, 2019; tuvo como objetivo general describir las caracteristicas de la
capacitacion laboral en las micro y pequefias empresas del rubro hospedajes. La
metodologia empleada fue el de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. La poblacion de
estudio fueron 8 trabajadores del hospedaje Mariscal Céaceres. Se aplicd la
técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario de 13
preguntas para la variable capacitacién laboral, obteniéndose como resultado
que el 80% un poco mas de la mitad de los trabajadores el lider genera
entusiasmo y se fomenta el trabajo en equipo. Como conclusion general se

sostiene que la capacitacion es vital para el desarrollo de capacidades y
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competencias, mejoramiento de la productividad y comportamiento del

trabajador.

Villar (2020) en su investigacion Capacitacion laboral en las micro y pequefias
empresas del rubro recreos turisticos: caso recreo El Rey Macho Kututu,
distrito Andrés Avelino Caceres Dorregaray, Ayacucho 2020, tuvo como
objetivo general: identificar la Capacitacion laboral en las micro y pequefias
empresas del rubro recreos turisticos: caso recreo ElI Rey Macho Kututu, la
metodologia es de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, presenta un nivel
descriptivo con un disefio no experimental. Para el recojo de informacién se
obtuvo una muestra de 12 trabajadores del recreo, utilizando como instrumento
un cuestionario de 27 preguntas para la variable. Obteniéndose los siguientes
resultados. En relacion al objetivo general se concluye que, con respecto al el
25% (3 trabajadores) manifiestan que ni de acuerdo ni en desacuerdo que se
sientan apoyado por los demas trabajadores de la organizacion, llegando a la
conclusion respecto al desarrollo de habilidades, manifiestan que ni de acuerdo
ni en desacuerdo que se sientan apoyado por los demas trabajadores de la
organizacion; manifestaron que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que las
funciones de trabajo estan coordinadas con todos sus compafieros; mencionaron
que estan de acuerdo que el jefe estimula al personal a una mayor disposicion a

las metas de la empresa.
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Variable 2: Desempefio laboral

Fernandez (2021) en su tesis Gestion de la calidad y su relacion con el
desempefio organizacional en el Banco Interbank, Ayacucho 2019, el objetivo
que orientd a la presente investigacion fue: demostrar que la gestion de la
calidad se relaciona considerablemente con el desempefio organizacional en el
Banco Interbank Ayacucho” y la hipotesis planteada fue: “la gestion de la
calidad se relaciona considerablemente con el desempefio organizacional en el
Banco Interbank Ayacucho” Para ello se utilizd el método de investigacion,
inductivo y deductivo, disefio no experimental, transversal, nivel correlacional.
El instrumento (cuestionario de 24 items), se aplicd un cuestionario a una
muestra de 24 trabajadores. Los resultados obtenidos muestran que, en el
coeficiente de correlacion de Pearson, existe una relacion directa positiva
(0.846), significancia (000), rechazando la hipotesis nula y aceptando la
hip6tesis alterna. Se concluye que existe una relacion directa entre las

dimensiones de las variables estudiadas.

Medina (2017) en su tesis Compromiso y desempefio laboral de los
trabajadores de la UGEL Huamanga - Ayacucho, 2016, actualmente la UGEL-
Huamanga no cuenta con alguna investigacion que le permita conocer el
compromiso y desempefio laboral de sus trabajadores. En ese sentido, es
necesario levantar informacion cientifica sobre la problematica que viene
aquejando a estos dos temas en esta institucién, con la finalidad de plantear
mejoras en la gestion del factor humano por ende de la institucion. Tipo de
investigacion: Aplicada. Metodologia: Inductivo y deductivo. Disefio:

descriptivo-explicativo y no experimental. Poblacion: 52 trabajadores
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permanentes; el instrumento de recoleccion de datos correspondio al
cuestionario auto administrado; en la tabulacion, utilizamos la estadistica
descriptiva, porque trabajamos a nivel de toda la poblacion. Resultados: la
mayoria de los trabajadores de la UGEL Huamanga no muestran compromiso

laboral adecuado situacidn que repercute en bajo rendimiento laboral.

Rivera (2018) en su tesis El estrés y el desempefio laboral en los trabajadores
de la Direccion Regional de Salud Ayacucho, 2017, tuvo como objetivo general
determinar la relacion entre el estrés y el desempefio laboral en los trabajadores
de la Direccidon Regional de Salud Ayacucho, 2017. La hipotesis general se ha
formulado en los siguientes términos: El estrés influye directamente en el
desempefio laboral de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud
Ayacucho, 2017. Metodol6gicamente, el tipo de investigacion utilizada es la
aplicada, la metodologia empleada es la inductiva y deductiva. La muestra lo
conforman todos los colaboradores, es decir es un censo y el procedimiento,
andlisis, interpretacion y presentacién de datos se hizo utilizando el programa
informatico Excel. En lo que concierne a los resultados, el planteamiento,
formulacion y aplicacion de la evaluacion del estrés, son aplicables para
incrementar el desempefio laboral en los trabajadores de la Direccion Regional

de Salud de Ayacucho.
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2.2 Bases tedricas de la investigacion

Variable 1: Capacitacion Laboral

Concepto

Es una actividad que se basa en la satisfaccion de un tipo de necesidades en
una empresa, dirigidos sobre todo en el desarrollo de nuevos conocimientos,

capacidades y actitudes de los trabajadores, (Siliceo, 2018).

La capacitacion es habilitar al trabajador que ha ingresado a laborar en el
adiestramiento, actualizacion y mejoramiento del desarrollo de sus
capacidades, desarrollo de reacciones y el desarrollo de conocimientos,

(Reyes, 2018)

Asimismo, es el perfeccionamiento del colaborador de manera técnica, para
que puedan desarrollar eficientemente en sus areas de labor, (Jauregui,

2020).

Caracteristicas de la capacitacion:

Segun la revista Recursos Humanos (2020) sostiene que la capacitacién tiene
diversas caracteristicas, los cuales lo hacen Unica. En ese sentido, para
cumplir su finalidad una caracteristica fundamental es la medicion de las
horas que se imparte. Cabe destacar que los resultados seran visibles a
mediano plazo, asi como se hace necesario la participacion activa y dinamica

de los trabajadores de las empresas.

Importancia de la capacitacion del personal

Segun Adecco (2020), las acciones de capacitacion, en cualquiera de sus

versiones, cursos, talleres, conferencias, congresos, diplomados, permiten
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adquirir conocimientos tedricos y practicos, que permiten que los

trabajadores actualicen sus conocimientos y adquieran nuevos.

Ciclo de la capacitacion

Est& conformado por tres etapas: planificacion, ejecucion y la evaluacion.
En ese sentido, cada una de estas etapas van a desarrollar productos que

tienen que interrelacionarse (Autoridad Nacional del Servicio Civil, 2018).

Tipos de capacitacion

Segun el autor Reyes (2018) afirma que en las empresas existen dos tipos
de capacitaciones de personal, aunque hay otras de menor relevancia. En
ese sentido la induccion es la capacitacion a traves del cual se forma a los

trabajadores nuevos brindandoles conocimientos de la empresa.

La formacién técnica: Es la formacion para el mejor desempefio en el
puesto de trabajo: aprender a manejar un programa informatico, aprender
cémo funciona un equipo 0 maquina, entre otros. Este tipo de formacién se
divide en programas, talleres o formacidn en el puesto.

La formacion conductual: Viene a ser la formacion en valores y formacion
necesaria para liderar grupos. Generalmente estan destinados a mandos

medios, asi como habilidades para la comunicacion.

Dimensiones de la capacitacion

Segun los autores Dessler, Varela y Varela (2017) menciona que cada empresa

disefia su propio desarrollo de conocimientos, teniendo en cuenta que todos los

trabajadores pueden participar en la obtencién del mismo, asi como en su

respectivo analisis.
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Capacidad de desarrollo de habilidades

Segun Del Aguila, Fernandez y Zérate (2016) vienen a ser capacidades que se
desarrollan a lo largo del desempefio laboral, es decir trata de conocimientos
especificos como el uso de herramientas y técnicas especializadas dentro de un

area de la empresa.

- Iniciativa: Se da cuando un trabajador tiene un entusiasmo en su puesto
de trabajo demostrando responsabilidad, eficiencia y eficacia dentro de
una organizacion.

- Capacidad de adaptacion: Se da cuando los colaboradores de la
empresa son designados a un puesto de trabajo ellos buscan adaptarse
en el menor tiempo para poder hacer de manera correcta las actividades
de la empresa.

- Capacidad de comunicacion: Se va dar cuando una persona o el
responsable de la empresa busca que todos sus trabajadores presenten
atencion al mensaje que el brinda, asi mismo los trabajadores puedan

transmitir mensajes con sus compafieros de trabajo.

Capacidad de desarrollo de actitudes

Segun Allport (1935), citado por Penagos y Uribe (2016), las actitudes vienen
a ser caracteristicas del trabajador para actuar de una forma determinada. De
esa manera, las actitudes van impulsar, orientar y van a condicionar el
comportamiento del trabajador, el mismo que va permitir la formacion de los

rasgos de la personalidad.
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Honestidad: Es cuando la empresa al brindar sus productos o servicios
a un cliente le brinda la informacion correcta sin mentiras por ejemplo
de que esta el producto, si cuenta con garantia entre otros.

Empatia: Es cuando el responsable de la empresa siempre busca dar
solucion a los problemas que puedan surgir con sus colaboradores,
asimismo con sus clientes de esta manera pueda mejorar tanto un
ambiente favorable del trabajo y reducir las quejas del cliente.

Actitud positiva: Esto se va dar cuando el responsable de la empresa
designa actividades o roles a sus colaboradores y la persona que lo logre
menor tiempo esta contribuyendo con la empresa y su forma académica
es favorable ya que ayudara a cumplir de manera eficiente los objetivos

de la empresa.

Desarrollo de conocimiento

Ruano (2015) sefiala que el desarrollo de conocimiento consiste en la

integracion de datos que apoyen el planeamiento, ejecucion y valoracion a

través de una vision holistica de lo que se va a desarrollar. El desarrollo de

conocimientos pretende que todos los trabajadores conozcan las tareas y

funciones inherentes a su puesto de trabajo.

Funciones del personal: Son roles que designa por parte de la empresa
para que se cumplan de manera correcta, y caso contrario no se cumple,
siempre existe una pequefia multa si un colaborador no cumple.

Estandares del servicio al cliente: Es cuando un colaborador atiende
a un cliente va satisfacer sus necesidades y expectativas por el servicio

0 producto que le brinda.
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- Normas de sistema bancario: Son entidades bancarias y su funcion es

ver de manera eficiente las practicas financieras de una organizacion.
Variable 2: Desempefio Laboral

El desempefio laboral se puede conceptualizar como la forma en la que se
desenvuelven los empleados para el logro de las metas de la compafiia, un
sobresaliente manejo gremial es la fortaleza mas relevante en unos resultados
obtenidos, y, ademas, con la motivacién, cuanto mejor sea la motivacion, mas
grande va a ser la productividad. Fundamental que los trabajadores analicen

cuales son sus actividades o labores. (Toala, Alvarez y Osejos, 2019).

Segun Guzman (2018) menciona que el desempefio laboral esta ligado a las
caracteristicas y aptitudes de cada persona, entre las cuales se pueden mencionar
las cualidades y habilidades de cada individuo, que interactuan entre si, con la
naturaleza del trabajo y con la organizacion en general, siendo el desempefio el

resultado de la interaccion entre todas sus variables.

Por su parte Silva (2018) indica que es el comportamiento evaluado en
comparacion con los objetivos organizacionales fijados, es un indicador del

avance estratégico respecto a los objetivos deseados.
Elementos que influyen en el desempefio laboral

Segun Duréan (2020), manifiesta respecto al desempefio laboral, el cual lo

determina en:

- Elementos en la actitud del ser humano, tales como la creatividad, el
interés, la discrecién, la disciplina, la responsabilidad, la iniciativa, la

actitud servicial entre otros.
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- Elementos operativos, como el liderazgo, trabajo en equipo, calidad y

conocimiento del trabajo que se realiza entre otros.

El desempefio en el trabajo no es duradero, es cambiante, y varia de trabajador
en trabajador, puede ser por la supervision recibida, asi como por la
capacitacion, por el trabajo en equipo que se da en su area, por cuan motivado
esta y las habilidades que tiene, ademéas de otros componentes situacionales

del trabajador.

