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Resumen

El presente trabajo de investigacion, tuvo por objetivo determinar la
influencia de la caracterizacion de la gestion de calidad bajo el enfoque de
retencion del personal en las micro y pequeiias empresas del sector comercio
- rubro venta minorista de equipos de uso doméstico (partes, piezas y equipos
informaticos) del distrito de Huaraz, 2015. Esta investigacion fue de tipo
cuantitativo- descriptiva, para el recojo de la informacion se seleccion6 a 5
empresas de este rubro, siendo este el total de empresas registradas en este
rubro, ademds se les aplicO un cuestionario de 30 preguntas cerradas,
aplicando la técnica de la encuesta. Consiguiéndose los siguientes resultados:
Un 100% de los encuestados son gerentes, el 60% lleva trabajando de 5 a mas
afios, tiene entre 1 a 3 trabajadores al término del afio; la edad media de sus
empleados varia entre 25 a 30 afios, la antigiiedad media de sus empleados
oscila de entre 3 a 4 afnos. Ademads, en cuanto a la retencion del personal un
40% afirma que casi nunca ofrece forma alguna de flexibilidad a los
trabajadores para que elijan y distribuyan su horario y otro 40% afirma que no
ofrece un paquete de beneficios para sus empleados. Finalmente, como
conclusion se observa poco interés en la retencion del personal en las
empresas del sector comercio-rubro venta minorista de equipos de uso
doméstico ya qué no se tienen en cuenta acuerdos laborales flexibles,

oportunidades de formacidn o retribuciones adecuadas.

Palabras claves: Gestion de la calidad, Retencion del personal, Micro y

Pequenias Empresas.



Abstract

The objective of this research work was to determine the influence of the
quality management characteristic on the retention approach of the personnel
in the microenterprises and small businesses of the computer equipment trade
sector) of the Huaraz district, 2015. This research It was a descriptive
quantitative type, for the collection of information, 5 companies of this field
were selected, this being the total number of companies registered in this area,
and a questionnaire of 30 closed questions was applied, applying the survey
technique. The following results are obtained: 100% of the respondents are
managers, 60% have been working for 5 more years, have between 1 and 3
workers at the end of the year; the average age of employees varies between
25 to 30 years, the average of their employees ranges from 3 to 4 years. In
addition, in terms of staff retention, 40% say that it almost never offers a form
of flexibility for workers to choose and distribute their hours and other. 40%
say they do not offer a benefits package for their employees. Finally, as a
conclusion there is little interest in the retention of personnel in companies in
the retail sector-retail sale of household equipment that no longer take into
account flexible labor agreements, training opportunities or adequate

remuneration

Keywords: Quality management, staff retention, Micro and small

businesses.
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. INTRODUCCION

El mundo avanza de manera muy rapida, un ejemplo claro es que se
observa un avance tecnologico, econdmico, social y cultural asi mismo la
creciente comunicacion entre los paises uniendo sus mercados, sociedades y
culturas. Es por eso que surge como preocupacion principalmente el desarrollo
de nuestras Micro y pequefias empresas, esto ha llevado a la ULADECH, por
medio de su carrera profesional de administracion a plantear como linea de
investigacion la gestion de calidad, dentro del cual se enmarcara el presente

trabajo.

El interés en el tema sobre gestion de la calidad bajo el enfoque de
retencion del personal, se debe a que el distrito de Huaraz se encuentra en
pleno desarrollo y las diferentes MYPES no toman en cuenta la retencion de
su personal, asi mismo de qué manera afectara esto en la empresa y como

influira esto en los empleados.

Por lo expresado con anterioridad, el enunciado del problema de
investigacion viene a ser el siguiente: “;Cudles son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de retencion del
personal en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta
minorista de equipos de uso doméstico (partes, piezas y equipos informaticos)

del distrito de Huaraz, 2015?”.

Para dar respuesta al problema, se ha establecido como objetivo general:
Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
enfoque de retencion del personal qué se deben brindar a las micro y pequeiias
empresas del sector comercio — rubro venta minorista de equipos de uso

doméstico (partes, piezas y equipos informaticos) del distrito de Huaraz, 2015

De la misma manera para lograr el objetivo general, se proponen los

siguientes objetivos especificos:



1. Determinar las principales caracteristicas de los gerentes de las micro y
pequetias empresas, del sector comercio — rubro venta minorista de equipos
de uso doméstico (partes, piezas y equipos informaticos) del distrito de

Huaraz, 2015.

2. Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el enfoque de
retencion del personal qué se deben brindar a las micro y pequefias empresas
del sector comercio — rubro venta minorista de equipos de uso doméstico

(partes, piezas y equipos informaticos) del distrito de Huaraz, 2015.

La presente investigacion se justifica por qué es de gran importancia
conocer si se desarrolla la gestion de calidad en las MYPE por medio de las
caracteristicas como acuerdos laborales flexibles, oportunidades de formacion
flexible, retribuciones y beneficios sociales flexibles las mismas que
permitiran al personal sentir satisfaccion por el trato que le brinda la empresa
y asi ir reteniendo a su personal. Ademas podremos generar que los gerentes
de las empresas de venta minorista de equipos de uso doméstico tomen el
tema de retencion de personal como un tema sumamente importante en la
actualidad, de modo qué teniendo esto en cuenta puedan identificar las
caracteristicas primordiales en las que requieren mejorar para retener a su
personal y lograr que este se sienta satisfecho en su éarea de trabajo. Por
ultimo, el trabajo de investigacion se justifica porque servird como una base
para desarrollar investigaciones similares en otros ambitos o sectores; sean
dirigidas a empresas de servicio o productivas del distrito de Huaraz y de

otros ambitos geograficos de la region y del pais.

El sustento tedrico del presente trabajo se basard en el enfoque de
retencion del talento de (Dychtwald, Tamara & Morison, 2006) quienes
mencionan que dado el problema crénico que supone la desmotivacion de los

trabajadores, se plantea el modelo de desarrollar acuerdos laborales flexibles,



oportunidades de formaciéon flexible y retribuciones y beneficios sociales
flexibles.

En cuanto a la metodologia a emplearse en la presente investigacion
sera de nivel cuantitativo, tipo descriptivo porque caracterizara la gestion de
calidad bajo el enfoque de retencion del personal en las micro y pequenas
empresas del sector comercio - rubro venta minorista de equipos de uso
doméstico (partes, piezas y equipos informaticos) del distrito de Huaraz, 2015.
En cuanto al disefio de la investigacion es no experimental, porque se
observan los fendmenos tal cual se dan en su estado natural, asi mismo es
transaccional o transversal, ya qué se recolectaran los datos en un solo

momento, en un tiempo unico.

.En cuanto a las técnicas de investigacion consideraremos las
Encuestas asi como sus respectivos instrumentos de recoleccion de datos
como los cuestionarios estructurados. Los datos obtenidos mediante la
aplicacion de las técnicas e instrumentos antes indicados, recurriendo a los
informantes o fuentes también explicados, seran incorporados o ingresados al
programa estadistico SPSS 20 para el procesamiento de datos, la presentacion

en tablas y graficas y el analisis estadistico.

En cuanto a los resultados Un 100% de los encuestados son gerentes,
el 60% lleva trabajando de 5 a mas afios, tiene entre 1 a 3 trabajadores al
término del afio; la edad media de sus empleados varia entre 25 a 30 afios, la
antigiiedad media de sus empleados oscila de entre 3 a 4 afos. Ademas en
cuanto a la retencion del personal del 100% un 40% afirma que casi nunca
ofrece algun tipo de flexibilidad a los empleados para que elijan y distribuyan
su horario, de otro 100% el 40% afirma que no ofrece un paquete de
beneficios para sus empleados y por ultimo del resultado de otro 100% un

40% afirma que casi nunca se ofrece una formacion amplia e interdisciplinar.



En relacion a el andlisis de resultados de las encuestas realizadas un
100% de los encuestados tienen el cargo de gerente general en la
organizacion, el 60% lleva trabajando de 5 a mas afos; el 60% afirma que
tiene entre 1 a 3 trabajadores al término del afio; el 60% sefiala que la edad
media de sus empleados varia de entre 25 a 30 afos: y por ultimo un 60% de
los encuestados sefiala que la antigliedad media de sus empleados oscila de

entre 3 a 4 anos. (Ver graficos 01, 02, 03, 04, 05)

Del 100% de encuestados, el 40% afirma que casi nunca ofrece una
formacion amplia e interdisciplinar (Ver grafico 14). La formacion amplia e
interdisciplinar es importante para todo el personal, porque de esta manera
podra sentirse desarrollado y no dejara la empresa por el hecho de no sentir
desarrollo absoluto; asi lo sefiala Camargo (2013) EI personal talentoso es
escaso y muy buscado por las organizaciones, por lo cual la consideracién que
propone el proceso de retencion del talento en una empresa; la desvinculacion
de un trabajador provoca la pérdida de conocimiento no cuantificable de
manera monetaria, ni tampoco puede ser archivada en las organizaciones, por
mas modelos o sistemas que posean las empresas para mantener y retener a
una persona ya que esta es la que decide qué hacer con su conocimiento y su

capital intelectual por ser de su propiedad.

En cuanto a la conclusion se observa poco interés en la retencion del
personal en las empresas del sector comercio-rubro venta minorista de equipos
de uso doméstico, ya qué no se tienen en cuenta acuerdos laborales flexibles,
oportunidades de formacion o retribuciones adecuadas. Se observa ademads
mediante diversos resultados que existen deficiencias en la retencion del
personal en las empresas de este rubro, debido a que no existe el
establecimiento de acuerdos laborales flexibles, porque los gerentes aun no
asimilan muy bien esta idea, o un plan de carrera el cual muestran interés en
desarrollar, pero sin embargo, en muchos de los casos y por las utilidades de la

empresa no lo hacen, en otros casos se observa una falla en el uso de

4



retribuciones adecuadas e incentivos al personal de forma simbolica. Se
observa deficiencias, en cuanto al manejo de herramientas de retencion del
personal y la mala percepcion del valor del personal y la falta de apoyo a este
por parte de la empresa teniendo en cuenta prioridades de sus trabajadores

jovenes, los de mediana edad y los maduros.

2.1 Planteamiento del Problema

1.1.1 Caracterizacion del Problema

A nivel Internacional, de la misma forma las MYPES de diferentes paises
enfrentan diversos retos para asegurar su mejora economica, tecnologica,
social y cultural. Es por ello que se considera muy importante la identificacion
y aplicacion de diferentes enfoques por parte de los gerentes de las diversas
empresas de una manera apropiada en la que permita enfrentar el nuevo
entorno globalizado en el que vivimos. Una manera de lograr esto es mediante
la gestion de la calidad la cual se vuelve un elemento diferenciador de la
organizacion para cubrir expectativas y necesidades de los clientes, iniciativa

muy valorada por ellos.

La Prensa Grafica (2015) la representante de CONAMYPES, Ileana Rogel,
indic6 que un promedio de 99 % de las organizaciones que operan en el pais
corresponde a micros emprendimientos y pequefios emprendimientos, lo cual
significa que se debe tomar muy en cuenta a este sector, su desarrollo, y su

mejora a través de politicas a favor del sector ya mencionado.

Cronista (2015) actualmente, el talento tiene un valor sin precedentes el
cual viene siendo valorado en muchas de las organizaciones, por su relevante
importancia y aporte a las empresas, ademds cabe sefalar que es un factor
clave o de éxito en la organizacion; lo cual nos lleva a sefalar que nos

encontramos en una era donde el potencial humano es importante y el talento



ahora es un punto muy considerable para toda organizacion que quiera generar
utilidades o posicionarse en el sector del mercado al que tenga como meta
liderar, sefialando por tal qué en este punto debe existir una adecuada gestion
del personal con talento, por su papel fundamental en el crecimiento
empresarial y el progreso econdmico de las empresas, por lo cual deben
desarrollarse estrategias de gestion del talento para aprovechar al maximo
todo lo que el personal con talento pueda brindar a la organizaciéon y pueda

aportar a la sociedad.

Gestionar el talento implica superar muchos retos. Segiin una investigacion
que realizo ManpowerGroup, todas las organizaciones u empresas se
enfrentan a muchos retos algunos de los cuales son la falta de habilidad para
puestos clave, compromiso de todos los empleados desde el alto mando hasta
el ultimo obrero que conforma la organizacion, escasez de talento pocas
personal con muchas cualidades y personas con conocimientos, habilidades y

destreza que se perdieron.

