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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene denominado “Caracterizacion de la
Capacitacion para la Gestion de Calidad, en las Micros y Pequefias Empresas,
Rubro agricola, Caso: Empresa Agro Products A&A-San Vicente, 20197, se
establecid6 como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
capacitacion para la gestion de calidad, en las Micro y Pequefias Empresas, rubro
agricola, caso: Empresa Agro Products A&A- San Vicente, afio 2019. Asimismo,
se empled una investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y un disefio no
experimental-transversal. El alcance que tiene esta investigacion radica en permitir
concientizar al propietario y los personales — jefes de areas de la empresa agricola,
sobre la importancia de realizar capacitaciones para la gestion de calidad. Como
resultado, de acuerdo al objetivol se obtuvo que: El 90% considera que la empresa
realiza capacitaciones para reforzar el conocimiento de cada personal, de acuerdo a su
cargo de trabajo, el 100% de los personales de las diferentes areas opinan que la
empresa promueve la participacién del personal para el logro de las metas , el 80%
considera que la empresa realiza evaluaciones para medir la capacidad del personal;
mientras que en el objetivo 2 se obtuvo que : El 70 % esta totalmente de acuerdo que
la empresa designa funciones para la realizacién del proceso de produccion, el 50
% esta totalmente acuerdo que la empresa mantiene una buena comunicacién con
su personal para el logro de los procesos y el 80% esta tonalmente de acuerdo que
la empresa realiza evaluaciones en las fases de proceso de produccion. Como
conclusion se comprueba de acuerdo a los resultados obtenidos, que la empresa toma
importancia las capacitaciones para reforzar el conocimiento de cada personal y
ademas que utiliza un plan estratégico para el proceso de produccion.

Palabra clave: Capacitacion, Gestion de calidad, Mype, Agricola, Calidad.



ABSTRACT
This research work is called "Characterization of Training for Quality Management in
Micro and Small Enterprises, Agricultural Area, Case: Empresa Agro Productos A and
A-San Vicente, 2019". The reason for this investigation was raised to know how the
company is, if the owner makes training for their personnel and if the owner is trained,
among others. In addition, it was established as a general objective: To determine the
main characteristics of training for quality management, in Micro and Small
Businesses, agricultural sector, case: Empresa Agro Productos A and A- San Vicente,
year 2019. In addition, it was used an investigation of quantitative type, descriptive
level and a non-experimental-transversal design. The scope of this research lies in
allowing the owner and staff to become aware - heads of areas of the agricultural
company, about the importance of training for quality management. As a result,
according to the objectivel it was obtained that: 90% consider that the company
conducts training for the knowledge of each person, according to their workload, 100%
of the personnel of the different affected areas that the company promotes staff
participation for the achievement of goals, 80% believe that the company performs
evaluations to measure staff capacity; While in objective 2 it is obtained that: 70%
totally agree that the company designates functions for the production process, 50%
totally agree that the company maintains good communication with its personnel for
the achievement of the processes and 80% agree that the company carries out
evaluations in the production process phases. In conclusion, the agreement to the
results obtained is verified, that the company takes importance of the training for the
knowledge of each person and also that it uses a strategic plan for the production

process, in order to obtain a good quality management within it

Keyword: Training, Quality management, Mype, Agricultural, Quality.
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INTRODUCCION

Las Micro y Pequefias Empresas, son aquellos componentes y unidad econdmica,
compuestas por personas juridicas y naturales, en la cual tienen como fin
desarrollar diferentes tipos de actividades como: produccién, comercializacion,
transformacidn, y entre otros, que conllevara a que nos traiga muchos beneficios

dentro del acceso al mercado.

Gonzales (2015) nos afirmo, que estas Micro y Pequefias Empresas cumple un papel
importante para el pais tanto en lo econémico y social, no solo se desarrolla en el
Perd, sino en el mundo entero, ya que hoy en dia los clientes son mas exigentes, y
lo que hace estas empresas es cubrir las necesidades y expectativas del cliente,
brindando lo mejor. Pero, asimismo hay dificultades que no permite desarrollar y
cumplir las exigencias del mercado, ya que hay informalidad y poco interés en
implantar herramientas para una buena calidad, y esto trae como consecuencia a

que estas empresas no cumplan sus objetivos.

Como se dio a conocer anteriormente, estas son las responsables de generar
empleos e ingresos en todo el mundo, ya que estas microempresas son un factor
indispensable para la reduccion de la pobreza, ya que emplean trabajos a aquellos
sectores vulnerables, tantas para mujeres, jovenes, adulto, pero ademas
encontramos microempresas formales e informales, debido a las barreras politicas
que hay en el pais. Chavez (2019) nos indic6 que: “Hay 2 332 218 empresas de la
cual el 95 % estan en este régimen”, y han sido una fuente principal, asi como nos
dice la Voz de los Emprendedores (2018) que: “las microempresas, han generado

40 % de PBI, también el 47 % de empleo, el 98, 6% de mayor desarrollo en el pais.
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En lo internacional, las Mypes, también se da en paises extranjeros, como, Japon, china,y
otros paises desarrollados, donde se lleva a cabo un buen manejo de gestion relacionado a

la mejora continua de los procesos, donde el producto tenga calidad y no dafios.

Asi como nos indico la OIT (2015), que en América Latina y Caribe son Micro y
Pequefias Empresas que han logrado una gran importancia, minimizando la desigualdad
y pobreza, generando a que estas empresas generen el 47% de empleo y ademaés hay 10

millones de estas empresas en América Latinay Caribe.

En lo nacional, las Mypes, son importante en la economia del Pert representando el 95%
de empleo ya que facilitan empleo a mas de 8 millones de peruanos, pero asi mimo estas
empresas Mypes en el mes de enero cay6 en 10 puntos porcentuales, y esto se debié a
muchos sectores informales, la cual genera el 18.6% de PBI y el 68% de poblacion, y
esto estad generando un gran problema y mas por la informalidad ya que genera baja
productividad que tienen estas empresas, debido a la pobrezay el nivel de educacién, no

indico el Diario de la Gestion (2019).

En lo local, en San Vicente de Cariete, se esta llevando plan de mejoras para asi poder llegar

a buenos resultados, implantando y aplicando estrategias 0 mejoras continuas.

Hoy en un mundo de competencias, las empresas buscan poder sobrevivir dentro de
mercado, por eso las Mypes de sector agricola, como nos indica Diario Gestion
(2018), nos dice que: “Las empresas que estan registradas como micro y pequefias
empresas de rubro agricola, nos indica que han crecido un 1.7% sumando con 2,
537 de dolares”, y es debido a las exportaciones de diversos productos que se da

en el extranjero. Ademas, se preveé que los productos agricolas crezcan un 15%, en
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la cual seria beneficioso para la empresa. Pero en el mes de enero-mayo- este rubro
crecio un ,3,0%, y se debe a la mayor produccion de frutos, nos indico en diario
América economia (2019), pero Valdivia en el diario Conexionesan (2019) nos
afirmé que el rubro agricola ha tenido un buen desempefio durante el 2018 y 2019,
es muy necesario innovar en la produccién y buscar nuevos mercados, pero asi se
debe de tener en cuenta un financiamiento para que se lleve a cabo todo esto. En
el 2018 se obtuvieron buenos resultados con respecto a este rubro, por eso es
necesario que las empresas sigan innovando y se conforme con lo que tiene, ya
que el mercado cambia rapidamente y el calentamiento global se vuelve mas
impredecible. Este rubro agricola son la segunda fase de divisa para el desarrollo
y economia del pais, ademas como ya lo habia dicho anteriormente son
generadoras de empleos, pero eso si se tiene que promover las condiciones

laborales y cumplir los requisitos de acuerdo a ley agraria.

Por lo contrario, lo que se quieres es que, estas empresas y mas aun en la
agricultura, sigan creciendo, y mejorando la productividad, el crecimiento y
desarrollo del pais, ya que esto seria el motor para marcar la diferencia y el
desarrollo econdémico, con otros paises; por eso el PerG debe de invertir e
incrementar mas, ya que este es un factor positivo dentro del mercado y para el ser
humano, gracias a ello se han generado empleos y oportunidades, en la cual ha

sido beneficio para el pais.

Hay que tomar en cuenta que la capacitacion es: “un complemento de la educacion
formal y el entrenamiento que ofrece al trabajador, proporcionando conocimientos

y habilidades en el uso de tecnologias.” (p.49) nos indico Padilla y Judrez (2006).
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Pero ademas hay que tomar en cuenta la conceptualizacion de gestion de calidad, que

nos dice:

(Duran, 1992) nos afirmd que: “La gestion de calidad son caminos que se sigue
para conseguir la calidad, incorporando el proceso de gestion” (p.5), pero ademas
la gestion lo podemos conceptualizar en dos partes como gestion y calidad, y es lo

siguiente

La gestion es: “Hacer adecuadamente las cosas, planificando para asi conseguir los
objetivos” (p.131) nos afirma (Velasco, 2009). Luego se plantero la conceptualizacion

de ambas partes y son:

Deming defini6 la calidad como: “Grado predecible de uniformidad que
proporciona fiabilidad dentro del mercado™ (p.16), nos afirma Carbellido (2005).
Entonces en el distrito de San Vicente, provincia de Cafiete, se hallan muchas
Micro y Pequefias Empresas, dedicado a diversos rubros, uno de ellos es el rubro
agricola donde se encuentra diversas empresas dedicados a diferentes tipos de
produccién, pero siempre diferencidndose de su competencia. El interés sobre el
tema referente a capacitaciones para la gestién de calidad se observa que existe un
interés con relacion a la gestion de calidad a pesar que no sean aplicados al 100%; y
ademas tienen el conocimiento que capacitando a los trabajadores incrementan el
volumen de produccién, para asi poder cumplir las exigencias del mercado, lo que se
quiere saber dentro de esta investigacion es ver como se encuentra actualmente la

empresa.
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Entonces de acuerdo al enunciado del problema de la investigacién, resalta lo

siguiente:

¢Cudles son las principales caracteristicas de la capacitacion para la gestion de
calidad, en las Micro y Pequefias Empresas, rubro agricola, Caso: Empresa Agro

Product &A-San Vicente, 2019?

Por lo tanto, se plante6 el objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la capacitacion para la gestion de calidad, en las Micros y
Pequefias Empresas, Rubro agricola, Caso: Empresa Agro Product &A-San
Vicente, 2019, y para resolver el objetivo general, se plantea los objetivos

especificos:

Determinar las caracteristicas de la capacitacion en las Micros y Pequefas

Empresas, Rubro Agricola, Caso: Empresa Agro Product &A-San Vicente, 2019.

Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las Micros y Pequefias

Empresas, Rubro Agricola, Caso: Empresa Agro Product &A-San Vicente, 2019

La presente investigacion se justifica, ya que permitié conocer las principales
caracteristicas de la capacitacion para la gestion de calidad en las Micro y
Pequefias Empresa, de acuerdo al caso de estudio, cuyo fin fue mejorar la gestién

de calidad relacionados con las capacitaciones.

Ademas, esta investigacion serd tedrico, ya que la informacion que se quiere
obtener, es para poder dar a conocer de qué manera esta empresa se esta

desarrollando de manera nacional y provincial, aportando teorias que debatan con
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los resultados obtenidos y con respecto a la investigacion practico, es
indispensable saber a lo que queremos llegar y dar a conocer con esta
investigacion, por eso se realiza porque existe la necesidad de conocer el nivel de

capacitacion para la gestion de calidad.

Desde el punto de vista social, en esta investigacién va a determinar sobre la
capacitacion del personal, que van a orientar a un mejor desarrollo y mejora en lo

personal y también en lo profesional.

Desde el punto de vista metodologico la investigacion serd una gran ayuda y apoyo
para otros estudios, de acuerdo a una investigacion cuantitativa que se dan en diversas

Micros y Pequefias Empresas.

Asimismo, se empled una investigacion metodoldgica de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental de corte transversal. Con una poblacion
conformada por todas las Mypes del rubro agricola, San Vicente de cafiete, afio
2019 y con una muestra no probabilistica, se tomard como referencia caso de
estudio: Empresa Agro Products A & A, el cual se aplicard la encuesta a 10

personales -jefes de areas.

Como resultado, de acuerdo al objetivol se obtuvo que: EI 90% considera que la
empresa realiza capacitaciones para reforzar el conocimiento de cada personal, de
acuerdo a su cargo de trabajo, el 100% de los personales de las diferentes areas
opinan que la empresa promueve la participacién del personal para el logro de las
metas , el 80% considera que la empresa realiza evaluaciones para medir la capacidad

del personal y el 50% considera que genera oportunidades para proponer mejoras
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dentro del proceso de produccion; mientras que en el objetivo 2 se obtuvo que : EI 70
% esta totalmente de acuerdo que la empresa designa funciones para la realizacion
del proceso de produccion, el 50 % estd totalmente acuerdo que la empresa
mantiene una buena comunicacién con su personal para el logro de los procesos y
el 80% esta tonalmente de acuerdo que la empresa realiza evaluaciones en las fases
de proceso de produccion. Como conclusion se comprueba de acuerdo a los resultados
obtenidos, que la empresa toma importancia las capacitaciones para reforzar el
conocimiento de cada personal y ademas que utiliza un plan estratégico para el proceso

de produccion, para asi poder obtener una buena gestion de calidad dentro de ello.