Como hemos mencionado anteriormente, son varios los componentes del
desempefio laboral, existiendo ademas otros componentes personales y tareas
de grupo que conforman el desempefio, siendo el caso de los instrumentos de

oficio.

Modelo tedrico de Campbell

Segun Bautista, Cienfuegos y Aguilar (2020), menciona que el modelo de
Campbell nace de la necesidad de medir el desempefio laboral de una manera
mucho mas integral. Este modelo es considerado una de las columnas
vertebrales para la evaluacion del funcionamiento gremial de las empresas al
ser un constructo multidimensional. EI modelo de manejo gremial de
Campbell se origina gracias a una indagacion en la fuerza armada de los
Estados Unidos en el periodo XX (Salgado & Cabal, 2011), en la cual
necesitaban de medir el manejo de forma integral. (Campbell, Gasser, &

Oswald, 1996)
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Dimensiones del desempefio laboral

Calidad

La calidad es un atributo muy tenido en cuenta en la mayoria de casos.

Ademas, también es un objetivo que se utiliza como un instrumento de venta

a la hora de aplicarlo a cualquier servicio, producto o marca, (Peird, 2019).

Compromiso: Acuerdo formal al que llegan dos 0 mas partes tras
hacer ciertas concesiones cada una de ellas.

Nivel de motivacion: El nivel de motivacion de un individuo no es
directamente proporcional al valor de lo que lo provoca, pero la
importancia de la persona que lo recibe determinara la fuerza o grado
de la motivacion.

Satisfaccion  laboral:  Respuestas, experiencia, necesidad,

condiciones de trabajo.

Eficiencia

La eficiencia es un fendmeno ampliamente estudiado en el &mbito econémico,

hace referencia a la necesidad de menores asignaciones de factores para la

produccion de un determinado nivel de bienes y servicios, (Silva, 2018)

Hacer las cosas bien: es accionar haciendo las cosas como debe ser,
como se planifico la organizacion.

Optimizacion del uso de recursos: desarrollar medidas para mejorar
el desempenio relacionado con el desarrollo de productos y/o servicios

ofrecidos por nuestra organizacion.
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- Cumplimiento de metas: Evaltia en qué medida se cumplieron las

metas programadas durante el periodo.

Innovacion

Es un proceso que modifica elementos, ideas o protocolos ya existentes,
mejorandolos o creando nuevos que impacten de manera favorable en el
mercado. La innovacion puede darse en diferentes areas: sociales,

empresariales, de organizacion, tecnolégicas, entre otras. (Peird, 2019).

- Innovacion en servicios: Una serie de medidas disefiadas e
implementadas para mejorar o: lo que la empresa ofrece a sus clientes.
Un proceso que una empresa ha desarrollado para llevar a cabo su
actividad principal.

- Innovacion en productos: tiende a lanzar nuevos productos que
cambian las tendencias de la industria. Pueden ser completamente
nuevos y completamente diferentes de los productos existentes, o
pueden ser soluciones adaptadas de productos existentes para crear

algo diferente y nuevo.

Micro y pequeiias empresas (MYPES)

La Superintendencia Nacional de Aduanas y Administraciones Tributaria
(2018) menciona que las micro y pequefias empresas son unidades economicas
que pueden ser constituidas como personas naturales o personas juridicas, las
mismas que se pueden dedicar a actividades de servicios, comercio y
produccion, todo esto para satisfacer las necesidades de los consumidores

0 usuarios.
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Caracteristicas

Segun Sanchez (2018) afirma este sector que alberga a micro y pequefas
empresas, cuentan con las principales caracteristicas que a continuacion se

detalla:

- Las micro empresas no llegan a superar los 150 UIT anualmente.

- Las pequefias empresas tampoco superan los 1,700 UIT al afio.

- Pueden llegar a tener desde 1 a 10 trabajadores en relacion a la micro
empresa.

- Una pequefia empresa puede albergar de 1 hasta 50 trabajadores.
Importancia

Segun Guzman (2018), indica que las micro y pequefias empresas juegan un
rol importante en el Per( y es justo destacar su labor emprendedora y en
favor de la economia nacional, tal como se muestra a continuacién: Aportar

al PB, ayudan a la generacién de empleo, es el motor de desarrollo.
Marco conceptual

Capacitacion: es un proceso que permite a las personas adquirir ciertos
conocimientos, capaces de modificar el comportamiento de las personas y

organizaciones a las que pertenecen (Jauregui, 2020).

Micro y pequefias empresas: es establecido que la microempresa y la
pequefia empresa se van a diferenciar por el nimero de trabajadores asi como
por las ventas anuales efectuadas. Ofrecen bienes o servicios en la sociedad

para satisfacer las necesidades de los clientes. (Tello, 2017)
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Desempefio laboral: Capacidad de un individuo para efectuar acciones,
deberes y obligaciones propias de su cargo o funciones profesionales que

exige un puesto de trabajo. (Rivera, 2018).

Empresas: estd constituido por una persona natural o juridica, asi mismo
brinda diversos servicios con la finalidad de satisfacer necesidades. (Duran

Asencio, 2020)

30



HIPOTESIS
En todas las investigaciones de nivel descriptivo no es obligatorio plantear
hipdtesis. De esta manera, el hecho de que se formulen o no hipétesis va depender
asimismo del alcance inicial del estudio, tal como lo sostienen (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2018). Asi mismo la presente investigacion Propuesta de
mejora de capacitacion y desempefio laboral en la microempresa Grupo
Edifiquemos E.1.R.L., Distrito Ayacucho, 2022 no se planted hipétesis por ser una

investigacion descriptiva- de propuesta.
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IV. METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue, no experimental — transversal- descriptivo- de
propuesta.
No experimental
Fue no experimental porque en el estudio de investigacion Propuesta de mejora de
capacitacion y desempefio laboral en la microempresa Grupo Edifiquemos E.I.R.L.,
Distrito Ayacucho, 2022 no se manipulo deliberadamente a las variables solo se
estudio conforme a la realidad sin sufrir ningan tipo de modificaciones.
El disefio de investigacion no experimental, se define como la investigacion que se
realiza sin manipular deliberadamente variables y en los que s6lo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos. (Hernandez, Fernandez,
y Baptista, 2018).
Transversal
Fue transversal, porque se estudio la propuesta de mejora de capacitacion y
desempefio laboral en la microempresa Grupo Edifiquemos E.L.R.L., Distrito
Ayacucho, 2022 se desarroll6 en un espacio de tiempo determinado teniendo un
inicio y un fin especificamente el afio 2022.
Disefio Transversal, donde se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
unico, su propdsito es describir variables y su incidencia de interrelacién en un

momento dado. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2018).
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Descriptivo

Asi mismo es importante mencionar al autor Arias (2021) quien menciona y afirma
que la investigacion descriptiva tiene el objetivo Unico de establecer una descripcion
completa de un determinado fendmeno, situacion o aspecto concreto, sin buscar ni
establecer las causas, ni consecuencias del mismo. Incluye la observacion y
medicién de las caracteristicas y los procesos que componen el hecho sin hacer
valoraciones ni juicios.

La investigacion fue descriptiva, porque solamente se describid las caracteristicas
mas importantes de las variables de la capacitacion y desempefio en la microempresa

Grupo Edifiqguemos E.I.R.L., Distrito Ayacucho, 2022

Propuesta

Segun Arias (2021) afirma fue de propuesta porque se desarrollé6 una propuesta y
un plan de mejora a los resultados de la investigacion que tuvo como titulo
Propuesta de mejora de capacitacion y desempefio laboral en la microempresa

Grupo Edifiqguemos E.I.R.L., Distrito Ayacucho, 2022.

4.2 El universo y muestra

Poblacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2018), define la poblacion como el conjunto de
todos los casos que concuerden con una serie de especificaciones. Las poblaciones
deben situarse claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y

en el tiempo.

33



- En la presente investigacion la poblacion estuvo conformada por los 25
trabajadores del grupo Edifiqguemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022, para

ambas variables capacitacion y desempefio laboral.

Muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (2018), sostienen que la muestra es un subgrupo
de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos y que tiene que
definirse o delimitarse de antemano con precision. Esta muestra debera ser
representativo de la poblacién. Es de interés que la muestra sea estadisticamente
representativa (pag. 173).

Ante la posibilidad de investigar el conjunto en su totalidad, se seleccionara un
subconjunto al cual se denomina muestra. En ese sentido, en la presente
investigacion, la muestra fue censal porque estuvo conformada por la misma
poblacién, es decir por los 25 trabajadores de la microempresa Grupo Edifiquemos
E.I.LR.L., distrito Ayacucho, 2022, para ambas variables capacitacion y desempefio

laboral.
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Definicién conceptual Def'n'?'on Dimensiones Indicadores items Fuente Esca-la- (,je
operacional medicidon
1.;Usted siempre muestra
Iniciativa iniciativa~ en las Iabqres que
Dessler, Varela y Varela, R desempefia en su area de
(2017), la capacitacién se trabajo? _ _
refiere a los métodos que se _ 2.¢Usted tiene la capacidad
utilizan para dar a los Habilidades | Capacidadde | de adaptarse rapidamente a
trabajadores  nuevos o Lavariable adaptacion los cambios que pudiesen
actuales, las habilidades que| capacitacion ocurrir en la empresa?
necesitan para realizar sus laboral se 3.¢Usted tienes la capacidad
labores. La capacitacion | medira con la Capacidad de | de comunicarse facilmente
tiene un papel vital creciente | aplicacion del comunicacién | con sus compafieros de
en la implementacion de los| instrumento trabajo y con los clientes?
Y planes estratégicos de la del 4.;Usted practica la
Capacitacion organizacion con la| cuestionario Honestidad honestidad en sus labores| Trabajad
Laboral rgar ’ : ’ .- jadores |
finalidad de ayudar a| lamismaque diarias? Likert
identificar metas y objetivos| se realizaraa 5.;Cuando sus compafieros
estratégicos, asi como las todos los de trabajo le cuentan sus
habilidades, actitudes y| trabajadores Actitudes Empatia problemas, usted tiene la
conocimientos son requisitos | de la microy capacidad de entender dicha
necesarios para lograrlo. De pequefa situacion?
igual modo, en la actualidad empresa. 6..Cuando desarrolla  sus

la capacitacion juega un rol
fundamental en el proceso de
gestion del desempefio de las
organizaciones.

Actitud positiva

actividades siempre lo hace
con actitud positiva?

Conocimientos

Funciones del
personal

7.¢Recibe instrucciéon sobre
las funciones que va
desempefiar en su area de
trabajo?
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Estandares del

8.¢Recibe usted instruccién

. sobre los estandares de
SErvicio al servicio al cliente que se
cliente debe practica en la empresa?
Normas de 9.;Recibe instruccién sobre
sistema las normas del sistema
bancario bancario?
10.¢Usted da todo de si para
Compromiso | lograr las metas en el area de
su trabajo?
11.;Usted se  encuentra
Calidad Nivel o_lg motivado _ha_lciendo sus
motivacion labores  diarias en la
empresa?
Satisfaccis 12.;Usted se siente
El desempefio atllsbaccllon satisfecho en la empresa
E : abora donde labora?
s el comportamiento laboral se
evaluado en comparacién| medira con el Hacer las cosas | L3-¢Hace las cosas bien en
con los objetivos |  instrumento bien las tareas que son de su
Desempefio | organizacionales fijados, es del competencia? .
Laboral | un indicador del avance| cuestionario, Optimizacion | 14.¢Hace uso optimo de los| ! rapajadores
estratégico respecto a los| la misma que Eficiencia del uso de recursos cuando efectla sus
objetivos deseados, (Silva, | se realizara a recursos labores del dia a dia?
2018) tod_os los Cumplimiento 15.;Cumple las _metas
trabajadores. de metas encomendadas en su area de
trabajo?
| . 16.;Se innova
nnovacion en permanentemente los
SErVICIos servicios que se ofrece?
Innovacion

Innovacién en
productos

17.;Se innova de manera
frecuente los productos que
se ofrece?

Likert

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

La técnica aplicada en la presente investigacion fue la encuesta. Asi mismo, es
importante mencionar el autor Galindo (2020) cuando se habla sobre la encuesta
como una técnica mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una
muestra, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de
caracteristicas para recoger informacion cualitativa y/o cuantitativa de una
poblacion estadistica. Para ello, se elabora un cuestionario, cuyos datos obtenidos

sera procesados con métodos estadisticos.
Instrumento

Para el recojo de la informacion se utilizo el instrumento cuestionario, por lo que
para la variable capacitacion laboral se contara con 9 items y para el desempefio
laboral con 8 items, y la escala de medicidn que se va emplear serd Escala de Likert,

la cual se encuentra en el anexo 3.