En este punto, la gestion del talento es muy importante y debe ser tratada

como tal por las organizaciones.

A nivel Nacional, actualmente las MYPES desarrollan un rol considerable
en nuestro desarrollo econdmico y social, ya que es una de las formas en la
que incrementa la demanda de empleados y ayuda a mantener en constante
movimiento el mercado, esto significa que en un pais donde existe un
problema de inmensurable magnitud, es indispensable pensar sobre el rol del

estado y como brinda oportunidades y su apoyo a sus conformantes.

Ipae (2013) existen algunas estadisticas que sefialan que por cada diez
negocios emprendidos, 8 van a la bancarrota en 5 afos, lo cual nos fuerza a
generar ideas para que estas empresas no mueran en el intento de progresar,

crecer, y establecerse en el mercado.



De la misma manera las MYPES en el Peru enfrentan muchas barreras y
verdaderos desafios en el camino al éxito, bajo estas circunstancias se genera
un clima de preocupaciéon por el valor de estas empresas que generan
movimiento econdémico en la organizacion productiva de un pais, porque la
disminuciéon de la productividad puede perjudicar de manera grave su

situacion financiera.

Correo (2014) segun un informe, hasta el 2013 existian cinco millones dos
cientos mil de MYPES en el Perti, y aunque esta cifra mostro un 8% de
contraccion en el 2012, estas empresas emplearon al 47.4%, de la (PEA), lo

que es equivalente a cerca de ocho millones de personas.

Se debe resaltar qué en las organizaciones se necesita de personal talentoso
con ganas de superar las expectativas qué tiene sobre su trabajo y sus
funciones en la empresa, asi también en cierta forma se relacione con la
empresa y se identifique con los objetivos a corto y largo plazo, mientras
desarrolle su potencial y genere el desarrollo de la organizacion con su labor

diaria.

Correo (2014) en su calidad de presidente de Career Partners Peri, Manuel
Cubas refiere que algunos de los factores primordiales que obstruyen
el talento dentro de las organizaciones son los jefes o la cultura organizacional
que se lleva dentro de la organizacién y que no aportan nada a la creatividad
del talento, la competitividad e innovacion. Debido a que prefieren seguir con
el “status quo” de los procesos y tareas. Una situacion que termina por

implantar la mediocridad entre sus empleados.

Respecto a las MYPES del rubro de venta minorista de equipos de uso
doméstico (partes, piezas y equipos informaticos), estas organizaciones
economicas se dedican a la venta minorista de equipos de computo, asi como

también sus partes, piezas u accesorios, entre otros. Ademas también se


http://www.careerpartners.com.pe/cp/

brindan servicios de mantencidon y reparacion de los equipos para evitar su
desgaste o alguna averia, también se instalan o actualizan los diferentes
programas de los ordenadores, se puede mencionar de igual manera qué
realizan servicio de cableado de internet, conexiones e instalacion de modems,
cableado para interconectar computadoras, etc. En la actualidad se observa el
avance tecnoldgico de manera rapida e inmensurable, lo cual permite a estas
organizaciones u empresas funcionar, gracias a la demanda existente en cada
punto del pais y el interés de la sociedad por mantenerse constantemente a la
vanguardia de los nuevos productos tecnologicos que ofrece el mercado, es
por ese motivo que al incrementar la demanda de equipos tecnolégicos como
vienen a ser sus partes, piezas, o su mantenimiento y otros, se da el caso que
estas empresas al brindar la oferta, dan lo mejor de si mismas por conseguir al
personal adecuado para qué este cumpla con las funciones y roles
encomendados, para brindar los servicios que le corresponden, ser productivo
y generar utilidades a la organizacion; por tanto debemos tener en claro qué
cada dia se requiere de personal talentoso, qué se sujete a las expectativas de
la organizacion y pueda mantenerse en esta a largo plazo, evitando asi la

perdida de capital intelectual y sobre todo los costes que esto implica.

Business (2012) el portafolio de productos tecnoldgicos que ofrecen en el
Pert ajustado a los precios del mercado se incrementa, y de igual manera se
incrementd el poder adquisitivo de los consumidores, esto ha acelerado de
manera notable la comercializacion de equipos tecnologicos en el Pert, lo cual
ha generado un incremento del mercado tecnoldgico y que grandes empresas

internacionales abran oficinas en el Pert.

La Republica (2014) desde un punto de vista se observa que en el Per, el
91% de organizaciones buscan minimizar la rotacion de su personal a menos
de 10% vy otro 67% de ellas a una menor de 5%. Un estudio realizado a 179
Gerentes de RR.HH y de administracion y finanzas mostré que solo un 55%

logra obtener una rotacion equilibrada. En el mundo el 32% de organizaciones
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se encuentra desarrollando algunas estrategias para minimizar la rotacion del
personal y un 35% desarrolla algunos cambios en el disefio de la organizacion

para hacerle frente.

En nuestro pais existe una alta referencia de mortalidad empresarial en el
rubro de venta minorista de equipos de uso doméstico (piezas, partes y
equipos informaticos), siendo uno de los principales motivos las restricciones
de acceso a informacion sobre gestion de la calidad y la retencion del

personal.

El Correo (2014) la debilidad de las MYPES es la no capacitacion en la
gestion empresarial para su expansion, sefialdé Ava Alencastre, directora

académica de IPAE Escuela de Empresarios.

Otra debilidad es el escaso acceso al financiamiento del sistema formal,
pues cuando necesitan expandirse acuden a las ONG, pero también a

financistas informales que le duplican y hasta triplican el costo, agrego.

En ese sentido, refirié que el promedio de MYPES que ingresan al mercado

cada ano es de 300 mil, en tanto, unas 200 mil estan saliendo.

Dicha situacion sefiala que las organizaciones privadas y el estado deben
asegurar la calidad de servicio, promoviendo mejoras en aspectos como el

equipamiento y la gestion de dichas empresas.

A nivel local, muy pocas empresas toman en cuenta las diferentes formas
de retener a su personal, lo cual muestra la falta de reconocimiento al personal
y al trabajo que desarrollo en las organizaciones; sin embargo existen

empresas que buscan atraer y retener a personal talentoso.

Inforegion (2016) buscamos desarrollar empoderar y darle las condiciones

laborales a nuestro personal para su buen desempefio. Lo cual se observa a



través de los reconocimientos como uno de las mejores empresas en mineria

del Pert por la gran capacidad de atraccion y retencion del talento.

En el distrito de Huaraz respecto al tipo de servicio que brindan las
empresas de venta minorista de equipos de uso doméstico (piezas, partes y
equipos informaticos), podemos mencionar servicios tales como venta al por
menor de equipos, accesorios, partes o piezas de equipos tecnologicos, asi
también su reparacion y mantencion, también la instalacion y actualizacion de
diversos programas, mencionando ademds que en muchos de los casos
realizan diversas instalaciones para interconectar computadoras u otros. Ya
que los clientes en este sector estan acostumbrados a solicitar solo este tipo de
servicios, sin exigir mas qué la cordialidad, buena atencidon, personal
calificado y especializado lo cual lleva a que estas empresas se preocupen por
la retencion de su personal, por la experiencia que han ido adquiriendo y la
manera en la que han ido especializandose en el campo en que se desarrollan
estas organizaciones. Asi mismo la preocupacion por la retencion de su
personal los ha llevado a un punto donde incluso deben tener en cuenta la
salida del personal sea o no sea talentoso, teniendo en cuenta que el personal
que despidan tenga la confianza de un grupo amplié de personas, los cuales se
pueden denominar como clientes o clientes fieles, lo cual deja que pensar para
retener al personal y que hacer para qué este gané mas interés en su area
laboral, planteando muchas de las veces diferentes estrategias de retencion del
personal, de manera empirica mediante motivaciones salariales, o un buen

ambiente laboral, entre otros.
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1.1.2

1.13

Enunciado del Problema

Por lo mencionado con anterioridad, el enunciado del problema de
investigacion es el siguiente: “;Cuales son las principales caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el enfoque de retencion del personal en las micro y
pequefias empresas del sector comercio - rubro venta minorista de equipos de
uso doméstico (partes, piezas y equipos informaticos) del distrito de Huaraz,

20157,

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo
el enfoque de retencion del personal qué se deben brindar a las micro y
pequefias empresas del sector comercio — rubro venta minorista de equipos de
uso doméstico (partes, piezas y equipos informdticos) del distrito de Huaraz,

2015

Objetivos Especificos

Para establecer el objetivo general se han planteado los siguientes

objetivos especificos:

1. Determinar las principales caracteristicas de los gerentes de las micro y
pequefias empresas, del sector comercio — rubro venta minorista de
equipos de uso doméstico (Partes, piezas y equipos informaticos) del

Distrito de Huaraz, 2015.

2. Determinar las caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el

enfoque de retencion del personal qué se deben brindar a las Micro y
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Pequenas empresas del Sector Comercio — Rubro Venta Minorista De
Equipos De Uso Doméstico (Partes, piezas y equipos informaticos) del

Distrito de Huaraz, 2015

1.1.4 Justificacion

La presente investigacion se justifica por qué es de gran importancia conocer
si se desarrollan la gestion de calidad en las MYPES por medio de las
caracteristicas como acuerdos laborales flexibles, oportunidades de formacion
flexible, retribuciones y beneficios sociales flexibles las mismas que permitiran
al personal sentir satisfaccion por el trato que le brinda la empresa y asi ir
reteniendo a su personal. Ademas podremos generar qué los gerentes de las
empresas de venta minorista de equipos de uso doméstico tomen el tema de
retencion de personal como un tema sumamente importante en la actualidad, de
modo qué teniendo esto en cuenta puedan hallar las caracteristicas primordiales
que requieren mejorar con el fin de retener a su personal y lograr que este se
sienta satisfecho en su area de trabajo. Por ultimo, el trabajo de investigacion se
justifica porque servird como una base para desarrollar investigaciones
parecidas en otros dmbitos o sectores; ya sean de servicio o productivas del

Distrito de Huaraz y de otros dmbitos geograficos de la region y del pais.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

— Obregén y Sotelo (2014) en la investigacion denominada “Desarrollo de linea de
carrera y retencion del recurso humano en el Banco de Crédito del Pert-Agencia
Huaraz en el afio 20147, el objetivo general fue analizar la influencia del desarrollo de
linea de carrera en la retencion del recurso humano en el Banco de Crédito del Pert-
Agencia Huaraz afio 2014, como tipo de estudio segun su afinidad se tuvo que la
presente investigacion es aplicada ya que trata de aportar y resolver problemas
latentes dentro del Banco de Crédito del Peri-Agencia Huaraz y una de las mas
importantes es como retener al personal brindando al colaborador una linea de carrera
atractiva, de la misma forma se pretende conocer si el nivel de retencion del personal
es alto y también analizar la linea de carrera brindada hacia los colaboradores; y
segun su naturaleza estd investigacion es correlacional. Su muestra fue comprendida
por todos los colaboradores del banco de crédito del Pert-agencia Huaraz.
Conclusion: Al finalizar la presente investigacion podemos concluir que la linea de
carrera influye positivamente para retener al personal resultado que se obtuvo de la
encuesta donde el personal manifestd que un factor importante por el que se estdn
quedando a laborar es por la linea de carrera existente dentro del banco de crédito del
Perti-agencia Huaraz, asi mismo se obtuvo otro dato muy importante y es que para un
la mitad de los colaboradores es el prestigio del banco de crédito factor ain mas

importante para su permanencia en la institucion.

- Mitta y Davila (2015) en su investigacion denominada “Retencion del talento
humano: politicas y préacticas aplicadas sobre jovenes “Millennials” en un grupo de
organizaciones”, el objetivo general de fue identificar las politicas y practicas de
retencion de personal para fidelizar a los jovenes Millennials, por la amplia
investigacion el tipo de estudio fue exploratoria, descriptiva, correlativa y explicativa;
su muestra fue constituida por 264 alumnos de carreras de gestion, ing. industrial y

economia, de la Pontificia Universidad Catolica del Perti que cursan los ultimos
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ciclos (noveno y décimo). Resultados: En la escala “manejo de tiempo”, el 82.70%
de las personas que participaron buscan el equilibrio laboral y familiar, en la escala
“motivos de permanencia”, el 67.09% de las personas que participaron manifestaron
que seguian en la organizacion por los beneficios y en la escala “percepcion del
resultado”, el 94.94% manifestd que su posicion sobre su futuro es optimista.
Conclusion: A través de nuestro aprendizaje académico hemos oido hablar de lo
importante que son las politicas de retencion en los centros laborales; pero, nunca
hubiéramos imaginado que pudiese existir una generacion que salga del esquema
implementado en las empresas donde el factor que motiva y retiene al personal estaba
relacionado al dinero. Al haber desarrollado esta investigacion se pudo comprobar lo
importante que es la segmentacion de politicas, ya que lo que satisface a un empleado

quizé no satisfaga a otro empleado.

