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5. Resumen

Actualmente la gestion de calidad y la capacitacion son factores importantes para lograr el
éxito microempresarial, la busqueda de la mejora continuay el desarrollo del equipo de trabajo,
el presente informe de investigacion que lleva por titulo Gestion de la calidad y capacitacion
como propuesta de mejora en las microempresas del rubro librerias del distrito de Sullana, 2022
y tiene como objetivo general: Identificar la propuesta de mejora para la gestion de calidad y
la capacitacion en las microempresas del rubro librerias, del distrito de Sullana, 2022. Se tiene
como objetivos especifico a) Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad
en las Microempresas del rubro librerias, del distrito de Sullana, 2022, b) Determinar las
principales caracteristicas de la capacitacion en las Microempresas del rubro librerias, del
distrito de Sullana, 2022, c) Elaborar la propuesta de mejora para la gestion de calidad y la
capacitacion en las microempresas del rubro librerias del distrito de Sullana, 2022, se obtuvo
como resultados el 53.73% considera que algunas la empresa tiene una adecuada
infraestructura para operar sus procesos y lograr sus resultados, 35.82% nos dice que algunas
veces la empresa lo involucra en su mejora continua aprovechando sus habilidades y
experiencia en beneficio de la misma y se llegd a la conclusion de que a las Mypes del rubro
librerias pocas veces aprovechan los principios de gestion de calidad los que son relevantes
para las empresas que intentan consolidarse, crecer y desarrollarse para alcanzar el éxito

Palabras Clave: capacitacion, gestion de calidad, principios, librerias



Abstract
Currently, quality management and training are important factors to achieve microenterprise
success, the search for continuous improvement and the development of the work team, the
present research report entitled Quality management and training as a proposal for improvement
in the microenterprises of the bookstore category of the district of Sullana, year
2022, has as general objective Determine the main characteristics of quality management and
training to improve the Microenterprises of the bookstore category, of the district of Sullana,
year 2022. It has as Specific objectives a) Identify the principles of quality management of
Micro-enterprises in the bookstore category, in the district of Sullana, year 2022, Know the
elements of quality management of Micro-enterprises in the bookstore category, in the district
of Sullana, year 2022, c) Describe the benefits provided by the training to micro-enterprises in
the bookstore sector of the Sullana district, Year 2022, Prepare a proposal for improvement in
quality management and training for micro-enterprises in the sector
bookstores of the district of Sullana, year 2022, the results obtained were 53.73% consider that
some of the company has an adequate infrastructure to operate its processes and achieve its
results, 35.82% tell us that sometimes the company involves it in its continuous improvement
taking advantage of their skills and experience for the benefit of the same and it was concluded
that the Mypes of the bookstore category seldom take advantage of the principles of quality
management which are relevant for companies that try to consolidate, grow and develop to
achieve success

Keywords: training, quality management, principles, libraries
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I. INTRODUCCION

En la actualidad la busqueda permanente de la mejora y de la satisfaccion, tanto del personal
como de los clientes implica contar con un sistema de gestion de calidad como herramienta
estratégica para la competitividad y la capacitacion para lograr habilidades, conocimientos y la

eficiencia de los trabajadores en las microempresas.

La gestion de calidad es uno de los pilares en el crecimiento de cualquier empresa, el
desconocer o el no saber aplicarlo dentro de las empresas conllevan a una infinidad de
problemas que podrian acabar con el cierre total de las mismas, Las microempresas del rubro
librerias no estan ajenas a estos problemas ya que estas deben ofrecer productos y servicios de
calidad. Sin embrago la falta de conocimiento de la gestion de calidad no les permite analizar
a la competencia ni agregar valor a su producto o servicio. Tampoco tienen la oportunidad de
comprender los deseos de los clientes, porque no se utilizan métodos de calidad. De tal manera
que no pueden desarrollar nuevos mercados o aumentar las ventas. Por lo tanto, faltan sistemas
que permitan a las Mypes medir y controlar la calidad. Por esta razon, los productos pueden

variar constantemente y no pueden cumplir con pedidos grandes o especiales.

Los problemas de gestion de calidad se ven reflejados en toda Latinoamérica tal es asi que, en
México, la mayoria de las empresas tienen problemas de supervivencia y desarrollo. mercado
por falta de capacitacion desconocimiento del buen manejo empresarial. La mayoria de las
empresas no tienen conocimientos basicos de gestién de calidad, la capacidad de las personas
para hacer negocios no es suficiente, por lo que les impide obtener crédito financiero, y muchas

Mypes no conocen el mercado objetivo oferta. Debido a todos estos problemas, no les permite



competir, desarrollarse o incluso adquirir nuevos clientes que constantemente buscan y
demandan innovacion y mejora de productos o servicios en determinadas &reas para satisfacer

adecuadamente sus necesidades. (Cruz et. al, s.f.)

Alvarez, (2016) sefiala que, en México la mayoria de los empresarios no emprenden porque,
no elaboran un plan de gestion de calidad que se anticipe al fracaso y no confian en la relacion
entre gerentes y empleados, por lo que no delegan funciones y desconfian de sus empleados.
Dado que las Mypes no se muestran Interesadas en capacitarse o hacerlo con sus empleados
lo que no conduce a ninguna mejora continua lo que no les permite mantenerse en el mercado
y estas se han deteriorado en la prestacion de servicios de calidad. También se mencion6 que
solo dos de cada 10 empresas optan por la capacitacion, pero la mayoria lo ve como un gasto,

mientras que los empleados lo ven como un mayor conocimiento.

Por otro lado, en Ecuador segun Ortiz, (2010) sostiene que Muchas compafiias impredecibles
y competitivas han introducido un modelo de gestién de calidad gracias al rapido volumen de
ventas, por lo que han logrado resultados de (materias primas) y, por lo tanto, el funcionamiento
es mas eficiente y, el resultado es el crecimiento de las ventas. Sin embargo, las pequefias
empresas que no cuentan con suficientes sistemas o modelos de gestion de calidad para mejorar
o innovar en puntos claves, y tienen poco conocimiento de mercados lo que incide en la caida de

las ventas y su posterior cierre de actividades.

El Pert no es ajeno a esta problematica, la mayoria de las Mypes enfrentan obstaculos que
limitan su estabilidad y desarrollo a largo plazo, siendo que la mayoria de las Mypes dejaron

de operar antes de cumplir el primer afio por falta de comprensiéon de las herramientas de



gestion de calidad y baja productividad méas all& de la informalidad de sus actividades, y por
tanto baja competitividad, lo que repercute en la baja rentabilidad y destruye el negocio

(Sanchez, 2016)

En Per0 en la ciudad de Satipo existen mas de 12 librerias activas, muchas de las cuales son
negocios individuales cuyos microempresarios en su mayoria no saben como llevar bien un
negocio. La falta de gestion de calidad los conlleva a la falta de coordinacion de los pedidos de
mercancias, pérdidas materiales, pérdidas de productos por desgaste y bajo desempefio de los
empleados, El objetivo es que los microempresarios abran a su vez nuevas formas de gestionar
su negocio, abandonando viejas précticas empiricas que les impedian obtener una ventaja
competitiva. Los primeros afios de funcionamiento de una empresa son criticos, ya que se
necesita estabilizar el negocio y dar a conocer su producto o servicio en el mercado. En este
caso, se pierde la vision de una gestion de calidad eficaz, necesaria para este fin, porque la
actividad econdémica estd debidamente planificada, organizada, controlada y gestionada; una
decision que algunos microempresarios optan por no tomar. Ademas, de no tomar en cuenta
el dirigir su negocio en base a una buena gestion de calidad que le permita concentrarse en el

mejor servicio y experiencia de compra para sus clientes. (Chulluncuy, 2019)

Otro de los factores importantes para el éxito empresarial es la capacitacion el cual también
presenta problemas en su implementacidn dentro de las empresas, asi como lo exponen Torres
& Torres, (2010) que, en Bogotd Colombia, la empresa Farmacéutica Laboratories, se puede
apreciar que tiene las siguientes caracteristicas: no tiene manual funcional, no tiene disefio de
puestos, no tiene lineamientos claros de capacitacion y hasta el momento intenta implementar

una gestién por competencias. Un modelo que muestra que las organizaciones utilizan



competencias que aun no estan completamente formalizadas, y esta es una de las caracteristicas
mas importantes porque es necesario identificarlas e incorporarlas formalmente para brindar
capacitacion a las necesidades que presenta la fuerza de ventas. Ser capaz de desarrollar el
potencial de cada socio. Por ello, se diagnosticé el estado actual del sector manufacturero de
Laboratories de Colombia, teniendo en cuenta sus fortalezas y debilidades, oportunidades y

procesos de formacién actual.

Por otro lado, Murcia & Gutiérrez, (2017), nos indican que empresas en Colombia optan por
tercerizar algunas de sus areas para que la organizacion pueda enfocar toda su energia en sus
objetivos centrales y de produccion, como la rentabilidad, apoyar las areas que mas se
tercerizan, especialmente los responsables de recursos humanos que ha comenzado a
desempefiar un papel en la gestion adecuada y eficaz de los RRHH a través de la externalizacién
profesional. La calidad de la subcontratacion puede verse afectada por una serie de factores,
incluida la alta demanda, los plazos de entrega ajustados y la falta de capacitacion de la fuerza
laboral para el personal subcontratado, todos los cuales afectan los tipos de contratacion
anteriores. Pero la falta de capacitacion, habilidades y desarrollo es a menudo uno de los
problemas graves, porque una mala gestion crea grandes riesgos potenciales, y la empresa-

cliente queda claramente insatisfecha.

En tanto Umifia, (2017) manifiesta que Serpetbol Perd S.A.C. que uno de los problemas que
aqueja esta institucion es la formacion del talento, no existe un diagnostico de las necesidades
de los socios, existe una idea de algunas debilidades y fortalezas de los empleados en cuanto
a conocimientos, habilidades y competencias, pero la organizacion no cuenta con un programa

de capacitacion. Esto refleja la necesidad de mejora. Estas limitaciones incluyen la falta de



programas de capacitacion, y las organizaciones que realizan dichos diagnosticos de manera
proactiva para sus empleados que ayudaran a mejorar el desempefio laboral. EI desempefio de
la empresa se ve limitado por la falta de un programa de capacitacion que abarque a todos los
colaboradores que integran las distintas areas de trabajo y construya capacitaciones en areas
comportamentales, técnicas y de soporte que fortalezcan la cantera de talentos. En relacién a
la gestion del curso de capacitacion, el problema identificado es que la empresa no cuenta con
un seguimiento formal de la capacitacién de los empleados, la limitacion es que no documenta
las materias impartidas para apoyar la implementacién de los controles de trabajo. el nivel de
aprendizaje y conocimientos que adquieren los empleados, esto permitira la evaluacién del

programa de capacitacion.

En Piura las MYPES normalmente no cuentan con un programa de capacitacion, por lo tanto,
el personal carece de informacion acerca de resolucion de situaciones propias del servicio y de
emergencias. Asi mismo tampoco le ofrecen oportunidades de seguir creciendo laboralmente
(Promocidn interna, especializaciones). Debido a la carencia de capacitacion del personal, éste
no puede brindar una orientacion adecuada al cliente, por lo mismo que desconoce los
beneficios que ofrece la MYPE. Se observa que las MYPE no cuentan con politicas

establecidas, lo que dificulta el cumplimiento de metas comunes. (Casas, 2020)

Las Mypes del sector librerias establecidos actualmente en Sullana tienen necesidades que
estan tangiblemente arraigadas en la sociedad y presentan algunos problemas con el uso de las

herramientas de gestion de calidad y capacitacion para lograr el desarrollo empresarial.



Muchas empresas en el distrito de Sullana desconocen la importancia de la capacitacion y
gestion de calidad como parte de su planificacion estratégica, pues consideran que estas
herramientas gerenciales estan dirigidas principalmente a las grandes empresas donde su
tamafo y los bienes y servicios que ofrecen al igual que sus procesos operativos justifican el
uso de estas herramientas. Sin embargo, estas herramientas Utiles para toda organizacion, sin
considerar el tamafio o rubro de la empresa, ayudan a la toma de decisiones que al final
repercuten en la competitividad de la empresa. Este desconocimiento genera que las empresas
de este sector que no utilizan estas herramientas de gestion estratégica, no tengan la capacidad
de competencia contra las que si las usan ya que el uso de estas herramientas crea una ventaja
considerable de atraccion al publico por los mejores acabados y mejor calidad brindada en
productos y servicios. La falta de gestion de calidad es uno de los motivos por lo que muchas
micro y pequefias empresas del rubro librerias no crecen ya que al no contar con un buen
servicio los clientes empiezan a disminuir, esto puede deberse a la falta de capacitacion en el
personal tanto en produccién como en atencion al cliente, la capacitacion es fundamental en el
desarrollo empresarial de cualquier organizacion, por tal motivo todo gerente de una

organizacion debe conocer la caracterizacién de capacitacion y gestion de calidad.

Es por ello que se debe considerar que el uso de los recursos productivos en las actividades
mas rentables, requiere que los miembros de la Micro y pequefias empresas se capaciten
constantemente, para que puedan obtener conocimientos, tecnologia y capacidad de gestion
que les permita aprovechar las oportunidades de negocio. La falta de acceso de la mayoria de
las unidades productivas a un sistema de gestion de calidad, impide que los beneficios
potenciales se cristalicen en rendimientos reales, y, en consecuencia, los recursos se utilicen en

actividades de menor rentabilidad, y de alli nace nuestra inquietud y planteamos el siguiente



enunciado: ¢Como se caracteriza la Gestion de la calidad y capacitacién como propuesta de
mejora en las microempresas del rubro librerias del distrito de Sullana, afio 2022? Para resolver
esta interrogante se plante6 como objetivo general: Identificar la propuesta de mejora para la
gestion de calidad y la capacitacion en las Microempresas del rubro librerias, del distrito de
Sullana, 2022, para alcanzar este objetivo se plantearon los siguientes objetivos especificos:
a)Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las microempresas del
rubro librerias, del distrito de Sullana, 2022; b) Determinar las principales caracteristicas de la
capacitacion en las Microempresas del rubro librerias, del distrito de Sullana, 2022; ¢) Elaborar
una propuesta de mejora para la gestion de calidad y la capacitacion en las microempresas del

rubro librerias del distrito de Sullana, 2022.

La metodologia del trabajo de investigacion fue de tipo cuantitativo porque permitié la
evaluacion y andlisis de resultados de las variables, de nivel descriptivo porque se detall6 las
caracteristicas de los hechos evaluados en relacion a las variables estudiadas en el contexto de
las unidades de anélisis. El disefio del estudio fue no experimental ya que los datos se
recolectados en su contexto natural para no ser manipulados. También fue de corte transversal,

porque se ejecutd en un determinado momento.

El presente estudio se justifica por la importancia de conocer la realidad que se vive en las
Mypes del rubro librerias, porque en la actualidad son una de las empresas de trascendencia
en la generacion de fuentes de empleo para la poblacion. A través de la aplicacion teoria y
conceptual se detall6 la informacion procesada mostrando como resultados que la mayoria de
trabajadores estables de las Mypes del rubro librerias consideran que la empresa demuestra

compromiso para lograr la satisfaccion del cliente, por otro lado, solo algunas veces la empresa



orienta su gestion de calidad hacia el cliente, se obtuvo como resultados finalmente se llega
a la conclusion que la gestion de calidad dentro de una empresa sienta las bases para el presente
y el futuro con el objetivo de crear orden en beneficio de todas las partes involucradas. Esta
estandarizacion puede aplicarse a cualquier empresa y adaptarse a las necesidades especificas
de cada organizacion. La aplicacion de estandares esta orientada a mejorar las operaciones y
la eficiencia en el uso de los recursos. Una gestion adecuada de esto puede conducir a un ahorro

de costes.