Un cuestionario se define como un instrumento de investigacion que consiste en un
conjunto de preguntas u otros tipos de indicaciones con el objetivo de recopilar
informacidn de un encuestado. Estas son tipicamente una mezcla de preguntas
cerradas y abiertas. Esta herramienta se utiliza con fines de investigacion que pueden

ser tanto cualitativas como cuantitativas, (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2018).

4.5 Plan de analisis
Para abordar las principales caracteristicas sobre capacitacion y desempefio laboral,
se realiz6 la encuesta y el cuestionario, siguiendo la Escala Nominal para facilitar el

recojo de informacion. Posteriormente se introdujeron los datos al software SPSS
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version 25 para ser procesados, sistematizados y presentados en tablas y figuras que
muestren los resultados obtenidos, lo que luego sirvio en el andlisis apropiado de
estos. Asi mismo se utilizé el Word para la realizacion del trabajo de investigacion,
el Power Point para la sustentacion y por altimo el Turnitin el cual sirvio para medir

el porcentaje de similitud del estudio con otros trabajos de investigacion.

Es importante mencionar al autor Arias (2021) afirma una vez recolectado los datos,
utilizando la estadistica descriptiva, se procesé los resultados para luego
presentarlos en tablas y figuras con su respectiva interpretacion. Posteriormente se
procedera a realizar el andlisis de los resultados, comparando los resultados y
conclusiones de la investigacion actual con las investigaciones recogidas a nivel

internacional, nacional y local.
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4.6 Matriz de consistencia

Titulodela | Enunciado del . . Metodologia Poblacion y . Tecnica e Pla,n.o!e
. . Objetivos Variable instrumento anélisis
investigacion problema muestra
Objetivo general
Establecer la propuesta de mejora
de la capacitacion y desempefio
laboral en la microempresa grupo
Edifiquemos E.LLR.L., distrito Poblacion: En esta
;Cudlesla | Ayacucho, 2022 investigacion la| Técnica: Software
propuesta de Variable 1: poblacién estuvo | Encuesta SPSS.
Propuesta de Objetivos especificos Capacitacion Disefio de conformada por 25 Version 25
mejora de la mejorade la | pescribir las caracteristicas de las laboral investigacion: | trabajadores en la Excel
capacitaciony | capacitaciony | habilidades en la microempresa fue no microempresa grupo Turnitin
desempefio desempefio grupo  Edifiguemos  E.LR.L., experimental — | Edifiquemos Instrumento: Power
laboral en la distrito Ayacucho, 2022. transversal — E.LLR.L., distrito | Cuestionario Point
microempresa | laboralenla descriptivo - de | Ayacucho, 2022 Word
grupo microempresa | Describir las caracteristicas de las| Variable 2: propuesta.
Edifiqguemos grupo actitudes en la microempresa grupo| Desempefio Muestra: Censal.
E.ILR.L., o Edifiguemos E.ILR.L., distrito laboral Estuvo  conformada
distrito Edifiquemos Ayacucho, 2022. por 25 trabajadores
Ayacucho, 2022 E.LR.L, de la microempresa
distrito Describir las caracteristicas de los grupo  Edifiquemos
Ayacucho conocimientgs. en la microempresa E.lLR.L., distrito
' grupo  Edifiquemos  E.LR.L., Ayacucho, 2022.
2022?

distrito Ayacucho, 2022.

Describir las caracteristicas de la
calidad en la microempresa grupo
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Edifiguemos E.LLR.L., distrito
Ayacucho, 2022.

Describir las caracteristicas de la
eficiencia en la microempresa
grupo  Edifiguemos  E.LR.L.,
distrito Ayacucho, 2022.

Describir las caracteristicas de la
innovacién en la microempresa
grupo  Edifiguemos  E.LR.L.,
distrito Ayacucho, 2022.

Elaborar una propuesta de un plan
de mejora de la capacitacion y
desempefio  laboral  en la
microempresa grupo Edifiqguemos
E.l.LR.L., distrito Ayacucho, 2022.
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4.7 Principios éticos

Segln el comité institucional de ética de investigacion (2022) el trabajo se
realiz6 bajo el principio ético del consentimiento estipulado en el codigo de la
ética de la Uladech, donde se realiz6 con voluntad libre, especifica y equitativa
de los participantes, investigadores realizaron la informacion especificamente

para el proyecto protegiendo los datos de la investigacion.

Proteccion de personas: en la investigacion se llevo a cabo con el protocolo
de consentimiento informado, asimismo fueron firmado por los colaboradores
que conforman parte de la muestra en el estudio realizado. Si los colaboradores
no quisieron o tuvieron algunos inconvenientes para firmar el documento, se
adoptd los distintos métodos en las que se demostro el consentimiento de la

investigacion.

Beneficencia y no maleficencia: en esta investigacion se aseguro el bienestar
de las personas que participaron en el trabajo de investigacion; se cuidé de no

dafiar a las personas, maximizando los beneficios de su informacién.

Principio de justicia: durante la investigacion se practicé el ejercicio de un
juicio ponderable y razonable, evitando los sesgos y sin cometer préacticas
injustas. Después del estudio fue necesario dar a conocer los resultados a

quienes participaron en la investigacion.

Integridad cientifica: no se realizaron falsificaciones que afecte la integridad
de formacion de datos recabados en la investigacion, con ello logrando el

cumplimiento de las normas deontoldgicas de administracion.
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Libre participacion y derecho a estar informado: cada uno de los
colaboradores seleccionados como muestra brindaron informacién de manera

voluntaria, informada, libre y consentida, sin ningun tipo de presiones.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: en la investigacion no se
realizaron ningun dafio al entorno del medio ambiente ya que no se involucran
a los animales y plantas de este modo disminuyo los efectos desfavorables y
maximizaron los beneficios. Asi mismo el uso de la energia eléctrica se uso de
manera adecuada al realizar el trabajo, asi como el uso adecuado del papel ya
que se imprimieron solo las cantidades necesarias para entregar a la

universidad.

42



V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de las habilidades en la microempresa grupo Edifiquemos

E.l.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

Caracteristicas de las habilidades N %

Iniciativa en las labores que desempefia en la empresa

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 9 36.00
Casi siempre 12 48.00
Siempre 4 16.00
Total 25 100.00
Capacidad de adaptarse rapidamente en la empresa

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 15 60.00
Casi siempre 4 16.00
Siempre 6 24.00
Total 25 100.00
Capacidad de comunicarse facilmente con los compafieros

Nunca 2 8.00
Casi nunca 3 12.00
A veces 13 52.00
Casi siempre 5 20.00
Siempre 2 8.00
Total 25 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa grupo

Edifiqguemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022.
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Tabla 2

Caracteristicas de las actitudes en la microempresa grupo Edifiquemos E.I.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.

Caracteristicas de las actitudes N %

Préactica de la honestidad en las labores diarias

Nunca 0o 000
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 6 24.00
Siempre 19 76.00
Total 25 100.00
Entendimiento a los problemas de sus compafieros -
Nunca 1 400
Casi nunca 1 4.00
A veces 17 68.00
Casi siempre 2 8.00
Siempre 4 16.00
Total 25 100.00
Desarrollo de actividades con actitud positiva -
Nunca 1 400
Casi nunca 1 4.00
A veces 7 28.00
Casi siempre 11 44.00
Siempre 5 20.00
Total 25 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa grupo

Edifiqguemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022.
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Tabla 3

Caracteristicas de los conocimientos en la microempresa grupo Edifiquemos

E.I.LR.L., distrito Ayacucho, 2022.

Caracteristicas de los conocimientos N %

Instruccion sobre las funciones a desempefar

Nunca 6 24.00
Casi nunca 13 52.00
A veces 4 16.00
Casi siempre 1 4.00
Siempre 1 4.00
Total 25 100.00

Instruccion sobre los estandares de servicio al cliente

Nunca 4 16.00
Casi nunca 5 20.00
A veces 9 36.00
Casi siempre 1 4.00
Siempre 6 24.00
Total 25 100.00
Instruccion sobre las normas del sistema bancario

Nunca 1 4.00
Casi nunca 1 4.00
A veces 6 24.00
Casi siempre 16 64.00
Siempre 1 4.00
Total 25 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa grupo

Edifiqguemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022.
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Tabla 4.

Caracteristicas de la calidad en la microempresa grupo Edifiquemos E.I.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.

Caracteristicas de la calidad N %

Dar todo de si para lograr las metas en su area de labor

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 20.00
Casi siempre 17 68.00
Siempre 3 12.00
Total 25 100.00
Motivacion para realizar las labores diarias

Nunca 5 20.00
Casi nunca 14 56.00
A veces 3 12.00
Casi siempre 2 8.00
Siempre 1 4.00
Total 25 100.00
Satisfaccion en la empresa donde labora

Nunca 2 8.00
Casi nunca 3 12.00
A veces 15 60.00
Casi siempre 1 4.00
Siempre 4 16.00
Total 25 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa grupo

Edifiqguemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022.
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Tabla 5

Caracteristicas de la eficiencia en la microempresa grupo Edifiquemos E.I.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.

Caracteristicas de la eficiencia N %

Hacer las cosas bien en las tareas de su competencia

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 7 28.00
Casi siempre 12 48.00
Siempre 6 24.00
Total 25 100.00

Uso éptimo de los recursos en el area donde labora

Nunca 3 12.00
Casi nunca 10 40.00
A veces 4 16.00
Casi siempre 5 20.00
Siempre 3 12.00
Total 25 100.00

Cumplimiento de las metas encomendadas en su area

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 5 20.00
Casi siempre 17 68.00
Siempre 3 12.00
Total 25 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa grupo

Edifiqguemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022.
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Tabla 6

Caracteristicas de la innovacion en la microempresa grupo Edifiqguemos E.1.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.

Caracteristicas de la innovacion N %

Innovacion permanente en los servicios que ofrece

Nunca 3 1200
Casi nunca 4 16.00
A veces 9 36.00
Casi siempre 5 20.00
Siempre 4 16.00
Total 25 100.00
Innovacion frecuente en los productos que ofrece -
Nunca 6 2400
Casi nunca 9 36.00
A veces 3 12.00
Casi siempre 4 16.00
Siempre 3 12.00
Total 25 100.00

Nota. Cuestionario aplicado a los trabajadores de la microempresa grupo

Edifiqguemos E.L.R.L., distrito Ayacucho, 2022.
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Tabla 7

Propuesta de mejora de la capacitacion y desempefio laboral en la microempresa grupo Edifiqguemos E.1.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

Indicador

Problema

Causas

Consecuencias

Acciones de mejora

Responsable

Los trabajadores no reciben

instruccion alguna para

desempefiarse en su area de

El representante de la
empresa no opta por

dar instrucciones a sus

Falta de
capacitacion a los

colaboradores.

Existencia de

No brindar una
correcta

instruccion a los

Llamar a reuniones
cada cierto tiempo con
la finalidad de que el

representante de

Duefio /

Administrador

trabajo. trabajadores porque no colaboradores trabajadores de | instrucciones exactas
lo ve necesario. deficientes en su la empresa. para trabajar

puesto de trabajo. correctamente.
Contar conun | Realizar  dindmicas

Los trabajadores no se
encuentran motivados
haciendo sus labores

diarias en la empresa.

El representante no
motiva a sus
colaboradores de la
empresa; este puede ser
perjudicial para

cumplir los objetivos.

Falta de incentivos

para contar con

personal motivados.

Falta de reconocer
el logro de sus

colaboradores

ambiente
desfavorable, ya
que los
colaboradores no
haran de manera

correcta las

donde se les motive a
los colaboradores y se
les  reconozca el
esfuerzo que hacen por
trabajar con identidad

empresarial.

Duefio /

Administrador
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Los trabajadores no hacen

uso optimo de los recursos

Los trabajadores no

reciben capacitaciones

motivandolos con actividades
diferentes aspectos. planificadas.
Si no existe

Falta de compromiso
por parte del

representante ya que

capacitacion a
los

colaboradores de

Capacitar grupalmente

a sus colaboradores

Duefio /

] de como usar para que usen de o
cuando  efectian  sus| . no se encuentra la empresa no o Administrador
o Optimamente los o manera Optima los
labores diarias. constantemente en la | haran bien el uso
recursos. o recursos.
empresa. optimo de los
recursos.
La empresa no ve| Faltade compromiso o Hacer un estudio para
Si no innovan

La empresa nunca innova
frecuentemente en los

productos que ofrece.

necesaria la innovacién
de su producto; pero al
obviar esto puede que
su competencia

sobresalga.

por parte de la

empresa.