Finalmente, el motivo de esta investigacion se planteé para saber como se
encuentra la empresa actualmente, si el propietario hace capacitaciones para sus
personales y si aparte el propietario se capacita con diversos temas pero
relacionado con su rubro, comercializacion, produccion y , entre otros temas, ya
que esto es muy importante saber si la empresa maneja una buena capacitacion
para la gestion de calidad, ya que por medio de ello, se podra obtener una mejora
continua en los proceso de produccién para asi tener una satisfaccion de los

productos brindados hacia nuestros cliente externos.
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1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes
a) Antecedentes internacionales

Aguilar (2010) en su tesis “Propuesta para implementar un sistema de gestion de la
calidad en la empresa “filtracion industrial especializada s.a. de C.V.” de Xalapa,
Veracruz”, presentada para obtén el titulo de maestria, en la universidad de
Veracruzana-México. Esta tesis tiene por objetivo realizar una propuesta para el
establecimiento de un sistema de aseguramiento de la calidad y de la gestion de la
calidad total en la empresa “Filtracion Industrial Especializada, S.A. de C.V.”, como
metodologia se exponen vy justifican los diferentes pasos realizados para disefar y
proceder a la realizacion del trabajo empirico. En primer lugar, se tratan aspectos
relativos a la determinacion del tipo de estudio, describiendo minuciosamente el
instrumento de recoleccion de la informacion necesaria que permita contratar la
hipotesis planteada. Como conclusion, la empresa “Filtracion Industrial Especializada,
S.A. de C.V.” no se encuentra integrada a un sistema de gestion de calidad, los
procedimientos administrativos del sistema de calidad no se encuentran documentados
ni implementados en las diferentes areas de la misma, no existen planes de calidad ni
indicadores, no se refleja un mejor servicio al cliente ya que en ocasiones existe rezago

en la entrega de los pedidos debido a diversos factores.

Estrella y Peralta (2016) realizaron una investigacion titulada “Desarrollo de plan
de capacitacion para servidores pubicos educacion zona 8” Presentada para obtener
el titulo de Licenciada en Administracion, en la Universidad de Guayaquil - Ecuador,
como metodologia utilizaron una investigacion descriptiva y explicativa. Como

concluyeron que la gran mayoria de los funcionarios administrativos desconoce de las
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politicas de planificacion en cuanto a capacitacion. Ademas, no se sienten satisfechos
en cuanto a la frecuencia en que se ejecutan estos adiestramientos ya sean fuera de la
institucion o eventos internos, ya que, el personal considera que la capacitacion es un
factor fundamental para su desempefio laboral. Se considera necesaria la elaboracion
de un plan de capacitacion, el cual debera ser ejecutado de manera que no se vea
afectado el presupuesto del Estado, ya que, como es de conocimiento publico el pais
se encuentra atravesando una época de austeridad, derogando momentaneamente los

procesos de capacitacion formal.

Mendoza (2008) en su tesis “Diserio de un Sistema de Gestion de la Calidad para
una Microempresa”, presentada para obtener el titulo de maestria, en la universidad
Veracruzana-México. Tiene por objetivo si la microempresa presenta un sistema de
Gestion de Calidad, como metodologia se determing el alcance, el método general, las
herramientas, procedimientos de recoleccion y andlisis de datos, ademés la
investigacion es de caracter propositivo. Como conclusion, se determina que las
debilidades de la organizacion se centran en el tipo de gestion, ya que, se tienen
deficiencias en el proceso administrativo que es utilizado actualmente, estas se
observan especificamente en las etapas de planeacion, organizacion, direccion, control
y personal. También se determina que la organizacién cumple parcialmente con el
sistema de calidad, pues lleva a cabo algunas actividades con base a la norma ISO
9001:2000, Por otra parte, la direccién no ha determinado alguna politica y objetivos
de calidad, no presenta evidencia de que realice revisiones al sistema de gestion, con
el fin de asegurar que sea adecuado y eficiente. En relacion al cliente, la direccién no
muestra evidencia objetiva de comunicar la importancia de satisfacer los requisitos de

los clientes, pues éstos no han sido 36 determinados formalmente.
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Pefa (2012), en su tesis “Implementacion del sistema de gestion de calidad en la
empresa quality & consulting group s.a.s. conforme a la norma iso 90001:2008”,
presentada para obtener el titulo de ingeniero industrial, en la universidad libre de
Colombia departamento de ingenieria industrial Bogota, en la cual tiene por objetivo
Implementar el Sistema de Gestion de Calidad conforme a la norma internacional 1SO
9001 version 2008 en la empresa de consultoria Quality & Consulting Group S.A.S,y
su metodologia es inductivo y sintético, y como conclusion, se obtuvo que la
estandarizacion de los procesos permitio a la organizacion materializar el
conocimiento existente e hizo posible la capacitacion de nuevos colaboradores sin que
exista algun tipo de alteracion en la cotidianidad de la empresa ni en los estandares de
calidad de los servicios prestados. La implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad permiti6 a la compafiia la creacién de una estructura organizacional basada en
el conocimiento de la situacién real de la empresa y orientada bajo directrices de
calidad en cada uno de los niveles, y un manejo de la operacién focalizado en metas y

resultados establecidos

Soto (2010) en su tesis “Evaluacion de impacto de la capacitacion: caracterizacion
Vv una propuesta para la gran empresa privada chilena” presentada para obtener el
titulo de psicéloga en la universidad de Chile. Tiene como objetivo elaborar una
propuesta que facilite las condiciones para la evaluacién de impacto de la capacitacién
al interior de las grandes empresas privadas de Chile, y su metodologia es bibliografica
y un nivel descriptivo. Como conclusion, lo primordial serd establecer objetivos
comunes donde todos estén involucrados y, a su vez, comunicarlos de forma directa y
asertiva que no dé pie a malinterpretaciones. Es por esto, que al hablar de la evaluacion

de impacto de la capacitacién y una propuesta que la facilite, en realidad se esta
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hablando de una intervencién que va més alla de un area de administracién de recursos

humanos puesto que necesariamente se debe involucrar a toda la organizacion.
b) Antecedentes Nacionales

Huaringa (2017) en su tesis “Caracterizacion de la Gestion de Calidad de las Micro
y Pequeiias empresas del Sector Servicio— rubro restaurantes en el distrito de nuevo
Chimbote, 2013,” presentada para obtener titulo profesional de licenciada en
administracion, en la universidad de Uladech-Chimbote. Esta tesis tiene por objetivo
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las micros y
pequefias empresas del sector servicios - rubro restaurantes en el distrito de Nuevo
Chimbote, 2013, y dentro de su metodologia se estd desarrollando un disefio no
experimental descriptivo, transversal y cuantitativo en una muestra dirigida a 23
micros y pequefias empresas en una poblacion de 90. Como conclusion, se obtuvo que
la mayoria de las Mypes esta formalizado, pero la minoria de trabajadores laboran de
formal, la totalidad de las Mypes desconocen sobre estandares de calidad y ponen en

practica una gestion de calidad de manera inadecuada.

Martinez (2018) en su tesis “Caracterizacion de la Capacitacion y Gestion de
Calidad de las Mype Rubro Libreria del Centro de Piura, Afio 2018, presentada para
obtener el Titulo de licenciada en Administracion, en la universidad Uladech-Piura.
Su objetivo de esta tesis es determinar qué caracteristicas tiene la capacitacion y
gestion de calidad de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018. Como
metodologia se empled una investigacion tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio
no experimental y de corte transversal y como conclusion, fue que las caracteristicas
de la capacitacion de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura tienen objetivos

como la ensefianza, la modificacion de actitudes; de la misma manera, la aplicacion de
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técnicas clasificadas en cuanto a la utilizacion, al tiempo y el lugar. También, se
determind que las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE rubro librerias
del Centro de Piura, es la puesta en practica de los principios de enfoque al cliente,
liderazgo, participacion del personal, enfoque a procesos y la relacion con
proveedores; de la misma forma, la no existencia de un sistema de gestion de calidad

basado en la norma ISO 9001:2015.

Palomino (2017) en su tesis “Caracteristicas de la Capacitacion en Gestion
Empresarial en las Micro y Pequefias Empresas del Peru: 2011-2013” presentada
para obtener el grado académico de maestro en Negocio Internacionales, en la
universidad San Martin de Porres. Lima-Per(. Esta tesis tiene como objetivo
determinar las principales caracteristicas de las capacitaciones en gestion empresarial
en las Micro y pequefias empresas (Mype) peruanas del 2011 al 2013 y su metodologia
se aplico un disefio descriptivo (cuantitativo). Como conclusion, se determiné que la
gran mayoria de Mype peruanas ignora la importancia y el valor que puede tener la
practica de capacitarse. Se muestra la falta de apoyo de parte del gobierno en incentivar
las capacitaciones como una herramienta estratégica para el incremento de la
productividad y el buen desempefio de las Mype frente a un contexto competitivo en

el cual vivimos.

Séanchez (2017) en su tesis “Caracterizacion de la Capacitacion Y Gestion de Calidad
de las Mype del Sector Transporte de Pasajeros — Rubro Auto Colectivos de la
Provincia de Sullana, Aiio 2016”, presentada para obtener el titulo profesional de
licenciada en administracion, en la universidad Uladech-Chimbote. Su objetivo de esta
tesis es determinar las principales las caracteristicas de capacitacion y gestion de

calidad de las MYPE del sector transporte de pasajeros - rubro auto colectivos de la
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provincia de Sullana, afio 2016, con una metodologia de tipo descriptiva, de nivel
cuantitativo. Como conclusién, se dio la siguiente que el 75% responde que la
capacitacion si la consideran como una inversion a futuro, por otro lado, el 85%
responde que la capacitacion si es una herramienta para mejorar la rentabilidad de su
empresa. respecto a la gestion de calidad el 85% representa que un buen sistema de
gestion de calidad si generara ventajas ante la competencia, por otro lado en un 100%
responde que cree que la gestion de calidad que brinda su MYPE atrae mayor cantidad
de clientes llegandose a las siguientes conclusiones: La capacitacién es una
herramienta que ayuda a mejorar la rentabilidad de las Micro y pequefias empresas,
mejorando las capacidades laborales de los trabajadores y que la gestidn de calidad es
una herramienta que genera ventajas competitivas mejorando la calidad del servicio
que ofrecen las micro y pequefias empresas logrando satisfacer la necesidad de los

clientes.

Tejada (2017) en su tesis “Gestion de Calidad en la Capacitacion en Ventas de las
Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercio Rubro Zapaterias, centro de la
ciudad de Chimbote, 2016, presentada para optar el titulo profesional de licenciada
en administracion, en la universidad Uladech-Chimbote. Su objetivo de la tesis es
determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion en
ventas de los micros y pequefias empresas del sector comercio rubro zapaterias, centro
de la ciudad de Chimbote, 2016, con una metodologia de nivel descriptivo, con un
enfoque cuantitativo y el disefio No experimental transversal. Su conclusion, fue que
el el 57,1% tienen cierto conocimiento sobre gestion de calidad, el 100,0%
respondieron que si contribuye a mejorar el rendimiento del negocio con la gestion de

calidad, el 71,4% respondieron que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los
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objetivos y metas trazadas, el 57,1% si reciben capacitacion para atencion al cliente,
el 50,0% reciben capacitacion 3 veces al afio, el 57,1% si deberian dar mas
capacitaciones y el 100,0% si es eficiente la empresa cuando atienden y dan solucién

a los reclamos de los clientes.

2.2. Marco Teorico
Dentro de ello, se detallard conceptos, tipos, caracteristicas, clases y entre otros, que
se da por diferentes autores que hablan a cerca de cada punto a tratar. A continuacion,

se explicara la cada variable propuesta y son:
2.2.1. Capacitacion
Segun el autor Padilla y Juéarez (2006), afirma que:

“La capacitacion es el resultado de decisiones, costo-beneficio tomadas por el
trabajador y el empleador” (p.49), esto nos quiere decir que si los empleadores
capacitan a su personal va generar que la empresa tenga beneficios, en otras
palabras, el empleador invierte en su personal capacitandole, para asi g enerar

mayor productividad, ya que el empleador espera obtener resultados.”
Ademas, el autor Oliver (2012) nos dice que:

“La capacitacion es un proceso mediante el cual las empresas proporcionan
educacién a sus recursos humanos, con el objetivo de desarrollar conocimientos,
habilidades y actitudes, que permitira cumplir objetivos planteados” (p.46). Es nos
quiere decir que la empresa debe implantar la capacitacion, y mediante ellos el
personal tendra conocimientos de que aquello y podra desenvolverse en su trabajo

y asi poder los objetivos 0 metas que la empresa ha planteado.

“La capacitacion sera un complemento de la educacion formal y el entrenamiento que
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ofrece al trabajador, proporcionando conocimientos y habilidades en el uso de

tecnologias.” (P.49) nos indica Padilla y Juarez (2006).

La capacitacion es importante para todo, el trabajador debe tener conocimientos y mas
aun habilidades para desarrollar su labor dentro de la empresa, es por ello que deben
estar actualizados de diversos temas conlleven a un trabajo bueno y asi generar

productividad en la empresa.
2.2.1.1. Objetivos de la Capacitacion

Segun Rodriguez (2009) nos afirma que la capacitacion es muy importante en la
empresa y para todo personal, y siempre va a cumplir un papel indispensable, es por

ello que los principales objetivos dentro de la capacitacion son:

a) Preparar al personal para la ejecucion de las diversas tareas que se da dentro de la
organizacion.

b) Proporcionar oportunidades para el desarrollo personal, no solo en sus cargos sino
también en otras funciones.

c) Crear un clima maés satisfactorio entre los empleados.

d) Ofrecer oportunidades para el desarrollo y crecimiento de las habilidades y

capacidades del personal de forma continua.
e) Transformacion de actitudes de los empleados

Estos objetivos, es muy importante, ya que permite apoyar el desarrollo del personal,
conllevando a que el personal logre un crecimiento y desarrollo para una buena mejora.
Todo esto conllevaria a que, al implantar una capacitacion para la gestion de calidad,

ayudaria a las empresas a tener competitividad dentro del mercado.
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2.2.1.2. Caracteristicas de la capacitacion

Jones y George (2014) nos indica ciertas caracteristicas sobre la capacitacion (p.419)
y son los siguientes:

Desempefia nuevos puestos. - Esto quiere decir que mediante la capacitacion uno
puede subir a otro nivel o puesto de trabajo dentro de la empresa, de acuerdo a su
desempefio, y conocimientos. Ademas, consiste en derivar el analisis de puesto de
trabajo y que pretende la mejora a través de aspectos tantos técnicos y humanos de
manera que se logre una mayor eficacia organizativa y satisfaccion laboral del

empleado.