I1. Revision de la literatura
2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Ramos & Pérez, (2021) en su trabajo de La gestién de la calidad en la
estandarizacién de procesos en empresas procesadoras de alimentos se versa sobre
la gestion de calidad en la estandarizacion de procesos en empresas procesadoras
de alimentos, Se menciona el caso especifico de PROMILAC, Canton Moka,
Tungurahua. Los desarrollos de investigacion se enmarcan en el paradigma
positivista con enfoques cuantitativos, disefios no experimentales, modalidades
bibliograficas y de campo, niveles descriptivo y relacional. Los tratamientos de
vidrio de gelatina de producto, bolo de yogur y bolo de agua se utilizan como
referencia para recopilar informacion. Esto incluye preparar materias primas, filtrar,
pasteurizar, mezclar, incubar, enfriar, batir, empacar, sellar, sacar y tapar, etiquetar
y empacar. Cuando se evalud la gestion de la calidad mediante una matriz de

autodiagnostico y el grado de adecuacion se evalué como A (10), B (5) y C (0),
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el indice de adecuacion fue del 63% (valor de la mediana). Evaluacion comprensiva.
En cuanto a la estandarizacion de procesos, se aplicé una lista de verificacion de
requisitos necesarios cada 6M, de la cual se determind que la conformidad
representaba el 51% de los atributos. Identificamos los tipos de defectos que
ocurrieron en cada producto y examinamos el nimero de unidades defectuosas para
un total de 30 lotes por producto con 50 muestras por lote. Los gréficos de control
y los diagramas de Pareto se crearon a partir de unidades defectuosas. Los
principales defectos del producto son cantidades incompletas, sellos inadecuados,
empaques deficientes, contaminacion y etiquetado inadecuado. Supone el 82,8% del
total. Una prueba estadistica de t-Student encontr6 que el tiempo real del proceso
de desarrollo del producto se desvio del tiempo estandar. Esto significa que la
gestion de calidad actual no contribuye a la estandarizacion de los procesos
corporativos. La propuesta tiene como finalidad implementar acciones que resalten
la misidn, visidn, valores corporativos, estructura organizacional, mapa de procesos,
interrelaciones de procesos, diagramas SIPOC, implementacion de nuevos recursos
técnicos, criterios de mantenimiento preventivo de maquinaria, procedimientos de
control de cambios, flujo de procesos es a Graficos, tiempos objetivo, capacidades
de produccion, cifras clave de control de produccion y medidas para minimizar

errores

Martinez, (2021) en su tesis La gestion de la calidad en las ONG de accion social
de la Argentina el cual tiene como objetivo el analisis de la eficacia de la gestion
de la calidad en estas organizaciones a efectos de entender sus caracteristicas

diferenciadoras y las problematicas que se deben tener presentes a la hora de querer



implementar un sistema de gestion de la calidad eficaz. Tiene como metodologia
la investigacion cuantitativa puesto que tiene que ver con describir, explicar y
predecir los fendbmenos para generar y probar teorias, el propdsito de este capitulo
fue el de obtener datos objetivos y representativos de la realidad de las ONG
respecto a su gestion de la calidad y usarlos como evidencia para probar la hipotesis
propuesta. Tiene como resultados que el hecho de no contar con herramientas o
guias de gestion de la calidad adaptadas a sus necesidades especificas de ONG
(opcion C) representa el mayor porcentaje de las respuestas obtenidas (40%).
Luego, se determina que la segunda parte de la hipétesis también resulta ser
verdadera. Se concluye con una recomendacion que apunta a mejorar el desempefio

e impacto social de las ONG de accién social en la Argentina.

Navarrete, (2018) en sus tesis La capacitacion del personal y su incidencia en el
desempefio laboral de los colaboradores de Mega maxi Mall de los Andes de
Corporacioén Favorita C.A ciudad de Ambato, es novedoso, interesante y actual por
lo que se llevd a cabo la investigacion sobre este referente. Encontrar las
necesidades de capacitacion, que permitan desarrollar alternativas viables para
suplantar dichas necesidades, constituyen propositos de la investigacion, asi como
las propuestas para el fortalecimiento del desempefio laboral. Para el proceso
investigativo, se consider6 como punto de partida, el estudio de los factores que
inciden en el problema (causas y efectos), asi como los antecedentes que conforman
los fundamentos tedricos; el diagndstico en la poblacion y muestra para conocer y
determinar indicadores del desempefio laboral, que permitan elaborar alternativas

como el disefio de un sistema integral de capacitacion en la institucion, para mejorar
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el desempefio laboral. La investigacion cuenta con fuente bibliogréfica y
documental relacionada con las dos variables con el fin de obtener la
fundamentacion teorica, como base para el inicio del trabajo investigativo. La
metodologia que se utilizd para la presente investigacion fue en un enfoque
cualitativo y cuantitativo, y el andlisis de datos fue realizado en Mega maxi a 100
colaboradores que corresponden a la muestra representativa del total de empleados
que se encuentran en la empresa. La recoleccion de datos se realiz6 mediante
encuestas utilizando como herramienta un cuestionario, donde se pudo establecer la
correlacion entre las dos variables, la capacitacion y el desempefio laboral. Se
propone establecer procesos en cuales se deben cumplir diferentes etapas, poniendo
énfasis en el desarrollo humano y social, en donde se plantea el perfeccionamiento
de su recurso en procesos basicos de induccion, plan de carrera, evaluacion,
capacitacion y formacion continua de sus colaboradores, a la par con las estrategias
y el desarrollo de institucional, en donde se debe generar una comunicacion eficaz

y efectiva para fortalecer la consecucion de los objetivos.

Rojas, (2018) en su tesis Capacitacion y Desempefio Laboral El trabajo de
investigacion se realizd en el departamento de Quetzaltenango en la empresa
Teneria San Miguel, en donde participaron los integrantes del departamento
operativo, las variables de estudio son la capacitacion y el desempefio laboral, el
objetivo de dicha investigacion es determinar la relacion que existe entre la
capacitacion y el desempefio laboral. La capacitacion y el desempefio laboral son
elementos que son muy importantes en la dinamica laboral de una empresa, para

determinar la importancia de la capacitacion en una organizacion es necesario
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determinar si el desempefio aumenta al momento que se capacita al personal, se
realiza por medio de un estudio de tipo cuantitativo — descriptivo en donde
participaran 36 personas, las personas seran cuestionadas con una encuesta en donde
se mediran las necesidades de capacitacion y como estas influyen en el desempefio
laboral de la industria. De acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion
se ha comprobado la relacion que existe entre la capacitacion y el desempefio laboral
significativamente y a nivel general, la institucion debe promover el desarrollo por
medio de la capacitacion, en base a los resultados que la organizacion desea obtener,
se recomendaron técnicas de capacitacion aptas para capacitar a las personas motivo

de estudio, asi como una estructura para que el desempefio aumente.

2.1.2. Nacionales

Carihuasari, (2018) en su tesis Gestion de Calidad Bajo el Enfoque de Atencion al
Cliente En Las Mypes Del Sector Comercial, Rubro Libreria, Distrito De Calleria,
2018. El principal objetivo de la investigacion fue determinar la Gestion de Calidad
bajo el enfoque de Atencidn al Cliente en las Mypes del Sector Comercial, Rubro
Libreria, distrito de Calleria, 2018, la cual fue desarrollada mediante la metodologia
de una investigacion tipo descriptivo simple, no experimental, transversal; ademas,
se utilizé un cuestionario estructurado por 20 preguntas, por otro lado, la poblacién
estuvo compuesta por 12 Mypes del sector comercial, dentro del rubro de librerias,
donde se aplicd las encuestas a los respectivos duefios de cada Mypes que
colaboraron en la investigacion. El andlisis y procesamientos de los datos se

realizaron a traves del programa informatico Excel 2016, también se utilizo para la
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realizacion de tablas y graficas porcentuales, de los cuales sirvi6 como apoyo para
la realizacion de los resultados, se obtuvo como resultado seguida se pudo evidenciar
que un 41.67% de las Mypes si aplicaria lo que consistiria en las précticas de gestion
de calidad, mientras que un 58.33% un poco mas de la mitad indico que no realiza
ninguna practica de gestion de calidad en sus negocios; de acuerdo a los datos
obtenidos se puede decir que una parte de los representantes si esta enfocado en el
tratado de satisfaccion por parte de los clientes que visitan el recinto, por otro lado,
saber que un poco mas de la mitad no practica esta gestion de calidad pone en
evidencia que quiz& no haya un sistema que pueda ayudar en la planificacién y
organizacion de las necesidades que puedan esperar sus clientes se concluye que
Los propietarios de las Mypes que colaboraron en el estudio, no son en su totalidad
egresados de la carrera de administracion, mas bien hay una variedad en ese aspecto,
ya que cierta parte son contadores, técnicos u otra profesion, lo que daria como

resultado que desconozcan de la gestion de calidad que valla de acuerdo a su negocio.

Pérez, (2018) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque del Neuromarketing en
las Mypes del sector comercial, rubro libreria bazar, distrito de Mazamari,
provincia de Satipo, afio 2018. EIl cual tuvo como objetivo de la investigacion ha
sido determinar la gestion de calidad bajo el enfoque del Neuromarketing en las
Mypes del sector comercial, rubro libreria bazar, distrito de Mazamari, provincia de
Satipo, afio 2018. La metodologia de investigacion que se siguio es del tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio no experimental, transversal. Para el

trabajo de campo se aplicd, con la técnica de encuesta, un cuestionario estructurado
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de 19 preguntas, obteniendo las siguientes informaciones: edad del microempresario
el 75,5% se encuentra dentro del rango de “41 a 50 afios™; 66,7% son gerenciados
por el sexo femenino y 33,3% por el sexo masculino. En su mayoria (50,0%) no
cuenta con estudios superiores. Respecto a la microempresa: las Mypes del sector
comercial, rubro libreria bazar 83,3% emplean de “1 a 3 colaboradores”; tienen su
mision, vision y valores de su empresa 41,7% Yy se gestionan bajo la filosofia de la
mejora continua; el 75,0% considera que su empresa satisface la necesidad del
mercado objetivo. Respecto al neuromarketing: solo el 25,0% de los propietarios
indican conocer los alcances del neuromarketing, 75,0% no lo conoce; 83,3% no
aplica el neuromarketing dentro de su organizacion; 66,7% cree que el
neuromarketing puede resultar beneficioso para su empresa. Finalmente, el 50,0%
considera que el “desconocimiento” es la principal barrera para utilizar el

neuromarketing.

Yarlequé, (2018) en su investigacion Caracterizacion de La Capacitacion y la
Calidad de Servicio al Cliente de las Mypes del Sector Servicio, rubro Restaurantes
del Cercado de Tumbes, 2018. Teniendo como Problema General: ¢ Cuales son las
caracteristicas de la capacitacion y la calidad de servicio al Cliente de las Mypes del
sector servicio, rubro Restaurantes del cercado de Tumbes, 2018?, tiene como
objetivo general: escribir las caracteristicas de la capacitacion y la calidad de servicio
al Cliente de las Mypes del sector servicio, rubro Restaurantes del cercado de
Tumbes, 2018. El informe de investigacion es de tipo descriptivo, nivel de
investigacion es cuantitativo y el disefio de investigacion es no experimental, de corte

transversal. La poblacion y muestra estuvo conformada por 10 Mypes
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abarcando 35 trabajadores para la variable Capacitacion y 68 clientes para la
variable Calidad de Servicio; a quienes en el trascurso de la investigacién se les
aplico un cuestionario estructurado directamente sobre el tema de investigacion a
través de la técnica de la encuesta, el cual estd estructurado de 16 items para la
variable Capacitacion y 16 items para la variable Calidad de Servicio. Teniendo
como siguiente conclusion de esta investigacion, la mayoria de las Mypes del rubro
Restaurantes en el Cercado de Tumbes no realizan capacitaciones a sus trabajadores,
los empleados consideran que necesitan capacitarse ya que presentan inconvenientes
al momento de tomar decisiones, y de esta manera mejorar su desempefio en el
trabajo en equipo, en el desarrollo de sus funciones, en las buenas Précticas y en el
manejo de atencion al Cliente.

Ferndndez, (2018) en su tesis Caracterizacion de la Competitividad y Capacitacion
de las Mypes, sector servicio, rubro imprentas, distrito Tumbes, 2018. Es por ello
que luego de investigar e identificar el problema ¢Cudles son las caracteristicas de
la Competitividad y Capacitacion de las Mypes, sector servicio, rubro imprentas,
distrito Tumbes, 2018? En la cual el objetivo general es Determinar las
caracteristicas de la Competitividad y Capacitacion de las Mypes, sector servicio,
rubro imprentas, distrito Tumbes, 2018. La presente investigacion se ubica en el tipo
Descriptiva, con un nivel de investigacion Cuantitativo y un disefio No Experimental
de corte transversal, la poblacion es de 68 clientes y 39trabajadores de las ocho
(08) Mypes en el rubro imprentas, en el sector servicio, se aplico la encuesta y
cuestionario como instrumentos de recoleccion de datos. Por lo tanto, se concluye
que el compromiso de los trabajadores es importante, ademas que la empresa debe

de contar con servicios novedosos ademas de innovar para mantenerse
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en el mercado, asi mismo, se capacita a los trabajadores para que el servicio sea
competitivo a diferencia de su competencia y asi adaptarse a los cambios del
mercado, finalmente gracias a los trabajadores que son eficientes con el servicio que

brinda la empresa es aceptable.

2.1.2.1.Regionales

Pifias, (2019) En su Tesis Caracteristicas de la gestion de calidad y marketing del
restaurant — polleria “las canastas” en el distrito de Piura afio 2019 y ha tenido
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
marketing del restaurant - polleria “Las canastas™ en el distrito de Piura, afio 2019;
el cual responde a la pregunta: ¢Cudles son las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y marketing del restaurant — polleria “Las canastas™ en el distrito
de Piura, afio 2019?, la investigacion es de tipo cuantitativa — descriptiva — No
experimental. Para la recopilacion de la informacion se escogié una muestra de 68
clientes para la variable gestion de calidad y marketing; en las cuales se aplicé un
cuestionario de 22 preguntas ordinales. Esta investigacion tiene los siguientes
resultados: el 88,2% de clientes encuestados considera que la empresa  siempre
cuenta con un personal capacitado, ademas el 79,4% considera que el servicio
ofrecido casi siempre es rapido, asi mismo, 88,2% considera que la publicidad
emitida por el restaurant-polleria siempre es la indicada. Se concluye que, se pudo
identificar que el restaurant-polleria cumple con los elementos del sistema de gestion
de calidad; se pueden describir tres requisitos que de calidad que plica la Mypes, los

cuales son: Capacidad de respuesta, al ofrecer el producto que buscaban
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los clientes y ofrecer un servicio rapido; asi mismo otro requisito es el de mostrar
cortesia, al ofrecer un trato y una actitud adecuada; y finalmente muestra
credibilidad; se pudo identificar que si aplica estrategias de marketing mix,
resaltando las estrategias de promocion, en los cuales hace mencion de que emplean

una publicidad adecuada.

Moréan, (2019) en su tesis Competitividad y Gestion de calidad en las MYPE del
rubro de restaurantes Talara Centro — Piura, afio 2019; cuyo objetivo general fue
identificar las caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad en las MYPE
del rubro de restaurantes Talara Centro - Piura, afio 2019. Se empled la metodologia
de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo con disefio no experimental, de corte
transversal. Las MYPE objeto de investigacion fueron 09 restaurantes. La poblacion
fue infinita, para sendas variables; donde la muestra estuvo conformada por 68
clientes y 9 microempresarios, se aplicé la técnica de la encuesta y el instrumento
del cuestionario. Los resultados obtenidos para la dimension Ventajas que se cuenta
con instalaciones con infraestructura adecuada, personal de atencién entrenado, y
ubicacion accesible. La dimension Estrategias, se consolida en los precios de los
platos, la satisfaccion de preferencias de la clientela y la consistencia entre el precio
ofertado y la calidad de las comidas. La dimension Elementos se fundamenta en la
mejora del servicio, con trabajadores idéneos en las actividades, orientarse a la
mejora continua, e interrogar a sus clientes sobre sus necesidades especificas. La
dimensién Ventajas se fundamenta en el incremento de la calidad, la eficiencia en
la atencion, aumento de su satisfaccion, un adecuado flujo de comunicacién, mejora

en el rendimiento, y orientacion a satisfacer al cliente. Se concluye que fomentar la
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competitividad, orientada en una gestion con enfoque de calidad, contribuye en la

gestion exitosa de los restaurantes.

Orihuela, (2018) en su tesis Caracterizacion de la Capacitacion y Desempefio
Laboral de las MYPE comerciales, rubro calzado en el Mercado Central de Piura,
afio 2018, tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
capacitacion y desempefio laboral en las Mypes del rubro comercializacion de
calzado del mercado modelo central de Piura, afio 2018. El tipo de investigacion fue
descriptivo, nivel-cuantitativo, disefio no experimental y transversal. La poblacion
de caracter finita para ambas variables capacitacion y desempefio laboral, siendo los
resultados de la muestra obtenidos, para la capacitacion 28 trabajadores, utilizando
la técnica de la encuesta, con el instrumento cuestionario. Luego de las aplicaciones
de analisis de los resultados se concluy6: en los procesos de capacitacion la mayoria
aplica el proceso de aplicacion de la capacitacion directa siendo que el 71% de los
trabajadores se les capacita por medios de videos ilustrativos; en cuanto a la
importancia de la capacitacion el 79% da realce al control de los productos, de otro
lado respecto a los factores del desempefio laboral la mayoria se siente satisfecho el
79% de los trabajadores se sienten bien en el puesto que desarrolla; y finalmente en
relacién a las caracteristicas del desempefio laboral el 71% de los trabajadores

expresan sus ideas de manera precisa y se adapta a la necesidad de los clientes.