Falta de innovacién en

los productos.

sus productos
perderan clientes

nuevos.

poder innovar en el
producto y crear una
ventaja  competitiva

para con Sus

competidores.

Duefio /
Administrador
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5.2 Andlisis de resultados

Tabla 1

Caracteristicas de las habilidades en la microempresa grupo Edifiquemos

E.l.R.L., distrito Ayacucho, 2022

El 48% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.L.R.L.,
manifestaron que, casi siempre muestran iniciativa en las labores que
desempefian en su area de trabajo. Este resultado coincide con la
investigacion de Ledn (2020) quien determind que el 60% de los
trabajadores en momentos oportunos toman la iniciativa para poder
desempefiarse mejor en su area de labores; pero contrasta con los resultados
encontrados por Bravo (2020) quien determind que el 75% de los
trabajadores de la empresa no pueden tomar iniciativa alguna porque el
representante de la misma no les permite ser autbnomos. Esto demuestra que
los trabajadores de la microempresa son capaces de resolver o agilizar
cualquier tramite que sea beneficioso para la empresa por medio de sus

capacidades.

El 60% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiqguemos E.I.R.L.,
manifestaron que, a veces tienen la capacidad de adaptarse rapidamente a los
cambios que pudiesen ocurrir en la empresa. Este resultado coincide con los
resultados encontrados por Gordén (2018) quien determind que el 53% de
los trabajadores son capaces de adaptarse a los cambios que ocurren en la
empresay lo hacen de manera rapida; asi mismo, contrasta con los resultados

hallados por Guarnizo (2019) quien determiné que los
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trabajadores de la empresa tienen dificultades para poder adaptarse de
manera rapida y con buen rendimiento en su trabajo. Esto demuestra que los
trabajadores de la microempresa son personas con capacidad de adaptarse de

manera rapida a los cambios repentinos que puede haber en la empresa.

El 52% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.I.R.L,
manifestaron que, a veces tienen la capacidad de comunicarse facilmente con
sus compafieros de trabajo y los clientes. Este resultado coincide con los
resultados encontrados por Delgado (2020) quien determind que el 68% de
los trabajadores de la empresa llevan una buena relacion comunicativa y el
trabajo se hace mucho mas factible; asi mismo, contrasta con los resultados
encontrados por Pintado (2021) quien determind que los trabajadores de la
empresa no llevan una buena comunicacion abierta dentro de la misma,
debido a que no se realizan reuniones grupales. Esto demuestra que los
trabajadores de la empresa, tienen cierta facilidad a la hora de comunicarse;

solo falta emplearlo de manera mas eficiente.

Tabla 2

Caracteristicas de las actitudes en la microempresa grupo Edifiquemos

E.l.R.L., distrito Ayacucho, 2022

El 76% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiqguemos E.l.R.L.,
manifestaron que, siempre practican la honestidad en sus labores diarias.
Este resultado coincide con los resultados encontrados por Trinidad y Reyes
(2018) quienes determinaron que el 95% de los trabajadores de la empresa

muestran la honestidad apoyando a sus compafieros y brindandoles consejos
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importantes para el buen desempefio laboral; asi mismo, contrasta con los
resultados encontrados por Guarnizo (2019) quien determiné que el 50% de
los trabajadores de la empresa tienen desconfianza para con sus comparieros,
debido a que no confian en ellos, por problemas de pérdida que ya han
existido en la misma. Esto demuestra que, en la microempresa, los
trabajadores son personas que solo se dedican a mejora su desempefio laboral
en el trabajo y muestran su honestidad cuidando bien de los bienes

personales y empresariales.

El 68% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.L.R.L.,
manifestaron que, a veces entienden a sus comparieros de trabajo, cuando
estos les cuentan sus problemas personales o problemas en la empresa que
tienen. Este resultado coincide con los resultados hallados por Sanchez
(2021) quien determin6 que el 76% de los trabajadores de la empresa son
personas que entienden a sus compafieros cuando este les cuenta sus
problemas, aconsejandolos o apoyandolos en lo que puedan; asi mismo,
coincide con los resultados con Pintado (2021) quien determiné que el 80%
de los trabajadores entienden el malestar de sus compafieros cuando este
cuentan sus problemas que tienen. Esto demuestra que en la microempresa
cuenta con trabajadores que son personas que escuchan y apoyan en
momentos a sus compafieros de trabajo cuando tienen ciertos problemas

personales o ya sea problemas en la misma empresa.

El 44% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiqguemos E.I.R.L.,
manifestaron que, casi siempre cuando desarrollan sus actividades lo hacen

con una actitud positiva. Este resultado coincide con los resultados
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encontrados por Delgado (2020) quien determind que el 56% de los
trabajadores de la empresa siempre muestran una buena actitud ante la
atencion al cliente y ante la comunicacion con sus compafieros de trabajo;
asi mismo, coincide con los resultados encontrados por Ledn (2020) quien
determiné que el 65% de los trabajadores de la empresa en todo momento
muestran una actitud positiva para realizar su trabajo con excelente
desempefio. Esto demuestra que los trabajadores de la microempresa casi
siempre muestran una actitud positiva a los clientes y a sus demas
compafieros; la cual es excelente porque es un apoyo para el logro de los

objetivos de la organizacion

Tabla 3

Caracteristicas de los conocimientos en la microempresa grupo

Edifiqguemos E.I.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

El 52% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.1.R.L.,
manifestaron que, casi nunca reciben instruccion alguna sobre las funciones
que va a desempefiar en su area de trabajo. Este resultado contrasta con los
resultados encontrados por Trinidad y Reyes (2018) quienes manifestaron
que el 68% de los trabajadores de la empresa en todo momento reciben
instrucciones para desempefiarse mejor en su area de trabajo; asi mismo,
contrasta con los resultados encontrados por Parhuay (2019) quien determind
que el 75% de los trabajadores siempre reciben instrucciones para realizar su
trabajo diariamente sin dificultad alguna. Esto demuestra que en la

microempresa, el representante de la misma, no realiza la correcta
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instruccion a sus colaboradores para que ellos puedan realizar sus labores

con normalidad.

El 36% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.L.R.L.,
manifestaron que, a veces reciben instrucciones sobre los estandares de
servicio al cliente que se debe practicar en la empresa. Este resultado
coincide con los resultados encontrados por Villar (2020) quien determind
que el 35% de los trabajadores a veces el representante de la empresa les
brinda instrucciones sobre los estandares de la atencion al cliente que deben
de poner en practica. Pero contrasta con los resultados hallados por
Fernandez (2021) quien determind que el 40% de los trabajadores de la
empresa no cuentan con la instruccion por parte de su jefe inmediato sobre
los estandares de servicio al cliente. Esto demuestra que en la microempresa
los colaboradores reciben instrucciones por parte del representante en cuanto
a los estandares de servicio al cliente; con ello esta logrando que la atencion

al cliente sea Optima y satisfactoria para el cliente.

El 64% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiqguemos E.I.R.L.,
manifestaron que, casi siempre reciben instrucciones sobre las normas del
sistema bancario. Este resultado coincide con los resultados hallados por
Medina (2017) quien manifestd que el 75% de los colaboradores de la
empresa estdn comprometidos con las actividades de empresa y los hacen
participes de ciertas decisiones, y conocen las normas del sistema bancario;
asi mismo, contrasta con los resultados hallados por Rivera (2018) quien
determind que el 86% de los trabajadores de la empresa han recibido las

instrucciones de las normas del sistema bancario. Esto demuestra que, la
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empresa toma en cuenta que se debe de tener conocimiento de las normas

del sistema bancario por ser un tema muy importante.

Tabla 4

Caracteristicas de la calidad en la microempresa grupo Edifiquemos

E.I.LR.L., distrito Ayacucho, 2022.

El 68% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.L.R.L.,
manifestaron que, casi siempre dan todo de si mismo para lograr las metas
en el area de su trabajo. Este resultado coincide con los resultados
encontrados por Villar (2020) quien determiné que el 78% de los
colaboradores dan el maximo esfuerzo para que su trabajo sea lo mas
eficientemente posible; asi mismo, contrasta con los resultados encontrados
por Rivera (2018) quien determind que el 35% de los trabajadores no se
sienten capaces de trabajar de manera Optima, debido a que no hay
motivacién laboral por parte de su representante. Esto demuestra que los
trabajadores de la microempresa se sienten identificados con la organizacion

para que puedan cumplir con las metas en su area de trabajo.

El 56% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.L.R.L.,
manifestaron que, casi nunca se encuentran motivados realizando sus labores
diarias en la empresa. Este resultado coincide con los resultados encontrados
por Palomino (2018) quien determind que el 68% de los trabajadores no se
sienten motivados en su area de trabajo, pero hacen lo posible por cumplir
con las tareas encomendadas; asi mismo, contrasta con los resultados

encontrados por Gutiérrez (2019) quien determino que el 75%
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de los trabajadores reciben capacitaciones y dindmicas grupales para que se
sientan motivados y cumplan con sus labores eficientemente. Esto demuestra
que el representante de la empresa no esta optimizando el esfuerzo que hacen
sus trabajadores y no los motiva para que sigan realizando la buena labor

que van haciendo.

El 60% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.L.R.L.,
manifestaron que, a veces se sienten satisfechos en la empresa donde se
encuentran trabajando. Este resultado coincide con los resultados
encontrados por Medina (2017) quien determind que el 57% de los
colaboradores casi siempre se siente comodos en su lugar de trabajo; asi
mismo, contrasta con los resultados encontrados por Fernandez (2021) quien
determind que el 45% de los trabajadores de la empresa, no se sienten
cémodos en su lugar de trabajo porque la presion es fuerte y no son capaces
de soportar mucho. Esto demuestra que en los trabajadores se sienten
cémodos en su lugar de trabajo; pero, no reciben motivacién alguna y eso
puede traer consecuencias a la empresa en cuanto se refiere al desempefio de

sus colaboradores.

Tabla 5

Caracteristicas de la eficiencia en la microempresa grupo Edifiqguemos

E.l.R.L., distrito Ayacucho, 2022.

El 48%de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiqguemos E.L.R.L.,
manifestaron que, casi siempre hacen las cosas bien en las tareas que son de

su competencia. Este resultado coincide con los resultados encontrados por
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Parhuay (2019) quien determind que el 53% de los trabajadores de la
empresa realizan de buena manera sus labores en cuanto a las tareas
encomendadas sean de su competencia; asi mismo contrasta con los
resultados encontrados por Lopez (2017) quien determind que el 100% de
los trabajadores de la empresa siempre cumplen de excelente manera con las
labores que se les encomienda. Esto demuestra que los trabajadores de la

microempresa cuentan con trabajadores que realizan bien su trabajo.

El 40% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.L.R.L.,
manifestaron que, casi nunca usan los recursos de manera éptima en sus
labores diarias. Este resultado contrasta con los resultados encontrados por
Pintado (2021) quien determiné que el 60% de los trabajadores en todo
momento usan de manera Gptima los recursos con los que cuenta la empresa
para poder realizar una excelente labor en su area de trabajo; asi mismo,
contrasta con los resultados encontrados por Trinidad y Reyes (2018) quien
determind que el 50% de los trabajadores optimizan eficientemente los
recursos para trabajar con efectividad en su area de trabajo. Esto demuestra
que en la microempresa los colaboradores no son capacitados para poder

optimizar el uso de los recursos con los que cuenta la organizacion.

El 68% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiqguemos E.I.R.L.,
manifestaron que, casi siempre cumplen con las metas encomendadas en su
area de trabajo. Este resultado coincide con los resultados encontrados por
Palomino (2018) quien determin6 que el 85% de los colaboradores de la
empresa siempre cumplen con las metas que les delega el representante de

la misma; asi mismo, contrasta con los resultados encontrados por Delgado
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(2020) quien determin6 que el 35% de los trabajadores de la empresa, en
ciertos momentos les es dificil cumplir con las tareas y metas encomendadas
por sus supervisores. Esto demuestra que los trabajadores, en su mayoria,
son personas capaces de cumplir con las tareas que se el representante de la
empresa les encomienda; pero, es necesario apoyar mediante capacitaciones
a sus colaboradores para que sigan mejorando su desempefio laboral dentro

de la empresa.
Tabla 6

Caracteristicas de la innovacion en la microempresa grupo Edifiquemos

E.I.LR.L., distrito Ayacucho, 2022.