Gonzalez y Mena (2013) en su investigacion denominada ‘“Analisis de las
necesidades de retencion de talento humano en el grupo Plenitud del estado Monagas
afio 2013”; el objetivo general fue analizar las necesidades del grupo Plenitud para la
retencion del talento; su tipo de estudio fue de campo y la muestra estuvo
representada por diez y nueve empleados que trabajan en el grupo plenitud en 7
diversos departamentos como son: sistema, operaciones, facturacion, contabilidad,
administracion, vicepresidencia y presidencia. Conclusiones: Los trabajadores de la
empresa Plenitud afirman que un plan de incentivos laborales generan cambios en su
desempefio y aumenta la productividad de la empresa, apoyando esto en la afirmacion
de qué cierto porcentaje de trabajadores no recibe ningln tipo de incentivo por el
trabajo ejercido dentro de la organizacion, generando desmotivacion al empleado e

insatisfaccion en su lugar de trabajo.

Pérez (2013) en su investigacion denominada “Propuesta para reducir la rotacion de
personal en la distribuidora de productos Coca-cola de la ciudad de Chiclayo”, el
objetivo general fue elaborar una propuesta para reducir la rotacion de personal en la
distribuidora de productos Coca-cola en la ciudad de Chiclayo; el tipo de estudio fue

aplicada con un enfoque cuantitativo-descriptivo y otro enfoque cuantitativo-
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experimental, la muestra y poblacion fueron ciento cincuenta y dos colaboradores de
la distribuidora de productos Coca-cola de la ciudad de Chiclayo. Resultados: Un
41% de trabajadores estan insatisfechos con la falta de paga de horas extras y su
vulneracion con el horario de trabajo, ademés un 57% no se encuentra satisfecho con
su pago remunerativo, un 12% afirma que dejaria la empresa por motivos personales
y un 7% por terminar sus estudios superiores. Conclusion: El gran problema de
rotacion del personal de la distribuidora Coca-cola, es debido a que existe una mala
remuneracion, pesadumbre laboral y el disgusto en horario laboral, ademas debe
agregar s¢ que en muchos de los casos el personal decide abandonar la empresa u
organizacion debido a un salario bajo lo cual consecuentemente genera
desmotivacion al personal, senalando esto también cabe indicar que muchas de las
veces el personal recurre en muchas oportunidades a buscar una mejor oportunidad

de empleo y asi mejorar su calidad de vida y auto realizarse.

Santacruz (2011) en su investigacion denominada “Andlisis de las practicas de
gestion humana en la efectividad para retener el talento humano dentro de la
organizacion”, el objetivo general fue analizar la influencia de las practicas efectivas
de gestion humana en la retencion de los empleados con responsabilidad y funciones
de mandos medios en las empresas distribuidoras de gas licuado de petroleo; el tipo
de investigacion fue cualitativa; y la muestra del estudio fueron ocho organizaciones
distribuidoras de GLP, a quienes se les enviaron los instrumentos. Resultados: Un
29% de trabajadores considera deficiente las politicas de remuneraciéon junto a un
23% que indica que se encuentran en un punto en el que su plan remunerativo se
puede considerar como la mitad de la media. Conclusiones: Existe una debilidad
inmensurable dentro de las organizaciones pertenecientes a las distribuidoras de
GLP, ya que estas en su mayoria optan por cumplir con formar a sus empleados o de
una u otra manera tratar de velar por su formacion, ademas de establecer el disefio de
puestos en la organizacion, les falta consolidar las politicas remunerativas, ya que
son los puntos donde mas débiles se muestran frente a la rotacion de personal o fuga

de talentos de la organizacion.
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— Martin (2011) en su estudio “Gestion de recursos humanos y retencion del capital

humano estratégico: Andlisis de su impacto en los resultados de empresa
innovadoras espafolas”, el objetivo general fue examinar el aporte de la gestion de
recursos humanos a los resultados de la organizacion considerando el papel que
desenvuelve la retencion del capital humano vinculado a los empleados valiosos de
la organizacion; el tipo de estudio fue empirico y la muestra fueron 239 empresas
innovadoras ubicadas en territorio espafiol. Resultados: Un 58% de estas empresas
ofrecen flexibilidad para conciliar la vida familiar y el trabajo, otro 23% ofrece un
sistema de recompensa ya sea remunerativo o de beneficio y un 14% ofrece a sus
empleados la mejores oportunidades para ejercitar sus habilidades y destrezas.
Conclusiones: Como un primer fragmento se observa que un disefio enriquecido del
puesto de trabajo, conlleva a una influencia positiva para nuestro capital estratégico
y el capital social de los trabajadores estratégicos, seguido de ello se observa un
incremento de nivel de autonomia, heterogeneidad de conocimientos entre otros.
Como segundo fragmento se debe considerar a la retribucion como un punto de
interés ya que si una empresa desea mantener a su personal talentoso debe considerar
un buen plan o sistema de retribucion que lo mantenga plenamente satisfecho. Como
tercer fragmento, debe considerarse por parte de la organizacion un plan adecuado de
formacion y de la promocion, para que los trabajadores sientan que la empresa siente

interés hacia ellos.
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2.2 Marco Teorico

2.2.1 Gestion de la Calidad

Maseda (2009) acciones ordenadas en un conjunto dirigidas a controlar,
organizar y planificar la calidad en una organizacion. Esta actividad consta de las

siguientes acciones:

— Precisar algunas politicas referentes a la calidad de la organizacion,

guardando estrecha relacion con la funcion del negocio.

— Plantear objetivos que guarden relacion con las politicas de la empresa y

sean bien definidos.

— Establecer estrategias y los recursos necesarios en base a una buena

planificacion en base a los objetivos anteriores.

— Definir una buena organizacioén, que conlleve funciones establecidas asi
como las responsabilidades que amerita, para llevar a cabo una buena

planificacion.

— Realizar una ardua seleccion del personal de trabajo y formarlo para que

muestre un buen desempeiio en su puesto de trabajo.
— Motivar a los empleados para lograr las metas de la empresa. (p. 27-28)

Miranda , Chamorro y Rubio (2007) a inicios del siglo 21, un requisito
fundamental para competir en todos los mercados viene a ser la calidad, sin
embargo a pesar de poder competir en el mercado gracias a la calidad, esta no
garantiza el éxito de una empresa u organizacidon pero si €s un requisito para

competir en todos los mercados.
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Mufioz (2004) para algunas personas en el mundo el término calidad no tiene
el mismo significado, algunos lo usan para sefalar un grado de excelencia. Y
algunos a la referencia de cierto estandar con la que se puede estar conforme. Sin
embargo con la finalidad de evitar diferentes conceptos se debe definir como la
relacién entre un sacrifico comunmente financiero y la plena satisfaccion
percibida. En tal caso si la satisfaccion le gana al sacrificio, la persona que
consume el producto percibird la calidad, independiente del valor del servicio o

producto. (p.49)

2.2.2 Enfoque de retencion del personal

El modelo, propuesto por Erickson, Dychtwald y Morison en su Libro
“Retencion del talento”, sefiala una manera de retencion del personal, de
diversos segmentos, las expectativas que los empleados tienen y como lograr la
satisfaccion del personal, evitando asi la fuga de talentos. Asi mismo segun este
modelo se debe tener en cuenta la formacion, beneficios, retribuciones y
acuerdos laborales, todos ellos con un caracter flexible. Sefialando ademas que
entre los empleados se puede encontrar a jovenes, personas maduras y empleados

de mediana edad.

Camargo (2013) en las organizaciones se puede observar que la retencion del
personal viene siendo un punto importante, en organizaciones ya sea tanto
publico como privado, teniendo en cuenta que muchas personas que constituyen
la organizacion, conforman el desarrollo organizacional a través de las
experiencias que adquieren. Habiendo sefialado lo anterior, se puede resumir que
una organizacion debe ser lo suficientemente capaz de retener a su personal y
evitar que este vaya a otra organizacion de la competencia, para lo cual se debe

plantear la manera de encontrar estrategias de retencion del personal. (p. 4)
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Por lo cual retener u obtener la permanencia del trabajador en nuestra empresa
es importante, asi lo sefiala; (Muro, 2004) La férmula magica a investigacion
“factores de fidelizacion de profesionales cualificados” sefiala que las empresas
que deseen retener el talento humano deben tener en cuenta lo siguiente: el
reconocimiento, aprendizaje, la formacion, la posibilidad de desarrollo, relacion
trabajador-jefe, sueldo fijo, credibilidad y conocimiento de los planes de la

organizacion.

Castillo (2009) la retencién del talento cubre una necesidad imprescindible en
todas las organizaciones, ya que en muchas de las oportunidades cuando un
empleado sale de la organizacion, no solo se pierde el talento de este, sino
también sus experiencias, conocimiento, habilidades adquiridas y destreza; por lo
cual muchas de las veces esto incurre en desestructurar los planes de la empresa,
deficiencias en el servicio o producto que se ofrece, entre otros. Habiendo
seflalado esto, las organizaciones estan obligadas a retener el talento y

potenciarlo.

Gonzalez (2005) se puede considerar a una persona talentosa cuando se
distingue con caracteristicas, habilidades, competencias demostradas y la forma
en la que toma pro actividad frente a una situacion complicada e imprevista. [...]
El talento es un resultado extraordinario producto del trabajo de individuos

normales. Este es el gran paso del talento individual al organizativo. (p. 5)

Figueroa (2014) asi mismo, tienen como factor principal para motivar y
retener al personal talentoso en la empresa, el reconocimiento de los planes de
carrera personalizados, ajustandolos a sus expectativas y necesidades. También
reconocen como fundamental para conseguir sus objetivos corporativos, la

formacion y el desarrollo de su personal clave. (p.73)

19



Departamento de Asuntos Econémicos y Sociales (2004) la retencion del
talento en la actualidad viene a ser un desafio muy grande, probablemente gracias
a qué la salida de algunos empleados genera costos y tiempo perdido dentro de
las organizaciones, agregando ademas que se pueden probar métodos o
estrategias para evitar la salida del personal, sin embargo podemos sefialar que
aun no hay alguno que sea perfecto. (p. 96)

2.2.2.1Importancia de la retencion del personal

Harvard Business School Press (2006) aunque la mayoria de directivos
conoce la importancia de la retencion, son muchos los que sdlo incrementan sus
esfuerzos por retener a los empleados mas valiosos cuando el mercado laboral
se encoje. Todo esto requiere una mezcla compleja de gente con habilidades
directivas de primera calidad: gente que sepa crear un ambiente de trabajo que
fomente la flexibilidad, el crecimiento y el desarrollo para implicar a la mejor
gente y comprometerla mas con la organizacion. Pero esto no es mas que el
principio. Para mantener y comprometer a los mas competentes tendrd que
saber también como aprovechar técnicas como las revisiones de rendimiento, el

entrenamiento y los incentivos para mejorar la retencion. (p. 12-13)

Camargo (2013) dentro de las organizaciones se debe tener en cuenta que la
retencion del personal es importante, ya que el conocimiento, habilidades,
destreza y efectividad no pueden ser contabilizadas en términos monetarios, sin
embargo generan pérdidas en la organizacion, probablemente en cuanto a
capital intelectual o salida de clientes potenciales; por lo cual se ha de tener en
cuenta el evitar la salida del personal, para asi evitar la preocupacion e
incertidumbre de los demas trabajadores de la organizacién en relacion a sus

empleos y los costos que implica el despido del personal. (p. 7-8)
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Lozano (2014) se puede afirmar que la retencion del personal consiste en
considerar como relevante el conocimiento del personal talentoso, y de una u
otra forma encontrar el punto exacto entre la mejora del clima laboral, la
retencion del talento, la capacitacion y el desarrollo del personal. De esta forma
al tener a nuestros empleados plenamente satisfechos o motivados, podemos
conservarlos dentro de la organizacidn, seguir contando con sus conocimientos

y su productividad, ademas de evitar la fuga del personal con talento.