Godmez, (2018) en su tesis Caracterizacion de Capacitacion y Atencién al cliente de
las MYPE comerciales rubro librerias del Centro de Piura, afio 2018., cuyo objetivo

general fue: Determinar cuales son las principales caracteristicas que tiene la
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2.1.3.

Capacitacion y Atencion en las MYPE comerciales rubro librerias del Centro de
Piura, se utiliz6 una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio no
experimental y de corte transversal. Las unidades econdmicas en estudio son 11
librerias; es decir 45 trabajadores y una muestra de 384 clientes, se disefié un
instrumento de recojo de informacion que fue validado por expertos, realizando 15
preguntas de la variable capacitacion y 11 preguntas de la variable atencion al cliente,
haciendo un total de 26 preguntas, las cuales son preguntas cerradas de escala
nominal y ordinal, agrupadas de acuerdo a las variables: Capacitacion y Atencion al
cliente. Asi mismo con respecto a la capacitacion se determind que una de las
caracteristicas mas importante es la participacion activa de los capacitados el cual es
un aspecto que se debe trabajar en las MYPE ya que en los resultados obtenidos se
determind que la mayoria de los colaboradores no participan en las capacitaciones
esto significa que la empresa debe utilizar las técnicas de capacitacion como un
medio para motivar y ensefiar las funciones de sus puestos de trabajo, por otro lado
con respecto a los resultados obtenidos en la atencién al cliente se puede indicar que
la atencion es no integral y breve ya que la mayoria de los clientes lo indicaron ,por

lo tanto las MYPE deben utilizar estrategias para brindar un excelente servicio.

Locales
Madrid, (2019) en su tesis Gestion De Calidad Y EI Marketing En Las Librerias En
El Distrito De Sullana Afio 2019 tuvo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y el marketing en las librerias en

el distrito de Sullana afio 2019; con el cual da respuesta a la siguiente interrogante:
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¢ Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el marketing en
las librerias en el distrito de Sullana afio 2019?, la investigacion es de tipo
descriptiva, nivel cuantitativa, disefio no experimental de corte transversal. Para la
recopilacién de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento
del cuestionario, conformado de 32 preguntas cerradas, la poblacion en la variable
gestion de calidad y marketing es finito y se obtuvo 47 personal administrativo.
Después del andlisis de los datos obtenidos se tiene que el 89% del personal
administrativo encuestados considera que el personal siempre es responsable y
demuestra eficiencia en su trabajo, el 96% del personal administrativo considera que
el marketing siempre le permite posicionarse y dominar el mercado, y concluyo que
los elementos de la gestion de calidad son: Estructura organizacional, Planificacion
y tiene documentado los procedimientos que van a seguir para cumplir con una buena
gestion de calidad, las estrategias de marketing que implementan en las librerias son:
Brindar una atencion personalizada ya que el personal se encuentra capacitado;
Buscar referidos porque incentiva la compra de sus clientes creando preferencia
respecto a la competencia; Dar obsequios al cliente por medio de promociones

y descuentos; Mantener buena comunicacion.

Lopez, (2019) en su tesis Gestion de calidad y atencion al cliente de los hospedajes
del distrito de Sullana, afio 2019 tuvo como objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en los hospedajes en
el distrito de Sullana afio 2019; el cual responde a la siguiente pregunta ¢ Cuéles son
las caracteristicas de la gestion de calidad y la atencion al cliente en los hospedajes

en el distrito de Sullana afio 2019? . La investigacion es de tipo descriptiva, nivel
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cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la
informacion se utilizo la técnica de la encuesta, conformado por 20 preguntas
cerradas, la poblacion en la variable gestion de calidad es finita y se obtuvo 10
microempresarios, para la variable atencién al cliente es infinita y se obtuvo 121
clientes. Esta investigacion tiene los siguientes resultados el 50% respondid que casi
siempre sus planes contribuyen a la mejora de la calidad en el hospedaje, el 70%
respondid que casi siempre participa en programas de capacitaciéon para la mejora
de la calidad, el 60% respondi6 que a veces los empleados estan al pendiente de los
requerimientos de los clientes, el 62.81% respondié que casi siempre confian en la
integridad del personal del hospedaje, el 58.68% respondié que casi siempre el
personal le brinda una atencion réapida, el 58.66% respondi6 que casi siempre les
resulta facil de entender la informacion brindada en redes sociales. Se concluyo que
se identificd que los empresarios aplican los procesos de gestion de calidad y la

atencion al cliente se esta desarrollando adecuadamente.

Tocto, (2019) en su tesis Capacitacion y competitividad empresarial de las Opticas
en la ciudad de Sullana afio 2018, establecié como objetivo general determinar las
caracteristicas de la capacitacion y competitividad empresarial de las dpticas en la
ciudad de Sullana afio 2018. Es tipo descriptivo, nivel cuantitativo; disefio no
experimental, de corte transversal; la técnica que se uso fue la encuesta, cuyo
instrumento empleado es el cuestionario; el objeto de estudio para la variable
capacitacion y competitividad son de 20 Mypes, dado que la capacitacion es n=20,
y la competitividad n=20. Se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas en total,

dicho cuestionario esta dividido en dos partes: la primera parte consta de 10
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preguntas dirigidas a los gerentes de las Mypes respecto a la variable capacitacion;
la segunda parte consta de 10 preguntas respecto a la competitividad. Obteniendo los
siguientes resultados: el 95% de los encuestados respondieron que, sus empresas,
organizan y disponen los insumos necesarios que se van a invertir para la
implementacion de la misma. EI 100% consideraron conveniente capacitar a su
personal una vez al afio. El 100% de las Mypes en estudio consideraron que
establecen ventajas competitivas para que sus productos o servicios que ofrecen
puedan distinguirse de la competencia. Todos respondieron que la calidad y
capacidad de atender al cliente, si, es una herramienta de diferenciacion; ya que les
permite mejorar el nivel de competitividad en el mercado y asi alcanzar las metas y
objetivos trazados. Llegando a la conclusion que las fases de capacitacion
empresarial de las dpticas en la ciudad de Sullana son: diagndstico, planificacion,
organizacion, ejecucion y evaluacion; la cual debe realizar de manera mensual. Asi
mismo, los factores de competitividad son las ventajas competitivas, los recursos
financieros, la innovacion de productos. Y las estrategias competitivas se dan por

medio del liderazgo en costos, la diferenciacion y por medio de la segmentacion.

Zapata, (2019) en su tesis Caracteristicas de la competitividad y capacitacion de los
snack cafeterias de la provincia de Sullana afio 2018 .El enunciado del problema fue:
¢Cuales son las caracteristicas de la competitividad y capacitacion de los snack
cafeterias de la provincia de Sullana afio 20187, el objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la competitividad y capacitacion de los snack cafeterias de la
provincia de Sullana afio 2018, la investigacion es descriptiva, disefio no

experimental-transversal. La poblacion estd conformada por los gerentes de las
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Mypes rubro snack cafeterias, la muestra es de 15 gerentes; la técnica de recoleccion
de datos fue la encuesta, el instrumento el cuestionario. Respecto a los resultados de
competitividad tenemos que el 100% sus productos cumplen con las caracteristicas,
el 100% de los empresarios analizan y evaltan las bases de datos de costo de
producto y con respecto a la capacitacion el 100% de los gerentes creen que las
capacitaciones conllevan a tener una rentabilidad mas alta, el 73% considera que la
evaluacion de desempefio detecta con més rapidez las necesidades de capacitacion
de calidad, en conclusion las Mypes si toman en cuenta alguna de la ventajas y
factores que determinan la competitividad y respecto a la capacitacion con los
medios se detectan las necesidades de capacitacion lo cual conlleva a una

rentabilidad mas alta.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Gestién de calidad

a. Definicién de gestidn de calidad

Di Génova (2020) nos dice que la gestion de calidad consiste en una serie de procesos
estructurados que permite que cualquier empresa pueda planear, ejecutar y controlar las
actividades que realiza. Esto brinda estabilidad y coherencia en el desempefio para
alcanzar las expectativas de los clientes. La gestion de calidad cambia de acuerdo a cada
sector de negocio para el que se crean su propia normatividad para mejorar el

desempefio organizacional.

Se entiende por gestion de calidad al proceso que las organizaciones realizan con el

objetivo de mejorar sus bienes y servicios. El cual tiene como razon de ser el alcanzar
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la satisfaccion del cliente, de tal modo de que éste logre la fidelizacion del cliente

(Arciniegas y Gonzélez, 2016).

La gestion de calidad representa hoy en dia un sistema para promover la competitividad
organizacional que permite, desde un punto de vista integral, observar la empresa como
un conjunto de actividades interrelacionadas cuyo objetivo final no es mas que,

alcanzar la satisfaccion del cliente (Gehisy, 2017).

La calidad es una definicion complicada pues simboliza numerosas formas por lo cual
existen diferentes conceptos de calidad, a pesar de esto, la definicion que mas se acerca
es: la gestion de calidad se compara las aspiraciones de los clientes con su apreciacién
del servicio (O. Gonzélez, 2016). Asi mismo Ramirez (2016) nos dice que la gestion de
calidad, se basa en la conciencia de la necesidad de una serie de cambios en las
actitudes, estructuras y funcionamiento de la organizacion. Estos cambios se pueden
realizar en tres aspectos complementarios: el pensamiento estratégico, los elementos
culturales y las técnicas y herramientas de gestion. La vertiente estratégica se refiere a
la manera de plantear la politica y objetivos de la empresa, y cOmo convenir éstos en
lineas estratégicas que lleguen a todos los niveles de la organizacion. El resultado de
ello es la unificacién de los esfuerzos de toda la empresa para avanzar en una misma

direccion.

Nos dicen que la palabra calidad no solo se refiere al producto o servicio en el que se
utiliza. También es necesario conocer todos los aspectos importantes que permiten

hacer una adecuada planificacion de todos los procesos y actividades de una empresa,
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asi como una adecuada gestion de todos sus recursos humanos y materiales, ambas

dirigidas a alcanzar la calidad (Restrepo, 2018).

Por lo tanto, Capece (2016) sefiala que la adopcidn de un sistema de gestion de calidad
es una decision estratégica para una organizacion que puede ayudar a mejorar el
desempefio general y proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo
sostenible. Los beneficios potenciales para una organizacién que implementa un

sistema de gestion de la calidad basado en la norma internacional 1SO 9001:2015 son:

v/ La capacidad de proporcionar productos y servicios de manera consistente que
cumplan con los requisitos del cliente y los requisitos legales y reglamentarios
aplicables.

v/ Facilitar oportunidades para aumentar la satisfaccion del cliente.

v Hacer frente a los riesgos y oportunidades relacionados con su contexto y
objetivos.

v/ Capacidad para demostrar la conformidad con los requisitos especificados del

sistema de gestion de la calidad.

Asimismo, Flamarique (2019) sefiala que el control de calidad “es una parte de la
gestién de la calidad encaminada a cumplir con los requisitos de calidad. El control de
calidad es un sistema de actividades disefiado para evaluar la calidad de un producto o
servicios prestados al cliente. Si un producto no cumple con las especificaciones, sera
reelaborado, eliminado o degradado. Los métodos de prueba y las técnicas estadisticas
se utilizan comunmente en el control de calidad. El control de calidad tiene como

objetivo responder a la pregunta: ¢ Se realiza el trabajo segun las especificaciones?
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b. Dimensiones de la Calidad de servicio.
La gestion de la calidad del servicio corresponde a una serie de actividades realizadas
por el personal de la empresa con el objetivo de lograr la satisfaccion del cliente. Por
ejemplo, incluye todas las actividades relacionadas con la evaluacion del producto, el
conocimiento, el servicio postventa, etc. Una adecuada calidad del servicio incide en
la competitividad de una empresa y permite la diferenciacion de productos o servicios.
También afirmd que este es un requisito previo para la satisfaccion del cliente. Para
gestionar adecuadamente la calidad del servicio, los expertos mencionan cinco
dimensiones principales que se deben tener en cuenta: (Universidad Catolica Santo
Toribio de Mogrovejo, 2021)
v/ Accesibilidad:
Las empresas necesitan implementar diferentes canales para que los clientes se
comuniquen con ellos. Por ejemplo, casillas de referencia, direcciones de correo
electronico y numeros de teléfono. En los Gltimos afios, las redes sociales
también se han posicionado como una herramienta imprescindible para la

comunicacion bidireccional con los usuarios.

v Comunicacion:
Es importante informar a los clientes sobre las caracteristicas del producto o
servicio que ofrece la empresa. Para este proposito, el personal de la
organizacion siempre debe usar el lenguaje verbal y el no lenguaje apropiado.
Los consumidores también deben ser informados de los contratos que se

implementaran en el punto de venta.
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v/ Capacidad de respuesta:
Se resume en la capacidad para afrontar situaciones imprevistas que puedan
presentarse en la empresa y el deseo de ayudar a los clientes y proveedores de
forma répida, oportuna y eficaz. En general, esto incluye comprender como
manejar los peligros ambientales para continuar brindando servicios de calidad.
Los expertos consideran el caso del operador como un ejemplo. Sus buenas
funciones de reaccion les permiten implementar un contrato de seguridad en el
ultimo borde y vuelo. En ese momento, sabia como planificar y evitar la

improvisacion.

v/ Credibilidad:
Para brindar una atencién de calidad, es importante demostrar la seguridad de
la informacion que brindamos a los clientes y crear un ambiente de confianza
para ellos. Es importante utilizar un tono de voz adecuado y decir siempre la
verdad sobre el producto o servicio, garantizando asi la fidelidad del consumidor

hacia la marca.

v/ Cortesia:
Construir las relaciones correctas con las personas y mostrar empatia también
es esencial para la satisfaccion del cliente con el servicio que brindamos. Es
importante mostrar comprension, poder simplemente acercarse a ellos y
explicarles amablemente de nuevo si no entienden. El experto en gestion
empresarial concluye con la frase: “Si el cliente siente que el servicio es malo,

puede decidir no comprar en el Gltimo momento”. Asegurémonos de que todo
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lo que hacemos en la empresa ayude a mejorar la calidad del servicio a los

consumidores.

c. Caracteristicas de la gestion de calidad total

Las principales caracteristicas de la gestion de la calidad total son:

> Orientado al cliente: segun Uriarte, (2021) Se refiere al hecho de que la mayor
parte de los esfuerzos de la empresa se dedican a satisfacer los deseos de productos
y servicios de los clientes.

> Liderazgo alineado con los objetivos de la organizacién: Esto significa que los
objetivos de la empresa deben estar alineados con la filosofia de mejora continua.
(Uriarte, 2021)

> Importancia del personal interno: Se refiere a que el desarrollo y crecimiento de
las personas en una empresa es tan importante como la opinion. (Uriarte, 2021)

> La gestion se basa en la mejora continua: Esto significa que toda decision y
accion de gestion debe basarse en la indagacion previa y el autoanalisis para
mantener la mejora continua. (Uriarte, 2021)

> Importancia del personal externo: Se refiere al hecho de que los clientes,
proveedores y otros fuera de la empresa son tan importantes como sus empleados

internos. Para lograr un nivel general (Uriarte, 2021)

d. Principios de gestion de calidad

Segun Tari (2019) fija que los principios de gestion de la calidad son aquellos que toda
organizacion ha de perseguir si desea aprovecharse de las ganancias esperadas. No
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sirve de nada que una organizacion implante un sistema de gestion de la calidad que
cumpla con los requerimientos detallados en la norma ISO 9001 si no realiza los
principios de gestion de la calidad. Sin embargo, todas las actividades empresariales
siempre tienen muchos impactos ambientales, como la generacion de residuos y el
consumo de recursos naturales. Ocho principios del control de calidad. Estos se

resumen y definen en la norma ISO 9000:2000.

> Enfoque al Cliente: Uno de los deseos principales del sistema de calidad es que
sus clientes estén contentos con el servicio brindado, cubrir sus expectativas,
sus necesidades, las cuales tienen que ver son sus creencias, estilo
de vida y sus valores. La fijacion de objetivos y estrategias tienen al cliente
como alusién mas importante. Las empresas esquematizan y elaboran un
producto, prestan servicios, todo ello dirigido a sus clientes, actuales (Reales)
y futuros (Potenciales), y la venta de ese producto o servicio le reporta un
margen de beneficio. Este es una recopilacion resumida de un planteamiento

simplista de la relacion empresa — cliente (Fernandez & Huerga, 2017).