El 36% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiquemos E.l.R.L.,
manifestaron que, a veces la empresa innova permanentemente en cuanto se
refiere a los servicios que se ofrece. Este resultado coincide con los
resultados obtenidos por Gordon (2018) quien determiné que el 40% de los
trabajadores manifestaron que la empresa busca optimizar la innovacion para
sequir atrayendo mas clientes; asi mismo, contrasta con los resultados
encontrados por Guarnizo (2019) quien determiné que el 52% de los
trabajadores de la empresa manifestaron que la empresa obvia la innovacion
en la empresa por no escatimar en muchos gastos. Esto demuestra que en la
empresa se busca constantemente la innovacion para conseguir esa ventaja

competitiva que lo diferencie de su competencia.

El 36% de los trabajadores de la microempresa grupo Edifiqguemos E.I.R.L.,

manifestaron que, casi nunca la empresa innova de manera frecuente los
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productos que ofrecen. Este resultado coincide con los resultados hallados
por Delgado (2020) quien determind que el 45% de las empresas no buscan
la innovacién en cuanto se refiere a los productos que ofrecen por ser un
gasto innecesario; asi mismo, coincide con los resultados hallados por
Guarnizo (2019) quien determind que el 60% de las empresas no buscan
escatimar en gastos que no sean Utiles en la empresa, y uno de ellos es en la
de no innovar en los productos que ofrecen. Esto demuestra que en la
empresa la innovacion de productos es nula porque no ven necesario el gasto

en ese punto.
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VI.

CONCLUSIONES

En su mayoria, los trabajadores encuestados manifestaron que, casi siempre
muestran iniciativa en las labores que desempefian en su area de trabajo;
mientras que, la minoria a veces tienen la capacidad de adaptarse rapidamente
a los cambios que pudiesen ocurrir en la empresa y, por ultimo, mas de la
mitad a veces tienen la capacidad de comunicarse facilmente con sus

comparieros de trabajo y los clientes.

En la totalidad de los trabajadores manifestaron que, siempre practican la
honestidad en sus labores diarias; mientras la mayoria a veces entienden a sus
compafieros de trabajo, mientras la minoria a veces cuentan sus problemas
personales o problemas en la empresa que tienen y, por Gltimo, casi siempre

cuando desarrollan sus actividades lo hacen con una actitud positiva.

En su mayoria, los trabajadores encuestados manifestaron que, casi nunca
reciben instruccion alguna sobre las funciones que va a desempefiar en su area
de trabajo; mientras que, la minoria a veces reciben instrucciones sobre los
estandares de servicio al cliente que se debe practicar en la empresa y, por
altimo, mas de la mitad casi siempre reciben instrucciones sobre las normas

del sistema bancario.

En su totalidad los trabajadores encuestados, indicaron que, casi siempre dan

todo de si mismo para lograr las metas en el &rea de su trabajo; la mayoria

mencionaron casi nunca se encuentran motivados realizando sus labores
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diarias en la empresa y, por ultimo, a veces se sienten satisfechos en la

empresa donde se encuentran trabajando.

La mayoria de los trabajadores encuestados, manifestaron que, casi siempre
hacen las cosas bien en las tareas que son de su competencia; asi mismo mas
de la mitad mencionaron que, casi nunca usan los recursos de manera optima
en sus labores diarias y, por ultimo, menos de la mitad casi siempre cumplen

con las metas encomendadas en su area de trabajo.

En su mayoria, los trabajadores que fueron encuestados, manifestaron que, a
veces la empresa innova permanentemente en cuanto se refiere a los servicios
que se ofrece y, por Gltimo, la minoria casi nunca la empresa innova de manera

frecuente los productos que ofrecen.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Realizar reuniones donde se puedan compartir ideas, escuchar a los colaboradores
de la empresa, sobre los problemas personales o problemas en la empresa que

puedan tener, que este dificultando su desempefio laboral con normalidad.

Brindar capacitaciones, tanto para el colaborador como para el representante, con
la finalidad de informarse mas sobre las ventajas competitivas que puedan llegar
a tener si optimizan los recursos de manera efectiva; ya que, al hacer eso podran

disminuir en gastos y podran tomar ventaja de sus competidores mas cercanos.

Realizar y organizar un estudio de mercado, en cuanto se refiera a los cambios
que pueda haber en la empresa que sea beneficiosa; como, por ejemplo, en la
innovacion de productos que pueden ser Gtil para atraer mas clientes y mejorar los

ingresos de la empresa.
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PLAN DE MEJORA DE LA CAPACITACION Y DESEMPENO LABORAL
EN LA MICROEMPRESA GRUPO EDIFIQUEMOS E.I.R.L., DISTRITO

AYACUCHO, 2022.

1. Datos generales
Nombre o razon social: Grupo Edifiquemos E.I.R.L.
Direccion: Av. Mariscal Céceres N° 1355 distrito de Ayacucho
Nombre del representante: Renzo Mendoza Romani.

2. Misién
Somos la microempresa grupo Edifiqguemos E.I.R.L, dedicada a las actividades de
agencias de cobro y agencias de calificacion crediticia, buscamos lograr que el
retraso en los cobros sea menor; también recuperar la cartera vencida; utilizando y
aplicando una metodologia efectiva para una excelente obtencion de resultados; y
asi, lograr clientes mas identificados con la microempresa.

3. Vision
Al 2024 la microempresa grupo Edifiquemos E.I.R.L, lograra la implementacion de
flexibles soluciones y disefiadas tecnoldgicamente; con la finalidad de obtener
resultados méas Optimos basados en la gestion de cobranzas; asi mismo, logrando
mayores beneficios para los clientes.

4. Objetivos Empresariales
4.1. Objetivo general

Implementar la capacitacion y el desempefio laboral en la microempresa grupo

Edifiquemos E.I.R.L, aplicando éptimamente los conocimientos financieros;
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tanto en los representantes, como en los colaboradores, logrando la mejora

continua.

4.2. Objetivos especificos
- Desarrollar una excelente atencion al cliente, subsanando las dudas que
puedan tener con lo que brinda la empresa.
- Capacitar continuamente a los trabajadores para que tengan mayor
conocimiento en el tema financiero.
- Considerar que los trabajadores tienen que saber trabajar bajo presion con
un excelente desempefio laboral.

5. Servicios

La microempresa grupo Edifiquemos E.l.R.L, registrada dentro de las sociedades
mercantiles y comerciales; brinda los servicios de actividades de agencias de cobro
y agencias de calificacién crediticia. Actualmente se encuentra ubicada en el

Distrito Ayacuchano.

6. Organigrama

Gerente de Administracién
y Finanzas

lafada Caontral Patrimanial
SHHO RO

TUTCTToT

S Jefe de Contabilidad
y Seguros

Supervisor de Contabilidad

Supervisor de Seguridad
Patrimonial ]

Amatistade

Contabilidad

65 Supervisor de Costos




6.1. Descripcion de funciones

Cargo

Gerente de Administracion y Finanzas

Perfil

- Profesional titulado en Administracion,
Economia o Contabilidad.

- Conocimiento e interpretacion del
Sistema de la Gestion de la calidad 1SO
9001.

- Manejo de PC / Ofimatica a nivel

intermedio.

Funciones

Su funcion principal es la de planificar,
organizar, dirigir y controlar la Gestion de
los Recursos Humanos, entre otros; asi
mismo, brindar apoyo administrativo si la

empresa lo requiere.

Cargo

Jefe de Control Patrimonial y Seguros

Perfil

- Titulado  profesional o  estudios
superiores en  Administracion 0
Contabilidad.

- Conocimiento en ofimética basica.

- Saber trabajar bajo presion.

Funciones

Su funcion principal es la de programar,

coordinar y evaluar la identificacion,
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registro y control de bienes patrimoniales;
asi mismo, coordinar con las unidades

orgéanicas correspondientes al sector.

Cargo

Supervisor de Seguridad Patrimonial

Perfil

- Estudios universitario o técnicos en
administracion, contabilidad 0
economia.

- Conocimiento en ofimatica basica

Funciones

Su funcion basica es la de recolectar,
sistematizar y archivar los documentos
referentes a cada bien; asi mismo, realizar
la toma de inventarios periddico segun
corresponda y, las demas funciones que se

le asigne su jefe inmediato.

Cargo

Jefe de Contabilidad

Perfil

- Tiene que ser licenciado en contabilidad
- Saber elaborar balances, estados de
resultados, entre otros.

- Manejo en ofimatica intermedio.

Funciones

Su funcién es la de elaborar la

informacion que va a servir como un
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soporte para el preparado del presupuesto
mensual, anual, entre otros; asi mismo,
realizar las respectivas conciliaciones con

las entidades financieras.

Cargo

Supervisor de Contabilidad

Perfil

- Manejar ofimatica basica
correctamente.

- Tiene que ser capaz de trabajar en
equipo.

- Experiencia laboral como supervisor de

contabilidad.

Funciones

Sus funciones son la de supervisar
diariamente  las  transacciones,  ser
participe de auditorias fiscales y otros; vy,
por ultimo, debe de elaborar los informes

de presupuestos.

Cargo

Analista de Contabilidad

Perfil

- Tiene que ser contador publico titulado.
- Experiencia minima de 2 afios.

- Manejo efectivo de ofimatica basica.
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Su funcion principal es la de registrar los

folios, recibir facturas de proveedores de
pagos, tramitar solicitudes de cheques y

Funciones
también debe de elaborar y a la vez
verificar las conciliaciones con las
entidades bancarias cada mes.
Cargo Supervisor de Costos
- Licenciado en administracion o
contabilidad.
Perfil
- Experiencia de 3 afios.
- Manejo 6ptimo de ofimética bésica.
Sus funciones son la de brindar apoyo con
las diferentes actividades de fiscalizacion,
Funciones estar informado sobre el mercado actual,

asi mismo, elaborar y mantener la base de

datos constantemente actualizada.
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6.2. Diagnostico empresarial

FACTORES EXTERNOS

FACTORES INTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1. Facilidad para el acceso a los recursos
financieros y tecnoldgicos.

O2. Planes concertados de desarrollo a nivel
nacional.

03. Ventaja competitiva y comparativa en el
distrito.

O4. Expansion de la economia a nivel
nacional.

O5. Aumento del uso de tarjetas de crédito.

Al. Inestabilidad financiera.
A2. Competencia con
financieras.

A3. Presion de otras entidades
bancarias.

A4. Aumento de nuevas aplicaciones
para realizar operaciones bancarias.
Ab. Tensiones financieras y potencial
crisis nacional.

grandes

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

F1. Suficiente conocimiento de la region.
F2. Fidelizacion de los clientes.

F3. Crecimiento y desarrollo tecnoldgico
dentro de la empresa.

FA. Capacidad para la resolucion de
inconvenientes.

F5. Asesorias con  colaboradores
capacitados y comprometidos.

F1, F2, F3, O1, 03, O4. Extender la empresa
a nivel nacional, aprovechando el
conocimiento regional, la fidelizacion del
cliente y la facilidad de la tecnologia.

F4, F5, 02, O5. Aprovechar a los
colaboradores capacitados y la ventaja
competitiva con el competidor para
incursionar mas en el uso de tarjetas de crédito.

F1, F3, F5, Al, A2, A3. Evaluar los
factores externos que perjudican la
empresa, aprovechando la ventaja de
fidelizacién y conocimiento de la
region y el desarrollo tecnoldgico.
F2, F4, A4, A5. Disefiar campafas de
conciencia, ante una posible crisis
financiera.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

D1. Incompleto fortalecimiento
institucional y la falta de un plan
estratégico.

D2. Escasos recursos financieros.

D3. Pérdidas financieras anteriores.

D4. Quejas de servicio al cliente.

D5. Marketing deficiente.

D1, D2, D3, O1, O2. Aprovechar la facilidad
al acceso tecnologico con los planes de
desarrollo concertado.

D4, D5, O3, 04, O5. Programar capacitaciones
a los colaboradores para mejorar la atencion y
expandirse a nivel nacional.

D1, D4, Al, A3, A5. Desarrollar
estrategias para mejorar la atencion al
cliente ante posibles crisis financieras
y presiones de la competencia.

D2, D3, D5, A2, A4. Realizar un
estudio Optimo para mejorar los
recursos financieros.
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7. Indicadores de gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores dentro
de la pequefia empresa grupo
Edifiquemos E.l.R.L.