Un puesto de trabajo se puede definir de muchas maneras y una de ellas es :
“Funciones o actividades que la misma persona desarrolla, asi como las niveles de
habilidades, formacion, experiencia y esfuerzo, tomando como responsabilidad el tipo
de trabajo que lleva a cabo” (p.50), nos indica Peiia Batan citado en (Daniel,
2007),pero ademas de ello (Pedro Mondelo, 1998), nos afirma que un puesto de
trabajo es el “lugar donde una o varias personas desarrollan actividades, ya sea

reguladas, fiscalizadas y controladas” (p.25).

Hay que toma en cuenta que, puesto de trabajo en mi opinion, sera el lugar donde una
persona desempefia su trabajo dentro de la empresa, donde ademas desarrollara
actividades en donde la empresa les brinda todo lo necesario para llevar a cabo dicha
actividad, pero eso si siempre cumpliendo las responsabilidades y deberes. Ademas,
hay que tomar en cuenta que la empresa puede analizar qué puesto de trabajo puede

ocupar su personal y puede ser mediante tres métodos:

a) Meétodo de observacién, es donde consiste en observar al personal, para ver si

cumple sus funciones de manera dindmica. Pero hay que tomar en cuenta que este
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método a veces no aclara las dudas, por eso es recomendable que se acompafie de

entrevistas y anélisis.

b) Método de cuestionarios, este método ayuda a que el personal responda una serie
de preguntas relacionados a las responsabilidades, habilidades, obligaciones con el

puesto de trabajo que desarrolla.

c) Meétodo de entrevista, este método se por medio de una conversacion con el
personal y el quien lo entrevista (supervisor), donde mediante ello se obtendra

informacién relacionada a su puesto de trabajo.

Adquieren conocimientos, actitudes y habilidades. - Cuando uno se capacita
adquiere estos tres elementos, que seran de gran ayuda para su desenvolvimiento
dentro de la empresa. Pero a continuacion se conceptualizard cada uno de los tres

elementos:

(Jimenez Alfonso, 2005), nos indica estos tres elementos son necesarios dentro de una

empresa, es por ello que:

El conocimiento es un “resultante del proceso del aprendizaje que ocurren durante el

tiempo, donde esto va a generar cambios en el comportamiento de la persona’

(p.160), nos afirma Longen, citado en el libro de (Jimenez Alfonso, 2005).

En mi opinion personal el conocimiento seran aquellos hechos que adquiere una
persona, que se daran a traveés de experiencia, comprension y practica dentro del

trabajo.

Las habilidades son aquellas capacidades que adquiere una persona para asi poder
resolver o llevar a cabo una actividad, ya sea correctamente y con facilidad. Pero

ademas as habilidades abarcara los siguiente como nos indica (Jimenez Alfonso,
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2005) y son:

a) ldentificacion de oportunidades

b) Resolucién de problemas

c) Pensamiento creativo. Etc. (p.161)

Y las actitudes son “el comportamiento de la propia persona, donde estas estardn
ligadas a la personalidad, aprendizaje y motivacion” (p.161), nos indica (Jimenez
Alfonso, 2005), en otras palabras, las actitudes son el impulso a un comportamiento
que va adquirir una persona, donde todo eso va a partir de un estimulo del medio

ambiente que los rodea. Las caracteristicas que posee las actitudes son:

a) Son resultados de la experiencia y aprendizaje

b) Pueden ser flexibles y susceptibles durante un cambio

c) Responden a los estimulo del medio ambiente, etc.

Asumir nuevos retos y responsabilidades. Mediante ello, el personal asumira nuevas
responsabilidades o retos dentro de la empresa, donde tendra que verificar el desarrollo
y proceso de los productos. es importante que el personal asuma estos elementos, ya
gue esto permitira ser mas variado e interesante, con el fin de evitar que el trabajo se

vuelva monotono.

Adaptarse a las condiciones cambiantes. - El personal debe adaptarse a los cambios
dentro de la empresa, para muchos no es facil y tienen miedo a los cambios que
suceden en la empresa, pero uno debe aprender de cémo hacerlo, y asi no tener

complicaciones dentro de ello.
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Ser eficaces dentro de la organizacién. - Dentro de la empresa uno debe tener la
capacidad de alcanzar una meta u objetivo. Ser eficaz dentro de la empresa permite a
que el personal de desarrolle mas o desempefie bien su trabajo, todo esto dependera de

hacer las cosas bien para asi cumplir lo deseado.

Promueve un aprendizaje dindmico y creativo. - Cuando uno se capacita aprende
diferentes cosas que le ayudaran tanto en lo profesional como personal. El aprendizaje
debe ser dindmico y creativo, para que le personal se le haga facil de captar lo que no
quiere decir y asi plasmarlo dentro de la empresa. En mi opinién personal el
aprendizaje sera el proceso por el cual se van a adquirir habilidades, destrezas,
conocimientos, conductas y valores, por parte de la propia persona, ademas también
sera un proceso que mediante el cual la persona, a través de experiencia, manipulacion
de objetos, interaccion con las personas, va a generar conocimiento, la cual es

beneficioso para la persona.

2.2.1.3. Beneficios de la capacitacion

Calvo en su revista sobre la capacitacion nos dice que Mitchell (1995), nos habla
acerca de los beneficios que tiene el personal y son la siguiente:

a) Ayuda al individuo para la toma de decisiones y la solucion de problemas.

b) Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

c) Forjas lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

d) Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

e) Permite el logro de metas individuales.

f) Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

g) Elimina los temores a la incompetencia (p.6)
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Pero ademés Chiavenato (2009) nos indica lo que nos proporciona la capacitacion

tanto en lo interior como exterior, los cuales son: (p.390)

Interior

a) Mejora laeficiencia de los servicios.

b) Aumenta la eficacia en los resultados.

c) Creatividad e innovacion en los productos y servicios que se ofrecen al mercado.

d) Mejor calidad de vida en el trabajo

e) Mayor productividad.

f)  Mejor atencion al cliente.

Exterior

a) Mayor competitividad organizacional.

b) Otras organizaciones acosan a los colaboradores de la empresa.

c) Mejora de laimagen de la organizacion.

2.12.1.4. Propositos de la Capacitacion
De acuerdo a los propositos de la capacitacion, Siliceo (2004), nos dice que existe

ocho propésitos que debe seguir la capacitacion, las cuales son:

a) Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la

organizacion.

b) Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales
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c) Elevar la calidad del desempefio

d) Resolver problemas

e) Habilitar para una promocién

f) Induccidny orientacion al nuevo personal de la empresa

g) Actualizar conocimientos y habilidades

h) Preparacion integral. (p.29)

2.2.1.5. Tipos de capacitacion
Jones y George (2014) nos indica sobre que: “Existen dos tipos de capacitaciones que

son: en el aula 'y en el puesto (p.420), y por los siguiente se conceptualizara:

Capacitacion en el aula. - Nos indica que, mediante esta capacitacion, los empleados
adquieren conocimientos y aptitudes, ademas esta capacitacion puede impartirse en la
organizacion o fuera de ella, es decir se hacer en otras instituciones. Hay otras
organizaciones que cuentan con sus propias divisiones formales de ensefianza, en estas
aulas debe de incluir videos, interpretaciones de papeles, materiales, conferencias y

debates en grupos.

Capacitacion en el puesto. - En esta capacitacion se imparte ensefianza, y se lleva a
cabo en el lugar de trabajo, a medida que el personal realiza las labores de sus puestos.
Estos tipos de capacitaciones lo puede impartir compafieros de trabajo y también
supervisores, es decir los aprenden mediante la practica, es por ejemplo se dan en los

chefs o restaurantes, ellos ensefian a otros a aprender cosas nuevas.

Pero, ademés Sanchez (2010), nos indica tres tipos de capacitacion y son lo siguiente:

Capacitacion para el trabajo. - Esto nos quiere decir va directamente al trabajador,
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que va a desempefiar un nuevo trabajo, ya sea porque es nuevo, promovido 0

reubicado. Esta capacitacion esta divido en dos y son:

a) Capacitacion preingreso. — Esta capacitacion se hace con fines de seleccion, en la
cual su fin es brindar al personal conocimientos, habilidades, que necesita para poder

desempefiar su trabajo dentro de la empresa.

b) Capacitacion de induccidn. - En esta capacitacion, ayuda a integrar al personal

a su puesto de trabajo, a la empresa, al grupo, etc.

Capacitaciéon promocional. - Esto quiere decir busca otorgar al trabajador nuevas

oportunidades, con el fin de alcanzar otro rango.

Capacitacion en el trabajo. - Esto nos quiere decir que estas capacitaciones
desarrollan mejores actitudes en el personal. Mas en esta capacitacion lo que se quiere
lograr es la realizacion, crecimiento, aptitudes, habilidades en la propia persona, en

otras palabras, busca principalmente la formacién integral.

2.2.1.6. Niveles de la Capacitacion
Segiin Kirkpratrick, los niveles de capacitacion, consiste en “Evaluar las areas y
ademas sirve como guia para los instructores” (p.41), nos indicé Guerra (2007) y los

cinco niveles son:

Nivel 1: Reaccion; este nivel esta enfocada en las opiniones del personal con respecto
programa de capacitacion, preguntando principalmente en: ¢en que tanto le gusto estos

programas o como le fue en el programa?

Nivel 2: Aprendizaje; esto esta enfocado en los resultados que se da en la
capacitacion, adquiriendo conocimientos, habilidades, cambio de actitudes y

conductas, ademas estara enfocado en el grado al cual llego el aprendizaje, preguntado
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lo siguiente: ¢(Qué conocimiento obtuvieron los participantes con respecto al

programa?

Nivel 3: Comportamiento; los cambios de comportamiento se deben evaluar por
medio del aprendizaje y el desempefio en el lugar de trabajo, y todo esto se lograra a
través de la dptica de 360° o mediante encuestas. Pero si no se cumple con todo
aquello, se concluye que no se logro los objetivos y que el ambiente de trabajo no es
favorable para motivar a una conducta o comportamiento. Aqui se plante la siguiente
pregunta: ¢qué cambios genera en el desempefio del trabajo a los participantes

mediante los programas de capacitacion?

Nivel 4: Resultados; este nivel estd enfocado a los resultados finales, aqui se evaluard
el impacto causado por la capacitacion, estos resultados se daran en la empresa
obteniendo: aumento de utilidades, mejor calidad de trabajo, mejor atencion al cliente,

etc.

Nivel 5: Inversién; Esto estd enfocado en la inversién para la capacitacion, para asi

conocer la eficiencia del gasto que se ha realizado.
2.2.1.7. Factores que afectan la capacitacion y desarrollo

Todos estos factores se dan por los diversos cambios, y que afecta tanto para la
capacitacion y el desarrollo nos indica Chiavenato (2009), donde ademas hay otros

tipos factores que son: (p.373).

El apoyo de la alta gerencia, este es un requisito fundamental, ya que el apoyo debe
ser real y concreto, con una buena comunicacion, y si no hay una importancia pues
este programa se vuelve un desperdicio y dinero. Por eso la manera mas eficaz de

hacerlo es participando de manera activa, partiendo por la alta gerencia y luego por los
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demas.

El compromiso de los generalistas y especialistas, esto nos quiere decir que todos
los gerentes y los que conforman la organizacion, deben estar estrechamente ligados a

los programas de capacitacion. La responsabilidad va a caer estrechamente en ellos.

Los avances tecnoldgicos, ningun factor tiene mas influencia en la tecnologia de la
informacion. Hoy en dia la computadora y el internet estdn afectando todas las
funciones de los negocios y cambiando la forma en que el conocimiento se divulga a

las personas.

La complejidad de la organizacion, las organizaciones tienen pocos niveles

jerérquicos y dan la impresion de que so6lo son arreglos de personas y tareas.

Los principios del aprendizaje, el propésito de la capacitacion y desarrollo es el
cambio en el comportamiento de cada una de las personas, que deben aprender y asi

poder haber cambio dentro de la empresa.

Otros procesos de la administracion de personal, Las actividades de capacitacion y
desarrollo dependen de todos los deméas procesos de la administracion de personal,

como el reclutamiento, la seleccion para mejorarlos y remuneracion.

2.2.1.8. Proceso de la capacitacion

Hay que tomar en cuenta que la capacitacion es un proceso ciclico y continua, que se
va durante el tiempo nos indica Chiavenato (2009), donde ademas la capacitacion va

a pasar por cuatro procesos (p.376).

Diagnostico. - Donde consiste en realizar un inventario de todas las necesidades que

deben ser atendidas y solucionadas de la capacitacion.
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Disefio. - Consiste en preparar un tema o proyecto relacionado a la capacitacion, para

asi poder solucionar las necesidades propuestas.

Implantacion. - Esto nos quiere decir de ejecutar y dirigir el programa sobre la

capacitacion.

Evaluacion. - Consiste en revisar todos los resultados obtenidos mediante el programa

de capacitacion.
2.2.1.9. Teorias de la capacitacion
Teoria del Capital Humano:

Galvan (2011) nos indica que desarrollada por Gary Sanley Becker a traves del libro
Capital Human, su idea principal es considerar a la educacién y la formacion como
inversiones que realizan los individuos racionales, con el fin de incrementar su

eficiencia productiva y sus ingresos.

Teoria de Aprendizaje segun Chris Argyrisy Donald Schén

Garcia (1997), nos indica que Chris Argyris y Donald Schon, son dos pensadores
sobre el aprendizaje organizacional, donde ellos se refieren sobre a construir, probar y
restructurar el conocimiento, a través de mecanismos, procedimientos, trabajo en
grupo y cambios de comportamiento.