Algo que maximiza esta relacion y considera prioritario el enfoque al cliente es
el sistema de calidad. La empresa debe poner toda su dedicacion a los medios
y enfoques necesarios para conocer las necesidades y lo que desean los clientes,
una vez que se alcanzo esta meta, las necesidades de los clientes deben ser dadas
a conocer a la organizacion para su consideracion y concienciacion de su
importancia y debe elaborarse un plan del modo de hacerlo. La empresa debe
tener claro que las necesidades de sus clientes no son fijas, sino dinamicas y
fluctuantes a medida que pasan los afios, ademas de ser los clientes cada vez

mas rigurosos y cada vez estd mas informado. Por lo cual no solo es necesario
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que la empresa s6lo ha de esforzarse para saber cuéles son las necesidades y
expectativas de sus clientes, sino que ha de interesarse en brindarles soluciones
mediante sus productos y servicios, y gestionarlas e intentar perseverar en el

mejoramiento de esas expectativas a lo largo del tiempo (Guerra, 2020).

> Liderazgo: Tari (2019) establece que los lideres disponen la unidad de propoésito
y la orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y conservar un
ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a comprometerse
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion. El liderazgo es una
cadena que involucra a todos los directivos de una organizacion, que tienen a su
cargo el personal. Si se viene abajo un eslabon de esa cadena, se viene abajo el

liderazgo de la organizacion.

El liderazgo como uno de los principios de gestién de la calidad conlleva
actividades de organizacion y planificacion, los cuales se realizaran en el marco
del plan estratégico. Se deberan incorporar de forma permanente al sistema de
gestién lo que son las actividades de analisis, prevencion, mejora y seguimiento
de la calidad total, eso se hara a través del plan de negocio o del certificado I1SO,
y asi, crear concientizacion y motivacion para mejorar la calidad en Direccion

(Fernandez & Huerga, 2017).

> Participacion del personal: En todos los niveles, el personal, es esencial en una

organizacion y el involucrarse totalmente abre puertas a que sus habilidades sean
usadas de gran beneficio de la organizacion. Sin estas dos siguientes
acciones, dificilmente una organizacion podra conseguir el compromiso del

personal: Es fundamental la motivacion del personal, al igual que una
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organizacion disponga de un plan de incentivos y de reconocimientos (Guerra,

2020).

Tari (2019) menciona que el personal, a todos los niveles, es lo que le da vida
a una organizacion y su entrega sin limites y honesta hace que sus habilidades
sean de gran provecho a la organizacion. Los primeros beneficios que puede

ofrecer la aplicacion de este principio de gestion de calidad son:

% Motivar, involucrar y comprometer a los trabajadores.

% Un alto nivel de participacion y cooperacion de parte de los trabajadores en
la continua mejora. Es necesario una direccion por objetivos con incentivos
y reconocimientos para llevarlo a cabo.

Enfoque basado en procesos: Ha dejado de ser una organizacion por

departamentos o areas funcionales para ser una organizacién por procesos para

poder crear valor a los clientes. Cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso se da mas eficientemente un

resultado deseado El cambio se asienta en la concepcion de organizacion

(Fernadndez & Huerga, 2017).

Guerra (2020) explica que la gestion por procesos de actividades y recursos es
uno de los principios de gestidn de la calidad que ayuda a lograr de forma mas

segura los resultados esperados. Para aplicarlo, debe:

«+ Definir correctamente los procesos y responsabilidades.
« Estan definidas las interfases entre procesos y funciones.

« Evaluar los riesgos, sus consecuencias e impactos. Para lograrlo puede servir

como guia la a norma ISO 31000.
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> Enfoque de sistema para la gestion: Tari (2019) ensefia que la politica y los
objetivos y sobre todo para lograr dichos objetivos, se debe identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el éxito cumplido

en sus objetivos.

Es reconocer, comprender y tramitar los procesos interrelacionados como un
sistema, esto colabora a la eficacia y eficiencia del orden en el logro de lo que

se han propuesto (Fernandez & Huerga, 2017).

la mejora continua del desempefio general de la organizacion debe ser una meta
continua. Es la actividad repetitiva para aumentar la capacidad para cumplir lo
requerido, una mejora continua de los procesos se consigue siguiendo el ciclo
PCDA del Dr. E. Deming: Planificar — Desarrollar — Controlar — Actuar, para

progresar (Guerra, 2020).

Tari (2019) establece que la mejora continua del desempefio global de la

organizacion debe de ser un objetivo permanente de esta.

> Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Se basan en el analisis de
los datos y la informacion para tomar decisiones. Si antes no medimos o
analizamos la informacion no podremos controlar la situacion y si no podemos
controlarla, es un caos, esto se debe tener en cuenta siempre (Fernandez &

Huerga, 2017).

Guerra (2020) debe tener presente siempre, que, si no nos tomamos el tiempo
de evaluar los hechos, no se van a poder controlar de la mejor manera, puesto

gue no conocemos su trasfondo, y como no se podra controlar, sera un caos. Por
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eso, las decisiones mas seguras y correctas estan vinculadas con el analisis de
datos e informacion. La aplicacion de este principio de calidad nos puede dar

los siguientes beneficios:

«» Correctas decisiones, fundamentadas en los datos.

«» Poder demostrar la efectividad de las decisiones a través de muestra de

hechos reales.

+ Capacidad de evaluar opiniones, decisiones y realizar revisiones.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Tari (2019) menciona
que una organizacion y sus proveedores son interdependientes esto es lo que nos
da a conocer, ademas de una relacion de comparierismo y afectividad mutua
aumenta la capacidad de ambos para crear valor, es beneficioso. Es necesario
desarrollar unién, acuerdos estratégicos con los proveedores para ser mas
competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. En las alianzas, gana

tanto la organizacion como los proveedores.

Fernandez & Huerga (2017) indica que es el Gltimo de los principios de gestion
de la calidad desarrolla mayormente la capacidad de crear titulos de valor a la
organizacion y al proveedor. La rentabilidad que nos puede dar aplicar el Gltimo
de los principios de gestion de la calidad es:

+ Incrementa la capacidad de establecer valor en las dos partes.

% Aportar flexibilidad y rapidez en un mercado cambiante.

Aplicar los principios de gestion de la calidad ayuda a que los beneficios a través

de la gestion de los costes y riesgos sean mayores. Optimizacién de costes y

recursos.
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e.

Mejora continua.

La mejora continua es el principio bésico de la gestion de la calidad en las
organizaciones, empresas e instituciones publicas, donde un objetivo estratégico
permanente debe ser la mejora continua con el fin de incrementar las ventajas
competitivas mediante la mejora de la calidad de los servicios publicos, planes
estratégicos, proyectos y obras publicas. Por otro lado, (Rios, 2009) considerando que
el mejor nivel de calidad esta en los servicios y productos con los menores costos v el
menor tiempo de entrega, estos conceptos ya no son una ventaja competitiva, se
convierten en una necesidad bésica y se suman otros paradigmas con niveles superiores.
Actualmente se estan introduciendo diversos métodos de mejora de la calidad. o
métodos como: ingenieria de procesos, gestion de calidad total, gestion de procesos,
gestion de mejora total continua, método de mejora continua de Tompkins, six sigma,
teoria de restricciones y desarrollo organizacional, etc. Diferentes autores ofrecen
diferentes perspectivas sobre la mejora de la calidad, y en este articulo analizamos los

conceptos, directrices y estandares utilizados en la mejora de la calidad.

Elementos de la gestion de calidad

Segun, Pradana & Garcia (2018) sefiala que un sistema de gestion de la calidad (SGC)
se define como un sistema formal para documentar los procesos, procedimientos y
responsabilidades para lograr la politica y los objetivos de la calidad. Un QMS ayuda
a coordinar y dirigir las actividades de una organizacion para cumplir con los requisitos
reglamentarios y del cliente y mejorar continuamente su eficacia y eficiencia. Dentro

de los elementos del sistema de gestion de la calidad, tenemos los siguientes:
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> La Estructura Organizacional: EI SGC debe incluir un modelo claro y

actualizado de la estructura organizativa y las responsabilidades de todas las
personas de la organizacién. La documentacion de la estructura y las
responsabilidades debe incluir orientacion visual, como diagramas de flujo y
documentacién clara (M. J. Pantoja, 2020).
Una estructura organizacional es una jerarquia de funciones y responsabilidades
que definen a una organizacion para lograr sus objetivos. Es asi como una
organizacion organiza a su gente de acuerdo a sus funciones y tareas, y asi
determina su rol dentro de ella (Acefia, 2017).

> La Planificacion: Pradana & Garcia (2018) expresa que la planificacion
constituye un conjunto de actividades que permiten a una organizacion mapear
para lograr objetivos establecidos. El plan correcto puede responder las
siguientes preguntas en una organizacion:
¢A donde queremos ir?
¢Qué vamos a hacer para que suceda?
¢ Qué vamos a hacer?
¢ qué necesitamos?

Pantoja (2020) sefiala que los datos estan en el corazon de un enfoque moderno
para la gestion de la calidad total. La calidad y la disponibilidad de los datos son
fundamentales para el éxito de un marco de SGC al impulsar la mejora continua
y las actividades preventivas de control de calidad. Las organizaciones con
practicas de gestion de datos ineficaces pueden experimentar una calidad de
producto inconsistente, ineficiencias operativas, riesgos de cumplimiento, baja

satisfaccion del cliente y baja rentabilidad.
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> EIl Recurso: Un componente central de un SGC es el requisito de que las
organizaciones controlen la satisfaccion del cliente para determinar si se estan
logrando los objetivos de calidad. Algunas normas no prescriben métodos
especificos para medir la satisfaccion del cliente, ya que la definicion de calidad
del producto y los datos disponibles pueden variar ampliamente entre
organizaciones (Acefia, 2017).
Pradana & Garcia (2018) menciona los recursos son todo lo que necesitamos
para lograr los objetivos organizacionales (personas, equipos, infraestructura,
financiacion, etc.).

> Los Procesos: Un proceso es un conjunto de actividades que transforman un
elemento de entrada en un producto o servicio. Toda organizacion tiene
procesos, pero no siempre se conoce cuales son. Estos procesos requieren
recursos, procedimientos, planes y actividades, y propietarios (M. J. Pantoja,
2020).
Los SGC es esencialmente un enfoque basado en procesos para el control y la
garantia de calidad. Los estandares de gestion de calidad requieren que una
organizacion identifique y defina todos los procesos organizacionales que
utilizan cualquier recurso para convertir la entrada en salida. Casi todas las
responsabilidades de la organizacion se pueden vincular a un proceso, incluida
la adquisicion (Acefia, 2017).

> Los Procedimientos: Pradana & Garcia (2018) menciona que el SGC
especifica estandares para al menos los tipos de documentos requeridos para
respaldar la gestion de calidad, que pueden no reflejar todos los documentos

requeridos para un control de calidad preciso. Esto generalmente incluye
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objetivos de calidad, manuales de calidad, procedimientos, documentacion de
procesos y mantenimiento de registros. El sistema de gestion de documentos
debe contener todas las pruebas necesarias para demostrar objetivamente el

rendimiento del SGC.

Un programa es una forma de ejecutar un proceso. Es un conjunto detallado de
pasos que deben realizarse para convertir un elemento de entrada de un proceso
en un producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la organizacion

decide si documentar el procedimiento (Pantoja, 2020).

2.2.2. Capacitacion
a. Definicién de capacitacion
Capacitacion es una herramienta fundamental para la gestion de los recursos
humanos, brindando la capacidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la
empresa, y al mismo tiempo permitiendo que la empresa se adapte a las
nuevas circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de la

organizacion (Orozco, 2017).

Por lo tanto, la capacitacion es el proceso que permite a los trabajadores
adquirir ~ conocimientos  especificos que pueden cambiar su
comportamiento y la organizacion a la que pertenecen. La formacion es una
herramienta que posibilita el aprendizaje y, por tanto, ayuda a corregir el

comportamiento de los empleados en el lugar de trabajo.

La formacion personal es fundamental para las empresas, con el objetivo
de orientar el aprendizaje colaborativo como un recurso para lograr mejores

resultados segun (Pérez, 2018) Esto significa contar con empleados con los
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conocimientos adecuados para que puedan satisfacer las necesidades de la
empresa y las exigencias del mercado. En cualquier actividad que involucre

inversiones y recursos financieros, una organizacion no debe dejarla al azar.

Asimismo, la capacitacién es la formacion de los empleados debe ser
considerada en el contexto de los planes que las empresas han hecho para
si mismas y para las personas de las que forman parte, y estos intereses y
prioridades deben ser tomados en cuenta. La capacitacion es necesaria
cuando existen brechas de desempefio, es decir, brechas que impiden, o
retrasan el logro de las metas, objetivos y metas organizacionales y son
ocasionadas por el desarrollo de las actividades de los empleados. Nuevos
conocimientos siempre significan nuevas responsabilidades para cada
accion especifica del rol que esa persona esta desarrollando dentro de la
organizacion. Estas nuevas responsabilidades son generalmente asumidas
por quienes antes dependian de sus directivos y compafieros previamente
formados, dentro y dentro de los roles especificos que desempefian dentro

y para la organizacion en la que se formaron.

La capacitacion es fundamental en la realizacion de tareas y proyectos
porque es el proceso mediante el cual los trabajadores adquieren los
conocimientos, herramientas, habilidades y actitudes para interactuar en su
entorno de trabajo y desempeniar el trabajo que se les encomienda (Flores

etal., 2019).
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Ademas, la capacitacion son las actividades de formacion, ya sean cursos,
talleres, jornadas, congresos o diplomados, permiten adquirir
conocimientos tedricos y practicos, para que las personas puedan actualizar
sus conocimientos y adquirir nuevos conocimientos, y se pueda fortalecer
su capacidad de respuesta a los cambios. Mejore su entorno y los requisitos
de su trabajo, mejore su desempefio dentro de su organizacion, preparelo
para su trabajo diario y aumente su confianza personal a través del

desarrollo de una variedad de habilidades y actitudes.

La capacitacion es una herramienta importante y fundamental para el éxito
de las organizaciones modernas. El alcance de la formacion es tan grande
que va mas alla del concepto de educacion, por lo que la formacion ya no
puede considerarse solo formacion. Ayude a crear un futuro para su

personal (Pérez et al., 2021).

De la misma manera, se menciona que la globalizaciéon ha creado una
necesidad fundamental de innovacion y herramientas para la
competitividad organizacional. Esto se logra gracias a los aportes
intelectuales de todos los miembros que trabajan en la organizacion. Como
tal, la capacitacion dentro de la estrategia organizacional se vuelve muy
importante para mantener el capital intelectual en linea con las necesidades
y desafios reales de la sociedad moderna, lo que se traduce en cambios en

los conocimientos, habilidades y actitudes de los empleados.

Segun Pérez y Fol (2019) sefialan que la importancia de la capacitacién se

basa en:
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Entre mas se dedique tiempo y esfuerzo para formar y preparar al personal
de una compafiia, mas alto sera su nivel de productividad, en término

cualitativos y cuantitativos.

La capacitacion permite a los empleados potenciar sus habilidades,
incrementar sus niveles de conocimiento, mejorar sus actitudes y contribuye
a su desarrollo personal y profesional. Por lo tanto, las organizaciones
deberian ver la formacion como una inversion, es decir, rentable. De lo
contrario, se producird estancamiento, retroceso o pérdida de

competitividad en el mercado.

Es muy importante que las capacitaciones, sean del tipo que sea, respondan
a ejemplos reales, esto es, que se expongan situaciones similares a las que
suceden dentro de la compafiia para que los colaboradores lo relacionen y

asimilen de mejor manera el conocimiento.

También se deben hacer esfuerzos para garantizar que el equipo de trabajo
esté comprometido y participe activamente, que haya retroalimentacién

bidireccional y que haya interaccion entre ambas partes.