Los trabajadores no reciben instruccion
alguna para desempefiarse en su area de

trabajo.

El representante no toma interés en la
buena instruccion para sus trabajadores

por que lo ve innecesario.

Los trabajadores no se encuentran

motivados haciendo sus labores diarias

El representante de la empresa

desconoce 0 no le interesa como motivar

diarias.

a su colaborador para un mejor
en la empresa. .

desempefio.
Los trabajadores no hacen uso éptimo de | Los trabajadores no reciben
los recursos cuando efecttan sus labores | capacitaciones de cémo usar

Optimamente los recursos.

La innova

frecuentemente en los productos que

empresa nunca

La empresa desconoce como innovar en

nuevos productos que atraigan mas

ofrece. clientes.
8. Problemas
) Surgimiento del
Indicadores Problemas
problema
Los trabajadores no | Interés nulo para dar | El representante no sabe
reciben instruccion alguna| mejores instrucciones a| como poder dar mejores
para desempefiarse en su| los colaboradores para un| instrucciones para sus
area de trabajo. mejor desemperio. colaboradores.
Los trabajadores no se | Poco interés del
. El representante
encuentran motivados | representante  para la
] L desconoce como poder
haciendo  sus  labores| motivacion personal de _
o motivar a su colaborador.
diarias en la empresa. sus colaboradores.
Los trabajadores no hacen | Los  trabajadores  no | La empresa no capacita a

uso optimo de los recursos

reciben capacitaciones de

su colaborador para un
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cuando efectllan  sus

labores diarias.

cémo usar Optimamente

los recursos.

uso optimo de los recursos
de la empresa.

La empresa nunca innova

frecuentemente en los

productos que ofrece.

La empresa desconoce
COMoO innovar en nuevos
productos que atraigan

mas clientes.

Poco conocimiento del
representante para innovar
en algo diferente para la

entrada de mas clientes.

9. Establecer acciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores

Problemas

Accién de mejora

Los trabajadores
reciben

alguna

de trabajo.

no
instruccion
para

desempefarse en su area

Interés nulo para dar
mejores instrucciones
a los colaboradores

para un mejor

desemperio.

debe
poder

El

capacitarse

representante
para
brindar mejores

instrucciones a sus

colaboradores.

Los trabajadores no
encuentran motivad
haciendo  sus

diarias en la empresa.

labores

del

representante para la

se| Poco interés
0S
motivacion  personal

de sus colaboradores.

El
brindar

debe

examenes

representante

psicol6gicos para mejorar

el desempefio de sus

colaboradores.

uso oOptimo de |

sus labores diarias.

Los trabajadores no hacen

recursos cuando efectlan

Los trabajadores no

reciben

os | capacitaciones de
cdmo usar
dptimamente los

recursos.

Tanto representante como
de
recibir capacitaciones que
de

los

colaborador  deben
los ayuden a usar
manera Optima

recursos.

frecuentemente en |

productos que ofrece.

La empresa nunca innova

La empresa desconoce

como innovar en
0S

nuevos productos que

atraigan mas clientes.

Se debe de realizar un
estudio de mercado para
ver como innovar en la
entidad y atraer mas

clientes.
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9.2. Estrategias que desean implementar

Acciones de
N° | mejora a| Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
llevar a cabo
El
representante
El
debe El Recibir
representante
capacitarse representante capacitacion
estara mas
para poder | opta por ver 2 sobre la
1 preparado para
brindar que no es | meses instruccion
poder guiar a
mejores necesario una Optima al
sus
instrucciones a | capacitacion. colaborador.
colaboradores.
sus
colaboradores.
El Poco interés
representante | de parte del
Priorizar los
debe Dbrindar | representante Colaboradores
temas de
examenes para poder trabajando con
3 desemperio
2 | psicologicos ayudar a sus mayor anhelo y
meses laboral y el

para mejorar el
desempefio de
sus

colaboradores.

colaboradores
a
desempenfarse

mejor.

comprometidos

con la entidad.

trabajo bajo

presion.
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Tanto

representante
Compromiso
como Representante | Priorizar en
nulo del
colaborador y colaborador, | la
representante
deben de trabajando capacitacion
para 4
recibir juntos para el | temas
capacitarse meses
capacitaciones crecimiento de | financieros y
conjuntamente
que los ayuden la entidad | atencién  al
con sus
a usar de financiera. cliente.
colaboradores.
manera Optima
los recursos.
Se debe de
Poco El estudio de
realizar un Tomar mayor
conocimiento mercado
estudio de ventaja de los
del tiene que ir
mercado para competidores
representante 4 dirigido a los
ver como al realizar un
para realizar | meses competidores
innovar en la excelente
un optimo y al nuevo
entidad y estudio de
estudio de mundo
atraer mas mercado.
mercado. tecnolégico.
clientes.
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9.3. Recursos de implementacion de estrategias

. Recursos o . )
N° | Estrategias Economicos | Tecnoldgicos | Tiempo
Humanos
Representante
. : Laptop,
mé&s capacitado
o multimedia,
1 | para dirigir a | Representante | 300 soles ) 2 meses
lapiceros,
sus )
hojas.
colaboradores.
Colaboradores
_ Volantes,
trabajando con| Representante )
afiches,
2 | mayor anhelo y y 150 soles ) 3 meses
] lapiceros vy
comprometidos | Colaboradores )
) hojas.
con la entidad.
Representante
y colaborador, Laptop,
trabajando Representante internet,
3 | juntos para el y 250 soles | multimedia, | 4 meses
crecimiento de | Colaboradores lapiceros vy
la entidad hojas.
financiera.
Tomar mayor
ventaja de los
i Multimedia,
competidores al
) internet,
4 | realizar un | Representante | 500 soles _ 4 meses
laptop, hojas
excelente
lapiceros.
estudio de y'ep
mercado.
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10. Cronograma de actividades

N° Tarea Inicio Final Julio - Diciembre
El representante
estara mas
1 | preparado  para| 01-07-2022 31-08-2022
poder guiar a sus
colaboradores.
Colaboradores
trabajando  con
2 | mayor anhelo y 01-07-2022 31-09-2022
comprometidos
con la entidad.
Representante vy
colaborador,
trabajando juntos
3 | para el | 01-07-2022 31-10-2022
crecimiento de la
entidad
financiera.
Tomar mayor
ventaja de los
competidores  al
4 01-07-2022 31-10-2022

realizar un
excelente estudio

de mercado.

76




REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Adecco. (14 de Febrero de 2020). La importancia de la capacitacion del personal.
Obtenido  de  https://blog.adecco.com.mx/importancia-capacitacion-de-

personal/

Alvarez, C. (2018). Un 44% de los clientes de microfinanzas en Peru supera la linea
de la pobreza. Obtenido de https://www.bbva.com/es/44-clientes-

microfinanzas-peru-supera-linea-pobreza/

Arias Odén, F. G. (2021). El proyecto de investigacion 6a Edicion. Venezuela:
Episteme. Obtenido de
https://www.researchgate.net/publication/301894369 EL_ PROYECTO_DE_

INVESTIGACION_6a_EDICION

Autoridad Nacional del Servicio Civil. (2018). Desarrollo de capacidades. Obtenido de
https://www.servir.gob.pe/desarrollo-de-capacidades/plan-de-desarrollo-

de-las-personas/gdc/que-es-gdc/ciclo-de-gdc/

Bautista, R., Cienfuegos, R., & Aguilar, E. (2020). El desempefio laboral desde una

perspectiva teorica.

Comex Perd. (2019). Las micro y pequefias empresas en el Peru. Obtenido de

https://www.comexperu.org.pe/upload/articles/reportes/reporte-mype-001.pdf

Correa, F. (2018). Caracterizacion de la capacitacion y la competitividad en las mype
del rubro restaurantes de la urbanizacion Santa Ana de Piura, afio 2018. Piura.
Obtenido de

http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/3525/CAPACI

77


http://www.bbva.com/es/44-clientes-
http://www.researchgate.net/publication/301894369_EL_PROYECTO_DE_
http://www.servir.gob.pe/desarrollo-de-capacidades/plan-de-desarrollo-
http://www.comexperu.org.pe/upload/articles/reportes/reporte-mype-001.pdf
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/3525/CAPACI
http://repositorio.uladech.edu.pe/bitstream/handle/123456789/3525/CAPACI

TACION_COMPETITIVIDAD _CORREA_REYES_FLOR_NOELIA.pdf?se

quence=4
Cuatrecasas, L. (2020). Gestion integral de la calidad. Espafia.

Del Aguila , A., Fernandez, I., & Zarate, E. (2016). en su tesis "Las habilidades
humanas en el desempefio organizacional, un estudio correlacional en un
bufete de abogados ubicado en la ciudad de Lima. Lima. Obtenido de
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/621723/Del

Aguila_aa.pdf?sequence=5&isAllowed=y

Delgado, J. (2020). Influencia del liderazgo en el desempefio laboral de los
colaboradores del Banco Internacional del Perd, area comercial de las tiendas
ubicadas en Arequipa, durante el afio 2019". Obtenido de
http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12773/13028/UPdecajl

.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Delpueche, S. (2022). Cémo mejorar el desempefio laboral en empresas. Obtenido de

https://factorialhr.es/blog/mejorar-desempeno-laboral/

Dessler, G., Varela, & Varela, R. (2017). Administracion de recursos humanos.

Enfoque latinoamericano.

Duran Asencio, A. (2020). Gestion del puesto y evaluacion del desempefio. Madrid:
Editorial Elearning. Obtenido de https://books.google.com.pe/books?id=3Cj-
DwWAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=Desempe%C3%B1lo+laboral+2020
&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiR-
vNNuKv6AhWIIrkGHaoZBCoQ6AF6BAgLEA I#v=0nepage&q=Desempe%

C3%B10%20laboral%202020&f=false

78


http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12773/
http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12773/

Fernandez, A. (2021). Gestion de la calidad y su relacion con el desempefio
organizacional en el Banco Interbank, Ayacucho 2019. Obtenido de
http://repositorio.udaff.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11936/223/Tesis%20-

%20Angelica.pdf?sequence=1&isAllowed=y
Ferrer, J. (2018). Blogger. Recuperado el 10 de Enero de 2020

Galindo Dominguez, H. (2020). Estadistica para no estadisticos: una guia béasica
sobre la metodologia cuantitativa de trabajos académicos. Alzamora: 3

ciencias. Obtenido de https://economipedia.com/definiciones/encuesta.html

Gordon, P. (2018). La Motivacion laboral y su relacion en el desempefio de los
Empleados de las Cooperativas de Ahorro y Crédito en la Ciudad de Ambato.
Obtenido de
https://www.lareferencia.info/vufind/Record/EC_21d50487c641b870afc37c8

06a8b7bbf

Guarnizo, M. (2019). Disefio e implementacion de un programa de capacitacion a
distancia en telemedicina para el personal de salud del Canton Yacuambi,
durante noviembre 2017 a octubre 2019. Mexico: Universidad Autonoma de
Mexico. Obtenido de
https://dspace.utpl.edu.ec/bitstream/123456789/5440/1/TESIS%20CORREGI

DA%202%20TRIBUNAL.pdf

Gutiérrez, Y. (2019). El estrés laboral y Desempefio laboral en los colaboradores de
ADRA PERU en el portafolio de microfinanzas en las agencias Arequipa y
Tacna, 20109. Obtenido de

https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/20.500.12840/2183

79


http://repositorio.udaff.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11936/
http://repositorio.udaff.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11936/
http://www.lareferencia.info/vufind/Record/EC_21d50487c641b870afc37c8

Guzman, B. (2018). Desempefio laboral y dimensiones de la personalidad.

Guzmén, C. (2018). Mypes: por qué son importantes para la economia peruana.
Obtenido de https://pgs.pe/actualidad/economia/mypes-por-que-son-

importantes-para-la-economia-peruana/

Hernandez, R., Fernandes, C., & Baptista, P. (2018). Metodologia de la investigacion.

México: MacGraw-Hill.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2018). Metodologia de la investigacion.

México: McGraw-Hill.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2018). Metodologia de la investigacion.

Colombia; McGraw-Hill.