Universidad EAFIT (2009) muchas organizaciones abordan frente al siglo
XXI una nueva concepcion, basada en retener al personal clave, basandose en
qué el personal puede generar una ventaja para el crecimiento, desarrollo y
posicionamiento en el mercado de organizaciones de alto rendimiento. (Dibble,

2001). (p.46)

2.2.2.2 Dimensiones de la retencion del personal

Acuerdos laborales flexibles

Los acuerdos laborales son muy importantes en empresas que pagan poco
dinero, pero satisfacen a su personal y lo hacen sentir comprometido, asi mismo
segun; (Dychtwald, J. Erickson, & Morison, Retencion del Talento, 2006)
hemos definido el acuerdo laboral en lineas generales. Nuestra definicion
incluye la remuneracion salarial y los beneficios que motivan a los trabajadores
a desempeiiar a la perfeccion sus funciones; los acuerdos laborales, como los
horarios flexibles, que permiten satisfacer los compromisos profesionales y
personales simultdneamente, y las oportunidades de formacion y desarrollo
laborales. En términos generales, el 17% de los trabajadores busca un horario
mas flexible y el 14% prefiere trabajar desde su casa. Estos datos son la
principal razén por la que las empresas veteranas deben empezar a cambiar sus

acuerdos laborales, y en el proceso, disfrutar de una mayor productividad, una
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menor renovacion de su plantilla y una reduccion del gasto de instalaciones. (p.

172-174)

Oportunidades de formacion flexible

Muchas de las empresas no consideran la formacion de sus trabajadores,
mucho menos invierten en ellos, es por esto que algunos casos no se explota
totalmente el potencial de estos y en muchas ocasiones, algunos de los
empleados tienden a retirarse al no ver forma de progreso en la organizacion. Es
por eso qué segun; (Dychtwald, J. Erickson, & Morison, Retencion del Talento,
2006) el aprendizaje es muy importante si se quiere ver desarrollo alguno del
personal, de sus competencias, habilidades, y conocimientos; agregando
ademas qué mucho de lo que genera el aprendizaje en el personal es
fundamentalmente para su mejora para desenvolverse frente a las nuevas
tecnologias, los competidores, los clientes, los mercados y muchas variables
comerciales mdas; ademdas el aprendizaje ayuda en la productividad de la
empresa ¢ incrementa o amplia los conocimientos del personal talentoso.(p.

201-202)

Por eso, la formacion es una herramienta tanto de la mercadologia como de
la productividad. Es un medio para atraer y retener el talento clave, asi como
para equipar a los trabajadores con la capacidad necesaria para rendir
eficazmente y para mantener un nivel razonable de competencia. En definitiva,
su empresa debe hacer lo posible para destacar en la oferta de formacion a sus

empleados. (p. 203)

La mayoria de los empleados cree también que su formacion no figura como
prioridad en la agenda de la direccion. Cuando les preguntamos por el grado de
acuerdo con la afirmacion <<La direccion tiene el deber de promover el
desarrollo de las habilidades de sus empleados>>, hubo mas empleados en

firme desacuerdo (14%) que totalmente de acuerdo (13%). Una escasa mayoria
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expreso cierto nivel de acuerdo (leve, moderado o intenso), y, por ultimo y para
desconsuelo de las empresas, s6lo un 8% de los empleados afirmé estar
totalmente de acuerdo con la afirmacion. Sin duda alguna, los trabajadores han
captado el mensaje de que su formacion no se encuentra en la lista de

prioridades de la direccion. (p. 204-206)

Retribuciones y beneficios sociales flexibles

Las retribuciones y beneficios sociales flexibles siempre han sido una forma
de compensar al empleado por la forma en que realiza sus actividades diarias,

asi mismo la dedicacién el empefio que muestra dia a dia en su labor.

Dychtwald, J. Erickson, & Morison (2006) hoy en dia atraer y retener talento
(y para poder competir el dia de mafana a medida que el lento crecimiento de la
mano de obra vaya complicando el mercado laboral) las empresas deben
aprender a responder correctamente a las distintas necesidades de sus
trabajadores, adaptarse a la movilidad de los mismos, personalizar los acuerdos
laborales y conseguir que todos los aspectos del acuerdo sean apropiados. La
mayoria de las empresas han dado grandes pasos en las siguientes direcciones:
programas de compensacion con ingresos marginales elegidos por los
trabajadores, pensiones de cuota fija transferibles y planes retributivos con
beneficios a largo plazo como la concesion de valores. Sin embargo, a medida
que cambia la composicion de la mano de obra y se intensifica la lucha por
contratar a personal cualificado, los esfuerzos por estar al nivel de la situacién

deben ser cada vez mayores. (p. 227)

Si quiere potenciar al maximo el impacto de las retribuciones y de los
beneficios sociales, primero debe reconocer sus limitaciones. Disefiar una
nueva opcion de retribucion o afiadir un beneficio social de creciente
popularidad (por ejemplo, el cuidado a la tercera edad) tendran un efecto

minimo cuando los trabajadores vean el acuerdo en términos generales. Las
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retribuciones y los beneficios sociales permiten trabajar y vivir a los
trabajadores y son fundamentales para su satisfaccion. Sin embargo,
normalmente no tienen por qué motivar a los empleados ni garantizar su
compromiso. Por eso, recomendamos la gestion de las retribuciones y de los
beneficios sociales en dos grandes contextos: por un lado, en el acuerdo laboral
integro y, por otro, en el sistema de gestion del rendimiento de la empresa (el
conjunto de métodos para identificar, evaluar, motivar y recompensar el
rendimiento de los trabajadores). Los empleados observan la imagen en

conjunto, asi que las empresas también deben hacerlo. (p. 228-230)

2.2.3 Micro y pequeiia empresas (MYPE)

— Definicion:

Sunat (2014) las MYPE se deben considerar como una unidad econdémica
conformada por una persona juridica o natural, bajo cualquier forma de
asociacion o gestion de empresa que se contempla en la legislacion vigente,
teniendo como objeto el desarrollo de actividades de comercializacion,

transformacion, produccidn y prestacion de servicios. (p.1)

Congreso de la Republica (2013) modificado por Ley N°30056 la cual tiene
por objeto establecer politicas de alcance general y la creacion de instrumentos
de apoyo y promocidn; incentivando la inversion privada, la produccion y

emprendimiento.
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— Caracteristicas de la Micro y Pequeiia Empresa (MYPE):

El Correo (2008)

MICROEMPRESA

NUMERO DE TRABAJADORES

Desde un empleado, hasta diez empleados inclusive.
VENTAS ANUALES

Con un monto maximo de 150 (UIT) (*)

PEQUENA EMPRESA

NUMERO DE TRABAJADORES

De un empleado, hasta los cien empleados.
VENTAS ANUALES

Con un monto maximo de 1,700 (UIT) (*). (p.1)

Congreso de la Republica (2013) Modificado por Ley N°30056:

MICROEMPRESA: ventas anuales hasta el monto maximo de 150

unidades Impostivas Tributarias (UIT).

PEQUENA EMPRESA: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el

monto maximo de 1700 Unidades Impostivas Tributarias (UIT).

MEDIANA EMPRESA: ventas anuales superiores a 1700 y hasta el

monto maximo de 2300 UIT.
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— Importancia de la Micro y Pequeiia Empresa (MYPE):

El comercio (2012) microempresa y pequefia empresa (MYPE) tienen
una gran importancia en el crecimiento econémico del Pert. Ya qué
generan un (PBI) del 42,1%, y del 77% a el incremento de empleo, segln
ESAN. (p. 1)

Agregando ademas que segun algunos datos obtenidos, los empresarios
incrementaron su nivel de optimismo en un 92%, en comparacion un 90%
reportado en el afio 2012. Gracias a lo cual el nmero de emprendedores se

redujo en un 2% de octubre de este afio. (p.1)

— Tipos de Micro y Pequeiia Empresa (MYPE):

Santa (2007) las Micro y pequefias empresas se clasifican en 3 grupos,

cada uno de ellos con rasgos definidos.
- MYPE de Subsistencia

Las Micro y pequeiia empresa de subsistencia es aquella que se
concentra en actividades no relacionadas a la transformacion de materiales
0 donde no intervine cualquier tipo de tecnologia artesanal para su
modificacion. Por lo cual, la caja de estas empresas es de relevancia a la
hora de generar empleo sin expectativas de buena remuneracion. (p. 10)

- MYPE de Emprendimiento

Podemos comprender a las micro y pequefias empresas de
emprendimiento a las cuales cuentan con una iniciativa de negocio, con la
finalidad de la autorrealizacion de una persona o la prosperidad del

negocio, agregando ademas que esta se concentra en el desarrollo o la
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forma de cubrir alguna necesidad para un mercado objetivo dentro de un
determinado lugar, espacio y tiempo. (p. 11)

- MYPE de Acumulacién

Las MYPE de acumulacion, vienen a ser aquellas que son capaces de
mantener un nivel competitivo, generando ganancias suficientes para
mantener la organizacion y plantear un plan de reinversion y mostrar

expectativas de un empleo bien remunerado. (p. 9)

Crecimiento de Micro y Pequeiia Empresa (MYPE):

Andina (2009) el crecimiento de las MYPES es improbable ya que
segun el proyecto de la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo
Internacional (USAID) Pert MYPES Competitiva espera que los talleres
de capacitacion a las MYPES permitan que los niveles de mortalidad de

estos negocios se reduzcan a la mitad en los proximos afios. (p.1)

El director ejecutivo de USAID Pert MYPES Competitiva, Juan Carlos
Mathews, expreso que de cada 300 mil MYPES que ingresan al mercado
cada afio 200 mil desaparecen al finalizar los primeros 12 meses de

operaciones.

“Los indices de mortandad de las MYPES estan entre 20 y 25 por ciento
en paises donde se han utilizado estas herramientas en el desarrollo de estos

negocios”, declaro a la agencia Andina.

Cabe senalar que USAID Pert MYPES Competitiva presentd, en
conjunto con el Ministerio de la Produccion, una coleccion de guias que
busca mejorar la competitividad de las MYPES, ademéas de realizar un

primer taller de capacitacion. (p.1)
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El comercio (2012) una buena noticia es qué el coordinador de
proyectos del Centro de Desarrollo Emprendedor de la Universidad ESAN,
Mauricio Noriega, considerd de buena manera la confianza generada en las
micro y pequefias empresas en los negocios, ya que aun sin acceder a un
mercado de organizaciones que ofrecen empleo o por otra parte venden
productos o prestan servicios demasiado caros, estas micro y pequeias
empresas mejoran la calidad de vida de los consumidores que no tienen

acceso a las organizaciones ya mencionadas.. (p.1)

Comento que, segun la Sunat, de un millon de organizaciones
incorporadas, un 95% son MYPES, el 4% medianas y un 1% grandes, por
lo cual las MYPES pueden resolver el problema de carencia de empleo en
el pais, siendo la solucidon contratar una persona o dos personas por
empresa. Noriega opind que esta solucion es el reflejo del interés que desde

hace mucho el estado, la sociedad y la banca le dan al segmento MYPES.

(p-D

Gestion (2014) Ademas, en el entorno de los negocios peruanos, las
MYPES no son un concepto secundario, pues conforman al 99.23% de
todo este universo, dan empleo a mucho mas de 75% de la toda la fuerza
laboral del Peru (mas de 12 millones de personas integran a una PEA) los

cuales aportan con algo mas del 42% del PBL. (p. 1)

2.24 Micro y Pequeita Empresa (MYPES) en el Sector Comercio- Rubro

venta minorista de equipos de uso doméstico:

Definicion de venta minorista de equipos de uso doméstico:

(Estadisticas, 2009) este comercio hace referencia a la reventa de
algunos productos a cierto mercado de consumidores, la cual puede ser
realizada indistintamente por cualquier tienda, almacenes, casas de
subasta; etc, de productos nuevos e innovadores, usados por el
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consumidor en general ya sea para su consumo o el tipo de uso que

desee darle. (p.10)

Instituto Naiconal de Estaditica e Informatica (2010) este grupo
hace hincapi¢ en la venta de equipos, partes y piezas de equipos
informaticos, 'y en algunas oportunidades equipos de

telecomunicaciones o tecnologia de consumo.
Esta clase comprende las siguientes actividades:
* Venta al por menor de computadoras
* Venta al por menor de equipo teclados, panel tactil, monitor, etc.
* Venta al por menor de mandos o consolas de juegos.
* Venta al por menor de programas o videojuegos para computadoras.
* Venta al por menor de equipos de telecomunicacion (p.123-124)

2.2.5 Definiciones de las dimensiones de retencion del personal:

— Acuerdos Laborales flexibles.