Ellos nos dicen que un individuo se dedicara a la investigacion para comprender y
resolver esta inconsistencia, pero durante ello, los individuos van a interactuar con
otros miembros de la empresa y es ahi donde el aprendizaje se llevara a cabo. De
acuerdo ello estos dos personajes nos indica que la teoria del aprendizaje
organizacional se basara de dos modos de funcionamiento y son:

Teoria expuesta. - Se refiere a que cada empresa tiene normativas, con respecto a
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coémo los empleados deben comportarse, con el fin de poder llevar a cabo su trabajo.
Teoria de uso. - Se refiere a la forma de como hacer las cosas, es decir las personas
se basaran en la interaccion y el intercambio de ideas, con el fin de resolver los
problemas, para asi poder aprender de ello.

Ademas, en 1996 estos personajes identificaron tres tipos de aprendizaje, la cuales son:
Aprendizaje individual. - Esto se compone de una serie de instrucciones, basadas a
la retroalimentacion, cuando la estrategia se modifica en respuesta a un resultado
inesperado; mas que todo es la forma en que aprendemos a reaccionar ante cualquier
problema, con el fin de obtener resultados.

Aprendizaje de bucle doble. — El aprendizaje resulta a partir de un cambio, es decir
va a requerir de las experiencias e informacién, para asi replantar los propios
convencimientos y aceptacion. Cambiando todo esto podemos atacar el problema
desde la raiz.

Deuteroaprendizaje. - Se refiere aprender sobre la mejora del sistema del aprendizaje,

es decir como se va a llevar a cabo el aprendizaje. EI de como aprender.

Teoria de Recursos Humanos

En esta teoria, (Chiavenato, 1981), afirma que:” La teoria de recursos humanos fue
desarrollada por Elton Mayo, con su modelo Hawthorne.” (p.153).

(Chiavenato, 1981), afirma que: “Su interés primordial de Elton Mayo, era analizar en
el trabajador los efectos psicologicos que podian producir condiciones fisicas del
trabajo, en relacion con la produccion.” (p.14), y es muy cierto lo que nos afirma, ya
gue los trabadores si tienen problemas, ya sea personal, social o del trabajo, va a
generar que no desemperie bien su labor y la consecuencia seria para la empresa, ya

que generaria mala produccion.
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Este modelo propuesto por el, ayudara a tener en cuentas los diferentes condiciones,
tanto ambientales como psicologicos, en la cual esto conllevara la productividad de la
empresa.

Luego de esta teoria de daran repercusiones por diferentes autores que nos hablan a
cerca de las relaciones humanas o también llamada como conducta humana.

Teoria de campo de Lewin

Esta teoria se basara sobre “El comportamiento social” (p.171), nos afirma Chiavenato
(1981), es decir dentro de este comportamiento social se dara por la motivacion y
frustracion de la persona, en la cual genera un comportamiento especifico. Su teoria
de campo se basa en dos suposiciones que son:

a) El comportamiento humano se deriva de los hechos coexistentes., es decir, del
ambiente que los rodea.

b) Luego estos hechos tienen un caracter dindmico, que va a depender de la
interrelacién con otras personas, es decir la persona va a percibir lo que sucede a su
alrededor y van tener su perspectiva de ver las cosas.

En otras palabras, el comportamiento sera el resultado de la interaccion, entre la
persona y el medio ambiente que los rodea.

Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow

Es una de las teorias més referidas de acuerdo a la motivacion, en la cual trata de:
“Maslow concluy6 que cuando se satisface una serie de necesidades, estas dejan de ser
un motivador.” (p.391), nos afirma (Harold Koontz, 2012), es decir que las
necesidades parten del comportamiento y conducta del propio individuo, en la cual
todo esta se da por una necesidad que motiva a la propia persona a realizar o comprar

algo, ya que todas estas necesidades son las que atraviesan las personas dia a dia. En
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esta pirdmide de Maslow tenemos necesidades basicas que son de la propia persona y
necesidades superiores que son necesidades y deseos méas elevado de la persona.
Teoria de dos factores de Herzberg

Gelabert (2010), nos afirma que: “Herzberg, se bas6 en los estudios de Maslow, el
concluyo que los factores que crean insatisfaccion son diferentes a los que causan
satisfaccion.” (p.96), esto nos quiere decir que el ser humano parte de una necesidad,
y cada necesidad requiere incentivos, impulso, remuneracion, etc, por parte de la otra.
Esta teoria explica dos factores, que afecta en el comportamiento de la persona dentro
de la empresa, en mi opinion esta teoria esta mas enfocada en las condiciones de
trabajo, lo que es el clima organizacional y las motivaciones de cargo que causa en las

personas, y los factores son:

a) Factores Higiénicos

b) Factor Motivacional

2.2.2. Gestion de Calidad

Segtin Duran (1992), nos afirma que: “La gestion de calidad son caminos que se
sigue para conseguir la calidad, incorporando el proceso de gestion” (p.5), ademas
también nos conceptualiza que: “La gestion de calidad seria la direccion que
planifica el futuro, implantando programas que controlen los resultados de la
calidad.” (p.5), nos indica Duran (1992),

Segun el autor Sosa (2008) es lograr que todas y cada una de las personas que
forman la empresa conozcan y entiendan claramente su trabajo, para hacerlo bien
desde el principio, en un clima de cordialidad y satisfaccion en donde cada dia se
tenga un reto al iniciar y un logro al terminar. asimismo, Castillo y Osorio (2011)

la Gestion de Calidad debe estar integrada en los procesos, procedimientos,
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instrucciones de trabajo, mediciones y controles, etc., de las propias operaciones
de la organizacidn, ya que sirve para asegurar el buen funcionamiento y control de
esta en todo momento. Todos estos conceptos dados por diversos autores, pues dan
el asertividad del concepto de gestion de calidad, hay que tomar en cuenta que
cuando implantamos herramientas dentro de la empresa todo se dara para la
prevencion y correccion de un producto defectuoso, y las decisiones para ello
surgiran de los superiores, con el fin de mejorar el desempefio y cumplir las metas.
Hay que tomar en cuenta que en la empresa se debe de incluir los RR. HH,
materiales, y todo aquello para poder cumplir sus objetivos.

La gestion de calidad analiza los procesos, con el fin de obtener una mejora
continua dentro de la empresa, ademas mediante la gestion de calidad es
importante para la organizacion y pais, porque a traveés de esto logran la
satisfaccion del cliente, y es por ello que, al realizar una buena capacitacién, y
seguir con ciertas normas e implantando un sistema, va a permitir que la empresa
alcance un buen nivel de produccion tanto en productos como servicios.

La gestion de calidad es importante para planificar las politicas que tiene la
empresa, y asi lograr a que se diferencie de otra, es por ello que debe brindar un
buen valor agregado, en otras palabras, la gestibn de calidad sera una
herramienta de gran ayuda para ver si estamos cumpliendo los procesos
establecidos para asi lograr la calidad requerida.

Asimismo, se conceptualizara lo que es la gestion y calidad que dan diversos autores
y es lo siguiente:

Gestion

“La gestion es cuestion de herramienta que residen en buena medida de la eficacia
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de dentro de la gestion” (p.124), nos afirma (Velasco, 2009), ademés nos dice que
la gestion es: “Hacer adecuadamente las cosas, planificando para asi conseguir los
objetivos” (p.131) nos afirma (Velasco, 2009). Estos dos conceptos, nos muestra la
importancia que es la gestion en la empresa, ya que por medio de ello podemos
lograr metas alcanzadas, pero siempre asumiendo responsabilidades de una buena
administracion en el negocio, con el fin de elaborar estrategias y soluciones a los
problemas.

Calidad

Deming definio la calidad como: “Grado predecible de uniformidad que
proporciona fiabilidad dentro del mercado” (p.16), nos afirma Carbellido (2005),
es decir la calidad para él era importante, ya que la calidad representa la funcion
del producto y el uso requerido. En mi opinion el producto debe tener una calidad,
cumpliendo la fiabilidad, es decir las cualidades y necesidades del cliente.

Kaoru Ishikawa, citado en el libro de Carbellido (2005) nos define la calidad como:
“Funcion integral de la organizacidon, que es el resultado de un control de todo
individuo y de cada division de la empresa” (p.16), ya que la funcion integral debe
cumplir toda empresa, y se debe de tomar en cuenta que no solo se basara en el
precio, servicio, sino también tienen que preocuparse por el medio ambiente y la
seguridad.

Crosby definié la calidad como: “Cumplir los requisitos del cliente” (p.16) nos afirma
Carbellido (2005).

2.2.2.1. Importancia de la Gestion de calidad

Costa (2008), nos indico, que los consumidores hoy en dia son mas exigentes y lo

requieren es la calidad en los productos. por eso la gestion de calidad tiene mucha
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importancia, desde la fidelizacion de clientes, hasta la propia imagen de la marca
de la empresa. Ademas, nos permitird controlar el desempefio de los procesos y de
la organizacién, ayudando a cumplir de manera adecuada la normativa con
relacionado a los productos o servicios. Es por ello que la importancia que tiene la
gestion de calidad es:

a) Satisfacer las necesidades del cliente

b) Cumplir las expectativas del cliente

c) Lograr productos sin defecto

d) Producir y entregar productos que satisfagan

e) Dar respuestas a los reclamos del cliente, etc

2.2.2.2. Objetivos de la Gestion de Calidad

Como nos indica Gonzales (2018) en el articulo Emprende Pyme, que la gestion de
calidad tiene como objetivo asegurar la eficacia e incrementar la confianza de los
clientes, es decir que, por medio de ello, se lograra la satisfaccion del cliente y el logro
de los resultados.

Ademas, Pérez (2014) nos indico, que el objetivo de la gestion de calidad es: “Lograr
un proceso de mejora continua de la calidad por un mejor conocimiento y control de
todo el sistema”, es decir que el producto recibido por los consumidores tiene que estar
en correctas condiciones para su uso.

2.2.2.2. Caracteristicas de Gestion de Calidad

Dentro de las caracteristicas como nos indica Sosa (2008), que dentro de la gestién
de calidad se toma en cuenta cuatro caracteristicasy son:

a) Se requiere la participacion del personal

b) Considerar las necesidades y condiciones de cada organizacién



44

c) Se implanta para el beneficio de todo

d) Parte de las condiciones reales y actuales de la empresa

Es por ello que muchas empresas Mypes no logra tener buenos resultados por motivo
a que no cumplen con lo establecido es por ello que se debe de considerar, para asi
halla una buena gestion de calidad.

2.2.2.3. Beneficios de la Gestion de Calidad

Montes (2012), nos indica los beneficios de la gestion de calidad, serian importantes
para la empresa y para su desarrollo, en la cual se detallara lo siguiente:

a) Incrementar la satisfaccion del cliente. - Es decir ayuda a que la organizacion
planifique todas las actividades en base a los requisitos de los clientes, pero hay que
tomar en cuenta que no solo se cumplira los requisitos que se deben cumplir en el
producto sino de tener a los clientes satisfechos.

b) Incrementa la rentabilidad. - Es decir al aumentar la satisfaccion del cliente,
reduciendo los costes y desperdicios, la rentabilidad aumenta, produciendo ingresos a
la empresa, asi tener un posicionamiento dentro del mercado.

¢) Reducir la Variabilidad en los procesos. - Es decir a través de ello podemos
estandarizar los procesos de la empresa, lo cual hace que aumente la capacidad de
producir productos consistentes, en otras palabras, son cambios que se hacen en el
producto, que afectan al producto que se ofrece.

d) Potenciar la imagen de la empresa. - Es decir que la imagen de la empresa
mejore, ya que hay muchas empresas que tienen certificados basada al sistema de
gestion de calidad, pero no cumplen con ello, perdiendo la calidad en sus productos.

e) Mejorar la calidad de nuestros productos y servicios. -Es decir que el sistema de
gestion de calidad ayudara que la empresa verifique y analice los procesos, mejorando y

cumpliendo los requisitos establecidos, para asi tener un producto de calidad.
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f) Intercambio de Conocimientos. - Esto quiere decir que cuando hay una reunion en
la empresa, se debe de exponer toda la informacién e incidencias que hayan ocurrido,
tomando como mejora y asi evitar problemas futuros.

2.2.2.4. Los cuatro pilares de la Gestion de Calidad

Segun Sosa (2008), nos indica que existen cuatro pilares importantes dentro de la
Gestion de Calidad, y son la siguiente:

a) La primera es que la gente debe saber lo que se quiere lograr , si uno dentro
del trabajo no sabe qué hacer, pues todo se manejara mal, y no se lograra las metas
trazadas y la empresa tendria baja productividad.

b) Segundo, seria que la gente sepa como hacerlo, esto se lograra mediante la
capacitacion, ya que uno debe de demostrar su capacidad y competencia dentro
del trabajo, ademas también de una estandarizacion, es quiere decir
documentacion de proceso. Todo esto conlleva a que uno realice bien el trabajo y
segundo se como es el funcionamiento o proceso ya si logre mantenerlo y lograrlo.

c) Tercero, que la gente cuente con lo necesario y adecuado para hacer su
trabajo, esto se puede Ilamar un buen clima organizacional, ya que como mucho
sabemos la gente se queja de su trabajo que a veces no tiene lo necesario para
poder trabajar, y cuando se quejan con sus superiores pues no le hacen caso, y eso
se debe cambiar dentro de la empresa, uno serd para su seguridad, desarrollo del
trabajo.

d) Y por el ultimo que la gente quiera hacer su trabajo , pues vemos muchos
casos en ello, ya que mucho hacen su trabajo por motivacién y por estar
comprometido o porque ama su trabajo, y todo esto lo hacen para hacer una buena

labor.
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2.2.2.5. Elementos de la Gestion de calidad

Mateo (2009), nos indic6é que la gestion de calidad son una serie de actividades
que se llevan a cabo, sobre un conjunto de elementos, con el fin de lograr la calidad
en los productos que se ofrecen a los clientes, en otras palabras, son planear,
controlar y mejorar aquellos elementos que influyen dentro de los requisitos de |
cliente.