Infante, V., & Breijo, B. (2018). Mirada historica al proceso de capacitacion en el
mundo. Revista Mendevi. Obtenido de

https://mendive.upr.edu.cu/index.php/MendiveUPR/article/view/972/html

Jauregui  Berry, M. (2020). (Qué es la capacitacion? Obtenido de
https://www.fio.unicen.edu.ar/usuario/segumar/Laura/material/Que%20es%2

0la%20Capacitaci%F3n.pdf

Ledn, D. (2020). El Proceso de Seleccion y su Efecto en el Desempefio Laboral en el
Personal de las Microfinancieras de la Ciudad de Quetzaltenango. Obtenido de

https://revistasep.usac.edu.gt/index.php/RevistaSEP/article/view/29

Lopez, V. (2017). Cultura organizacional: modelo de capacitacion para usuarios
internos y externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Educadores de Loja.

Obtenido de http://repositorio.utmachala.edu.ec/handle/48000/10676

80


http://www.fio.unicen.edu.ar/usuario/segumar/Laura/material/Que%20es%252
http://repositorio.utmachala.edu.ec/handle/48000/10676

Los Recursos Humanos. (2020). Caracteristicas de la capacitacion.
LosRecursosHumanos.com. Obtenido de

https://www.losrecursoshumanos.com/caracteristicas-de-la-capacitacion/

Medina, C. (2017). Compromiso y desempefio laboral de los trabajadores de la UGEL
Huamanga - Ayacucho, 2016. Obtenido de
https://repositorio.uap.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12990/2413/Tesis_co
mpromiso_desempe%C3%B10%?20laboral_trabajadores UGEL%20Huaman

ga_Ayacucho%202016.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Palomino, C. (2018). Relacién entre el clima organizacional y desempefio laboral de
los colaboradores de la cooperativa de ahorro y crédito Credicoop Arequipa,
2018. Obtenido de

https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/20.500.12840/1583?show=full

Parhuay, R. (2019). Capacitacion laboral en las micro y pequefias empresas del rubro
hospedajes: caso hospedaje Mariscal Caceres, distrito Ayacucho, 2019.
Ayacucho: Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Obtenido de

https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/15440

Peird, R. (2019). Calidad. Obtenido de https://economipedia.com/definiciones/calidad-

2.html

Peiro, R. (2019). Innovacion. Obtenido de

https://economipedia.com/definiciones/innovacion-2.html

Penagos, A., & Uribe, C. (2016). en su investigacién "Actitudes de un grupo de
directivos de empresa hacia la integracion laboral de personas en proceso de

reintegracion en  Colombia”. Bogota, Colombia. Obtenido de

81


http://www.losrecursoshumanos.com/caracteristicas-de-la-capacitacion/

https://repository.urosario.edu.co/bitstream/handle/10336/12768/Penagos_Uri

be_Tesis.pdf?sequence=3&isAllowed=y
Pérez, J., & Gardey, A. (2019). Definicion de sistema de gestion de calidad.

Pintado, K. (2021). Plan de capacitacion para mejorar el desempefio laboral del
personal de la Cooperativa de Servicios Multiples Aprocassi - 2018". Obtenido

de

https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8493/Pintad0%?2

0Gonzaga%?20Kevin%20Jeferson.pdf?sequence=1
Reyes. (2018). Administracién de recursos humanos. México: UANL.

Rivera, B. (2018). El estrés y el desempefio laboral en los trabajadores de la Direccidn
Regional de Salud Ayacucho, 2017. Obtenido de
https://repositorio.uap.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12990/5202/Tesis_Estr

%C3%A9s_Desempe%C3%B1lo_Trabajadores.pdf?sequence=1&isAllowed=

y

RRP  Noticias. (2017). La competitividad empresarial. Obtenido de

https://acconsultors.com/competitividad-empresarial/
Ruano, L. (2015). El desarrollo del conocimiento como herramienta de Smart Power.

Sanchez Barraza, B. (2019). Las Mypes en Perl. Su importancias y propuesta

tributaria.

Sanchez, A. (2021). Plan de capacitacion en atencion al cliente para mejorar la
eficiencia operativa del Banco de Credito-Real Plaza, Chiclayo - 2019.

Obtenido de

82



https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/7973/S%C3%A
1nchez%20S%C3%A1nchez%20%C3%81ngel%20Daniel.pdf?sequence=1&

iIsAllowed=y

Sanchez, J. (2018). Eficiencia. Obtenido de

https://economipedia.com/definiciones/eficiencia.html
Siliceo, A. (2018). Capacitacion y desarrollo de personal. México.

Silva, J. (2018). La gestion y el desarrollo organizacional marco para mehjorar el
desempefio del capital humano. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=m-
pyDWAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=desempe%C3%B1lo+laboral+tesis
&hl=qu&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=desempe%C3%B10%20laboral

%20tesis&f=false

Soriano, A. (2020). Las microfinanzas en tiempos de COVID-19. Obtenido de
https://www.caf.com/es/conocimiento/visiones/2020/05/las-microfinanzas-

en-tiempos-de-covid19/

Superintendencia Nacional de Aduanas y Administraciones Tributaria. (2018). Ley de

promociones y formalizacién de la micro y pequefias empresa.

Tello, S. (2017). Importancia de las micro, pequefias y medianas empresas en el
desarrollo del pais. Lima: Universidad Alas Peruanas. Obtenido de

http://revistas.uap.edu.pe/ojs/index.php/LEX/article/view/623

Toala, S., Alvarez, D., & Osejos, J. (2019). Practicas de innovacion y gestion de

calidad.

83


http://www.caf.com/es/conocimiento/visiones/2020/05/las-microfinanzas-
http://revistas.uap.edu.pe/ojs/index.php/
http://revistas.uap.edu.pe/ojs/index.php/

Trinidad, T., & Reyes, D. (2018). Propuesta de programa de capacitacién laboral para
mejorar la atencion al cliente de la entidad financiera Mibanco, Agencia
Gamarra 471-La Victoria, 2017. Obtenido de
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/317/PROPUEST
A%20DE%20PROGRAMA%20DE%20CAPACITACI%C3%93N%20LAB
ORAL%20PARA%20MEJORAR%20LA%20ATENCI%C3%93N%20AL%
20CLIENTE%20DE%20LA%20ENTIDAD%20FINANCIERA%20MIBAN

CO%2C%20AGENCIA%20GAMARRA%20471-LA%20

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. (16 de Agosto de 2022). Cédigo de
ética para la investigacion - Version 005. 2,3,4. Chimbote. Obtenido de
https://www.uladech.edu.pe/images/stories/universidad/documentos/2019/cod

igo-de-etica-para-la-investigacion-v002.pdf

Velasquez, J. (2019). Caracteristicas y tendencias de las microfinanzas en América

Latina.

Villar, T. (2020). Capacitacion laboral en las micro y pequefias empresas del rubro
recreos turisticos: caso recreo El Rey Macho Kututu, distrito Andrés Avelino
Céaceres Dorregaray, Ayacucho 2020. Ayacucho: Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbot. Obtenido de

https://repositorio.uladech.edu.pe/handle/20.500.13032/24396

84


http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/317/PROPUEST
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/317/PROPUEST
http://www.uladech.edu.pe/images/stories/universidad/documentos/2019/cod

ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2022

1 2 3 4

N® Actividades Julio Agosto | Setiembre | Octubre

112(3|4]1/2|3|4]1|2[3|4|1]2|3|4

1 | Elaboracion del Proyecto

Revision del proyecto por el X
jurado de investigacion

Aprobacion del proyecto X
3| por el Jurado  de
Investigacion

Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion

5 Mejora del marco tedrico X

Redaccién de la revision de X
6 | la literatura.

g | Ejecucion de la metodologia X

Resultados de lal X
investigacion

10 Conclusiones Vi X
recomendaciones

Redaccion del pre informe X
11 Y.
de Investigacion.

12 Redaccién del informe final X

Aprobacion del informe X
13| final por el Jurado de
Investigacion

Presentacion de ponencia en X
14| jornadas de investigacion

15 Redaccién de articulo X
cientifico

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria

P. Unitario

Cantidad

Tota

(S/)
Suministros ()
Impresiones 3.00 5 15.00
Fotocopias 0.10 20 2.00
Empastado 60.00 1 60.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 12.00 2 24.00
Lapiceros 1.00 4 4.00
- Computadora 1,400 1 1,400
« Internet 70.00 4 280.00
- Usb 30 1 30.00
Servicios
« Uso de Turnitin 100.00 1 100.00
Sub total
Gastos de viaje
- Pasajes para recolectar informacion 1.00 20 20.00
Sub total 1,935
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria P. Unitario Cantidad 'I('g}[gl
Servicios
-« Curso taller 3,000 1 3,000
Recurso humano
Sub total 3,000
Total (S/.) 4,935.00

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Carta de permiso de la empresa

87



Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de la investigacion,
denominada “PROPUESTA DE MEJORA DE LA CAPACITACION Y DESEMPENO
LABORAL EN LA MICROFINANCIERA GRUPO EDIFIQUEMOS E.I.R.L., DISTRITO
AYACUCHO, 20227, la cual conduce a la obtencion del titulo profesional de Licenciada en

Administracién. Se agradece por la informacion que proporciona.

Para evaluar las variables Capacitacion Laboral y Desempefio Laboral, sirvase Ud.
marcar con una “X” en el casillero de su preferencia del item correspondiente. Se le

pide utilizar la siguiente escala:

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

l. Referente a la variable capacitacion laboral

N° Pregunta 112(3(4|5

¢Usted siempre muestra iniciativa en las labores que desempefia

1 en su area de trabajo?

5 ¢ Usted t_iene la cape_lcidad de adaptarse rapidamente a los cambios
que pudiesen ocurrir en la empresa?

3 ¢Usted tienes la capacidad de comunicarse facilmente con sus

comparieros de trabajo y con los clientes?

4 | ¢Usted préactica la honestidad en sus labores diarias?

¢Cuando sus compafieros de trabajo le cuentan sus problemas,
usted tiene la capacidad de entender dicha situacion?

¢Cuando desarrolla sus actividades siempre lo hace con actitud
positiva?
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¢Recibe instruccion sobre las funciones que va desempefiar en su

! area de trabajo?

8 ¢Recibe usted instruccion sobre los estandares de servicio al
cliente que se debe practica en la empresa?

9 | ¢Recibe instruccion sobre las normas del sistema bancario?
1. Referente a la variable desempeiio laboral

N° Pregunta

10 | ¢Usted da todo de si para lograr las metas en el &rea de su trabajo?

1 ¢Usted se encuentra motivado haciendo sus labores diarias en la
empresa’?

12 | ¢Usted se siente satisfecho en la empresa donde labora?

13 | ¢Hace las cosas bien en las tareas que son de su competencia?

14 z,l'-lace uso éptimo de los recursos cuando efectla sus labores del dia a
dia?

15 | ;Cumple las metas encomendadas en su area de trabajo?

16 | ;Se innova permanentemente los servicios que se ofrece?

17 | ¢Se innova de manera frecuente los productos que se ofrece?

iGracias por su colaboracion!

89




Anexo 5. Consentimiento informado
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Anexo 6: Validacién por los expertos

Experto 1

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Quispe Medina, Wilber
1.2. Grado Académico: Magister en Educacidn con mencion en Docencia, Cumriculo e
Investigacion.
1.3. Profesion: Licenciado en Adminestracidn
1.4. Institucion donde labora: Universidad Catdbica Los Angeles de Chimbote
1.5. Cargo que desempefia: Docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionano de encuesta
1.7. Autor del instrumento: Mendoza Alvites, Lisbet Rocio
1.8. Carrera: Administracion

II. VALIDACION:
[tems correspondientes al Instrumento 1: CAPACITACION
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
Elitem &l itemn El itemn permite
N° de [tem corresponde a contribuye a clasificar a los Observaciones
alguna medir el sujetos en las
dimension de la Indicador categorias
variable planteado establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Habilidades (iniciativa, capacidad de adaptacion, capacidad de comunicacion)
1 {Usted siempre muestra
maciativa en las labores que
X X X
desempeiia en su area de
trabajo?
2 ;Usted tiene la capacidad
de adaptarse ripsdamente a X X X
los cambios que pudiesen
ocurrir en la empresa?
3 ;Usted tienes Ia
capacidad de comunicarse
facilmente con sus X X X
compafieros de trabajo y
con bos clentes?
Dimension 2: Actitudes (Honestidad, empatia, actitud positiva)
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4 ;Usted practica la
honestidad en sus labores

diarias”

5 ;Cuando sus compaiteros
de trabajo le cuentan sus
problemas, usted tiene la
capacidad de entender

dicha situacion?