Villasmil Prieto (2007) Se da la negociacion entre el empleado y
el empleador con la finalidad de establecer acuerdos laborales que
ayuden en el clima laboral de la organizacion, apoyando los intereses de
ambas partes y poniendo por delante los derechos tanto del empleado
como la del empleador, basandose en la perfecta conciliacion de ambas

partes y el buen desenvolvimiento de ambos en la organizacion. (p.17)

Los acuerdos laborales implican un acuerdo entre empleado y
empleador donde se puede tener en cuenta un (Dychtwald, J. Erickson,
& Morison, Retencion del talento, 2006) horarios flexibles que se
ajusten a los empleados y las necesidades que ellos tienen, un horario
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reducido donde se pueda compartir rotativamente los puesto, asignacion

de tareas de manera mas eficiente y eficaz. (p. 176)

Ubicacion del lugar de trabajo de facil acceso y llegado para los
empleados. Una buena estructuracion de acuerdos laborales significa el
incremento del valor de la empresa y resultados al final del afio

encontrado en las utilidades. (p.179)

A través de buenos acuerdos laborales flexibles se obtiene un
mejor clima laboral dentro de la organizacion, lo que conlleva a las
ganas por parte de los trabajadores de ser mas productivos y esforzarse
mas por conseguir cumplir con las metas y objetivos de la organizacion.
Ademas de generar cierta flexibilidad en las organizaciones. (p. 179-

180)

— Oportunidades de formacion flexible

Ramirez & Sanchez (2015) es la cual en la que el empleado busca
la manera de autorrealizacion, teniendo en cuenta un objetivo o meta
que ha de cumplir y para la cual debe observar las oportunidades que le
puede dar la organizacion para su desarrollo en cuanto a competencias o

conocimientos. (p. 2)

Wayne & M. (2005) existen muchos trabajadores que se
encuentran en constante presion y estrés, los cuales siempre tratan la
forma de manejar su vida en el aspecto personal y también en el aspecto
laboral de la manera mas adecuada, sin embargo muchas de las veces no
consiguen encontrar el equilibrio adecuado, por lo cual requieren de un
horario laboral reducido, horarios de trabajo accesibles a sus

necesidades, etc. (p. 343)
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Santacruz Villegas (2011) el objetivo de desarrollar oportunidades
laborales se basa en aumentar la expectativa del empleado, en relacion a
que la empresa lo necesita, necesita de su talento, sus conocimientos y
habilidades y que por ende la empresa se preocupa por su pleno

desarrollo. (p.72)

— Retribuciones y beneficios sociales flexibles.

Dychtwald, J. Erickson, & Morison, Retencion del talento (2006)
las personas que llevaban mucho tiempo trabajando en el area de
recursos humanos tenian conocimiento de que muchas de las veces, los
beneficios sociales de los trabajadores eran iguales, y que muchas de las

veces estas se trataban con los sindicatos que coexistian en la empresa.

Las circunstancias actuales son diferentes debido a la situacion familiar

del momento (p. 225):

-Un incremento en la mano de obra, senala diferentes requerimientos
para estos, para lo cual se debe plantear diversos planes de

remuneracion.

—-La creciente rotacion del personal sugiere un incremento en los

beneficios remunerativos de los trabajadores.

—-El aumento de consumismo de los trabajadores sefiala que se debe
establecer un buen plan de remuneracion para cada empleado en bases

a sus funciones y responsabilidades.

-La experiencia de los trabajadores antiguos, hace obsoletos al personal
que entra recientemente al mandarlos a 4reas donde se les requiere

minimamente. (p. 225-226)

Europea, (2013) los beneficios destinados a los trabajadores abarcan

cualquier tipo de remuneracion que la organizacion u empresa
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proporciona a los empleados a cambio de los servicios que ellos prestan

a la empresa. (p. 1208)

Santacruz Villegas (2011) por otro lado, se observa que las
recompensas son importantes probablemente porque muchos de los
trabajadores en la actualidad sufren por problemas econdmicos los
cuales no los dejan trabajar de una forma mas eficiente, eficaz y
efectiva, y al dar diversas recompensas a los trabajadores se logra la
plena satisfaccion de todos ellos. Lo cual incrementa la productividad, el
rendimiento de los trabajadores, minimiza en gran cantidad los
problemas y el estrés laboral, genera un mayor compromiso con la
empresa, reduce mucho los retrasos, mejora las relaciones que existe

entre todos los trabajadores y el crea un ambiente célido y laboral.(p.75)

2.3  Marco Conceptual

MYPE: Benner Caycho (2010) la micro y pequeiia empresa — MYPE es la
unidades constituida por persona natural o juridica, bajo cualquier forma de

organizacion o gestion empresarial.

CONAMYPES: Cérdenas Ayala (2017) organizacion gremial de empresarios
de micro y pequefia empresa descentralizada que actua en el &mbito nacional con

filiales departamentales y 4 coordinaciones regionales.

Nivel de compromiso laboral: Dychtwald, J. Erickson, & Morison (2006) el
compromiso laboral va con el fervor y el compromiso de entrega en el sentido de

la voluntad de dedicar el propio esfuerzo discrecional para el éxito de la empresa.

Satisfaccion laboral: Dychtwald, J. Erickson, & Morison (2006) la
satisfaccion esta relacionada con la suficiencia: porque obviamente un trabajador
se siente contento cuando tiene un buen salario, probablemente también lo sea un

trabajador que tiene familia y se siente comodo con beneficios sociales, o tal vez
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un joven prometedor y talentoso ingrese a la organizacion y esta le ofrezca
flexibilidad para trabajar y vivir sin muchos problemas ni tratos injustos que le
amarguen el caracter a uno respecto a la empresa. Los empleados satisfechos

dicen: <<{Eh!, el trabajo esta bien; podria ser peor>>.

Plan de carrera: Alles (2009) precisa a la planeacién de carrera como ‘el
boceto de un esquema tedrico sobre la cual comienza la carrera al momento de
empezar a laborar en un area inicial determinada. Para lo cual se establecen
algunos requisitos para poder subir de un nivel a otras instancias, lo cual
mostraria la forma en la cual los participantes deben cumplir dichos requisitos

para poder desarrollar este programa. (p. 206)

Entrega de retribuciones econdmicas: Publicaciones Vértice S.L (2008) se
puede establecer como concepto de retribucion a una compensacion monetaria,
que ha de recibir el trabajador, por la labor desempefiada, su cargo y el tiempo
que desarrolla la labor, siendo cualquier forma tenida en cuenta, las pautas

seguidas y la forma de pago que se dé.(p. 4)

Entrega de retribuciones simbolicas: puede descomponerse en dos elementos:
Publicaciones Vértice S.L (2008) Incentivos o retribuciones a los empleados sean
de tipo salarial o mediante una forma de retribucion indirecta, que pueden

comprender subsidios, prestaciones o un seguro médico, etc. (p.4)
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I1l.METODOLOGIA
3.1 Disefio de la investigacion

La investigacion es descriptiva por qué busco  describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el enfoque de retencion del personal qué se
deben brindar a las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta
minorista de equipos de uso doméstico (partes, piezas y equipos informaticos) del
distrito de Huaraz, 2015”. Es de tipo cuantitativo por qué usamos datos estadisticos
para la investigacion. La investigacion es no experimental (transaccional o transversal),

porque se recolectd los datos en un solo momento, en un tiempo Unico.

3.2 Poblacién y muestra

La poblacion para el presente estudio estuvo conformada por los 5 gerentes o
encargados del area de recursos humanos del sector comercio-rubro venta minorista de
equipos de uso doméstico (partes, piezas y equipos informaticos) del distrito de
Huaraz. Fuente: (SUNAT 2015-Mesa de partes). Para la determinacion del tamafo de
muestra se utilizd una muestra censal igual a los 5 gerentes del rubro mencionado

debido a que la poblacion fue relativamente pequeiia.
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3.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Definicion Operacional

Variable
Dimensién Indicador Escal
Denomin | Definici | Dimensi Definicion Denominacion Ise((lﬁc
acion on on i6n
Concep
tual
Los acuerdos laborales implican un mutuo | —Nivel de
La acuerdo entre el trabajador y el empleador | compromiso
retencion donde ha de tenerse en cuenta (Dychtwald, J. | Laboral.
del Acuerdos | Erickson, & Morison, Retencion del talento, | —Satisfaccion
personal Laborales | 2006) Horarios flexibles que se ajusten a los | [aboral
es flexibles. | empleados y las necesidades que ellos tienen,
comprom un horario reducido donde se pueda compartir
eter un rotativamente los puesto, asignacion de tareas
proceso de manera mas eficiente y eficaz. (p. 176)
en donde
se
planifica . . .
la gestion Dychtwald, J. Erickson, & Morlson (2006) La | —Plan de Likert
humana formacion es una herramienta tanto de la | Carrera
y  hace mercadologia como de la productividad. Es un
., | que esta | Oportuni | medio para atraer y retener el talento clave, asi
Ritzrglo se alinee | dades de | como para equipar a los trabajadores con la
ersonal a las formago capacidad necesaria para rendir eficazmente y
P politicas | n flexible para mantener un nivel razonable de
de la competencia. En definitiva, su empresa debe
Zr:presa hacer lo posible para destacar en la oferta de
acuerdo a formacion a sus empleados. (p. 203)
la
estrategia ) ) _Er,ltrega de
general Dychtwald, J Epckson, & Morlson (2006) | retribuciones
de la Las retribuciones estan basadas | — econdmicas
organizac Retribuci | principalmente en el mercado y congisten
ion para| ©NeSY sobretodo en el pago, salario o comision. | _Entrega  de
poder beneficio | (p.225) Retribuciones
competir | S sociales — simbdlicas
en un | flexibles.
mercado
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En cuanto a las técnicas de investigacion consideraremos las encuestas asi como
sus respectivos instrumentos de recoleccion de datos como los cuestionarios
estructurados para los gerentes de las micro y pequenas empresas del sector comercio-

rubro venta minorista de equipos de uso doméstico. Indicadores:

La retencion del personal se mididé bajo la base de 30 atributos de las micro y
pequefias empresas del sector comercio-rubro venta minorista de equipos de uso
doméstico, los cuales fueron adaptados a un cuestionario que posee 5 alternativas de

respuesta (escala de Likert).
Siempre (5)
Casi siempre (4)
A veces (3)
Casi nunca (2)
Nunca (1)

- Se utiliz6 un cuestionario validado por Martin (2011) en un estudio

realizado a las empresas innovadoras espafolas.

3.5 Plan de analisis

Los datos fueron obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos,
recurriendo a los informantes o fuentes los cuales fueron incorporados o ingresados a
los programas especiales de computo como MS Word, MS Excel y el programa
estadistico SPSS 20 para el procesamiento de datos, la presentacion en tablas y gréaficas

y el andlisis estadistico.
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3.6 Matriz de consistencia

Metodologia y Instrum
Problemas Objetivos Variable disefio de la ento y
investigacion I:lllﬂ?eclf:j
Tipo

General:

Describir las principales Es descriptivo,

caracteristicas de la Gestion de porque la
General: calidad bajo el enfoque de investigacion busca
“(Cuales retencion del personal qué se describir las
son 1as | qeben brindar a las Micro y pr1nc1pa} ©s de 1
Caractri | Peauenss  empresas el Sector gostion do. calidad
as de la|Comercio —  Rubro  Venta bajo el enfoque de
gestion  de | Minorista De Equipos De Uso retencion del
calidad bajo | Doméstico (Partes, piezas y personal qué se
el enfoque | equipos informéticos) del Distrito dgben brindar a las
de retencion | ge Huaraz, 2015 5 micro y pequeiias Técnica:
del persqnal Especificos Gestion empresas del sector | -
en las micro . . de la | comercio — rubro
y pequeiias L. Determ1‘nar las principales calidad | venta minorista de Encuesta
empresas caracteristicas de los gerentes de bajo el | equipos de  uso
del sector | las micro y pequefias empresas, enfoque dgméstico (paﬂes, Instrum
comercio - | del sector comercio — rubro venta | de ‘ piezas |y equipos |
rubro venta | minorista de equipos de uso retencion | informaticos) del | -
minprista de | qoméstico (partes, piezas y del di.strito de Huaraz. Cuestion
equipos  de equipos informaticos) del distrito personal | Nivel o ario.
uso Es cuantitativo por
doméstico de Huaraz, 2015. qué usamos datos
(partes, 2.Determinar las caracteristicas de estadisticos para la
piezas y | la gestion de la calidad bajo el investigacion.
equipos enfoque de retencion del personal
informatico | qué se deben brindar a las Micro y Disefio:
s)' i del Pequenas empresas del Sector N ) 1
bt 3¢ oo ubro Ve N e
20152 Minorista De Equipos De Uso transversal), porque

Doméstico (Partes, piezas y
equipos informaticos) del distrito
de Huaraz, 2015

se recolectaron los
datos en un solo
tiempo unico.
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3.7 Principios éticos

En el presente trabajo se hace hincapié a los principios éticos de respeto a la
dignidad de la persona y respeto a la propiedad intelectual, asi mismo se observa que
toda informacion utilizada en el presente trabajo ha sido utilizada para fines

académicos exclusivamente.
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IV.RESULTADOS

4.1 Resultados respecto a la encuesta aplicada a los gerentes de las micro y
pequefias empresas del sector comercio-rubro venta minorista de equipos de
uso doméstico.