De esta manera los elementos de la gestion de calidad se encuentran lo siguiente:
Estructura organizacional. — Es la jerarquia de funciones y responsabilidades, es
decir la empresa organiza a su personal, implantdndole funciones y
responsabilidades, para asi cumplir los objetivos trazados.

Planificacion. — Es un conjunto de actividades que permite a que la empresa trace
lo que quiere lograr. Dentro de la planificacion se hace las siguientes preguntas:
¢Adonde queremos llegar?, (Qué vamos hacer para lograrlo?, ;como lo vamos
hacer?, entonces respondiendo las preguntas planteados, la empresa podra cumplir
lo planteado.

Recursos. - Son todo lo que se va a necesitar dentro de la empresa, como:
maquinaria, personas, equipos, etc), para asi poder cumplir los objetivos.
Procesos. — Son un conjunto de actividades o secuencia de pasos, para el logro de
los objetivos, ya que el proceso requiere recursos, procedimientos, planificacion y
otros.

Procedimientos. - Es la forma de llevar un proceso, es decir son los pasos que se
deben de realizar para poder transformas los productos, pero sera de la decision de

la empresa si requiere seguir los procedimientos.



47

2.2.2.6. Principios de la Gestién de Calidad

Hurtado, Bustamante y Valencia (2008), nos indican que existe ocho principios
relacionados a la gestion de calidad y son: (p.18)

Principio 1: Enfoque del cliente. - La organizacion se debe de enfocar sus clientes, y
mas aun en satisfacer las necesidades actuales y futuras del cliente, es decir la
organizacion debe esforzarse y ofrecer productos o servicios que superen las
expectativas, ya que hoy en dia los clientes son mas exigentes. Las actividades mas
relevantes son: mejorar la entrega de los productos, presentacion, precio, etc, y evaluar
la satisfaccion del cliente y proceder los resultados.

(Yudi, 2007), nos dice ademas que el enfoque de cliente:

“Toda organizacion debe saber como cubrir las necesidades del cliente, es por ello que
se debe de definir el de cdmo se detecta las necesidades y de como se van a llevar a
cabo en el interior de la organizacion”, (p.29), en otras palabras, la organizacion debe
preocuparse en cumplir a sus clientes y ademas en cumplir sus requisitos actuales y
futuras.

Hay que tomar en cuenta que, para el enfoque del cliente, se tiene que llevar o seguir
los siguientes pasos:

a) Conocer quiénes son nuestro cliente

b) Verificar lo que necesita y desea el cliente

c) Conseguir que toda la empresa debe conocer los requisitos y necesidades del cliente
Principio 2: Liderazgo. — Este principio afecta muchas veces a la organizacion, ya
gue tienen a su cargo a la persona, pero hay que tomar en cuenta que la organizacion
debe de involucrar a su personal para asi poder lograr metas trazadas. Las actividades

mas relevantes son: desarrollar aptitud proactiva, orientar al personal y distribuir al
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personal y darle libertad para que desarrollen responsabilidades y mando.

(Yudi, 2007), nos indica que el liderazgo es aquellos:

“Lideres que guian a su personal para cumplir la meta y ademas orientar al logro de
los objetivos” (p.29), es decir que ellos o la empresa debe mantener un ambiente bueno,
donde va a permitir a que el personal se involucre més para el logro de las metas.
Ademas, este principio tiene las siguientes caracteristicas:

a) Responsabilidad

b) Capacidad para poder comunicarse

c) Capacidad para poder establecer metas y objetivos

d) Compromiso

e) Habilidades sociales

f) Entusiasmo

g) Crecey hace creses a su personal, etc

Principio 3: Participacion del personal. - El personal es la esencia de la empresa ay
que su conocimiento y habilidades sean usadas para el beneficio de la empresa, y todo
esto de dara con la motivacion. Las actividades mas relevantes son: compartir entre
compafieros de trabajo, indagacion de oportunidades, etc.

(‘Yudi, 2007) nos indica que la participacion del personal es:

“El eje central de la empresa, donde deben afrontar y cumplir el compromiso, la cual
va a permitir que sus habilidades sean usadas para el beneficio de cumplir los objetivos
y ademas la satisfaccion del cliente” (p.161). Los beneficios que tiene son:

a) Motivacion del personal

b) Aumenta la capacidad de innovacion y creatividad

c) Participacién y contribucion del personal en la empresa
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d) Valoracion por su trabajo

Principio 4: Enfoque basado en proceso. — Este principio esta orientado a todos los
procesos que realiza la empresa, la cual permite identificar los problemas y la solucién
de esos problemas, hay que toma en cuenta que hay un diagrama que puede ayudar
mucho a la empresa, y es el “diagrama de tortuga”, en la cual este esquema tiene forma
de un animal, que sirve para visualizar la estructura de los procesos que realiza la
empresa, esta compuesto por el cuerpo que va a representar los procesos, las patas que
va estar constituida por las interrogantes de : como, con qué y con quienes, la cabeza
esta relacionado con los elementos de entrada y la cola va a representar los resultados.
(Yudi, 2007), nos indica que el enfoque de procesos es:

“Cuando la organizacion alcanza los resultados propuestos, cuando la empresa
identifica los procesos que lo conforman, como controles, y recursos” (p.161), es decir
cuando se cumpla todo eso se puede hablar de una gestion de proceso.

Hay que considerar que la empresa debe prestar atencion en lo siguiente:

a) El control, la medicion y la obtencidn de resultados

b) Mejora continua en los procesos

c) Planificar los procesos

d) Cumplimiento de los requisitos de cada proceso

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion. - esto nos quiere decir que este
enfoque se debe de identificar, gestionar los procesos que contribuye una gestion
buena, que contribuya la eficiencia y eficacia, para lograr los objetivos, nos afirma
(Yudi, 2007) (p.162). Los siguientes actos son: construir un sistema eficaz y modificar

cada tiempo el sistema.
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Principio 6: Mejora continua. - Esto nos quiere decir que para tener una mejora
continua debemos de basarnos en el ciclo de Deming que nos habla hacer de planificar,
desarrollar, controlar y actuar, para asi tener mejorar y no dafios. Se recomienda lo
siguiente: Realizar auditorias, inculcar a los trabajadores y prepararlos para una mejora
continua, nos afirma (Yudi, 2007) (p.162)

Pero ademas este enfoque tiene una serie de caracteristicas:

a) Implica inversion

b) Los empleados deben conocer todo lo necesario para asi cumplir la satisfaccion

c) Retroalimentacién

d) Mejoria en laempresa

e) Implantar procesos de mejora, etc.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, Esto nos quiere
decir que este enfoque “estara basado en los datos y la informacidn que proporcione la
empresa” 8p.162), nos indica (Yudi, 2007) . Los actos que intervienen son: analizar
los datos de las técnicas, realizar un balance de lo que sucede en la empresa.

Las ventajas que tiene este enfoque son:

a) Capacidad para revisar, cuestionar y rectificar las decisiones

b) Capacidad para demostrar la efectividad de dichas decisiones

¢) Tomar decisiones bien informadas

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosa con el proveedor. - Esto nos
quiere decir “relacion entre una organizacion y el proveedor generara y aumentar la
capacidad de ambos” (p.162), nos indica (Yudi, 2007). Es muy necesario desarrollar
alianzas para ser mas competitivos y mejorar la productividad y rentabilidad. Los actos

mas relevantes son: escoger proveedores, crear relaciones con los proveedores, reunir
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con los proveedores para poder identificar las necesidades del cliente, etc.

2.2.2.7. Teoria de la Gestion de Calidad

Sistema de Gestidn de Calidad segun la norma Iso 9001:2015

Luna (2018), nos refiere que esta norma verifica la capacidad de los productos y
servicios que atienden a las necesidades de los clientes, con el fin de mejorar los
procesos Yy la conformidad, y asi poder aumentar la satisfaccion del cliente. Esta norma
se refiere a un sistema de gestion de calidad, que procura la planificacion, organizacion
y evaluacién de cada actividad.

Esta norma Iso 9001:2015, es una norma modificada a la version antigua, donde las
empresas tienen que acomodarse a una normativa y son la siguiente:

a) Alcance

b) Referencias

c) Normativas

d) Términosy Definiciones

e) Contexto de la Organizacién

f) Liderazgo

g) Planificacion

h) Soporte

i) Operacion

j)  Evaluacion del Desempefio

k) Mejora

Pero ademas se tomara en cuentas las siguientes teorias de la calidad, y son lo

siguiente:
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Trilogia de Juran

Juran (1999) “Se basaba en la inspeccién del producto por los consumidores” (p.2),
ya que todavia se utiliza mucho en los mercados actuales y ademas es una herramienta
para ayudar en la gestion para la calidad; especificaciones por muestra, garantias de
calidad en los contratos de venta. Es por ello que el establecio tres procesos basicos,
establecidos en su trilogia, en la cual expresa la relacion entre la planificacién del
producto o servicio, su control y mejora de la calidad, tendra que tener en cuenta lo
siguiente:

Planificacion de la calidad. - Se basa desarrollo lo que el cliente precisa ya sea en el
producto o servicio, asi satisfacerlo.

Control de la calidad. Es quien suministra los estandares de calidad.

Mejora de la calidad. Hallar errores y conocer su origen nos permite encontrar una

oportunidad de mejora del proceso.

Control de Calidad Total de Deming

Méndez (2013) nos dice que Deming nos indica que, al mejorar la calidad, decrecen
los costos por la menor cantidad de errores cometidos y con el resultado obtenidos se
obtendrd mejora de la productividad que lleva a capturar mercados al ofrecer mejor
calidad, con menores precios, permitiendo la prosperidad de la empresa. Ademas, este,
se centro en el control de calidad total, donde Deming mejoro el circulo de calidad, en
la cual consistia en localizar y atacar el problema de raiz a través de las cuatro etapas
que son: Planear, hacer, verificar y actuar, esto nos ayudara a que haya una mejora
continua, resolviendo las problematicas, en la cual nos evitaremos los errores.

Cero Defectos de Crosby

Méndez (2013), nos refiere que este filosofo se centrd en el campo de control de
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calidad, en la cual nos dice que la calidad no es algo para controlar, ya que es necesario
ademas crearla, fabricarla, asegurarlay mejorarla, y para que se lleva a cabo todo esto
se requiere el compromiso Yy el esfuerzo de toda la organizacion. Ademas, sus estudios
se enfocan también en evitar la inspeccion, se busca que el cliente salga satisfecho, él
nos dice que la calidad es gratis, lo que es el cero defectos en al cual significa hacerlo
bien la primera vez, y eso debe de trabajar las empresas, ya que ademas sostiene que
no hay ningun motivo para cometer errores o defectos en los productos y servicios.
Teoria de Ishikawa

Este profesor fue el primero en dar concepto del control de calidad. Su aporte se basé
en la implantacion de un sistema de calidad adecuada al valor de proceso de la
organizacion, en la cual implanto el diagrama de causa-efecto, en la cual este diagrama
consiste en agrupar e identificar los problemas de la organizacion.

2.2.3. Teoria de las Micro y Pequefia Empresa

Merino (2009) La creacién de una Micro y Pequefia Empresa es el primer paso de un
emprendedor que busca no solo su beneficio sino también el beneficio para sus
clientes”, hay que tomar en cuenta que las MYPE se crean para desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios, pues hay muchas empresas que desarrollan estos tipos de funciones y tienen
éxito. (RIVERO, 2015) nos indica que las Mypes, “juega un papel importante en el
desarrollo social y econdmico de nuestro pais, al ser la mayor fuente generadora de
empleo”, ya que muchos de ellos dan oportunidades a muchas personas que necesitan,

ya como se ha visto que en el Per y no solo en este pais existe este problema.
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2.2. Marco Conceptual

Definicion de Caracterizacion

La caracterizacion es una fase descriptiva con fines de identificacion, entre otros
aspectos, componentes y acontecimientos de una experiencia, un hecho o un proceso
Séanchez (2010). Ademas, la caracterizacion son caracteristicas de una investigacion,

contexto o persona.

Definicion de Capacitacion

Dentro de la capacitacion, segun el autor Chiavenato (2009), nos refiere que la
capacitacion es, “la experiencia aprendida que produce un cambio en un individuo y

que mejora la capacidad para poder desempefiar su trabajo”. (p.371).

Definicion de Gestion de Calidad

“La gestion de calidad seria la direccion que planifica el futuro, implantando
programas que controlen los resultados de la calidad.” (p.5), nos indica Duran
(1992), ademas conjunto de herramientas y fases, que se lleva a cabo dentro de la
empresa, siempre centrandose en la calidad de sus productos, con el fin de que el
cliente se sienta satisfecho y pueda regresar nuevamente, asi mismo también ayudara
al control de los procesos en la cual nos ayudaria a obtener una calidad mas eficiente

y asi lograr que la empresa sea mas competitiva y genere mas utilidad.
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Definicion de Gestion

“La gestion es un proceso que va a comprender determinadas funciones y
actividades que los gestores deben de llevar a cabo, para cumplir los objetivos de

la empresa” (p.11), nos asegura Ivancevich, Lorenzi, Skinner y Crosby (1996).

Definicion de Calidad

Kaoru Ishikawa, citado en el libro de Carbellido (2005) nos define la calidad
como: “Funcién integral de la organizacion, que es el resultado de un control de
todo individuo y de cada division de la empresa” (p.16). Ademaés, la funcion
integral que debe cumplir toda empresa, no solo se basara en el precio, servicio u

otro, sino también tienen que preocuparse por el medio ambiente y la seguridad.

Definicién de la Empresa

Thompson (2018) no indica que Idalberto Chiavenato define a la empresa como "una
organizacion social que utiliza una gran variedad de recursos para alcanzar

determinados objetivos".