6 ;Cudndo desarrolla sus

actividades siempee lo hace

con actitud positiva”

Dimension 3: Conocimientos (Funciones del personal, estandares del servicio al cliente, normas

de sistema bancario)
7 ;Recibe instruccion sobre
las funcione ¥

clones gue va X X X
desempeiar en su area de
trabajo”
8 ;Recibe usted instruccion

X X X

sobre los estandares de
9 servicio al chiente que so
debe practica en la X X X
empresa?
10 ;Recibe instruccion
sobre las normas del X X X
sistema bancario?

[tems correspondientes al Instrumento 2: DESEMPENO LABORAL
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio

Elitem El item El itemn permite
N° de [tem corresponde a contribuye a dlasificar a los Observaciones
algura medir el sujetos en las
dimension de la Indicador categonas
vattable planteado establecdas
Sl NO SI NO Sl NO

Dimension 1: Calidad (Compromiso, nivel de motivacion, satisfaccion laboral)
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11 ;Usted da todo de si
pam lograr las metas en ¢l X X X

arca de su trabajo?”

12 ;Usted se encuentra
motivado haciendo sus
labores dianas en la

cmpresa”

13 ;Usted se siente
satisfecho en la empresa 3 X X
donde lubora?
Dimension 2: Eficiencia (Hacer las cosas bien, optimizacion del uso de recursos, cumplimiento
de metas)

14 ;Hace las cosas bicn en
las tarcas que son de su X X X

competencia?

15 ; Hace uso dptimo de Jos
recursos cuando efectia sus X X X

labores del dia a dia?

16 ;Cumple las metas
encomendadas en su drca X X X
de trabayo?
Dimension 3: Innovacion (innovacion en servicios, innovacion en productos)

17 ;Se innova

permanentemente Jos X X X

servicios gue se ofrece”

18 ;Se innova de maner

frecuente los productos que X X X

sc ofrece?

Otras observaciones generales: Ninguno

3 A

B L L T T e —

Mg. Wilber Quispe Meding

Nota: se adjunta el proyecto de investigacion
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Experto 2

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

| OATOSG(MRALES:
L1 ..,
12. G,-.

1.3. ProlftiélKlJcaxia6o en Admni&traadn
1.4. btitudon dond& labora: GobiernoRegtlOOill de Apadw:,-Oiarla Regional de

Esurlos e Irw@s.ligacjoe
1.5. Cargo qut de>s,empeAa.; Asistente acllnifffl aiho
1.6. Oenoniin.aciotl del inmumento: Cuesionatl> de g'ICU!!Sta
1.7. Autor del i..-II'UI'Nflto: MendozaAlvliet., Li'bet Rocio
11. CWRB. Adl'l'imlraocdn

1. VALIIACIOH:

ftffl'lt corrn, 0fldifflift 11In1lrumento 1: CAPACITACION

..., dtl Inlonnente (&ptno,: TIPf Hwrwa., CMtol Ctlto
‘M,,gi,Ler .n GLIICl6n Puticll
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conttnldo — criterio
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N'doltem torr— POnde - - i de!Jfker «len Obwrndones
1 -
*0 —os—IH
dimct"I$lon .. rnnnn c.i,tc:aorie
wr m C\VA \‘. L‘It. -------------- G
SI r NO SI NO Sl NO
Wahlidndnc (1niciativva ca—cidad do ~anacidad de commicacidn)
t;un—— fflJi'SITa
111111100 - 1D +.uwy..UE
- g X X X
dCQN_o_od
m,bljo"
gl.,u...t '-HI* c.-.Jat
-I’III ’Il--ll X X X
b amti.. quir,.._.
ociurmeca .. ....,.__
3{,US!|C'd11avvs .
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rompiWIfloglr ..._ .y
ront-c~
i Acgdllel ok et ek O RO e d =R O S



mailto:lrw@s.1igacjo

4 ;Usted practica la
honestidad en sus labores X X X
diarias?
5 [Cuando sus compaficros
de trabajo le cuentan sus
problemas. usted tiene la X X X
capacidad de entender
dicha situacion?
6 ;Cuando desarrolla sus
actividades siempre lo hace X X X
con actitod positiva?
Dimension 3: Conocimientos (Funciones del personal, estandares del servicio al cliente, normas
de sistemna bancario)
7 ;Recibe instruccion sobre
las funciones que va X X X
desempefar en su area de
trabajo?
8 ;Recibe usted instruccion

X X X
sobre los estandares de
9 servicio al cliente que se
debe practica en la X X X
empresa”
10 ;Recibe instruccion
sobre s normas del X X X
sistoma bancario”

[tems correspondientes al Instrumento 2: DESEMPENO LABORAL
Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio

N° de ftem corrze::mnde a :o:!‘r::umve a ‘;’:";“t::‘"‘:: Observaciones
alsuna medir el sujetos en las
dimension de s Indicador categorias
varable planteado establecdas
Si NO Sl NO Sl NO

Dimension 1: Caidad (Compromiso, nivel de motivacion, satisfaccion laboral)
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11 ;Usted da todo de si
parm lograr las metas en el X X X

drca de su trabajo?

12 ; Usted se encuentra

maotivado haciendo sus

X X X
labores diamas en la
empresa’?
13 ; Usted se siente
satisfecho en la empresa X X X

donde labora?
Dimension 2: Eficiencia (Hacer las cosas bien, optimizacion del uso de recursos, cumplimiento
de metas)

14 ;Hace las cosas bien en
las tarcas que son de su X X X

competencia’?

15 ; Huce uso optimo de los
recursos cuando efectia sus X X X

labores del dia a dia”

16 ;Cumple las metas
encomendadas en su area X X X
de trabajyo?
Dimension 3: Innovacion (Innovacion en servicios, innovacion en productos)

17 ;Se innova
permanentemente los X X X

servicios que se ofrece?

18 ;Se inova de manem

frecuente los productos que X X X

s¢ ofrece?

Otras observaciones generales: Ninguno

"W’Z&;ﬂ %Z's“’igu’;‘y‘ﬁ-'&‘rﬁ’
CLRD - /253

DNI: 28219021
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Experto 3

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Godenzi Vargas, Juio Pablo
1.2. Grado Académico: Masastro en Agronegocios
1.3. Profesion: Licendiado en Administracion
1.4. Institucion donde labora: Universidad Nacional de San Cristébal de Huamanga
1.5. Cargo que desempefia: Auxliar docente
1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionano de encuesta
1.7. Autor del instrumento: Mendoza Alvites, Lisbet Rocio
1.8. Carrera: Administracion
II. VALIDACION:
[tems correspondientes al Instrumento 1: CAPACITACION

Validez de Validez de Validez de

contenido constructo criterio
Elitem El item El item permite
N* de [tem coeresponde a contribuye a dlasificar a los Observaciones
alguna medir el sujetos en lns
dimension de la Indicador categorias
variable planteado establecdas
Sl NO Sl NO Sl NO
Dimension 1: Habilidades (iniciativa, capacidad de adaptacion, capacidad de comunicacion)
1 iUsted siempre muestra
imciativa en las labores que
3 . X X X
desempefin en su area de
trabajo?
2 ;Usted tienc la capacidad
de adaptarse ripidamente a
R X X X
los cambios que pudiesen
ocurrir en la empresa”
3 ;Usted tienes la
capacidad de comunicarse
facilmente con sus X X X
compaficros de trabajo ¥
con bos clentes”?

Dimension 2: Actitudes (Honestidad, empatia, actitud positiva)
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4 ;Usted practica la
honestidad en sus labores

diarias?

S ;Cudndo sus compaiieros
de trabajo le cuentan sus
problemas. usted tiene la
capacidad de entender

dicha situacion”

6 ;/Cuindo desarrolla sus

actividades sicmpre lo hace

con actitud posiiva?

Dimension 3: Conocimientos (Funciones del personal, estandares del servicio al cliente, normas

de sistema bancario)

7 ;Recibe instruccian sobre
las funciones que va
desempefiar en su area de

trabajo?

8 ;Recibe usted instruccion

sobre los estandares de

9 servicio al cliente gue se

debe practica en la

v

empresa

10 ; Recibe instruccion
sobre las normas del

sistema bancario?”

[tems correspondientes al Instrumento 2: DESEMPENO LABORAL

N° de [tem

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
Elitem El item El itemn permite
corresponde a contribuye a dasift:fa los Observaciones
alsuna medir el sujetos en las
dimersion de s Indicador categornas
varable planteado establecidas
S NO Sl NO Sl NO

Dimension 1: Calidad (Compromiso, nivel de motivacion, satisfaccion laboral)
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11 ; Usted da todo de si
para lograr las metas en el X X X

arca de su trabajo?

12 ; Usted se encuentra

motivado haciendo sus

X X X
labores diarias en In
empresa’
13 ; Usted se siente
satisfecho en la empresa X X X

donde labora?
Dimension 2: Eficiencia (Hacer las cosas bien, optimizacion del uso de recursos, cumplimiento
de metas)

14 ;Hace las cosas bien en
las tarcas que son de su X X X

competencia’

15 ; Hace uso dptimo de los
recursos cuando efectiia sus X X X

labores del dia a dia?

16 ;Cumple las metas
encomendadas en su dres X X X
de trabajo?
Dimension 3: Innovacion (Innovacion en servicios, innovacion en productos)

17 ;Se innova

permanentemente los X X X

servicios gque so ofrece”?

18 ;Se innova de manera

frecuente los productos que X X X

se¢ afrece?

Otras observaciones generales: Ninguno

4 -

.

< —
Julio Peblo Codenzi Verges
Mg.Lic. an Administracien

CLAD N* 05308
DNI: 31653868
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Anexo 7: Figuras

Caracteristicas de las habilidades en la microempresa grupo Edifiqguemos

E.I.LR.L., distrito Ayacucho, 2022.

B Casinunca

M A veces
¥ casi siempre
" Siempre

Figura 1: Iniciativa en las labores que desempefia en la empresa

Fuente: Tabla 1

B A veces

B Casi siempre
W Siempre

[ |

Fuente: Tabla 1
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[ | .
Casi nunca

" A veces

¥ casi siempre
u Siempre

]

Figura 3: Capacidad de comunicarse facilmente con los comparieros

Fuente: Tabla 1

Caracteristicas de las actitudes en la microempresa grupo Edifiqguemos E.I.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.

A veces

Casi siempre

Siempre

Fuente: Tabla 2
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[ | .
Casi nunca

|
A veces
m. .
Casi siempre
- Siempre
]

Fuente: Tabla 2

M Nunca
M Casi nunca
m A veces

m Casi siempre

m Siempre

Figura 6: Desarrollo de actividades con actitud positiva

Fuente: Tabla 2
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Caracteristicas de los conocimientos en la microempresa grupo Edifiqguemos

E.I.LR.L., distrito Ayacucho, 2022.

[ | .
Casi nunca

™ Aveces

¥ casi siempre
u Siempre

|

Figura 7: Instruccion sobre las funciones a desempefiar

Fuente: Tabla 3

A veces

Casi siempre

Siempre

Fuente: Tabla 3
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[ | .
Casi nunca

|
A veces
m. .
Casi siempre
. Siempre
]

Fuente: Tabla 3

Caracteristicas de la calidad en la microempresa grupo Edifiquemos E.I.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.

[ ]
A veces

| [
Casi siempre

- Siempre
[ ]

Fuente: Tabla 4
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| .
Casi nunca

= A veces

= Casi siempre
¥ Siempre

u

Figura 11: Motivacion para realizar las labores diarias

Fuente: Tabla 4

B Nunca
m Casi nunca
m A veces

w Casi siempre

m Siempre

Figura 12: Motivacion para realizar las labores diarias

Fuente: Tabla 4
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Caracteristicas de la eficiencia en la microempresa grupo Edifiquemos E.I.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.

[ | .
Casi nunca

= A veces

¥ Casi siempre

¥ Siempre

Figura 13: Hacer las cosas bien en las tareas de su competencia

Fuente: Tabla 5

12% 12%

m Casi nunca

m A veces

m Casi siempre

= Siempre

Figura 14: Uso optimo de los recursos en el area

Fuente: Tabla 5
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[ | .
Casi nunca

" Aveces

¥ casi siempre
u Siempre

|

Figura 15: Trabajador productivo

Fuente: Tabla 5

Caracteristicas de la innovacion en la microempresa grupo Edifiquemos E.I.R.L.,

distrito Ayacucho, 2022.

A veces

Casi siempre

Siempre

Fuente: Tabla 5
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| | .
Casi nunca

H A veces

¥ casi siempre

" Siempre
]

Figura 17: Innovacion frecuente en los productos que ofrece

Fuente: Tabla 5
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