Datos generales de los gerentes de las micro y pequenas empresas del sector
comercio-rubro venta minorista de equipos de uso doméstico.

Tabla 01
Distribucion segln cargo que desempefia en la empresa

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Gerente 5 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

B Gerente

Figura 01. Distribucién segun cargo que desempefia en la empresa

Interpretacion: El 100% de encuestados desempeiia el cargo de gerente en la organizacion.
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Tabla 02

Distribucion segln afios de actividad empresarial del centro de trabajo

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
2-4 anos 2 40,0 40,0
5 a mas, afnos. 3 60,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

B 2-4 afios
B 5 amas, afos.

Figura 02. Distribucién segun afios de actividad empresarial del centro de trabajo

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60% afirma lleva trabajando de 5 a mas afios y

el 40% de 2 a 4 anos.
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Tabla 03

Distribucion segun numero de trabajadores por medio término en el afio 2015

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
1-3 3 60,0 60,0
3-5 2 40,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 03. Distribucién segiin Numero de trabajadores por medio término en el afio 2015

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60% afirma que tiene entre 1 a 3 trabajadores

al término del afio 2015 y el 40% tiene de entre 3 a 5 trabajadores.
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Tabla 04

Distribucion segun edad media de sus empleados, en afios

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
18-25 2 40,0 40,0
25-30 3 60,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

1825
W25-30

Figura 04. Distribucion segun edad media de sus empleados, en afios

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60% afirma que la edad media de sus

trabajadores es de entre 25 a 30 afios y el otro 40% afirma que tiene entre 18 a 25 afios.
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Tabla 05

Distribucion segln antigliedad media de los empleados, en afios

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
3-5 afos 3 60,0 60,0
5 a mas anos 2 40,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracién propia

B35 afios
B 5 amas afios

Figura 05. Distribucion segun edad media de sus empleados, en afios

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60% afirma que la antigiiedad media de sus

trabajadores es de 3 a 5 afios y el otro 40%afirma que varia de 5 a mas afios.
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Resultados respecto a la gestion de calidad bajo el enfoque de la retencién del
personal

Tabla 06

Distribucion segun el requerimiento que tiene la empresa de qué, el empleado utilice
habilidades y conocimientos complejos y cualificados

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Siempre 5 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
B siempre

Figura 06. Distribucién segun el requerimiento que tiene la empresa de qué, el empleado
utilice habilidades y conocimientos complejos y cualificados

Interpretacion: El 100% de los encuestados afirma que requiere que su empleado utilice

habilidades y conocimientos complejos y cualificados.
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Tabla 07

Distribucion segun ofrecimiento de un nivel retributivo superior al de la competencia

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Casi siempre 2 40,0 40,0
Siempre 3 60,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

W Casi sienpre
Bsenpe

Figura 07. Distribucion segun ofrecimiento de un nivel retributivo superior al de la
competencia

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60% afirma que ofrece un nivel retributivo

superior al de la competencia siempre y el otro 40% afirma que casi siempre lo hace.
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Tabla 08

Distribucion segun se mantiene la equidad retributiva entre puestos o categorias similares en

la empresa
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Nunca 2 40,0 40,0
Casi siempre 1 20,0 60,0
Siempre 2 40,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracién propia

BNunca
M Casi siempre
O siempre

Figura 08. Distribucion segun se mantiene la equidad retributiva entre puestos o categorias
similares en la empresa

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 40% afirma que nunca mantiene la equidad
retributiva entre los puestos, otro 40% afirma que siempre lo hace y otro 20% afirma que lo

hace casi siempre.
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Tabla 09

Distribucién segun inclusion de un componente de incentivo basado en el desempefio
individual de los empleados

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Nunca 1 20,0 20,0
Casi Nunca 1 20,0 40,0
A veces 1 20,0 60,0
Casi siempre 2 40,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Brunca
Hcas tunca
C& veces

B css sempce

Figura 09. Distribucidn segun inclusién de un componente de incentivo basado en el
desempefio individual de los empleados

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 40% afirma que casi siempre incluye una
componente de incentivo basada en el desempefio individual de los empleados, otro 20%
afirma que casi nunca lo hace, otro 20% que lo hace a veces y otro 20% que lo hace casi

siempre.
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Tabla 10

Distribucion segun inclusion de un componente de incentivo basado en el desempefio del

grupo de trabajo
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Casi Nunca 1 20,0 20,0
A veces 2 40,0 60,0
Siempre 2 40,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracién propia

Bl Casi Nunca
B A veces
O siempre

Figura 10. Distribucion segun inclusién de un componente de incentivo basado en el
desempefio del grupo de trabajo

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 40% afirma que siempre incluye una

componente te de incentivo basada en el desempefio del grupo de trabajo, otro 40% que lo

hace a veces y un 20% que casi nunca lo hace.
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Tabla 11

Distribucion segun inclusion de un componente de incentivo basado en el resultado anual de

la empresa
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Nunca 2 40,0 40,0
Casi Nunca 1 20,0 60,0
A veces 2 40,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

M nunca
B Casi Nunca
O A veces

Figura 11. Distribucion segun inclusion de un componente de incentivo basado en el
resultado anual de la empresa

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 40% afirma que nunca incluye una
componente de incentivo basado en el resultado anual de la empresa, otro 40% afirma que a

veces lo hace y un 20% que casi nunca lo hace.
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Tabla 12

Distribucion segun inclusién de una componente de incentivo a largo plazo

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Nunca 3 60,0 60,0
Casi Nunca 1 20,0 80,0
A veces 1 20,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

B nunca
B Casi Nunca
O A veces

Figura 12. Distribucién segln inclusién de una componente de incentivo a largo plazo

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60% afirma que nunca incluye una

componente de incentivo a largo plazo, el 20% afirma que casi nunca lo hace y otro 20%

afirma lo hace a veces.
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Tabla 13

Distribucion segun inclusion de un paquete de beneficios sociales para los empleados.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Nunca 2 40,0 40,0
Casi Nunca 1 20,0 60,0
A veces 2 40,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

B Nunca
[ Casi Nunca
O A veces

Figura 13. Distribucién segln inclusién de un paquete de beneficios sociales para los
empleados (seguro médico, etc.)

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 40% afirma que nunca incluye un paquete de
beneficios sociales para sus empleados, el 40% que lo hace a veces y el 20% que casi nunca

lo hace.
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Tabla 14

Distribucion segun ofrecimiento de una formacion amplia e interdisciplinar

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Casi Nunca 2 40,0 40,0
Casi siempre 2 40,0 80,0
Siempre 1 20,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Bl Casi Nunca
I Casi siempre
O siempre

Figura 14. Distribucién segun ofrecimiento de una formacion amplia e interdisciplinar

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 40% afirma que casi nunca ofrece una
formacion amplia e interdisciplinar, el 40% afirma que casi siempre lo hace y el 20%

afirma que siempre lo hace.
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Tabla 15

Distribucion segun ofrecimiento de formacién, para adquirir habilidades de trabajo en
equipo y de relaciones interpersonales

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Casi Nunca 1 20,0 20,0
A veces 2 40,0 60,0
Casi siempre 1 20,0 80,0
Siempre 1 20,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracién propia

B Cunl s
A recon

£ Coni worngr e

.'mqn'

Figura 15. Distribucion segun ofrecimiento de formacion, para adquirir habilidades de
trabajo en equipo y de relaciones interpersonales

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 40% afirma que a veces ofrece una formacion
para adquirir habilidad de trabajo en equipo y de relaciones interpersonales, el 20% afirma
que casi nunca lo hace, el 20% afirma que casi siempre lo hace y el 20% afirma qué

siempre lo hace.
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Tabla 16

Distribucion segun ofrecimiento de formacion orientada al desarrollo de carrera

profesional
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Nunca 1 20,0 20,0
Casi siempre 3 60,0 80,0
Siempre 1 20,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracién propia

W nunca
B Casi siempre
O siempre

Figura 16. Distribucion segin ofrecimiento de formacion orientada al desarrollo de carrera

profesional

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60% afirma que casi siempre ofrece una
formacion orientada al desarrollo de carrera profesional, el 20% afirma que siempre lo hace

y el 20% afirma que nunca lo hace.
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Tabla 17

Distribucion segun ofrecimiento a los empleados de oportunidades de promocion

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa Acumulada
Casi siempre 2 40,0 40,0
Siempre 3 60,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

B Casi siempre
B Siempre

Figura 17. Distribucion segun ofrecimiento a los empleados de oportunidades de
promocion

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60% afirma que siempre ofrece a sus

empleados oportunidades de promocion y el 40% afirma que casi siempre lo hace.
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Tabla 18

Distribucion segun ofrecimiento de un sistema de promocion basado en el

desempefio
Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Casi Nunca 1 20,0 20,0
Siempre 4 80,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Bl Casi Nunca
W siempre

Figura 18. Distribucion segun ofrecimiento de un sistema de promocién basado en el
desempefio

Interpretacion: Del 100% de encuestados el 80% afirma qué siempre ofrece un sistema de

promocion basado en el desempefio y el 20% afirma que casi nunca lo hace.
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Tabla 19

Distribucion segun ofrecimiento de flexibilidad a los empleados, para que elijan y distribuyan
su horario de trabajo

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Casi Nunca 2 40,0 40,0
Casi siempre 2 40,0 80,0
Siempre 1 20,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

B Casunca
B Casi siemprs
O siempre

Figura 19. Distribucion segun ofrecimiento de flexibilidad a los empleados, para que
elijan y distribuyan su horario de trabajo

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 40% afirma que casi nunca ofrece
flexibilidad a los empleados para que elijan y distribuyan su horario de trabajo, el 40%

afirma que casi siempre lo hace y el 20% afirma que siempre lo hace.
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Tabla 20

Distribucion segun ofrecimiento de facilidades, para atender las necesidades de la familia u
otros asuntos personales.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
A veces 1 20,0 20,0
Casi siempre 2 40,0 60,0
Siempre 2 40,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracién propia

B A veces
M Casi siempre
Csiempre

Figura 20 Distribucién segun ofrecimiento de facilidades, para atender las necesidades
de la familia u otros asuntos personales.