Definicién de Agricola

Concepto definicion (2019) nos refiere que la palabra agricola sera aquella actividad
relacionada con la misma actividad, ya sea de cultivar y cosechar materias primas

donde finalmente seran consumidas por el ser humano™.
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Definicién de Micro y Pequefia Empresa

Las micro y pequefia empresa, como nos refiere emprender (2019), que estas son
aquellas unidades econémicas, ya sea de una persona natural o juridica, con el fin de
desarrollar diferentes actividades de bienes o servicios. Las Mypes se registran y se

inscriben en una Remype.

Definicion de Personal

Un personal hace referencia a una persona, que trabaja dentro de una empresa,
entidades o instituciones, nos refiere Porto y Merino (2010). Esto quiere decir que el
personal es el total de trabajadores que desempefian un trabajo dentro de una

organizacion.

Definicion de Capacitacion para Gestién de Calidad

La capacitacion para gestion de calidad va a representar el esfuerzo de la empresa y
de la asignacién de los recursos, esto ayudara a que los personales y tanto la
organizacion esté capacitada para identificar los riesgo y oportunidades, con el fin de

tener una mejora continua.
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1. HIPOTESIS

En la investigacion titulada Caracterizacion de la Capacitacion para la Gestion de
Calidad, en las Micro y Pequefias Empresas, Rubro Agricola, Caso: Empresa Agro

Product A&A-San Vicente, Aflo 20109.

Segiin Hernandez (2014), no dice que el enfoque cuantitativo “se someten a prueba
basados a la realidad” (p.117), es decir cuando se implementa un disefio de
investigacion, se recolectan datos con uno o varios instrumentos de medicion, y se van
a analizar e interpretan lo datos propuestos. Ya que esta investigacion es de tipo
cuantitativo y nivel descriptivo, como es un nivel descriptivo solo se debera formular

hipotesis cuando pretenderd a predecir un hecho o cifra.
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IV.METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Disefio de investigacion

Tipo de investigacion: cuantitativa

La investigacion serad cuantitativa, Herndndez Sampieri (2014,), nos dice que la
investigacion cuantitativa “ofrecera la posibilidad de generalizar los resultados mas
ampliamente, otorgando el control sobre los fendmenos, asi como en conteos y
magnitudes” (p.15).

Pero ademas facilita la comparacion entre estudios similares. Este tipo de investigacion
son las mas usadas, estan basada en numeros y estadisticas, establece hipotesis que

involucra variables y por ende buscan establecer una relacion causal.

Nivel de Investigacion: Descriptiva

El tipo de investigacion sera un nivel descriptivo, porque: “Describe lo que es,
con respecto a las cualidades de estudio, recopilando informacion respecto a las
dos variables.” (p.124), nos afirma (Gutiérrez, 1998), ademads, busca describir e
identificar caracteristicas del universo, es decir busca describir las caracteristicas
de la capacitacion para gestion de calidad, en las Micro y Pequefia Empresa, Rubro

Agricola, caso: Empresa Agro Producto-A&A-San Vicente, 2019.
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Disefio de la Investigacion: no experimental-transversal

Para desarrollar el presente trabajo de investigacion se utilizara un disefio No
experimental — transversal (Toro, 2007), nos dice que: “Este disefio busca
establecer el grado de relacidn en las variables” (pg.103 ), es decir que no variara,
se recolectara datos en un solo momento y en un tiempo determinado y porque el
estudio estara basado en la relacion de la variable capacitacion y gestién de calidad.

Hay que tomar en cuenta que:

La investigacion fue no experimental porque la variable capacitacién para la
gestion de calidad, se estudié como tal se presenta en las Micro y Pequefia

Empresas, rubro agricola, caso: Empresa Agro Products-A&A-San Vicente, 2019.

La investigacion fue transversal porque se estudié en un tiempo determinado, es

decir tiene un inicio y un fin, empezando desde el 2019.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion

Segun Hernandez (2008), nos define a la poblacion como: “El conjunto de todos
los casos o la totalidad del fendmeno a estudiar, en donde las unidades de poblacion
poseen una caracteristica comun”. La poblacion esta conformada por todas las Mypes
del rubro agricola, de san Vicente, afio 2019, pero en el desarrollo de la investigacion
se tomara en cuenta una sola empresa, que es la Empresa Agro Products-A&A-San

Vicente.
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Muestra

Segin Hernandez (2014), nos define que la muestra es “ Un subgrupo de la
poblacion, la cual recolectara datos y que tiene que definirse y delimitarse”
(p.173). La muestra es no probabilistica, se tomara como referencia caso de estudio:

Empresa Agro Products- A & A, el cual se aplicaré la encuesta a los 10 jefes de areas.

4.3. Definicion y Categorizacion de variable

Primera variable: Capacitacion

Chiavenato (2010) en su libro defina a la capacitacion como un proceso educativo por

medio del cual la persona va adquirir conocimientos, habilidades y actitudes para el

desempefio de sus cargos, dentro de la empresa.

Segunda variable: Gestion de Calidad

Sosa (2008) nos refiere que la gestion de calidad sera el lograr de que todas las

personas que formen la empresa, conozcan y entiendan claramente su trabajo, para

hacerlo bien desde el principio, en un clima de cordialidad y satisfaccion en donde

cada dia se tenga un reto al iniciar y un logro al terminar.
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A & A- San Vicente,2019"

""Caracterizacion de la Capacitacion para la Gestion de Calidad, en las Micro y Pequefias Empresas, Rubro agricola, Caso: Empresa Agro Products

Variable D IE Definic_:ién Dimensiones | Indicadores Items Esca_la_gle
Conceptual Operacional medicion
¢Consideras que la empresa realiza capacitaciones para reforzar el
Conocimiento | conocimiento de cada personal, de acuerdo a su cargo de trabajo?
Oliver (2012) nos Aprendizaje _ ¢Desqrrolla evaluaciones la empresa Agro Products para medir la
dice que  “La Competencia | capacidad de cada personal? S
capacitacion  es Trabajoen ¢La empresa Agro Products promueve la participacion de su personal,
un proceso| La  dimension equipo para el logro de las metas?
> mediante el cual | de \Vocacion ¢La empresa evalla a cada personal de acuerdo al perfil establecido
O |las empresas | caracteristicas profesional | para el puesto de trabajo?
2 proporc_ipnan de capag:iyacién Habilidades Pensamiento | ¢(La empresa promueve a que desarrollen y generen nuevas ideas para | \oMINAL
= educacion a sus |se medira con creativo el proceso de produccion? (SI)
Q | recursos su  indicador Resolucién de | ¢La empresa Agro Products permite la participacion del personal dentro (NO)
< hgmf}”osi con g' que dizai €s: problemas | del proceso de decisiones?
S gegrlr\gl)lar e g;)rielpd;(zjzée, y Mo ('JLE e_mr)presa reconoce y da elegios a su buen desempefio dentro del
conocimientos, actitudes. otivacion | trabajor
habilidades y
actitudes, que Actitudes ¢La empresa brinda oportunidades a su personal para proponer mejoras
permitira cumplir Iniciativa | dentro del proceso de produccién?
objetivos
planteados”
(p.46). Desempefio | ¢Laempresa evalla el rendimiento laboral?




Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2:Matriz de Operalizacion

Fuente: Elaboracion propia
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"'"Caracterizacion de la Capacitacion para la Gestidén de Calidad, en las Micros y Pequefias Empresas, Rubro agricola, Caso: Empresa Agro Products A &

A- San Vicente,2019""

Variable DEMIIE R Defmlglon DUTETEE Indicadores Items Escala de medicion
Conceptual | Operacional nes
¢Considera usted que la empresa agricola utiliza un plan estratégico para
Planificacion | el proceso de produccion?
Enfoque ¢La empresa agricola designa funciones para la realizacién del proceso
_ _ de Organizaciéon | de produccion?
La dlr_nen_S|_on procesos ¢Mantiene una buena comunicacién la empresa Agro Product con su
Juran, (1992), | de principios Direccion personal para el logro de los procesos?
m) nos afirma | de gestion de . ] - ESCALADE
< : « : Control ¢Realiza evaluaciones la empresa en las fases de proceso de produccion?
) que: La | calidad se i ” h LIKERT
S gestion de | medira con su ¢La empresa implanta uso de recurso para la mejora continua en el 1. Totalmente en
S |calidad  son|indicador que Meiora Uso de recurso | proceso de produccion? desacuerdo
g caminos  que | es. enfoque Con{inua Productividad | ¢La empresa al mejorar los procesos tendria una mayor productividad? 2._En desacuerdp
— | Seslque par? de:c chent;, Correccionde | ¢La empresa agricola brinda mejoras en las fallas que se dan en el proceso | 3 NI ge acuer((jjo nren
o conseguir  la | enfoque e fallas de produccion? esacuerdo
iy calidad, proceso, ;La empresa agricola mide la satisfaccion de acuerdo con los productos 4 Deacuerdo
q incorporando | mejora Satisfaccic ‘6 ind dpo 9 P 5. Totalmente de
O el proceso de|continua Y| Enfoque atisfaccion rindado: : acuerdo
gestion” (p.5), | relacionconel | yoi cliente |_Cliente externo | ;La empresa cuenta con clientes externos para la compra del producto?
proveedor. Estandares de | ¢La empresa cumple con los requisitos de calidad en el producto, para la
calidad satisfaccion del cliente?
Relacion _
con el ¢La empresa lleva a cabo acuerdos con los proveedores, con el fin de

proveedor

Nuevas alianzas

llegar al maximo potencial del negocio?
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

En esta investigacion, para recolectar la informacion que se necesita, se utilizd
la técnica de encuestas. Como nos indica Hernandez (2014) que: “La encuesta es
un instrumento de la investigacion, que consiste en obtener informacion de las
personas encuestadas, mediante el uso de cuestionarios, que servira para la
obtencién de la informacion.”. Estas encuestas se realizardn con la escala de
Licket y nominal, de acuerdo a las variables.

Instrumento

El instrumento de recoleccién de datos se utilizard cuestionarios. Bernal (2010)
nos indica que: “los cuestionarios es un conjunto de preguntas propuestas y
disefiadas, para poder obtener los datos necesarios para la investigacion” (p.250).
Estos cuestionarios van dirigido a los jefes de areas de la empresa Agro Product
A&A, que consta de 20 preguntas, 9 referente a las caracteristicas de la
capacitacion y 11 referente a los principios de la gestion de calidad.
4.5. Plan de anélisis

Para el procesamiento de datos recolectados que se dio en la investigacion, se
hizo un andlisis descriptivo de acuerdo a las variables propuestas, donde dentro
de la investigacion se elaboraron tablas y figuras estadisticas.
Para esta elaboracion se utilizo los siguientes programas y son lo siguiente:
Se utilizo el programa de Word, ya que mediante este programa se realizara la
estructura, la realizacion del contenido, etc.
Se utilizo el programa de Excel, este programa me ayudo a elaborar las tablas y
los disefios de figuras ingresando los datos y resultados obtenidos mediante las

encuestas.



4.6. Matriz de Consistencia

Tabla 3: Matriz de consistencia

Fuente: Elaboracion propia
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""Caracterizacion de la Capacitacion para la Gestion de Calidad, en las Micros y Pequefias Empresas, Rubro
agricola, Caso: Empresa Agro Productst A & A- San Vicente,2019"

Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones | Indicadores Metodologia
Disefio de la
O. General Segun Conocimiento | investigacion
Determinar las | Hernandez o No experimental
principales (2014), no Aprendizaje Competencia
caracteristicas de |dice que el p_ T |
la  capacitacion | enfoque Trabajo en ransversa
para la Gestion de | cuantitativo equipo _
Calidad, en las |“sesometena B ~ Tipode
Micro y Pequefias | prueba Vocacion investigacion
Empresas, Rubro |basados a la profesional Unent
agricola,  Caso: | realidad” cur;ﬁ'ztgg\eg
Empresa  Agro| (p117), &S| cpppcitacion . Pensamiento
Product &A-San |decir cuando Habilidades creativo Nivel do
Vicente, 2019 se investigacisn
implementa
¢Cuales son un disefio de Resolucién de .
las principales investigacion, problemas Descriptivo
caracteristicas se recolectan
dela O. Especifico | datos conuno Técnica
Capacitacion 0 varios Motivacion
para la Determinar  las | instrumentos Actitudes Encuesta
Gestion de | caracteristicas de |de medicién, Iniciativa
Calidad, en |lacapacitacionen |y se van a _
las Microy |las  Micro y|analizan e Desempeiio Instrumento
Pequeias | Pequefias interpretan lo Planificacion o
Empresas, | Empresas, Rubro | datos Organizacion Cuestionario
Rubro Agricola, Caso: | propuestos, Enfoaue de S -
agricola, Empresa  Agro Sa %ue esta pro?:eso Direccion | Poblacion
Caso: Product &A-San |investigacion -
Empresa | Vicente, 2019. |es de tipo Control | La  poblacién
Agro Product cuantitativo y estd conformada
A&A-San nivel Uso de recurso | por todas las
Vicente, (Afio descriptivo Mejora | Productividad | MyPes del rubro
2019? continua  Correccionde | 2Jricola,  san
. Vicente de
Determinar  las fallas cafiote. afio 2019
caracteristicas de GESTION DE Satisfaccion ’
la  gestion - de CALIDAD Enfoquede | Cliente externo | Muestra
calidad en las cliente Estandares de | La muestra es no
Micro Y Pequeia I AU
Empresas Rubro calidad probaplllstlca, se
Agricola, Caso: tomara  como
Empresa  Agro referencia ca}sg
Product &A-San de estudio:
Vicente,  Afio Relacién con Nuevas | Cpresa  gro
2018. el proveedor alianzas Products A& A,

el cual se
aplicard la
encuesta a 10
jefes de éreas.




4.7. Principios éticos
Cadigo de Etica para la Investigacion - Version 002

Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario
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Resolucion N° 0973-2019- CU- Uladech Catdlica, de fecha 16 de agosto del 2019.