Mantenerse actualizados y en formacion continua es indispensable. Se debe
reconocer que el conocimiento tiende a caducar de manera rapida y aceptar
que el mundo de los negocios siempre estara en movimiento, por lo que
tendremos que estar en constante aprendizaje. De lo contrario, sea cual sea
el papel que desempefiemos, nos quedaremos atras. No dejes que tu negocio
se quede atras. Si aun no lo ha hecho, busque formas de brindar diferentes

tipos de capacitacion a las personas con las que trabaja. Tener
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mas conocimiento y experiencia es un arma muy valiosa en el mundo de

los negocios, y te ayudara a alcanzar las metas que te propongas.

b. Dimensiones de la gestion de Calidad

v/ Dimension Necesidad
Las necesidades de capacitacion se refieren al proceso de desarrollar y
dirigir el desarrollo de planes y programas mediante el diagnostico de
las necesidades de capacitacién para construir y fortalecer la capacidad
de los participantes para contribuir al logro de sus metas. Aunque
existen diferentes procedimientos para desarrollar un proceso de
evaluacion de necesidades de capacitacion, los pasos clave en el
proceso pueden identificar descripciones de puestos, funciones,
necesidades de desempefio nuevas o futuras que deben incluirse en las

necesidades de capacitacion. (Cardenas, 2017)

v/ Dimension Ejecucion
es la implementacién del programa de formacion”, lo que significa la
alineacion de intereses, esfuerzos y tiempo involucrados en la
ejecucion de las actividades formativas. Esta es una fase puramente
operativa en la que las actividades programadas comienzan durante un
periodo de tiempo para mantener el servidor activo; También se deben
desarrollar herramientas y comunicaciones para monitorear el
funcionamiento adecuado segun lo planeado en los diagndsticos de

capacitacion. Para lograr el proposito de estas actividades, es necesario
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repetir y transformar los objetivos de capacitacion. (Escudero 2016

citado por Cardenas, 2017)

v/ Dimension Evaluacion
Es importante evaluar la educacion y su impacto en las personas e
instituciones. Hay muchas maneras de hacer que este proceso sea
importante, ya que muestra los resultados logrados y la evaluacion de
continuidad o re -programacion. (Nufiez 2011 citado por Cardenas,
2017) menciona que la evaluacion es una actividad que consiste en
realizar juicios de valor a partir de un conjunto de informacion sobre

el desarrollo o desempefio de un estudiante para tomar una decision.

c. Caracteristicas de la capacitacion

Segun el portal web losrecursoshumanos.com, (2017) la capacitacion se
caracteriza por ser:

1. Medible: La capacitacion debe ser medible en calidad y cantidad. Lo
que importa es el numero de horas de formacion
proporcionadas/impartidas internamente y el ndmero de horas de
formacion realmente utilizadas por los empleados. Cuando se trata de
medir la calidad, algunas empresas optan por encuestar a los

participantes al final de cada curso. (losrecursoshumanos.com, 2017)

2. Resultados: Los resultados de la formacion deben ser visibles, al menos

a medio plazo. (losrecursoshumanos.com, 2017)
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3. Participacion activa del aprendiz: La participacion activa del aprendiz
es valiosa para cada sesion de capacitacion. Formacion presencial o
formacion e-learning. Los cursos con una sola persona hablando a la vez
ya no son productivos. Al menos al final, es muy importante participar
activamente en las discusiones sobre dudas, preguntas, objeciones y

aclaraciones. (losrecursoshumanos.com, 2017)

4. Teoriay practica. Toda formacion exitosa tiene una parte tedrica y una
parte practica, simplemente poniendo en préactica lo aprendido. Debido
a limitaciones de tiempo, no hay ejercicios practicos disponibles durante
el curso, pero los maestros pueden demostrar verbalmente como se
pueden aplicar ciertos conceptos en la vida cotidiana.

(losrecursoshumanos.com, 2017)

5. Diversidad. La capacitacion debe incluir diferentes opciones de maestros,
ejercicios, tipos de dictado e incluso diferentes ubicaciones de dictado.
Esta caracteristica de la capacitacién ayuda a evitar que la atencion de
los participantes se vuelva mondtona, aburrida y desalentadora.

(losrecursoshumanos.com, 2017)

6. Competencia del formador: La competencia del responsable de formar
y desarrollar el plan de formacion de la empresa es muy importante. Esta
es una de las caracteristicas mas importantes para una formacion
empresarial exitosa. Muchas empresas eligen profesionales que tienen
miles de horas de ensefianza en su carrera o tienen un titulo en ensefianza

0 educacion. La experiencia con el "tema" o tema tratado es igual o
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incluso mas importante que la experiencia oral. En sectores altamente
competitivos como la industria del petréleo, los trabajadores calificados
tienen una gran demanda y son muy valorados. Aquellos que carecen de
las habilidades educativas para impartir el curso pueden recibir
capacitacion previa sobre como desarrollar las habilidades que faltan.

(losrecursoshumanos.com, 2017)

7. Disefio previo: El disefio de la formacion que incluye diferentes fases:
evaluacion de las necesidades de formacion, formato oral, profesor,
programa, temario, objetivos y mediciones son muy importantes antes

de comenzar. (losrecursoshumanos.com, 2017)

d. Beneficios de la capacitacion

Para, Velazquez y Quintero (2019) menciona que en un mundo que avanza
a pasos agigantados, las empresas deben disefiar un programa dirigido a
capacitar y desarrollar a los trabajadores, teniendo en cuenta metas
especificas o habilidades especificas. A través de la capacitacion, los
trabajadores no solo pueden desarrollar nuevas habilidades y perfeccionar
las existentes, sino también mejorar su desempefio laboral. Incluso los
profesionales méas cualificados necesitan formacion, porque los
conocimientos de hoy pueden quedar obsoletos mafana. Estos son solo

algunos de los beneficios que ofrece la formacion profesional.

Aprendizaje constante. Uno de los beneficios laborales de la capacitacion
es brindar a los trabajadores oportunidades de aprendizaje para mejorar sus

habilidades y mantenerse al dia con la ultima tecnologia (Ortiz, 2019).
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Es mejor apostar por desarrollar las habilidades de tus empleados,
convirtiéndolos en lideres que ya saben como funciona la empresa y

permitiéndoles seguir consiguiendo sus objetivos (Alles, 2020).

Abordar las debilidades. Velazquez y Quintero (2019) menciona ademas
de explotar las fortalezas de nuestros colaboradores, no podemos ignorar
las debilidades que dificultan el desarrollo de la organizacion. Se ha
excluido a quienes no utilizan herramientas digitales, no solo en el ambito
laboral. Por lo tanto, tanto los empleados nuevos como los existentes deben
recibir capacitacion para llenar estos vacios de habilidades y ayudar a los

empleados a ser mas capaces.

No todas las empresas parecen saber esto, pero contratar a un trabajador
para cada actividad puede ahorrarte mas dinero que los trabajadores
polivalentes. Son estos ultimos, los que acaban enfermos y ausentes del
trabajo por exceso de trabajo. En lugar de mantener a un grupo de personas

enfocado en un proyecto y asegurar un resultado satisfactorio (Ortiz, 2019).

Mayor productividad. La capacitacion y el desarrollo impulsan la
productividad organizacional. Esto se debe al impacto positivo de la
capacitacion en los colaboradores. En resumen, los trabajadores capacitados

son trabajadores mas eficientes y productivos (Alles, 2020).

Veldzquez y Quintero (2019) menciona que una organizacion ofrece a sus
colaboradores la oportunidad de recibir capacitacion solo hace que los
trabajadores se comprometan mas con la empresa. Aumenta su motivacion,

compromiso y compromiso. Ademas, promueve un mejor ambiente de
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trabajo, creando espacios de esparcimiento y oportunidades para compartir
conocimientos entre colegas. Esta es una excelente manera de retener el
talento y evitar la rotacion dentro de la organizacion. Cuanto mas felices se
sienten las personas en la empresa, mas dificil les resulta buscar otras
oportunidades ya que los colaboradores se proyectan y se sienten comodos

donde estan.

Satisfaccion laboral y menor tasa de rotacion. Una forma de retener el
talento es mantenerlos motivados a través de un aprendizaje divertido y
atractivo para avanzar en sus carreras. La capacitacion crea una atmdsfera
de aprendizaje positiva y mejora las habilidades de los empleados. Esta
satisfaccion laboral significa mayores tasas de retencion. Uno de los
principales beneficios de la capacitacion es ayudar a la organizacion a crear
una fuerza laboral competente, pero también aumenta la retencién. Un
empleado motivado y feliz no deja facilmente una organizacién que le
ofrece la oportunidad de perfeccionar sus habilidades. Una empresa con

menor rotacion mejorara mucho su reputacion (Ortiz, 2019).

La capacitacion laboral es una oportunidad para mejorar las habilidades y
destrezas de los empleados dentro de una empresa. A medida que avanza
la tecnologia, el conocimiento en ciertas areas continda profundizandose, lo
que requiere tiempo y flexibilidad para aprender y aplicar nuevos
conocimientos. Formar a las personas dentro de una organizacion no hara
mas que mejorar su desarrollo profesional, haciéndolos mas profesionales

y con mejor talento en la empresa. ES una oportunidad que mucha gente
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valora y prefieren un aumento porque también es una inversién que han

hecho en sus carreras y les prometieron una prevision (Alles, 2020).

e. Tipos de capacitacion
Fabré (2020) indica que el entrenamiento es un proceso por el cual un ser
humano puede adaptarse a su entorno. La idea es que el hombre mismo es
el artifice del cambio ambiental, y para ello es necesario adquirir un
conjunto de habilidades que solo se pueden lograr a través del aprendizaje.
Hay varios tipos de capacitacién que varian segln el entrenador y el
entorno. Tipos de formacidn disponibles para que los colaboradores de su
empresa logren un crecimiento tanto profesional como personal. Entre ellos

se encuentran principalmente:

> Capacitacion para el trabajo. Quevedo y Ramirez (2018) sefialan que
tiene que ver con la preparacion de las personas para que puedan
desarrollarse en una actividad productiva, ya sea al incorporarse a Un
nuevo puesto de trabajo o alcanzar un nivel jerarquico superior dentro
de la misma empresa.
Su propésito es ayudar a los trabajadores a identificar sus
responsabilidades y ponerse a trabajar para trabajar de manera
eficiente. Estos son algunos de los cursos de formacion que se han
desarrollado en este ambito: Descripcion del puesto: Describe en
detalle la funcion del puesto. De igual manera, se introduce la cultura
organizacional (misién, visioén, valores) y actividades que ayuden a los
empleados a integrarse con sus jefes y equipos de trabajo. Capacitacion

para la promocion: actividades destinadas a ayudar a los
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empleados a mejorar sus habilidades o adquirir nuevas habilidades para
que puedan ser promovidos a puestos dentro de una organizacién, como
supervisores, gerentes o jefes de departamento.

Este es el proceso por el cual los trabajadores de oficina se capacitan.
Para llevar a cabo las funciones de la empresa. En otras palabras, es
una formacion para que los nuevos empleados conozcan el
funcionamiento de la empresa. Conoce tu proceso Yy resultados
(Gonzéalez & Santana, 2020).

Capacitacion en el trabajo. Fabré (2020) indica que aqui entran todos
aquellos cursos, diplomados o talleres que tienen por objetivo impulsar
el desarrollo profesional de los colaboradores a través del aprendizaje
de nuevos conocimientos o el desarrollo de habilidades concretas.
Ademas de la capacitacion técnica, también nos enfocamos en el
desarrollo de recursos humanos. En este sentido, las habilidades
blandas (o soft skills) son ingredientes fundamentales para un
crecimiento inclusivo entendiendo su importancia para los
empleadores. Lo mas importante es la capacidad de resolver problemas,
gestionar el cambio, tener el nivel adecuado de comprension,
desarrollar inteligencia emocional y comunicarse de manera efectiva
tanto verbalmente como por escrito.

Quevedo y Ramirez (2018) sefialan que es una aplicacién de
aprendizaje complementaria a la capacitacion para el trabajo.
Representa el proceso de aprendizaje de una persona para adaptarse a

las nuevas oportunidades laborales que puedan surgir dentro de la
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misma empresa. Esto generalmente se hace cuando una persona quiere
cambiar su rol o posicion, ya que esto es parte de la capacitacion, por
lo que la persona debe adaptarse a los nuevos requisitos. O si tu
empresa decide que es hora de rotar a los empleados como una de las
técnicas méas viables para agilizar el trabajo. Desarrollo integral y
vivencial.

Desarrollo integral y vivencial. Su finalidad es fomentar valores como
el liderazgo, la empatia, el respeto, la cooperacion y el trabajo en equipo
a través de actividades lidicas y culturales. Esto ayuda a generar
confianza, mejorar el enfoque y crear un mejor ambiente de trabajo.
Este es otro factor que también afecta la retencién del talento.
(Gonzalez & Santana, 2020).

Fabré (2020) indica que este tipo de capacitacion busca el crecimiento
integral de cada colaborador teniendo en cuenta sus aptitudes y
habilidades, por medio de diferentes actividades. Aqui apostamos por
agilizar tu proceso de formacién y no optar por métodos metodicos y
aburridos. Estos métodos a menudo dan como resultado malos
resultados y una pérdida de dinero. Lo primordial aqui es que las
personas entiendan por qué necesitan capacitarse y que se den cuenta
de que lo que estan aprendiendo esta intimamente ligado Para hacer su
espacio de trabajo mas significativo y trascendente y lograr mejores

resultados.
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> Capacitacion informal. Quevedo y Ramirez (2018) sefialan que es
cuando los mismos jefes, lideres o gerentes orientan a los colaboradores
en el funcionamiento operativo de la empresa.
Se corresponde con la actividad que se lleva a cabo por medio de la
ensefianza de ciertas normas de conducta o de proceder dentro de un
conglomerado social, o determinado grupo. Esta transmision de
informacidn tiene mucho que ver con el deseo de una persona de ayudar
a otros a realizar actividades, hacer actividades apropiadas o aprender
algo nuevo.(Gonzéalez & Santana, 2020).

> Capacitacion formal. Fabré (2020) indica que en la capacitacion
formal entran seminarios, talleres o cursos que han sido programados
para atender necesidades especificas de la empresa, los cuales pueden
durar horas e, incluso, meses. Puede ser para el conocimiento de un
nuevo software o para la implementacién de nuevas estructuras
organizacionales. También son comunes cuando hay cambios de
normativas o se debe adquirir alguna certificacion oficial.
Quevedo y Ramirez (2018) sefialan que, entre los tipos de capacitacion,
esta corresponde con las actividades instruccionales que se pueden
impartir a una persona o a un determinado grupo de personas, con la
finalidad de que estos puedan adquirir un nuevo conocimiento que

deseen aplicar para su beneficio.

50



2.2.3. Microy Pequefias Empresas (MYPES)
Las Mypes segun el Ministerio de trabajo y promocion de empleo, (2021) son una
entidad econdémica formada por personas naturales o juridicas formas de
organizacion destinadas al desarrollo de actividades econdmicas; Conversion,

fabricacion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Aunque cada una tiene diferentes caracteristicas y tamafios, las Micro y Pequefias
Empresas en el Peru se rigen por la Ley MYPE (Ley de Promocion y Formalizacién
de la Micro y Pequefia Empresa), y el numero total de empleados en las micro y
pequerias empresas es de 1. hasta 1 persona. (1) Hasta diez (10) trabajadores. Las
pequefias empresas, por otro lado, pueden tener de 1 a 50 empleados. (Mypes.pe,

2021).

También detalla que las microempresas tienen una facturacién anual de hasta 150
Unidades Impositivas Tributarias (UIT) y para las pequefias empresas desde el
maximo indicado para microempresas hasta 850 unidades de control. De
conformidad con esta norma, el Estado promueve el desarrollo incluyente,
promueve el acceso a servicios empresariales y nuevos emprendimientos para
generar un ambiente propicio a la competitividad, brinda servicios financieros y no

financieros, calidad, descentralizacién y MYPE. (Mypes.pe, 2021).

> Las Mypes en Latinoamérica

Las PYMES son un componente fundamental del sistema econdmico
latinoamericano y un componente fundamental de diversas estrategias de

promocion y crecimiento econdémico de la region. Este protagonismo se
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sustenta en dos dimensiones: la gran cantidad de pymes en la regién y su
contribucion al empleo (OCDE/CAF, 2019 citado por Bartesaghi & Weck,
2022). Existen diversas medidas que reflejan su importancia, algunas de las
cuales se basan en encuestas empresariales como la Encuesta Empresarial del
Banco Mundial, que sugiere que el 90% de las empresas de la region pueden ser
consideradas pymes (Lederman et al., 2014 citado por Bartesaghi & Weck,

2022).

> Las Mypes en el Peru
Segun Comex Peru, (2020) basado en las cifras de ENAHO, las Mypes representaron
el 95% de las empresas peruanas y emplearon al 26,6% de los PEA en 2020, lo que
representa una disminucién de 21,2 puntos porcentuales (pp) en la participacion de los
empleados de PEA en 2019. La facturacion anual de estas empresas fue de S/ 60,489
millones, 59.2% menor a lo reportado en 2019, representando el 8% del PBI. Estos
resultados se explican por una caida tanto en la produccion como en la demanda debido
al cierre masivo de negocios y las medidas tomadas para frenar el brote de Covid-19 en

nuestro pais.

Segun Lopez (2022) Las pequefias empresas experimentaron una recuperacion
economica mas solida en 2021 en comparacion con 2020. La digitalizacion y la
flexibilizacion de las restricciones abrirdn mas oportunidades para la industria este afio.
Pero también deben ser cautos a la hora de afrontar las posibles consecuencias de los

conflictos bélicos europeos y las incertidumbres politicas locales.
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Las Mypes peruanas necesitan reconstruir su inventario rdpidamente ya que la guerra
en Europa podria exacerbar los problemas de suministro global, y asi asegurar sus
bienes. Las presiones inflacionarias continuaran si los precios del petréleo superan los
100 ddlares el barril. Las pequefias empresas enfrentan el desafio de reaccionar

rdpidamente, reconstruir inventarios y almacenar mercancias (Lépez, 2022).