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 40% afirma que casi siempre ofrece
facilidades para atender las necesidades de familia u otros asuntos personales, el 40%

afirma que siempre lo hace y el 20% afirma que a veces o hace.
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Tabla 21

Distribucion segun ofrecimiento de ayudas econdémicas para las necesidades
personales de sus empleados

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
A veces 1 20,0 20,0
Casi siempre 2 40,0 60,0
Siempre 2 40,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracién propia

B A veces

I Casi siempre
O siempre

Figura 21. Distribucion segun ofrecimiento de ayudas econémicas para las necesidades
personales de sus empleados

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 40% afirma que casi siempre le ofrece
ayudas econdmicas para sus necesidades personales a los empleados, el 40% afirma que

siempre lo hace y el 20% afirma que a veces lo hace.
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Tabla 22

Distribucion segun se tiene un plan especifico de conciliacion de la vida laboral-personal

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa Relativa acumulada
Nunca 1 20,0 20,0
Casi siempre 2 40,0 60,0
Siempre 2 40,0 100,0
Total 5 100,0
Fuente: Elaboracion propia
M oom enpre

O siempre

Figura 22. Distribucidn segun se tiene un plan especifico de conciliacién de la vida
laboral-personal

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 40% afirma que casi siempre tiene un plan

especifico de conciliacion de la vida laboral-personal, el 40% afirma que siempre tienes

este plan y el 20% afirma que nunca lo ha tenido.
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Tabla 23

Distribucion segun el reconocimiento del gerente a los méritos y logros de los empleados
que tiene a su cargo

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
A veces 1 20,0 20,0
Casi siempre 1 20,0 40,0
Siempre 3 60,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Bl A veces
I Casi siempre
O siempre

Figura 23. Distribucién segun el reconocimiento del gerente a los méritos y logros de los
empleados que tiene a su cargo

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 60% afirma que siempre reconocen los
méritos y logros de los empleados a su cargo, el 20% afirma que a veces lo hace y el

20% afirma que lo hace casi siempre.
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Tabla 24

Distribucion segun cuanto el gerente requiere y valora la opinién del personal, para tomar
algunas decisiones

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Siempre 5 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

| Siempre

Figura 24. Distribucion segun cuanto el gerente requiere y valora la opinién del
personal, para tomar algunas decisiones

Interpretacion: El 100% de encuestados afirma que siempre se valora la opinion de los

trabajadores para tomar algunas decisiones.
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Tabla 25

Distribucion segun la posibilidad del personal de sugerir mejoras relacionadas con su trabajo

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
A veces 1 20,0 20,0
Siempre 4 80,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

M A veces
M siempre

Figura 25. Distribucién segun la posibilidad del personal de sugerir mejoras relacionadas
con su trabajo

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 80% afirma que los trabajadores siempre
tienen la posibilidad de sugerir mejoras relacionadas con su trabajo y el 20% afirma que

a veces se le da esta posibilidad.
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Tabla 26

Distribucion segun la posibilidad de surgir mejoras relacionadas con su empresa, por
ejemplo, a través de un sistema de sugerencias y reclamaciones

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
A veces 1 20,0 20,0
Casi siempre 1 20,0 40,0
Siempre 3 60,0 100,0
Total 5 100,0
Fuente: Elaboracién propia

Figura 26. Distribucién segun la posibilidad de sugerir mejoras relacionadas con su
empresa, por ejemplo, a través de un sistema de sugerencias y reclamaciones

Interpretacion: Del 100% de los encuestados, el 60% afirma que siempre pueden surgir
las mejoras relacionadas con su empresa, el 20% afirma que a veces pueden podrian

surgir y el 20% afirma que casi siempre surgen estas mejoras.

64



Tabla 27

Distribucion segun la participacion formalmente en grupos de mejora de calidad o grupos de
resolucion de problemas.

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Nunca 1 20,0 20,0
Casi siempre 1 20,0 40,0
Siempre 3 60,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracién propia

B nunca
M Casi siempre
a Siempre

Figura 27. Distribucién segun la participacion formalmente en grupos de mejora de
calidad o grupos de resolucion de problemas.

Interpretacion: Del 100% de los encuestados, el 60% afirma que siempre participan
formalmente en grupos de mejora de calidad, grupos de resolucion de problemas u otros,

el 20% afirma que nunca lo hacen y el 20% afirma que casi siempre lo hacen.
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Tabla 28

Distribucion segun el pro movimiento de actividades fuera del trabajo en la que los
empleados pueden relacionarse

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Nunca 2 40,0 40,0
Casi Nunca 1 20,0 60,0
Siempre 2 40,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

B Nunca
M casi Nunca
O siempre

Figura 28 Distribucion segun el pro movimiento de actividades fuera del trabajo en la
que los empleados pueden relacionarse

Interpretacion: Del 100% de los encuestados: el 40% afirma que nunca promueven
actividades fuera del trabajo, el 40% afirma que siempre lo hacen y el 20% afirma que

casi nunca se promueven estas actividades.
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Tabla 29

Distribucion segun disposicion de lugares donde los empleados pueden relacionarse y/o de
instalaciones de ocio

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Nunca 2 40,0 40,0
Casi Nunca 1 20,0 60,0
Siempre 2 40,0 100,0
Total 5 100,0

Fuente: Elaboracion propia

B nunca
B Casi Nunca
O siempre

Figura 29. Distribucion segun disposicion de lugares donde los empleados pueden
relacionarse y/o de instalaciones de ocio

Interpretacion: Del 100% de los encuestados, el 40% afirma que siempre se dispone de
lugares donde los empleados pueden relacionarse, el 40% afirma que nunca se dispuso

de uno y el 20% afirma que casi nunca dispuso de uno.

67



Tabla 30

Distribucion segln el conocimiento de los empleados que pueden dedicar tiempo,
atencion y ayuda a sus compafieros

Frecuencia Frecuencia Frecuencia Relativa
Absoluta Relativa acumulada
Siempre 5 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

M siempre

Figura 30 Distribucion segun el conocimiento de los empleados que pueden dedicar
tiempo, atencién y ayuda a sus comparieros

Interpretacion: El 100% de los encuestados afirma que los empleados saben que siempre

le pueden dedicar tiempo, atencion y ayudar a sus compaiieros.
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4.2 Andlisis de resultados respecto a la encuesta aplicada a los gerentes de las
micro y pequefias empresas del sector comercio-rubro venta minorista de
equipos de uso domeéstico.

Respecto a datos generales de los encuestados

Segln las encuestas realizadas un 100% de los encuestados tienen el cargo de
gerente general en la organizacion, el 60% lleva trabajando de 5 a mas afos; el 60%
afirma que tiene entre 1 a 3 trabajadores al término del afio; el 60% sefiala que la
edad media de sus empleados varia de entre 25 a 30: y por ultimo un 60% de los
encuestados sefiala que la antigiiedad media de sus empleados oscila de entre 3 a 4
afios. (Ver figuras 01, 02, 03, 04, 05)

Respecto a la gestion de calidad bajo el enfoque de la retencion del personal

Del 100% de encuestados, el 40% afirma que nunca mantiene la equidad
retributiva entre los puestos (Ver figura 08). Cuando un empleado se da cuenta
que la equidad retributiva entre los puestos no es la misma , entonces tendera a
desarrollar sus labores con menos importancia y de esta forma no se le podria
retener aun siendo talentoso, lo cual generard que el empleado abandone la
organizacion; asi sefiala Castillo (2009) el programa de retencion del talento .Para
que el programa se lleve a cabo, se determind actuar en tres ambitos: la calidad de

vida, la remuneracion y la estructura organizacional.

Del 100% de encuestados, el 20% afirma que casi nunca incluye una componente
de incentivo que se base en el desenvolvimiento individual de los empleados en su
area de trabajo (Ver figura 09). Si el empleado no llega a percibir diversos
componentes de incentivos basados en su desempefio individual, probablemente
solo intente desempefiar sus actividades como todos los demas miembros de la
organizacion y no mostrar sus habilidades y compromiso con la organizacion; asi
sefiala Martin (2011) las nuevas concepciones que se abordan en la actualidad,

sugieren la ampliacion de comportamientos y valorar mas a los trabajadores,
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dandoles diversos incentivos directamente proporcionales a su productividad,

eficiencia y eficacia.

Del 100% de encuestados, el 20% afirma que nunca incluye una componente de
incentivo basada en el desempefio del grupo de trabajo (Ver figura 10). Los
trabajadores en esta organizacion no perciben un componente de incentivo basado
en su desempefio en grupo por lo cual deberian abandonar la organizacion, pero
este grupo no lo hace; asi lo sefiala Lozano (2014) si se identifica plenamente las
razones por las cuales una persona abandona una organizacién no siempre sera por
el dinero, entonces nos daremos cuenta que los empleados abandonan Ila
organizacion por otras causas y de eso podremos sacar provecho buscando

soluciones y evitaremos la pérdida del talento.

Del 100% de encuestados, el 40% afirma que nunca incluye un componente de
incentivo que se basa en el resultado del ejercicio anual de la organizacion, (Ver
figura 11). Esto muestra total separacion de los incentivos basados en el resultado
anual con los empleados, probablemente los empresarios dejen esto de lado, pero
se dediquen a retener a su personal de otra forma; asi lo sefiala Muiioz (2004) si la
satisfaccion saca una ventaja sobre la abnegacion, el consumidor sentiré la calidad

independientemente de lo que valga el servicio o producto.

Del 100% de encuestados, el 60% afirma que nunca incluye una componente de
incentivo a largo plazo (Ver figura 12). Los empleados esperan recibir estos
incentivos a largo plazo, lo cual es importante para retener talento estratégico; asi
lo sefiala Camargo (2013) con lo dicho anteriormente un objetivo esencial es
eludir que los mejores empleados tengan en mente salir de la empresa para irse a
una empresa de la competencia, lo cual hace que las empresas pongan mucha
atencion en la retencion de su personal clave, fomentando los mecanismos para

mantenerlo dentro de la organizacion .
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Del 100% de encuestados, el 40% afirma que nunca incluye un paquete de
beneficios sociales para sus empleados (Ver figura 13). Estos resultados muestran
una total desconsideracion con los empleados lo cual generaria que los empleados
abandonen la organizacion; asi lo sefiala Lozano (2014) si reconocemos que el
motivo por el cual una persona abandona una empresa no siempre es el dinero,
entonces habremos avanzado demasiado al definir las verdaderas casusas y buscar
una soluciéon oportuna para evitar que se den pérdidas costosas para la

organizacion.

Del 100% de encuestados, el 40% afirma que casi nunca ofrece una formacion
amplia e interdisciplinar (Ver figura 14). La formacion amplia e interdisciplinar es
importante para todo el personal, por qué de esta manera podra desarrollarse y no
dejar la empresa por su propio desarrollo; asi lo sefiala Camargo (2013) el
personal talentoso es minimo y muy buscado por las organizaciones, por lo cual la
consideracion que propone el proceso de retencion del talento en una empresa; la
desvinculacion de un trabajador provoca la pérdida de una cantidad de
conocimiento no cuantificable de manera monetaria, ni tampoco puede ser
archivada en las organizaciones, por mas modelos o sistemas que posean las
empresas para mantener y retener a una persona ya que esta es la que decide qué

hacer con su conocimiento y su capital intelectual por ser de su propiedad.

Del 100% de encuestados, el 20% afirma que a veces ofrece una formacion para
adquirir habilidad de trabajo en equipo y de relaciones interpersonales, (Ver figura
15). La formacion y habilidades que adquieran en el trabajo en equipos seran
importantes a través de los acuerdos de trabajo flexible entre todos los
trabajadores; asi indica Dychtwald, Erickson, & Morison (2006) el aprendizaje
es primordial a para la productividad y la capacidad, la retencion y la contratacion,

y la adaptacion y el liderazgo en la organizacion.

Del 100% de encuestados, el 20% afirma que nunca ofrece una formacion

orientada al desarrollo de carrera profesional (Ver figura 16). La formacion es
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muy importante dentro de la organizacion, por qué serd una manera de ver que
personal debe retenerse, analizando la receptividad y agilidad del empleado; asi lo
sefiala, Universidad Eafit (2009) este nuevo concepto nos lleva al nacimiento de
una reciente relacion de trabajo en el siglo XXI, cuando el tema de retener al
“personal clave” se vuelve en el centro de atencion de las empresas de alto

rendimiento (Dibble, 2001).

Del 100% de encuestados el 20% afirma qué nunca ofrece un sistema de
promocion basado en el desempefio (Ver figura 18). Los empleados al percibir un
sistema de promocion o desarrollo profesional en la misma organizacion, tenderan
a competir entre ellos y mostrar todas sus habilidades, ademés podran satisfacer
sus expectativas y necesidades en la organizacion; asi lo indica Figueroa (2014)
asi mismo, tienen como factor principal para motivar y retener al personal
talentoso en la empresa, el reconocimiento de los planes de carrera personalizados,
ajustdndolos a sus expectativas y necesidades. También reconocen como
fundamental para conseguir sus objetivos corporativos, la formacion y el

desarrollo de su personal clave.

Del 100% de encuestados, el 40% afirma que casi nunca ofrece flexibilidad a los
empleados para que elijan y distribuyan su horario de trabajo (Ver figura 19). Este
resultado es muy malo ya que no se cumple con los acuerdos laborales flexibles y
no se toma en cuenta su consideracion para retener al personal; asi lo sefala
Castillo (2009) los acuerdos laborales flexibles son muy importantes para los
empleados por qué beneficia a todo el grupo en conjunto y distribuye un horario
acoplado a las necesidades del personal, asi sefiala Por ello, la aplicacion de
medidas de retencion resurge como tareas imprescindible dentro de los recursos

humanos.