De acuerdo a las consideraciones éticas, resaltado por la Universidad los
Angeles de Chimbote son lo siguiente:

Proteccidon a las personas. - esto se da con el fin de que nuestra investigacion
tenga cierto grado de proteccion con las personas con la que nosotros vamos a
realizar dicho trabajo, esto quiere decir que se debe de respetar la dignidad, la
identidad, diversidad, confidencialidad y privacidad, debemos de respetar sus
derechos y ver las condiciones que estan y se pueden participar o no en dicha
investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado. - Las personas que
desarrollan dicha investigacion tienen el derecho a estar bien informados sobre
los propdsitos de la investigacion que se estd desarrollando, y ademas debe ser
de manera voluntaria y propia.

Beneficencia no maleficencia. - Se debe asegurar el bienestar de las personas
que participan en las investigaciones. Es decir, no causar dafio, disminuir los
posibles efectos adversosy maximizar los beneficios.

Justicia. - El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar
las precauciones necesarias. El investigador esta también obligado a tratar
equitativamente a quienes participan en dicha investigacion.

Integridad cientifica. - La integridad deben regir no solo la actividad cientifica
de un investigador, sino en la ensefianza y ejercicio profesional. La integridad del

investigador resulta relevante cuando cumplen con la ética.
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V.RESULTADOS

5.1 Resultados

CARCTERISTICAS DE LA CAPACITACION

Tabla 4: Capacitaciones para reforzar el conocimiento, de acuerdo a su
cargo de trabajo

ESCALA .
NOMINAL FRECUENCIA Yo

sI 9 90%

NO 1 10%

TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 1: ;Consideras que la empresa realiza capacitaciones para reforzar el
conocimiento de cada personal, de acuerdo a su cargo de trabajo?

 10%

SI
NO

90%

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°4-Grafico N°1, de un total de 10 jefes de areas de
la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, se considera que, el 90%
(9 jefes de areas) afirma que la empresa realiza capacitaciones para reforzar
el conocimiento de cada personal, de acuerdo a su cargo de trabajo,

mientras que el 10 % (1 jefe de area) afirma que no.
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Tabla 5: Evaluaciones para medir la capacidad del personal

ESCALA o
NOMINAL FRECUENCIA Yo

sl 8 80%

NO 2 20%

TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 2: ¢ Desarrolla evaluaciones la empresa Agro Products para medir la
capacidad de cada personal?

mSI mNO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°5-Grafico N°2, de un total de 10 jefes de areas de
la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, considera que el 80% (8
jefe de &reas) afirma la empresa desarrolla evaluaciones para medir la
capacidad de cada personal, mientras que el 20 % (2 jefes de areas) afirma

que no se desarrolla ninguna de ello.
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Tabla 6:Participacion de su personal para el logro de las metas

ESCALA o
NOMINAL FRECUENCIA Yo
sI 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 3: ;La empresa Agro Products promueve la participacién de su
personal, para el logro de las metas?

0%

mS| mNO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°6-Grafico N°3, de un total de 10 jefes areas de la
empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, considera que el 100% (10
jefes de areas) afirma que la empresa promueve la participacion de su

personal, para el logro de las metas.
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Tabla 7: Evaluacion de acuerdo al perfil establecido para el puesto de
trabajo

ESCALA o
NOMINAL FRECUENCIA Yo
sI 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 4: ;La empresa evalla a cada personal de acuerdo al perfil establecido
para el puesto de trabajo?

0%

mS| mNO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°7-Grafico N°4, de un total de 10 jefes de areas de
la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, considera que el 100%
(10 jefes de areas) afirma la empresa evalla a cada personal de acuerdo al

perfil establecido para el puesto de trabajo.



Tabla 8: Promueve a que desarrollen y generen nuevas ideas
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ESCALA
0
NOMINAL FRECUENCIA Y0
SI 6 60%
NO 4 40%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 5: ¢Laempresa promueve a que desarrollen y generen nuevas ideas

para el proceso de produccion?

mSI mNO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°8-Grafico N°5, de un total de 10 jefes de &reas de
la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, considera que el 60% (6
jefes de areas) afirma la empresa promueve a que desarrollen y generen
nuevas ideas para el proceso de produccion, mientras que el 40% (4 jefes
de &reas) nos afirma que la empresa no promueve a que su personal genere

ideas para el proceso de produccién.
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Tabla 9: Participacién del personal dentro del proceso de decisiones

ESCALA .
NOMINAL FRECUENCIA Yo

sI 5 50%

NO 5 50%

TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 6: ¢La empresa Agro Products permite la participacion del personal
dentro del proceso de decisiones?

HSI mNO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°9-Grafico N%, de un total de 10 jefes de &reas de

la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, considera que el 50% (5

jefes de areas) afirma que la empresa permite la participacion del personal

dentro del proceso de decisiones, mientras el otro 50% (5 jefes de areas)

afirma que no permite.
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Tabla 10: Reconocimiento y elegios al buen desempefio dentro del trabajo

ESCALA
0
NOMINAL FRECUENCIA Y0
SI 4 40%
NO 6 60%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 7: ;Laempresa reconoce y da elegios a su buen desempefio dentro
del trabajo?

mSI mNO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°10-Grafico N°7, de un total de 10 jefes de areas
de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, considera que el 60%
(6 jefes de areas) afirma que la empresa no reconoce, ni da elegios al buen
desempefio dentro del trabajo, mientras que el 40% (4 jefes de areas) afirma

que la empresa reconoce y da elegios a su buen desempefio dentro del

trabajo.



Tabla 11: Oportunidades para proponer mejoras dentro del proceso de

produccion
ESCALA o
NOMINAL FRECUENCIA Y0
Sl 5 50%
NO 5 50%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 8: ¢La empresa brinda oportunidades a su personal para proponer

mejoras dentro del proceso de produccion?
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mSI ®NO

Fuente: Elaboracién Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°11-Grafico N°8, de un total de 10 jefes de areas

de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, considera que el 50%

(5 jefes de &reas) afirma que la empresa brinda oportunidades a su personal

para proponer mejoras dentro del proceso de produccion, mientras que el

otro 50% (5 jefes de éareas) afirma que no brinda oportunidades para

mejorar el proceso de produccion.




Tabla 12: Evaluacion del rendimiento laboral
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ESCALA .
NOMINAL FRECUENCIA Yo
sI 10 100%
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 9: ¢La empresa evalua el rendimiento laboral del personal?

0%

mS| ®mNO

Fuente: Elaboracién Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°12-Grafico N°9, de un total de 10 jefes de areas

de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola considera que el 100%

(10 jefes de areas) afirma que la empresa evalUa el rendimiento laboral del

personal.




CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE CALIDAD

Tabla 13: Plan estratégico para el proceso de produccion
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ESCALA LIKERT FRECXENCI %
TOTALMENTEEN
DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 0 0%
DE ACUERDO 4 40%
TOTALMENTE DE
ACUERDO 6 60%

100

TOTAL 10 %

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 10: ;Considera usted que la empresa agricola utiliza un plan

estratégico para el proceso de producciéon?

0% 0% g%

60%

40%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO
DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°13-Grafico N°10, de un total de 10 jefes de areas
de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, el 60% (6 jefes de area)
indican estar totalmente de acuerdo que la empresa utilice un plan

estratégico para el proceso de produccion, el 40% (4 jefes de areas) indica

estar de acuerdo.
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Tabla 14: Designacion de funciones para la realizacion del proceso de
produccion

ESCALA LIKERT FRECUENCIA %
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 1 10%
DE ACUERDO 2 20%
TOTALMENTE DE
ACUERDO 7 70%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 11:;La empresa agricola designa funciones para la realizacion del
proceso de produccién?

0% 0%

10%

20%

70%

TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ™ DE ACUERDO
TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°14-Grafico N°11, de un total de 10 jefes de areas
de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, el 70% (7 jefes de
areas) indican estar totalmente de acuerdo a que la empresa designe
funciones para la realizacion del proceso de produccion, el 20% (2 jefes de
areas) indica de acuerdo y por altimo el 10% (1 personal) indica ni de

acuerdo ni en desacuerdo
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Tabla 15: Buena comunicacion con el personal

ESCALA LIKERT FRECXENCI %
TOTALMENTEEN
DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 4 40%
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 1 10%
DE ACUERDO 0 0%
TOTALMENTE DE
ACUERDO 5 50%

100

TOTAL 10 %

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 12: ;| Mantiene una buena comunicacién la empresa Agro Product
con su personal para el logro de los procesos?

0%

TOTALMENTE EN DESACUERDO
40%
EN DESACUERDO
50% NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
DE ACUERDO

\ \f\\ 10% P -
\ //

0%

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°15-Grafico N°12, de un total de 10 jefes de areas
de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, el 50% (5 jefes de
areas) indican estar totalmente de acuerdo a que la empresa mantiene una
buena comunicacion para el logro de proceso, el 40% (4 jefes de areas) esta
en desacuerdo de que la empresa no brinda buena comunicacion y el 10%

(1jefe de area) indica ni de acuerdo ni en desacuerdo.



Tabla 16: Evaluaciones en las fases de proceso de produccion
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ESCALA LIKERT FRECXENCI %

TOTALMENTEEN

DESACUERDO 0 0%

EN DESACUERDO 0 0%

NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO 0 0%

DE ACUERDO 2 20%

TOTALMENTE DE

ACUERDO 8 80%
100

TOTAL 10 %

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 13: ¢Realiza evaluaciones la empresa en las fases de proceso de

produccion?

0%

80%

CTOTALMENTE DE ACUERDO

B TOTALMENTE EN DESACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO

20%

EN DESACUERDO

DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°16-Grafico N°13, de un total de 10 jefes de areas

de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, el 80% (8 jefes de

areas) indican estar totalmente de acuerdo a que la empresa realiza

evaluaciones en las fases de proceso de produccion, y el 20% (2jefes de

areas) esta en desacuerdo.




Tabla 17:Uso de recursos para la mejora continua
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ESCALA LIKERT FRECUENCIA

%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

0%

EN DESACUERDO

0%

NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO 3 30%
DE ACUERDO 10%
TOTALMENTE DE ACUERDO 6 80%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 14: ;La empresa implanta uso de recurso para la mejora continua

en el proceso de produccion?

0% 0%

30%

60%
10%

TOTALMENTE EN DESACUERDO EN DESACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO ' DE ACUERDO
TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°17-Grafico N°14, de un total de 10 jefes de areas

de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, el 60% (6 jefes de

areas) indican que estan totalmente de acuerdo, la empresa implante uso de

recurso para la mejora continua en el proceso de produccion, el 30% (3jefes

de areas) solo opina ni de acuerdo nie en desacuerdo y el 10% (1 jefe de

area) solo opina de acuerdo.



Tabla 18:Mejoraria en los procesos
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ESCALA LIKERT FRECUENCIA | %
TOTALMENTE EN

DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO 0 0%
DE ACUERDO 1 10%
TOTALMENTE DE

ACUERDO 9 90%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 15: ¢La empresa mejora los procesos de produccion para

obtener una mayor productividad?

0%
0% 0%

10%

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

EN DESACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°18-Grafico N°15, de un total de 10 jefes de areas

de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, el 90% (9 jefes de

areas) indican que estan totalmente de acuerdo que la empresa mejora los

procesos de produccion para obtener una mayor productividad y el 10% (1

jefe de area) solo opina de acuerdo.
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Tabla 19: Mejora en las fallas que se dan en el proceso de produccion

ESCALA LIKERT FRECUENCIA %
TOTALMENTEEN
DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 3 30%
DE ACUERDO 0 0%
TOTALMENTE DE
ACUERDO 70 70%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 16: ;La empresa agricola brinda mejoras en las fallas que se dan

en el proceso de produccion?

0.00% 0.00%

30.00%

70.00%

\,
N

TOTALMENTE EN DESACUERDO
EN DESACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO
0.00% DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°19-Grafico N°16, de un total de 10 jefes de areas

de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, el 70% (7 jefes de

areas) indican que estan totalmente de acuerdo que la agricola brinda

mejoras en las fallas que se dan en el proceso de produccion y el 30% (3

jefes de areas) solo opina ni de acuerdo ni desacuerdo
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Tabla 20: Satisfaccion de acuerdo con los productos brindado

ESCALA LIKERT FRECILA{ENCI %

TOTALMENTEEN

DESACUERDO 0 0%

EN DESACUERDO 0 0%

NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO 0 0%

DE ACUERDO 5 50%

TOTALMENTE DE

ACUERDO 5 50%
100

TOTAL 10 %

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 17: ¢;La empresa agricola mide la satisfaccion de acuerdo con los
productos brindado?

0,
0% 0% 0%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO NI EN

50.00% 50.00% DESACUERDO

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

S A

\__//

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°20-Grafico N°17, de un total de 10 jefes de areas
de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, el 50% (5 jefes de
areas) indican que estan totalmente de acuerdo que la empresa agricola
mide la satisfaccion de acuerdo con los productos brindado y el 50% (5

jefes de areas) solo opina de acuerdo
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Tabla 21: Clientes externos para la compra del producto

ESCALA LIKERT FRECUENCIA %

TOTALMENTEEN

DESACUERDO 0 0%
EN DESACUERDO 0 0%
NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO 2 20%
DE ACUERDO 8 80%
TOTALMENTE DE

ACUERDO 0 0%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 18: ;La empresa cuenta con clientes externos para la compra del
producto?