2.2.4. Marco conceptual
Gestion. Es asumir y desempefiar responsabilidades en un proceso, que puede ser

empresarial o personal (J. Pantoja, 2016).

Calidad. Es un conjunto de atributos de un producto o servicio proporcionado para

satisfacer las necesidades y deseos del consumidor (Romero, 2019).

Sistema. Es un conjunto ordenado de componentes interrelacionados, ya sean
elementos fisicos o conceptuales, que estan dotados de una estructura, composicién y
entorno especificos. Es un término que se aplica a varios campos del conocimiento,

como la fisica, la biologia y la informética o computacion (Bustos, 2018).

Gestion de calidad. La gestion de la calidad brinda una oportunidad critica no solo
para planificar, sino también para establecer mecanismos para monitorear, controlar

y mejorar continuamente cada proceso (Cadena, 2018).

Sistema de gestion de calidad. Es la gestion de los servicios prestados, incluida la
planificacion, el control y la mejora de aquellos elementos de una organizacion que
de alguna manera afectan o influyen en la satisfaccion del cliente y logran los
resultados organizacionales deseados (Prieto, 2017).
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La estandarizacion es el proceso de adaptar o adaptar las caracteristicas de un
producto, servicio o programa; el objetivo es hacerlos similares a un tipo, patrén o

estandar comun. (Gobierno de México, 2015)

La retroalimentacion de las empresas tiene como objetivo optimizar el trabajo de
los empleados. Para ello, se analizd el desempefio y comportamiento de los
empleados, lo que permitié revelar las fortalezas y debilidades de su trabajo. Luego,
a través de reuniones u otros mecanismos, presentar criticas, sugerencias o expresar
opiniones relevantes. El objetivo es mejorar continuamente las habilidades y el
desempefio de los empleados. Obtendran una mejor comprensién de su trabajo en la

empresa y de las oportunidades de desarrollo. (Bizneo, s.f)

Eficacia efecto se define como “la capacidad de conseguir un efecto pretendido o
esperado”. En el mundo de los negocios, este término se refiere a la capacidad de una
persona o grupo para lograr un objetivo determinado. (Real Academia Espafiola de

Linguistica (RAE) citado por ESERP, S.F)

Hipotesis
Segun Baena (2017) su alcance, los estudios descriptivos no muestran influencia
ni causalidad. Por lo tanto, no es necesario un enfoque hipotético. De todos modos,

se deja a discrecion del autor, ya que solo describe la realidad o el contexto del

tema en particular.
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IV.  Metodologia de la Investigacion

4.1.Disefio de la Investigacion

Tipo de investigacion
segun Baena, (2017) la Investigacion de tipo cuantitativo es de forma subjetiva con
la cual se construyen teorias en base a hechos estudiados describiendo la causa de los
fendmenos con pluralidad metodolégica recogiendo datos durante todo el proceso de

investigacion de manera subjetiva.

El tipo de investigacion fue de tipo cuantitativo, Mediante el uso de herramientas
estadisticas se obtiene informacion cientificamente presentando frecuencias y
porcentajes. Permite la evaluacion y analisis de resultados variables. Generalizarlos

segun realidades problematicas objetivamente comprobadas.
Nivel de la Investigacion

El presente trabajo es de nivel descriptivo, porque se detallaran las caracteristicas de
los hechos evaluados en relacion a las variables estudiadas (gestion de calidad y
capacitacion) en el contexto de las unidades de analisis. La investigacion descriptiva
es un método eficaz de recopilacién de datos durante el proceso de investigacion.

Puede usarlo de muchas maneras, pero siempre debe establecer un objetivo.

Disefio de la Investigacion

Segun (Dzul, s.f) el disefio no experimental es aquel que se hace sin manipular

intencionalmente las variables. Se basa esencialmente en observar y analizar
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fendmenos que ocurren en situaciones naturales. En este tipo de estudio no existen
condiciones ni estimulos a los que se expongan los sujetos. Los sujetos se observan
en su entorno natural, y hay diferentes tipos de disefios disponibles para los

investigadores, dependiendo de en qué se centre el estudio.

Dado que los resultados obtenidos emergen luego del analisis inferencial, el disefio
del estudio es no experimental y los datos son recolectados en su contexto natural para
no ser manipulados en beneficio del investigador. También es transversal, ya que la
recoleccion de datos se aplica de manera instantanea aplicando la herramienta de
acuerdo a los planes de aplicacion que los investigadores y representantes de las

MYPES consideren oportunos.

4.2.Poblacion y Muestra

a. Poblacion:

Segln (Toledo, s.f) La POBLACION de una encuesta consta de todos los
elementos (personas, cosas, organismos, registros médicos) involucrados en
el fendbmeno definido y definido en el anélisis del problema de la encuesta. Las

poblaciones tienen la propiedad de ser estudiadas, medidas y cuantificadas.

Para la variable gestion de calidad y capacitacion la poblacién estuvo
conformada por los 67 trabajadores estables de las 9 Mypes del rubro Librerias

del distrito de Sullana

b. Muestra:
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Segun Cuesta (2009) la muestra probabilistica es aquella en la que todos los
elementos del universo tienen la misma probabilidad de ser elegidos para formar

parte de la muestra.

Para la variable Gestion de Calidad y capacitacion, se considera una muestra
probabilistica de 67 trabajadores estables de las Mypes del rubro Librerias del
distrito de Sullana, los cuales representan a la totalidad de la poblacion de

estudio.

Segun Cuesta (2009) la muestra probabilistica es aquella en la que todos los
elementos del universo tienen la misma probabilidad de ser elegidos para formar

parte de la muestra.

Criterios de inclusion:

Para la variable gestion de calidad y capacitacion:

% Se considera a los trabajadores estables en las MYPE, sin distincién de

género: Masculino o femenino.

Criterios de exclusién:

Para la variable gestion de calidad y capacitacion:

« Se excluye personal recién contratado en funcién administrativa.
< Se excluye a trabajadores en calidad de practicantes en el area

administrativa o quienes no se encuentren en planilla.

Tabla 1: Relacion de Mypes
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. Librerias Cantidad detrabajadores
1 Libreria Pacifico 25
5 Libreria el brillante 3
Bazar Iiprgria Maria ’
3 Auxiliadora
Libreria Bazar Mi Angel 2
Comercial Kan 10
6 Libreria Lujan 11
7 Librer_ia bazar 6
Tai loy
8 |Libreria Bazar Mis Angeles 4
9 |Bazar Libreria Kiara Belén 4
Total 67

Elaboracion propia
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4.3.Definicion y operacionalizacion de las variables

TABLA 2: Definicién y operacionalizacion de la gestion de calidad

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores item Escala
¢Considera que la empresa demuestra
Orientado al cliente compromiso para lograr la satisfaccion del
cliente?
Cortesia ¢Considera usted que la empresa orienta su
Demuestra  a  los ientada al - gestion de calidad hacia el cliente?
B ) _ orientada a personal interno '
La Gestion de Calidad sun  clientes y al mercado cliente ¢Considera que la empresa otorga
enfoque de la gestion de la  gque una organizacion proveedores responsabilidad a sus trabajadores en toma de
N i obera con el obietivo decisiones y asi logren su desarrollo y
organizacién, amplia vy p j crecimiento?
estructurada que se centraen  de asegurar la ¢Cree usted que la organizacion considera
Gestionde |3 mejora continua de la  satisfaccion del Accesil?ilidadalas Mejora de servicios Importantes a sus proveec_io_res en Ig blsqueda Likert
Calidad ) ) necesidades del brindar un producto o servicio de calidad?
calidad de productos y  cliente, basado en cliente ;Considera que la empresa recoge las
servicios mediante el uso de ciclos de mejora Motivacion sugerencias y reclamos de los clientes para
. ., . conocer sus necesidades?
la retroalimentacion continua y la
. . ;Cree que si se mejora la motivacion de los
. . S Mejora Continua e . iy .
continua (Van Vliet, 2019). aplicacion de — trabajadores mejorara la gestién de calidad?
controles de procesos mejorar i . . .
capacidad de ¢Considera que la mejora continua debe ser un
respuesta del objetivo permanente para la empresa?
trabajador Normas ¢Considera que las normas de calidad ayudan a
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Elaboracion propia
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TABLA 3: Definicién y operacionalizacion de capacitacion

Variable Definicion Conceptual  Definicién Operacional Dimensiones Indicadores item Escala
¢la empresa encuesta a los trabajadores al final de
Medible cada capacitacion para saber el grado de satisfaccion
de cada uno de ustedes?
Resultados ¢considera usted que la capacitacion brinda buenos
La capacitacion es una resultados a mediano plazo?
herramienta
fundamental para la permite a todos los diaanéstico de Participacion (participa copstantemente en las capacitaciones
administracion de gnosti activa brindadas por la empresa?
empleados adquirir mas las necesidades
recursos humanos, que
ofrece la ?Oslblfl_ld_ad de habilidades, capacidades ¢Considera que usted pone en practica lo aprendido y
mejorar la eficiencia . i i ; i
deIJ trabajo de la Y conocimientos. Un buen Teoriay practica esto mejora su productividad?
Capacitacién likert

empresa, permitiendo a
su vez que la misma se
adapte a las nuevas
circunstancias que se
presentan tanto dentro
como fuera de la
organizacién (Macias,
2016).

programa de capacitacion
es importante para lograr
los objetivos

empresariales.

¢Considera usted que la empresa tiene planificadas las
actividades necesarias para lograr sus objetivos

Disefio previo !
establecidos?

¢Considera que la capacitacion mejora la capacidad de
atencion al cliente?

Atencion al
cliente

evaluacion de

o ¢ Cree usted que la capacitacion es fundamental para la
actividades

mejora continua en los servicios que brinda la

Mejora continua
empresa?

Elaboracién propia
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4.4 Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

a. Técnica:

b.

Una encuesta es un método de investigacion que consiste en preguntar a las
personas de forma oral o escrita para obtener cierta informacion necesaria para un

estudio (Alelu et al., s.f.).

Encuestas: La encuesta fue disefiada para identificar las caracteristicas de las
variables de gestidn de calidad y capacitacién para la categoria de librerias MYPE.
Esta pregunta tenia como fundamento basico el concepto de indicadores dado en
la justificacion y validado por dos expertos en pruebas como resultado de la

ejecucidn de sus aplicaciones.

Instrumento:

Para Garcia (2002), un cuestionario es un sistema de preguntas coherentes y
ordenadas con significado légico y psicoldgico expresado en un lenguaje claro y
sencillo. Se permite la recopilacién de datos de fuentes primarias. Esta determinado
por los sujetos a los que se refiere la investigacion y se hace una correspondencia
entre la calidad y la cantidad de la informacién recopilada. Tiene un modelo Unico
que facilita la contabilidad y la verificacion. Es una herramienta para vincular
enunciados de problemas con respuestas de prueba. Determinar el tipo y

caracteristicas del cuestionario segun las necesidades del estudio (pag. 7)
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Cuestionario: Se elaborara una serie de preguntas las cuales seran aplicadas a los
trabajadores para la variable capacitacion y la variable gestion de calidad. El
cuestionario se elabor6 un total de 15 preguntas de las cuales 8 fueron de gestion
de calidad y 7 de capacitacion las cuales fueron aplicadas a los trabajadores de las

9 Mypes del rubro librerias del distrito de Sullana.

4.5.Plan de Andlisis

Para Alarcon &amp; Gutiérrez (s.f.), el plan de andlisis describe las medidas resumen
de las variables y cdmo se visualizaran, especificando los modelos y métodos
estadisticos a utilizar, el software utilizado en el procesamiento, los estadisticos de

prueba de nivel de significacion establecidos para las variables

Para el analisis de esta investigacion se utilizo Las hojas de calculo de Word, SPS y
Excel para procesar y analizar informacidn y preparar tablas y graficos. Para verificar
la validez de los instrumentos utilizados, se obtuvieron opiniones de expertos que
revisaron los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos. La informacion
recolectada se procesa en el programa estadistico SPSS V25 mediante estadistica
descriptiva, y los resultados se muestran en el programa Excel de Microsoft 2019,
mostrando frecuencias y porcentajes en tablas y graficos. Asi mismo se utilizé el
formato PDF para realizar los envios de los avances de la tesis a la plataforma virtual

de la universidad.
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4.6.Matriz de Consistencia
Tabla 4: matriz de consistencia

Gestion de la calidad y capacitacion como propuesta de mejora en las microempresas del rubro librerias del distrito de Sullana, 2022

Enunciado del . s e e Ca 4 . Poblacién y Técnica o
UDJEUVOS Vvdariaplies HTPOLESIS IVIELOUOIOgIa .
problema muestra instrumento
Obijetivo General ) ITipo de
Identificar la propuesta de Gestion de :Enl\,%;i?ge;é?é:anb?& :r?tea Eq‘ﬁzts'gr?ti'(t’gbajo Poblacion ~ Técnica
mejora para la gestion de la calidad La poblacién estara o astionario

hipotesis. de investigacion fue

. o compuesta por los
de tipo cuantitativo

calidad y la capacitacién en las 67 trabajadores

microempresas del rubro Segin Baena (2017) SU .ol de estables de las 9
librerias del distrito de Sullana, ZLcsir;fet‘. los estuctjlos investigacion de la microempresas del
2022. . P I-VOS 'no mue§ ran tesis. sector comercio,
influencia ni causalidad. El nivel de la rubro librerias
¢ Como se caracteriza la A rgt Por k_) tanto, no es investigacion fue distrito de Suliana
Gestion de la calidad y Obijetivos Especificos necesario  un  enfoque gecerintivo. .
- 1.-Determinar las principales hipotético. = De  1t0dos pjisefip de la Muestra I
capacitacion como caracteristicas de la gestion de la modos, se deja a discrecion  jnyestigacion uestra nstrumento
propuesta de mejoraen las  calidad en las microempresas del del autor, ya que solo Probabilistica se Encuesta
microempresas del rubro  rubro librerias del distrito de describe la realidad o el jnvestigacion fue consideré a los 67
librerias del distrito de Sullana 2022. contexto del tema en transversal- No trabajadores estables
Sullana, 20227 2.-Determinar las principales particular. experimental delas 9

caracteristicas de la capacitacion
en las microempresas del rubro
librerias del distrito de Sullana
2022.

3.- Elaborar la propuesta de
mejora para la gestion de la
calidad y la capacitacion en las
microempresas del rubro librerias
del distrito de Sullana 2022.

Capacitacion

El disefio de la

microempresas del
sector comercio,
rubro librerias,
distrito de Sullana.

Elaboracion propia
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4.7.Principios éticos

Esta investigacion no tendra un impacto negativo en la sociedad. Por el contrario,
beneficia a la sociedad ya que se realiza en beneficio de las micro y pequefias empresas
bajo los principios de confidencialidad, autenticidad, respeto al ser humano y ética
establecidos en el mundo. Sociedad, los codigos de ética de la investigacion son

posibles.

> Principio de Confidencialidad: Sélo la informacién proporcionada se hara
publica con el consentimiento de los micro y pequefios empresarios y protegida
por el anonimato sin conflictos de interés. (Uladech, 2021)
La presente investigacion presentara la informacion con el consentimiento de
los propietarios de las mypes en estudio respetando el principio de
confidencialidad.

> Principio de Confiabilidad: Los datos presentados son verdaderos, 100%
confiables, inalterados o inalterados, se respetan los derechos de autor y la
fuente. (Uladech, 2021)
En la presente investigacion se muestran datos 100% reales obtenidos mediante
la aplicacién del instrumento de informacion aplicado a la poblacion en estudio

> Respeto al ser humano: En la investigacion y desarrollo que persigue el bien
comun, se respetan las opiniones sin distincion de nacionalidad, raza, condicion
economica o social. (Uladech, 2021)

> Proteccion personal: Se respeta la dignidad humana, la proteccién de la
identidad y la privacidad del autor. (Uladech, 2021)
En esta investigacion se honra la proteccion personal manteniendo en el

anonimato los datos de las personas encuestadas.
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V. RESULTADOS
5.1.RESULTADOS

Tabla 5: caracteristicas de la gestion de calidad de las microempresas del rubro librerias

N° ITEMS NUNCA MUY POCAS  ALGUNASVECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE TOTAL
VECES
Fi % fi % fi % fi % fi % fi %
1 ¢Considera que la empresa demuestra 4 5.97 2 2.99 36 53.73 17 25.37 8 11.94 67 100

compromiso para lograr la
satisfaccion del cliente?