0.00% 0.00%
0.00%

20.00%
B TOTALMENTE EN DESACUERDO

H EN DESACUERDO
NI DE ACUERDO NIEN

DESACUERDO
DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°21-Grafico N°18, de un total de 10 jefes de areas
de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, el 80% (8 jefes de
areas) indican que estan de acuerdo que la empresa cuenta con clientes
externos para la compra del producto y el 20% (2 jefes de areas) solo opina

ni de acuerdo ni desacuerdo.
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Tabla 22: Requisitos de calidad en el producto, para la satisfaccion del
cliente

ESCALA LIKERT FREC;{ENCI %

TOTALMENTEEN

DESACUERDO 0 0%

EN DESACUERDO 2 20%

NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO 2 20%

DE ACUERDO 6 60%

TOTALMENTE DE

ACUERDO 0 0%
100

TOTAL 10 %

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 19: ;La empresa cumple con los requisitos de calidad en el
producto, para la satisfaccién del cliente

0.00% 0.00%
20.00%
B TOTALMENTE EN DESACUERDO
EN DESACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
60.00% 20.00% BES:CCljJEEIEI;)oO
\\//

Fuente: Elaboraciéon Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°22-Grafico N°19, de un total de 10 jefes de areas
de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, el 60% (6 jefes de
areas) indican que estan de acuerdo la empresa cumple con los requisitos
de calidad en el producto, para la satisfaccion del cliente y el 20% (2 jefes
de areas) solo opina ni de acuerdo ni en desacuerdo y el otro 20 % opina

en desacuerdo



Tabla 23:Acuerdos con los proveedores
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ESCALA LIKERT FRECUENCIA %
TOTALMENTE EN
DESACUERDO 0 | 0.00%
EN DESACUERDO 0 | 0.00%
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 3 |30.00%
DE ACUERDO 4 |40.00%
TOTALMENTE DE
ACUERDO 3 |30.00%
TOTAL 10 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 20: ¢La empresa lleva a cabo acuerdos con los proveedores, con
el fin de llegar al maximo potencial del negocio?

0.00% 0.00%

30.00% 30.00%

40.00%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO NI EN

DESACUERDO
DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion Propia

INTERPRETACION

Se observa en la Tabla N°23-Grafico N°20, de un total de 10 jefes de areas
de la empresa Agro Products A&A-rubro Agricola, el 40% (4 jefes de
areas) indican que estan de acuerdo la empresa lleva a cabo acuerdos con
los proveedores, con el fin de llegar al maximo potencial del negocio y el

30% (3 jefes de areas) solo opina totalmente de acuerdo y el otro 30 % (3

personales) opina ni de acuerdo ni desacuerdo.
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2.2. Anélisis de Resultado
22.1Con respecto al objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la capacitacion para la Gestion de Calidad, en las Micro y
Pequefias empresas, Sector agricola, Caso: Empresa Agro Products A&A-
San Vicente, 2019. De acuerdo a la investigacion se muestra que en la tabla N.° 4
(90% de 9 = SI) y la tabla N°13(60% de 6=Totalmente de acuerdo), se puede demostrar
que la capacitacion para la gestion de calidad, son aplicables dentro de la empresa,
permitiendo conocer las caracteristicas de la capacitacion y la gestién de calidad que
se emplean, siendo por lo consiguiente asi estos datos comparados por Martinez (2018)
en su tesis “Caracterizacion de la Capacitacion y Gestion de Calidad de las Mype
Rubro Libreria del Centro de Piura, Afio 2018”, tuvo como conclusién, e que las
caracteristicas de la capacitacion de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura tienen
objetivos como la ensefianza, la modificacion de actitudes; de la misma manera, la
aplicacién de técnicas clasificadas en cuanto a la utilizacién, al tiempo y el lugar.
También, se determind que las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE
rubro librerias del Centro de Piura, es la puesta en practica de los principios de enfoque
al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque a procesos y la relacién con
proveedores. Entonces con estos resultados se afirma que las caracteristicas de la
capacitacion y las caracteristicas de la gestion de calidad si se aplican, contribuyendo
a que mejore el conocimiento de cada personal y ademas la rentabilidad de la empresa,
ademas Oliver (2012) nos dice que al implantar la capacitacion, el personal tendria
un mayor conocimientos y podra desenvolverse en su trabajo y asi poder lograr los
objetivos y metas, y ademas Luna (2018), nos refiere al plantear un planeamiento
sobre gestion de calidad ayudara a mejorar los procesos y la conformidad de lo que se

hace , es decir se procura la planificacion, organizacion y evaluacion de cada actividad.
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2.2.2. Con respecto al objetivo especifico 1: Determinar las caracteristicas de la
capacitacion en las Micro y Pequefia Empresa, Sector Agricola, Caso:
Empresa Agro Products &A-San Vicente, 2019.De acuerdo a los estudios
realizados, se determind que: ElI 90% considera que la empresa realiza
capacitaciones para reforzar el conocimiento de cada personal, de acuerdo a su cargo
de trabajo. (Tabla N.° 4), el 100% de los personales de las diferentes areas opinan
que la empresa promueve la participacion del personal para el logro de las metas
(Tabla N.° 6) y el 80% considera que la empresa realiza evaluaciones para medir la
capacidad del personal (tabla N°5).De acuerdo a las respuestas obtenidas se afirman
las caracteristicas de la capacitacion, donde Martinez (2018) en su tesis
“Caracterizacion de la Capacitacion y Gestion de Calidad de las Mype Rubro
Libreria del Centro de Piura, Afio 2018, se concluy6 que las caracteristicas que tiene
la capacitacion son como la ensefianza, la modificacion de actitudes; donde la misma
manera, se utiliza técnicas en cuanto a la utilizacién, al tiempo y el lugar. De esta
manera se afirma con relacion a las caracteristicas de la capacitacion, donde, ademas
Galvéan (2011) nos indica que Gary Sanley Becker a través del libro Capital Human,
su idea principal es considerar a la educacion y la formacion como inversiones que
realizan los individuos racionales, con el fin de incrementar su eficiencia productiva y
sus ingresos, pero Garcia (1997), nos indica que Chris Argyris y Donald Schon,
refieren sobre a construir, probar y restructurar el conocimiento, a través de
mecanismos, procedimientos, trabajo en grupo y cambios de comportamiento, y por
ultimo (Chiavenato, 1981), nos indica que su interés primordial de Elton Mayo, era
analizar en el trabajador los efectos psicologicos que podian producir condiciones

fisicas del trabajo, en relacion con la produccion.
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Con respecto al objetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad en las Micro y Pequefia Empresa, Sector Agricola, Caso:
Empresa Agro Products &A-San Vicente, 2019.De acuerdo a los estudios
realizados, se determind que: El 70 % esta totalmente de acuerdo que la empresa
designa funciones para la realizacion del proceso de produccion, ya mediante ello
obtendremos organizados delo que se hard dentro de la empresa. (tabla N°14), el
50 % estd totalmente acuerdo la empresa mantiene una buena comunicacion con
su personal para el logro de los procesos. (tabla N°15), el 80% esta totalmente de
acuerdo que la empresa realice evaluaciones en las fases de proceso de produccion.
(tabla N°16) y el 90% considera estar totalmente de acuerdo a que la empresa mejora
los procesos de produccién para obtener una mayor productividad. (tabla N°18).De
acuerdo a las respuestas obtenidas se afirma Martinez (2018) en su tesis
“Caracterizacion de la Capacitacién y Gestion de Calidad de las Mype Rubro
Libreria del Centro de Piura, Afio 2018, que se presentd y se determind que las
caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE rubro librerias del Centro de Piura,
es la puesta en practica de los principios de enfoque al cliente, liderazgo, participacién
del personal, enfoque a procesos y la relacién con proveedores, por lo consiguiente
Sosa (2008), que la gestion de calidad se nos ayudara a controlar el desempefio de
los procesos relacionados con la empresa, donde ademas se debera seguir y cumplir la
normativa relacionado con este sistema; y mas aun ayudara a que lo personales
conozcan mas sobre los procesos y mediante capacitaciones, motivandolos y
comprometiéndolos. Ademas, hay que tomar en cuenta que la gestion de calidad no
solo se va a centrar en evaluar, todo referente al producto, sino en todos los medios

gue se necesitara para la realizacion de aquello.



VI.CONCLUSION

Con respecto al objetivo general: Se concluye que, de acuerdo a las
caracteristicas de la capacitacion para la gestion de calidad, los personales
opinan de acuerdo a las dos variables, donde opinan que la empresa toma
importancia las capacitaciones para reforzar el conocimiento de cada personal y
ademas si la empresa utiliza un plan estratégico para el proceso de produccién.,
con estos se puede demostrar que la capacitacion para la gestion de calidad, son
aplicables dentro de la empresa, permitiendo a conocer las caracteristicas de la
capacitacién y la gestion de calidad que se emplean.

Hay que tomar en cuenta que, realizando capacitaciones con respecto a la gestion
de calidad, se mejoraria en el proceso, desarrollo y calidad del producto, con el
fin de mejorar cada falla que obtiene mediante el proceso de produccién.

Es por ello que la empresa debe considerar las capacitaciones de acuerdo a la
gestion de calidad, para asi el personal tenga mas conocimiento de aquello, con
el fin de que cada uno de ellos sepa las fases y la realizacion del proceso de

produccién, con el fin de obtener satisfaccion y productividad.

Con respecto al objetivo especifico 1: Se concluye que la capacitacion tiene
diversas caracteristicas, donde cada uno de ellas cumple una funcién dentro de
cada personal. Cada personal encuestado opina que las caracteristicas de la
capacitacion son: reforzar el conocimiento de cada personal, promueve la
participacion del personal para el logro de las metas, Realizacién de
evaluaciones para medir la capacidad del personal, y oportunidades para
proponer mejoras dentro del proceso de produccién., y entre otras. Las
capacitaciones aumentan y desarrollan el aprendizaje, eficacia en el trabajo,

adquieren habilidades, actitudes y conocimientos, entre otros, estos nos ayudaran
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a que el personal aprenda y mas aun con el fin de asegurar el rendimiento laboral.
Es por ello que la empresa debe ir mejorando, y tomar en cuenta la importancia
de las capacitaciones, debe de invertir en ello para asi conseguir personales
competentes que ayuden a la empresa a tener beneficios econémicos y
productividad. Hay que tomar en cuenta que las capacitaciones ayudan a escapar
del conocimiento monétono, ademés creara personales mas rentables para la
empresa, ayudara a que el personal este mas preparado y asi adquiera nuevos

conocimientos.

Con respecto al objetivo especifico 2: Se concluye que las caracteristicas de la
gestion de calidad, de acuerdo a los encuestados opinan que son: designacion
de funciones, buena comunicacién con su personal, realizacion de
evaluaciones y mejora en los procesos.

Hay que tomar en cuenta que estas caracteristicas ayudaran y garantizar a que la
empresa siga un proceso de mejora y una buena gestion de proceso, ya que todo
esto ayudaria a que la empresa adquiera posicionamiento dentro del mercado. Si
uno gestiona bien y tiene un continuo funcionamiento y revision, va a evitar

fallos en a la empresa y posibles reclamaciones de acuerdo a nuestros productos,

y eso es lo que no se quiere.

Entonces se le recomienda a que la empresa realice evaluaciones y control de
cada proceso dentro de la produccion, con el fin de evitar fallos en el producto,
porque lo que se quiere durante ello, es una buena gestion de calidad en el
producto, para asi tener una satisfaccion por parte de nuestros clientes y

proveedores.
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ANEXO

ANEXO N°1

UNIVERSIDAD CATOLICA L.LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,

FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA DE INVESTIGACION
La presente encuesta esta dirigida a los personales de la Empresa Agro Products-

A&A, con la finalidad de poder desarrollar el trabajo de investigacion:
"Caracterizacion de la Capacitacion Gestion de Calidad, en las Micros y
Pequefias Empresas, Rubro agricola, Caso: Empresa Agro Products A&A, Afo
2019". A continuacién, se presentara un conjunto de opciones en la que se debe
marcar con una X, aquella casilla que mejor represente su opinion en cuanto a la

Capacitacion.

SI NO

N ITEM
ITEMS S

‘o

Sl

oz

CAPACITACION

Consideras que la empresa realiza capacitaciones para reforzar el conocimiento
de cada personal, de acuerdo a su cargo de trabajo

¢Desarrolla evaluaciones la empresa Agro Products para medir la capacidad de
cada personal?

¢Laempresa Agro Products promueve la participacion de su personal, para el
logro de las metas?

¢Laempresa evalla a cada personal de acuerdo al perfil establecido para el
puesto de trabajo?

¢La empresa promueve a que desarrollen y generen nuevas ideas para el
proceso de produccién?

¢Laempresa Agro Products permite la participacion del personal dentro del
proceso de decisiones?

7 ¢La empresa reconoce y da elegios a su buen desempefio dentro del trabajo?

¢La empresa brinda oportunidades a su personal para proponer mejoras dentro
del proceso de produccion?

9 ¢La empresa evalUa el rendimiento laboral?
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La presente encuesta esta dirigida a los personales de la Empresa Agro Products-

A&A, con la finalidad de poder desarrollar el trabajo de investigacion:

"Caracterizacion de la Capacitacidon Gestion de Calidad, en las Micros y Pequefias

Empresas, Rubro agricola, Caso: Empresa Agro Products A&A, Afo 2019". A

continuacion, se presentara un conjunto de opciones en la que se debe marcar con

una X, aquella casilla que mejor represente su opinién en cuanto a la Gestién de

calidad
Totalmente En Desacuerdo | Njdeacuerdo, | Deacuerdo | Totalmente
de acuerdo ni desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
N
o ITEMS ITEMS
GESTION DE CALIDAD 2|3]4|5

¢Considera usted que la empresa agricola utiliza un plan estratégico para el
proceso de produccién?

¢Laempresa agricola designa funciones para la realizacién del proceso de
produccién?

¢Mantiene una buena comunicacion la empresa Agro Products con su
personal para el logro de los procesos?

¢Realiza evaluaciones la empresa en las fases de proceso de produccion?

¢La empresa implanta uso de recurso para la mejora continua en el proceso
de produccion?

¢Laempresa al mejorar los procesos tendria una mayor productividad?

¢La empresa agricola brinda mejoras en las fallas que se dan en el proceso
de produccion?

¢La empresa agricola mide la satisfaccion de acuerdo con los productos
brindado?

¢La empresa cuenta con clientes externos para la compra del producto?

10

¢La empresa cumple con los requisitos de calidad en el producto, para la
satisfaccion del cliente?

11

¢La empresa lleva a cabo acuerdos con los proveedores, con el fin de llegar
al maximo potencial del negocio?
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