2 ¢Considera usted que la empresa 1 1.49 1 1.49 24 35.82 18 26.87 23 34.33 67 100
orienta su gestion de calidad hacia el
cliente?
3 ¢Considera que la empresa otorga 4 5.97 2 2.99 36 53.73 17 25.37 8 11.94 67 100

responsabilidad a sus trabajadores en
toma de decisiones y asi logren su
desarrollo y crecimiento?
4 ¢Cree usted que la organizacion 4 5.97 2 2.99 36 53.73 17 25.37 8 11.94 67 100
considera importantes a sus
proveedores en la bisqueda brindar
un producto o servicio de calidad?
5 ¢Considera que la empresa recoge las 1 1.49 1 1.49 24 35.82 18 26.87 23 34.33 67 100
sugerencias y reclamos de los clientes
para conocer sus necesidades?

6 ¢ Cree que si se mejora la motivacion 6 8.96 0 0.00 34 50.75 12 17.91 15 22.39 67 100
de los trabajadores mejorara la
gestion de calidad?

7 ¢Considera que la mejora continua 5 7.46 2 2.99 19 28.36 15 22.39 26 38.81 67 100
debe ser un objetivo permanente para
la empresa?
8 ¢Considera que las normas de calidad 7 10.45 30 44.78 0 0.00 15 22.39 15 22.39 67 100

ayudan a mejorar el proceso de
produccion?

Elaboracion Propia
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Microempresas dedicadas al servicio de libreria del distrito de Sullana para determinar las caracteristicas de la Capacitacion
y Gestion de calidad
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Interpretacion: el 53.73% considera que la empresa demuestra compromiso para lograr la
satisfaccion del cliente, el 35.82% nos dices que algunas veces que la empresa orienta su
gestion de calidad hacia el cliente, el 53.73% Considera que algunas veces la empresa otorga
responsabilidad a sus trabajadores en toma de decisiones y asi logren su desarrollo y
crecimiento, el 53.73% considera que algunas veces que la organizacién considera importantes
a sus proveedores en la basqueda brindar un producto o servicio de calidad, el 35.82%
considera que algunas veces la empresa recoge las sugerencias y reclamos de los clientes para
conocer sus necesidades de los trabajadores encuestados el 50.75% Cree que algunas veces se
mejora la motivacién de los trabajadores mejorara la gestion de calidad, el 38.81% considera
que siempre la mejora continua debe ser un objetivo permanente para la empresa, el 44.78%
Considera que muy pocas veces las normas de calidad ayudan a mejorar el proceso de

produccion.
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TABLA 6: caracteristicas de la capacitacion a las microempresas del rubro librerias

N° ITEMS Nunca Muy pocas Algunas veces Casi siempre Siempre Total
veces
Fi % fi % fi % Fi % fi % fi %
1 ¢la empresa encuesta a los 1 1.49 1 1.49 24 35.82 18 26.87 23 34.33 67 100

trabajadores al final de cada
capacitacion para saber el grado de
satisfaccion de cada uno de ustedes?

2 ¢considera usted que la capacitacion 5 7.46 4 5.97 21 31.34 15 22.39 22 32.84 67 100
brinda buenos resultados a mediano

plazo?

3 ¢participa constantemente en las 0 0.00 0 0.00 33 49.25 10 14.93 24 35.82 67 100
capacitaciones brindadas por la

empresa?
4 ¢Considera que usted pone en 4 5.97 2 2.99 36 53.73 17 25.37 8 11.94 67 100
préctica lo aprendido y esto mejora su
productividad?
5 ¢Considera usted que laempresatiene 2 2,99 2 2.99 26 3881 15 2239 22 3284 67 100
planificadas las actividades necesarias
para lograr sus objetivos
establecidos?

4 ¢ Considera que la capacitacion 5 7.46 2 2.99 19 28.36 15 22.39 26 38.81 67 100
mejora la capacidad de atencién al
cliente?
5 ¢Cree usted que la capacitacion es 1 1.49 1 1.49 24 35.82 18 26.87 23 34.33 67 100

fundamental para la mejora continua
en los servicios que brinda la
empresa?

Elaboracién propia
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de las Microempresas dedicadas al servicio de libreria del distrito de Sullana para determinar las caracteristicas de la Capacitacion
y Gestion de calidad
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Interpretacion: de las personas encuestadas el 35.82% considera que algunas veces la
empresa encuesta a los trabajadores al final de cada capacitacién para saber el grado de
satisfaccion de cada uno de ustedes, el 31.34% considera que algunas la capacitacion brinda
buenos resultados a mediano plazo, 49.25% algunas veces participa constantemente en las
capacitaciones brindadas por la empresa, el 53.73% Considera que algunas veces pone en
practica lo aprendido y esto mejora su productividad, el 38.81% Considera que algunas la
empresa tiene planificadas las actividades necesarias para lograr sus objetivos establecidos, el
38.81% Considera que la capacitacion siempre mejora la capacidad de atencion al cliente, el
35.82% Cree que la capacitacion algunas veces es fundamental para la mejora continua en los

servicios que brinda la empresa

5.2.Andlisis de resultados

> Primer objetivo especifico: Determinar las principales caracteristicas de la

gestion de calidad de las microempresas del rubro librerias del distrito de Sullana,

2022. Se obtuvieron los siguientes resultados:

El 53.73% considera que la empresa demuestra compromiso para lograr la satisfaccion
del cliente, lo que se compara con Pérez E. (2021) obtuvo en su investigacion que Entre
el 61 y 85% conoce parcialmente con exactitud las necesidades del cliente. El 35.82%
manifiesta que algunas veces la empresa orienta su gestion de calidad hacia el cliente,
lo que se compara con Carihuasari, (2018) quien obtuvo en su investigacion que un

66.67% de las Mypes refiere que su gestidn si esta enfocada en atencion al cliente,
considerando que el otro 33.33% tiene una idea diferente acerca de como esta enfocado
su gestion de su negocio; el 53.73% Considera que algunas veces la empresa otorga

responsabilidad a sus trabajadores en toma de decisiones y asi logren su desarrollo y
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crecimiento, lo que se compara con Pérez E. , (2021) quien obtuvo que entre el 61y
85% asigna personal responsable de asumir riesgos y oportunidades, 53.73% considera
que algunas veces que la organizacion considera importantes a sus proveedores en la
busqueda brindar un producto o servicio de calidad lo que se compara con Pérez E. ,
(2021) quien obtuvo que entre el 86 y 100% de los trabajadores de la empresa
PROMILAC comunican a los proveedores externos sus requisitos legales y normativas
para asegurar procesos, productos y un servicio de calidad, el 35.82% considera que
algunas veces la empresa recoge las sugerencias y reclamos de los clientes para conocer
sus necesidades lo que se compara con Carihuasari, (2018) quien obtuvo en su
investigacion que un 75 % de Mypes que efecto si toman las sugerencias y reclamos
de los clientes, mientras que su contraparte con un 25% indicaria que no realiza tal
accion. El 50.75% Cree que algunas veces si se mejora la motivacion de los trabajadores
mejorara la gestion de calidad, el 38.81% considera que siempre la mejora continua debe
ser un objetivo permanente para la empresa, el 44.78% Considera que muy pocas veces

las normas de calidad ayudan a mejorar el proceso de produccion,

Segundo objetivo especifico: Determinar las principales caracteristicas de la
capacitacion de las microempresas del rubro librerias del distrito de Sullana,
2022. Se obtuvieron los siguientes resultados:

El 35.82% considera que algunas veces la empresa encuesta a los trabajadores al final
de cada capacitacion para saber el grado de satisfaccion de cada uno de sus trabajadores,
el 31.34% considera que algunas la capacitacion brinda buenos resultados a mediano
plazo, 49.25% algunas veces participa constantemente en las capacitaciones brindadas
por la empresa, el 53.73% Considera que algunas veces pone en préactica lo aprendido
y esto mejora su productividad, lo que se compara con Orihuela, (2018) en su

investigacion se observa que al 57 % de los trabajadores consideran que la
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capacitacion les ayuda a ampliar sus conocimientos el 38.81% Considera que algunas

la empresa tiene planificadas las actividades necesarias para lograr sus objetivos

establecidos quien se compara Orihuela (2018) quien obtuvo que el 64% de los

trabajadores conocen que las zapaterias cuentan con plan de capacitacion.el 38.81%

Considera que la capacitacion siempre mejora la capacidad de atencion al cliente, el

35.82% Cree que la capacitacion algunas veces es fundamental para la mejora continua

en los servicios que brinda la empresa.

Propuesta de mejora

R
L X4

Objetivo

Alcanzar la mejora continua de los factores relevantes mediante la
implementacién del sistema de gestion de la calidad para lograr la mejora del
servicio, lograr el compromiso con la satisfaccion del cliente, posicionar la
gestion de la calidad ante los clientes y transferir la responsabilidad a los
tomadores de decisiones para lograr el propio desarrollo y crecimiento y asi lograr
el cliente. fidelizacion, Realizar capacitaciones en todos los aspectos de la
empresa para mejorar, validar la ejecucion del plan, tomar acciones correctivas y

fortalecer las relaciones internas y externas para mejorar la imagen de la empresa.

Area encargada

Gerencia general el area de direccion esta formada por el mismo empresario o
accionista Unico que toma las decisiones méas importantes, como la planificacion,
organizacion, ejecucion, ajuste y mejora continua, como si fuera duefio de la

decision de ampliar su negocio. Abrir nuevos mercados y atraer nuevos socios.
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% Responsabilidades de la gerencia:

v

v

Identificar las necesidades de los empleados.

Implementar estrategias comerciales para lograr el crecimiento de
clientes.

Supervisar los procedimientos de servicio y resolver problemas con los
clientes con respecto a los eventos.

Resolver posibles problemas relacionados con el trabajo.

Formacion productiva continua en el campo del trabajo, adquisicion de
conocimientos técnicos, tedricos y practicos, centrandose en la mejora de
la calidad en los aspectos intangibles; esto conducira a la satisfaccion del
cliente.

Encuentra fuentes de financiamiento y elige la mas conveniente para tu
negocio.

Planificar, analizar y evaluar la informacion registrada. Esto requiere un
conocimiento profundo de la situacion del negocio a través de la

elaboracién de presupuestos, mediciones y andlisis de costos.

< Problemas encontrados segun encuesta.

v/

v/

Bajo compromiso para lograr la satisfaccion del cliente.

Falta orientar su gestion de calidad hacia el cliente.

Poca responsabilidad a sus trabajadores en toma de decisiones y asi
logren su desarrollo y crecimiento.

Falta tomar en cuenta las sugerencias y reclamos de los clientes para
conocer sus necesidades.

Bajos niveles de capacitacion.
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v/

Poco compromiso en poner en préctica lo aprendido en la capacitacion.

« Posibles causas

v

Falta de motivacion a los empleados para que se sientan comprometidos
al 100% con la busqueda de la satisfaccion de los clientes

Falta de compromiso en la gestion orientada al cliente

Falta de confianza de los gerentes para que sus trabajadores resuelvan
problemas con toma de decisiones autonoma.

Falta tomar en cuenta las sugerencias y reclamos de los clientes para
conocer sus necesidades.

No se cuenta con buzon de sugerencias y reclamos fisicos ni
electronicos, no se toma en cuenta la opinion de los clientes.

Bajos niveles de capacitacion.

Pocas o0 nulas capacitaciones de los trabajadores.

Trabajadores no toman en cuenta lo aprendido en las pocas

capacitaciones que se les brinda

«» Soluciones

Implementar un plan de trabajo para mejorar la atencion hacia el cliente.

Orientar la gestion de calidad hacia el cliente demostrando la importancia

que tiene el cliente en el funcionamiento de la empresa.

Brindar la confianza al trabajador capacitandolo en toma de decisiones para

gue pueda atender de manera inmediata cualquier problema que se presente

en el momento de la atencion.
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R

% Instalar un buzon de sugerencias y reclamos fisico o virtual al que el cliente
tenga acceso y tomar en cuenta las sugerencias y reclamos de los clientes
para conocer sus necesidades.

% Brindar capacitacion continua de los trabajadores.
% Motivar al trabajador para poner en préactica lo aprendido en la

capacitacion.
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Tabla de Resumen de propuesta de mejora de la gestion de calidad y capacitacion de las microempresas del rubro librerias del distrito

de Sullana, 2022.

Objetivos estratégicos Problematica Objetivos especificos Actividad Metas Responsable | presupuesto
Bajo compromiso para . . Mejorar la
lograr la satisfaccion del :art‘gir)llceirc’?rfﬂfcri:rglpcll?gn?: trabajo para mejorar la Creta:;tp)):lg de calidad de Gerencia 500.00
cliente. ' I atencién
mejora de
. ., . . . servicio
. . Orientar la gestion de calidad hacia el cliente I .
Falta orientar su gestion de . - . . Priorizar al hacia el :
. . ) demostrando la importancia que tiene el cliente . ) Gerencia 200.00
calidad hacia el cliente. . . cliente cliente
en el funcionamiento de la empresa. o
(fidelizar al
Caracterizar gestion de cliente)
calidad Poca responsabilidad a sus Brindar la confianza al trabajador capacitandolo Permitir toma Optimizar la
trabajadores en toma de en toma de decisiones para que pueda atender de de decisiones toma de G . 600.00
decisiones y asf logren su manera inmediata cualquier problema que se | ' "S- decisiones en erencia :
desarrollo y crecimiento. presente en el momento de la atencion. altrabajador | |5 atencion
. - Tomar en -
Falta tomar en cuenta las Instalar un buzdén de sugerencias y reclamos cuenta Mejorary
sugerencias y reclamos de fisico o virtual al que el cliente tenga acceso : optimizar los .
ger y a . g y sugerencias'y P Gerencia 700.00
los clientes para conocer tomar en cuenta las sugerencias y reclamos de reclamos del procesos de
sus necesidades. los clientes para conocer sus necesidades. cliente atencion
Obtener
L . L . . mejor
Bajos niveles de Brindar  capacitacion continua de los Capacitar o .
L . - conocimiento Gerencia 800.00
capacitacion. trabajadores. continuamente i
sobre gestion
. de calidad
Caracterizar
capacitacion Obtener
P . Poco compromiso en poner Crear un trabajadores
en récticg lo a rendigo en Motivar al trabajador para poner en practica lo rograma capacitados y Gerencia 900.00
I practica 1o ap aprendido en la capacitacion. progral | | motivados :
a capacitacion. motivaciona para  ejercer
sus funciones
| Total 3700.00
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V.

a.

>

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones
Primer objetivo especifico Determinar las principales caracteristicas de la gestion
de calidad de las microempresas del rubro librerias:
La mayoria de trabajadores estables de las Mypes del rubro librerias consideran que la
empresa demuestra compromiso para lograr la satisfaccion del cliente, por otro lado,
solo algunas veces la empresa orienta su gestion de calidad hacia el cliente, finalmente
se llega a la conclusion que la gestion de calidad dentro de una empresa sienta las bases
para el presente y el futuro con el objetivo de crear orden en beneficio de todas las
partes involucradas. Esta estandarizacion puede aplicarse a cualquier empresa y
adaptarse a las necesidades especificas de cada organizacion. La aplicacion de
estandares esta orientada a mejorar las operaciones y la eficiencia en el uso de los
recursos. Una gestion adecuada de esto puede conducir a un ahorro de costes. EI control
de calidad significa prestar atencién a las solicitudes de los clientes y mantenerlos
informados sobre el progreso en la resolucion de quejas. Las quejas seran resueltas de

manera objetiva, confidencial y responsable.

Segundo objetivo: Determinar las principales caracteristicas de la capacitacion en
las microempresas del rubro librerias del distrito de Sullana, 2022.

La mayoria de trabajadores estables encuestados de las Mypes del rubro librerias
consideran que cuando se capacitan y ponen en practica lo aprendido esto mejora su
productividad llegando a la conclusién que la capacitacién juega un papel central en
el desempefio de las tareas y proyectos, ya que es el proceso mediante el cual los

empleados adquieren los conocimientos, herramientas, habilidades y actitudes para
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b.

interactuar en el ambiente de trabajo y desempefiar el trabajo que se les asigna, lo cual
beneficia a las Mypes del sector librerias para alcanzar la mejora continua y alcanzar

el éxito empresarial.

Tercer objetivo: Elaborar una propuesta de mejora para la gestion de calidad y
para la capacitacion en las microempresas del rubro librerias del distrito de
Sullana, 2022

Se llego a la conclusién que la gestion de la calidad se considera un factor clave para
mejorar la competitividad de una organizacion a través de estrategias para lograr la
satisfaccion del cliente. Asi mismo la gestion de la calidad en una empresa mejora los
procesos, productos y servicios. Por otro lado, con respecto a la capacitacion se
considerd la importancia de la formacion para contribuir al desarrollo personal y
profesional de los empleados, promover su progreso personal aplicando en la practica
los nuevos conocimientos adquiridos con la experiencia y alcanzar los objetivos de la

organizacion.

Recomendaciones

> Implementacion de un sistema de calidad ya que las caracteristicas de estos
sistemas permiten construir una base sélida y ofrecer productos y servicios
consistentes y de alta calidad a los clientes basados en procesos bien definidos.
El aplicar estas caracteristicas a las empresas de librerias son muy positivos, como
el bienestar financiero, el aumento de la productividad y la buena

reputacién entre los empleados y la sociedad.
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> Desarrollar un programa de capacitacion que dé la oportunidad de publicar y

evaluar los aspectos esenciales de la empresa, la tarea principal del supervisor es

poder seguir los aspectos de evaluacion de los empleados, para reconocer a los

empleados que trabajan y asi lograr el desarrollo del trabajador.

> Implementar un programa de reconocimiento de empleados para garantizar que

los empleados puedan disfrutar de estabilidad y beneficios después de alcanzar

un cierto tiempo de servicio y permanencia para lograr una mayor motivacion.

> Para dar més experiencia a los empleados en diferentes roles se debe colocar a

los empleados uno al lado del otro, y una de las ventajas de esta técnica es la
participacion activa de los empleados antes de ser instruidos directamente por un

entrenador o titular.
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ANEXos

Anexo 1: Cronograma de actividades

Tabla:9: Cronograma de actividades

Cronograma de
Actividades

NO

Actividades

Afno ...2022....

Afo

Semestre Semestre
[Julio IIAgosto

Semestre

Septiembr

e

Semestre
IVOctubre

1

2

3|4

Elaboracién del Proyecto

Revision del proyecto
por
el jurado de investigacion

Aprobacién del

proyectopor el
Jurado
de

Investigacion

Exposicién del proyecto
alJurado de
investigacién o
docente tutor

Mejora del marco teorico

Redaccion de la
revision
de la literatura

Elaboracién

de
Iconsentimiento
informado

(*)

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

10

Conclusiones y
recomendaciones

11

Redaccioén del Pre
informe
final

12

Redaccion del informe
final

13

Aprobacion del informe
final por el Jurado de
Investigacion

14

Presentaciéon de
ponencia
en eventos cientificos

15

Redaccion de articulo
cientifico

Elaboracion propia
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Anexo 2: Presupuesto

CATEGORIA BASE % NUMERO TOTAL S/

SUMINISTROS

Impresiones 60 3 180.00
Fotocopias 60 1 60.00
Empastado 25 1 25.00
Papel bond A4 (500 hojas) 60 1 60.00
Lapiceros 30 2 60.00
SERVICIOS

Uso de Turnitin 50 2 100.00
SUB TOTAL 485.00
GASTOS
Pasaje para recolectar informacion 40 2 80.00
SUB TOTAL 80.00
Total de presupuesto desembolsable 565.00
CATEGORIA BASE % NUMERO TOTALS/
SERVICIOS
Uso de internet (Laboratorio 30.00 4 120.00
Digital Lad.
Informacidn de base de datos 35.00 2 70.00
Soporte Informatico (Modulode 40.00 4 160.00

investigacion del ERP
UNIVERSITY MOIC

Publicacion del articulo en el 50.00 1 50.00
Repositorio

Sub Total 400.00
Recurso Humano
Asesoria Personalizada (5 63.00 4 252.00
horas por semana
Sub Total 252.00
Total, del presupuesto no 652.00

Desembolsable

Elaboracion propia
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Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias empresas para
desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion De La Calidad Y Capacitacion Como
Propuesta De Mejora En Las Microempresas Del Rubro Librerias Del Distrito De Sullana, Afio
2022"La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada sélo con fines académicos y de

investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacién y colaboracion.

Nunca

)]

Muy pocas
veces

@

Algunas veces

®)

Casi siempre

(4)

Siempre

®)

Variable gestién de Calidad

D1. Cortesia orientada al cliente

satisfaccion del cliente?

¢Considera que la empresa demuestra compromiso para lograr la

hacia el cliente?

¢Considera usted que la empresa orienta su gestion de calidad

crecimiento?

¢Considera que la empresa otorga responsabilidad a sus
trabajadores en toma de decisiones y asi logren su desarrollo y

D2. Accesibilidad a las necesidades del cliente

calidad?

¢Cree usted que la organizacion considera importantes a sus
proveedores en la busqueda brindar un producto o servicio de

¢Considera que la empresa recoge las sugerencias y reclamos de
los clientes para conocer sus necesidades?

D3. Mejorar la capacidad de respuesta del trabajador

la gestion de calidad?

¢Cree que si se mejora la motivacion de los trabajadores mejorara

¢Considera que la mejora continua debe ser un objetivo
permanente para la empresa?

de produccién?

¢Considera que las normas de calidad ayudan a mejorar el proceso
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Nunca Algunas veces | Casi siempre Siempre
Muy pocas

veces

1) 2 (3) 4) (5)

Capacitacion

D1: Diagnostico de las necesidades

¢la empresa encuesta a los trabajadores al final de cada

capacitacion para saber el grado de satisfaccion de cadauno | 1 | 2 | 3 4
de ustedes?

¢considera usted que la capacitacion brinda buenos

resultados a mediano plazo? Lijzp3 )4
¢participa constantemente en las capacitaciones brindadas

por la empresa? 1123 4
¢ Considera que usted pone en practica lo aprendido y esto

mejora su productividad? L12)3 4
¢ Considera usted que la empresa tiene planificadas las

actividades necesarias para lograr sus objetivos 112 3 4
establecidos?

D2. Evaluacién de actividades
¢Considera que la capacitacion mejora la capacidad de 1121 3 4
atencion al cliente?

¢ Cree usted que la capacitacion es fundamental para la

mejora continua en los servicios que brinda la empresa? 1123 4

GRACIAS POR SU ATENCION
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Anexo 4: Consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia.

La presente investigacion se titula: GESTION DE LA CALIDAD Y CAPACITACION
COMO PROPUESTA DE MEJORA EN LAS MICROEMPRESAS DEL RUBRO
LIBRERIAS DEL DISTRITO DE SULLANA, ANO 2022.

y es dirigido por la estudiante: Gladys Maximina Castillo Mora, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es:

Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y capacitacién como propuesta
de mejora en las microempresas del rubro librerias del distrito de Sullana, afio 2022.
Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del WhatsApp
Si desea, también podra escribir al correo
para recibir mayor informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica
de la Investigacion de la universidad Catdlica los Angeles de Chimbote. Si esta de acuerdo
con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Q\/\w\w \J \\Qqas A\()Omc.o :
Fecha: 2s|o4\ gggg: Correo electronico: §mr\u4 \n‘a;ol@ WoTwad\ - Com

=

PARTICIPANTE
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Anexo 5: VALIDACION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Castillo Marquez Wilmer Fermin
1.2. Grado Académico: Maestro
1.3. Profesién: Lic. Ciencias Administrativas
1.4. Institucién donde labora: IESTP JUAN JOSE FARFAN CESPEDES SULLANA
1.5. Cargo que desempena: JEFE UNIDAD ACADEMICA
1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Gladys Maximina Castillo Mora
1.8. Carrera: Administracion
Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1. Variable: Gestién de la Calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite Ob ol
N° de ftem corresp_onde a C(_)nﬁ*il_my_e a cla-siﬁcar alos seryaclones
alguna dimensién | medir el indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
establecidas
SI NO SI NO SI NO

Dimension 1: Caracteristicas
(Considera que la
empresa demuestra
COMPpromiso para X X X
lograr la satisfaccion
del cliente?
(Considera usted
que la empresa
orienta su gestion de X X X
calidad hacia el
cliente?
(Considera que la
empresa otorga
responsabilidad a sus
trabajadores en toma
de decisiones y asi X X X
logren su desarrollo y — |
crecimiento? <

Lic. C_C4 Adm. WILME] ILLO MARQUEZ

REG. UNIC. DE COLEG. N° 1846
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(Cree usted que la
organizacion considera
importantes a sus X
proveedores en la
busqueda brindar un
producto o servicio de
calidad?

(Considera que la
empresa recoge las
sugerencias y X
reclamos de los
clientes para conocer
sus necesidades?

Dimensién 2: Mejora

(Cree que si se mejora
la motivacion de los
trabajadores mejorara
la gestion de calidad?

(Considera que la
mejora continua debe
ser un objetivo X
permanente para la
empresa?

(Considera que las
normas de calidad
ayudan a mejorar el
proceso de X
produccién?

Lic. CC. Adm. WILMER RN STILLO MARQUEZ

V\t‘ REG, UNIC. DE COLEG. N° 1846
4\




Items correspondientes al Instrumento 2. Variable: Capacitacion

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de ftem

El item corresponde
a alguna dimension
de la variable

El item contribuye
amedir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

Observaciones

SI NO

SI NO

SI NO

Dimension 1:

la empresa encuesta a
los trabajadores al fina!
de cada capacitacion
para saber el grado de
satisfaccion de cada
uno de ustedes?

(considera usted
que la capacitacion
brinda buenos
resultados a
mediano plazo?

(participa
constantemente en
las capacitaciones
brindadas por la
empresa?

(Considera que
usted pone en
préctica lo
aprendido y esto
mejora su
productividad?

(Considera usted
que la empresa
tiene planificadas
las actividades
necesarias para
lograr sus objetivos
establecidos?

Dimensioén : Mejora

(Considera que la
capacitacion mejora I
capacidad de atencion|
al cliente?

(Cree usted que la
capacitacion es
fundamental para la
mejora continua en
los servicios que
brinda la empresa?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Ramos Rosas, Carlos David

1.2. Grado Académico: Magister en Administracién de Empresas

1.3. Profesion: Licenciado en Administracion de Empresas

1.4. Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

1.5. Cargo que desempeia: Docente

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Gladys Maximina Castillo Mora
1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

Items correspondientes al Instrumento 1. Variable:

Gestion de la Calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite P
N° de ftem cou'esgonde.a cgntrit.)uy‘e a cla.siﬁcar alos Observaciones
alguna dimensién | medir el indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
establecidas
SI NO SI NO SI NO

Dimension 1: CaracteristicasI
(Considera que la
empresa demuestra
compromiso para X X X
lograr la satisfaccion
del cliente?
(Considera usted X X X
que la empresa
orienta su gestion de
calidad hacia el
cliente?
(Considera que la X X X
empresa otorga
responsabilidad a sus
trabajadores en toma
de decisiones y asi
logren su desarrollo y
crecimiento? / Z
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(Cree usted que la
organizacion considera
importantes a sus X
proveedores en la
busqueda brindar un
producto o servicio de
calidad?

(Considera que la
empresa recoge las
sugerencias y X
reclamos de los
clientes para conocer
sus necesidades?

Dimensién 2: Mejora

(Cree que si se mejora
la motivacion de los
trabajadores mejorara
la gestion de calidad?

(Considera que la
mejora continua debe
ser un objetivo X
permanente para la
empresa’?

(Considera que las
normas de calidad
ayudan a mejorar el
proceso de X
produccién?

.

i ~4“ Lic. Adm.CARLOS DAVID RAMOS ROSAS
: éﬂ; REG. UNIC. DE COLEG. N°03509

DNI N° 03694324



Items correspondientes al Instrumento 2. Variable: Capacitacion

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de ftem

El item corresponde
a alguna dimension
de la variable

El item contribuye
amedir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

Observaciones

SI NO

SI NO

SI NO

Dimension 1:

la empresa encuesta a
los trabajadores al fina!
de cada capacitacion
para saber el grado de
satisfaccion de cada
uno de ustedes?

(considera usted
que la capacitacion
brinda buenos
resultados a
mediano plazo?

(participa
constantemente en
las capacitaciones
brindadas por la
empresa’?

(Considera que
usted pone en
préctica lo
aprendido y esto
mejora su
productividad?

(Considera usted
que la empresa
tiene planificadas
las actividades
necesarias para
lograr sus objetivos
establecidos?

Dimensioén : Mejora

(Considera que la
capacitacion mejora I
capacidad de atencion|
al cliente?

(Cree usted que la
capacitacion es
fundamental para la
mejora continua en
los servicios que
brinda la empresa?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

L.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): RAQUEL SILVA JUAREZ
1.2. Grado Académico: MAGISTER EN GERENCIA EMPRESARIAL

1.3. Profesién: LICENCIADA EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

1.4. Institucién donde labora: UNIVERSIDAD NACIONAL DE FRONTERA
1.5. Cargo que desempeiia: DOCENTE UNIVERSITARIO INVESTIGADOR

1.6. Denominacién del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Gladys Maximina Castillo Mora

1.8. Carrera: Administracion

Il. VALIDACION:

ftems correspondientes al Instrumento 1. Variable: Gestién de la Calidad

Validez de Validez de Validez de
contenido constructo criterio
El item El item El item permite i
N° de ftem con'esp'onde_a cc')ntril.)uy‘e a cla_siﬁcar alos Observaciones
alguna dimensiéon | medir el indicador sujetos en las
de la variable planteado categorias
establecidas
SI NO SI NO SI NO

Dimension 1: Caracteristicas .

(Considera que la

empresa demuestra

compromiso para X X X

lograr la satisfaccion

del cliente?

(Considera usted X X X

que la empresa

orienta su gestion de

calidad hacia el

cliente?

(Considera que la X X X

empresa otorga

responsabilidad a sus

trabajadores en toma

de decisiones y asi

logren su desarrollo y

crecimiento?
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(Cree usted que la
organizacion considera
importantes a sus
proveedores en la
busqueda brindar un
producto o servicio de
calidad?

(Considera que la
empresa recoge las
sugerencias y
reclamos de los
clientes para conocer
sus necesidades?

Dimensién 2: Mejora

(Cree que si se mejora
la motivacion de los
trabajadores mejorara
la gestion de calidad?

(Considera que la
mejora continua debe
ser un objetivo
permanente para la
empresa’?

(Considera que las
normas de calidad
ayudan a mejorar el
proceso de
produccion?
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Items correspondientes al Instrumento 2. Variable: Capacitacion

Validez de
contenido

Validez de
constructo

Validez de
criterio

N° de ftem

El item corresponde
a alguna dimension
de la variable

El item contribuye
amedir el
indicador
planteado

El item permite
clasificar a los
sujetos en las
categorias
establecidas

Observaciones

SI NO

SI NO

SI NO

Dimension 1:

la empresa encuesta a
los trabajadores al fina!
de cada capacitacion
para saber el grado de
satisfaccion de cada
uno de ustedes?

(considera usted
que la capacitacion
brinda buenos
resultados a
mediano plazo?

(participa
constantemente en
las capacitaciones
brindadas por la
empresa’?

(Considera que
usted pone en
préactica lo
aprendido y esto
mejora su
productividad?

(Considera usted
que la empresa
tiene planificadas
las actividades
necesarias para
lograr sus objetivos
establecidos?

Dimensién : Mejora

(Considera que la
capacitacion mejora I
capacidad de atencion|
al cliente?

(Cree usted que la
capacitacion es
fundamental para la
mejora continua en
los servicios que
brinda la empresa?
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Anexo 6: GRAFICO DE RESULTADOS
Grafico 1: caracteristicas de la gestion de calidad de las microempresas del rubro librerias de Sullana, 2022
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DEMUESTRA ORIENTA SU GESTION RESPONSABILIDAD A CONSIDERA LAS SUGERENCIAS Y MOTIVACION DE LOS DEBE SER UN AYUDAN A MEJORAR
COMPROMISO PARA DE CALIDAD HACIA SUS TRABAJADORES IMPORTANTES A SUS RECLAMOS DE LOS TRABAJADORES OBJETIVO EL PROCESO DE
LOGRAR LA EL CLIENTE? EN TOMA DE PROVEEDORES EN LA CLIENTES PARA MEJORARA LA PERMANENTE PARA PRODUCCION?
SATISFACCION DEL DECISIONES Y ASI BUSQUEDA BRINDAR CONOCER SUS GESTION DE LA EMPRESA?
CLIENTE? LOGREN SU UN PRODUCTO O NECESIDADES? CALIDAD?
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Fuente: elaboracion propia
Datos obtenidos en la encuesta realizada a los trabajadores de las microempresas del rubro libreria del distrito de Sullana
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Gréfico 2: principales caracteristicas de la capacitacion de las microempresas del rubro librerias del distrito de Sullana 2022

CARACTERISTICAS DE LA CAPACITACION
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TRABAJADORES AL CAPACITACION EN LAS PRACTICA LO TIENE PLANIFICADAS MEJORA LA FUNDAMENTAL PARA
FINAL DE CADA BRINDA BUENOS CAPACITACIONES APRENDIDO Y ESTO LAS ACTIVIDADES CAPACIDAD DE LA MEJORA
CAPACITACION PARA RESULTADOS A BRINDADAS POR LA MEJORA SU NECESARIAS PARA ATENCION AL CONTINUA EN LOS
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SATISFACCION DE OBJETIVOS BRINDA LA
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Fuente: elaboracién propia

Datos obtenidos en la encuesta realizada a los trabajadores de las microempresas del rubro libreria del distrito de Sullana
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