Del 100% de encuestados, el 20% afirma que a veces ofrece facilidades para
atender las necesidades de familia u otros asuntos personales (Ver figura 20). El

empleado al asumir que el gerente se preocupa por €l, y por sus necesidades
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personales de forma que guarda un entrelazo con los acuerdos laborales tendera a
esforzarse mas y percibir un apoyo en la organizacion; asi lo senala Dychtwald,
Erickson, & Morison (2006) hemos definido el acuerdo laboral en lineas
generales. Nuestra definicion incluye la remuneracion salarial y los beneficios que
motivan a los trabajadores a desempefiar a la perfeccion sus funciones; los
acuerdos laborales, como los horarios flexibles, que permiten satisfacer los
compromisos profesionales y personales simultaneamente, y las oportunidades de

formacion y desarrollo laborales.

Del 100% de encuestados, el 20% afirma que a veces le ofrece ayudas econdmicas
para sus necesidades personales a los empleados (Ver figura 21). En las empresas
de venta minorista de equipos de uso doméstico se muestra que ain se considera el
factor econdmico como ayuda a los trabajadores en este aspecto, lo cual sefiala que
estas empresas deberian seguir practicandolo, segin; Lozano (2014) si
observamos que el motivo por el cual una persona abandona una organizacién no
es el dinero, entonces habremos avanzado mucho al determinar las causas por las
que se fue y trataremos de encontrar soluciones para evitar pérdidas para la

empresa.

Del 100% de encuestados, el 20% afirma que nunca tiene un plan especifico de
conciliacion de la vida laboral-personal (Ver figura 22). Esto es bueno porque
sefiala que se tiene en consideracion la forma en la que se lleva el trabajo de la
mano con la familia, lo cual significa que el trabajador puede cumplir sus
expectativas, ademas de saber que la empresa trata de retenerlo o fidelizarlo; asi lo
sefiala ; Muro (2004) la férmula magica a investigacion “Factores de fidelizacion
de profesionales cualificados” declaro qué para poder retener al talento de una
manera entusiasta son necesarios la integracion de algunos conceptos para poder
dirigir a las personas, entre estas encontramos a: aprendizaje y formacion, sueldo
fijo, una buena relacion con el jefe, conocimiento, posibilidades de desarrollo,

buenos altos mandos y una empresa con mucha credibilidad.
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Del 100% de encuestados, el 20% afirma que a veces reconocen los méritos y
logros de los empleados a su cargo (Ver figura 23). Se sefiala que existe un
reconocimiento al personal lo cual muestra que se tiene en cuenta la relevancia de
la retencion del talento humano en estas organizaciones; asi lo sefiala, Camargo
(2013) la lucha por retener al personal talentoso se ha intensificado por parte de las
empresas, ya que se comienza a entender por qué debe retenerse al personal
comenzando por qué ellas son las que forman la empresa y ellos en muchos de los
casos son los que se sacrifican por la empresa, lo cual vuelve al personal talentoso

en algo muy necesario para las empresas privadas o publicas.

Del 100% de encuestados, el 20% afirma que los trabajadores a veces tienen la
posibilidad de sugerir mejoras relacionadas con su trabajo (Ver figura 25). Esto
indica que los directivos tienen la mente abierta y pueden percibir ideas creativas
de sus empleados, ademas de mostrar ser capaces de enfrentarse a diversas
situaciones; asi lo sefiala, Gonzalez (2005) en una situacién no prevista debemos
ser capaces de decidir cudles son las soluciones mas verosimiles gracias a la

aplicacion de nuestro conocimiento a la realidad.

Del 100% de los encuestados, el 20% afirma que a veces pueden surgir las mejoras
relacionadas con su empresa (Ver figura 26). El siguiente resultado es bueno,
permite observar la participacion de los directivos con la empresa y por el
personal, asi lo sefiala, Castillo (2009) producto de qué las empresas vieran por
conveniente retener a su personal mas valioso, talentoso y productivo; nace la
retencion del personal, sin embargo, los empleados que “se quedan” sufren las
consecuencias de la rotacion externa: desmotivacion, desestructuracion del plan de
trabajo, imperfeccion en el producto y la prestacion de servicios al cliente, entre
muchas otras “secuelas”. Por lo cual, el aplicar medidas de retencion plantea

algunas tareas imprescindibles dentro de los RR.HH.

Del 100% de los encuestados, el 20% afirma que nunca apoyan formalmente en

grupos de mejora de calidad, algunos grupos para resolver problemas u otros, (Ver
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figura 27). Para los empresarios es bueno retener el personal siempre y cuando
este debe estar muy bien desarrollado en el campo laboral y asi mejorar sus
cualidades y retenerlo al mismo tiempo, asi lo sefala Figueroa (2014) también
reconocen como fundamental para conseguir sus objetivos corporativos, la

formacion y el desarrollo de su personal clave.

Del 100% de los encuestados: el 40% afirma que nunca promueven actividades
fuera del trabajo (Ver figura 28). Lo siguiente muestra la falta de compromiso con
el trabajador y con un espacio para confraternizar con los demas integrantes de la
organizacion, lo cual muestra no querer retener al personal; asi lo sefiala (Harvard
Business School Press (2006) todo esto requiere una mezcla compleja de gente
con habilidades directivas de primera calidad: gente que sepa crear un ambiente de
trabajo que fomente la flexibilidad, el crecimiento y el desarrollo para implicar a la

mejor gente y comprometerla mas con la organizacion.

Del 100% de los encuestados, el 40% afirma que nunca se dispone de sitios donde
los empleados pueden establecer vinculos fraternales (Ver figura 29). Segin este
resultado se aprecia que el empleado estd sujeto a solamente realizar su trabajo
desde que entra hasta que sale, sin socializar ni relacionarse con nadie esto es malo
ya qué no se considera el factor de retencion del personal; asi lo sefiala el
Departamento de Asuntos Econdmicos y Sociales (2004) la retencion del
personal es tal vez uno de los retos mas significativos de cualquier empresa, sobre
todo cuanto es mas pequefia y se encuentre peor organizada, en este caso la

pérdida cuando un empleado abandone la empresa sera muy grave.
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V. CONCLUSIONES

- Las empresas que aplican una buena gestion de la calidad bajo el enfoque de la
retencion del personal siguen prosperando en el mercado. Es por ello que el objetivo
principal de esta tesis es, describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el enfoque de retencion del personal que se debe brindar a las Micro y
Pequetias empresas del Sector Comercio — Rubro Venta Minorista De Equipos De
Uso Doméstico (Partes, piezas y equipos informaticos) del Distrito de Huaraz, en
respuesta a este objetivo se observa resultados en el que se percibe un alto grado de
deficiencia en cuanto a la retencion del personal. Lo cual se observa mediante los
indicadores de nivel de compromiso y la satisfaccion laboral se observa que hay muy
pocos acuerdos laborales, por otro lado hay muy pocas facilidades de plan de carrera
lo cual indica que hay algunas deficiencias en la aplicacion de oportunidades de
formacion flexible, y por ultimo existen algunas deficiencias en cuanto a entrega de
retribuciones econdmicas y simbolicas, lo cual significa que se estd aplicando una

ineficientemente aplicacion de retribuciones y beneficios sociales en la empresa.

- En relacion a las caracteristicas de los gerentes de las micro y pequefias empresas del
sector comercio-rubro venta minorista de equipos de uso doméstico ( Partes, piezas y
equipos informaticos) del Distrito de Huaraz, un 100% de los encuestados tienen el
cargo de gerente general en la organizacion, el 60% lleva trabajando de 5 a mas afios;
el 60% afirma que tiene entre 1 a 3 trabajadores al término del afio; el 60% sefiala que
la edad media de sus empleados varia de entre 25 a 30: y por ultimo un 60% de los
encuestados sefnala que la antigliedad media de sus empleados oscila de entre 3 a 4

anos.

- Respecto a las caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el enfoque de retencion
del personal que se debe brindar a las Micro y Pequefias empresas del Sector
Comercio — Rubro venta minorista de equipos de uso doméstico (Partes, piezas y
equipos informaticos), se observa resultados que refleja deficiencias en la retencion

del personal en las empresas de este rubro, debido a que no existe el establecimiento
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de acuerdos laborales flexibles ya que los gerentes alin no asimilan muy bien esta
idea, un plan de carrera el cual muestran interés en desarrollar, sin embargo, en
muchos de los casos y por las utilidades de la empresa no lo hacen, o en otros casos
retribuciones adecuadas e incentivos al personal de forma simbolica. Se observa
deficiencias, en cuanto al manejo de herramientas de retencion del personal y la mala
percepcion del valor del personal y la falta de apoyo a este por parte de la empresa
teniendo en cuenta prioridades de sus trabajadores jovenes, los de mediana edad y los

maduros.
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Anexos

ANEXO 01: Directorio de las micro y pequeiias empresas del sector

comercio - rubro venta minorista de equipos de uso doméstico (partes,

piezas y equipos informaticos) del distrito de Huaraz.

N° Nombre Comercial RUC Via N via # | Tamano
01 | ORUPO RESITIESNOLOGIES 20531039361 | JR. | José de Sucre | 843 | Micro
02 | NETCOMPUTER E.LRLL |20530644261 | JR. Julidn de 541 | Micro
Morales Nro
07 COMPEX PERU S.A.C 20571139287 | AV. Fitzcarrald 304 | Micro
08 INFODAT[; io(% UCIONES 20530808123 | AV Fitzcarrald 341 Micro
09 PC TRONIC SOLUCIONES 20408031908 | TR Julian de 462 Micro
E.LR.L. Morales

Poblacion: 5 empresas dedicadas a la venta minorista de equipos de uso doméstico

(partes, piezas y equipos informaticos)

Fuente: SUNAT, Mesa de partes, 2015.
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ANEXO 02: Encuesta

W
o\v"oao

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

DEPARTAMENTO ACADEMICO DE METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS GERENTES Y RESPONSABLES DE
RECURSOS HUMANOS EN EL AMBITO DE ESTUDIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequenas
empresas, para desarrollar el trabajo de investigacion = denominado
CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD BAJO EL ENFOQUE DE
RETENCION DEL PERSONAL EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR COMERCIO - RUBRO VENTA MINORISTA DE EQUIPOS DE USO
DOMESTICO (PARTES, PIEZAS Y EQUIPOS INFORMATICOS) DEL DISTRITO
DE HUARAZ, 2015.

La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada solo con fines académicos y
de investigacion, por lo que se le agradece por su valiosa informacion y colaboracion.
Encuestador: Aguilar Flores Luis Yordan

Encuestado:

Nombre de la Empresa:

Fecha: / /

DATOS GENERALES:
Datos del Encuestado:
1.  Cargo que desempeiia en la empresa:
GERENTE | | RESPONSABLE DE RR.HH| |

2.  Aiios de actividad empresarial del centro de trabajo:

12 [ ] 24 [ ] 45 [ ] Samas | |

3. N°de trabajadores por término medio en el aiio 2015.

13 [ ] 35 [ ] 58 [ | g10 [ |
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4, Edad media de sus empleados, en afios, Marque (x) :

18-25 25-30 31-40 41-50
S. Antigiiedad media de los empleados, en afios, Marque(x):

1 |:| 1-3 3-5 |:| 5 a mas

Todas las preguntas se refieren a los empleados considerados estratégicos para su

empresa.

Valore las siguientes proposiciones marcando el valor apropiado segun la escala
propuesta, donde 1 refleja estar en desacuerdo y 5 refleja estar de acuerdo; considerando
lo siguiente: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1).

Preguntas: Total desacuerdo/nunca(1) Total
desacuerdo/siempre(5) 1123

Requieren que el empleado utilice habilidades y conocimientos complejos y
cualificados

Ofrece un nivel retributivo mayor al de la competencia

Mantiene la equidad retributiva entre puestos o categorias similares

Incluye una componente de incentivo basada en el desempefio individual de los
empleados

Incluye una componente de incentivo basada en el desempefio del grupo de
trabajo

Incluye una componente de incentivo basada en el resultado anual de la empresa.

Incluye una componente de incentivo a largo plazo.

Incluye un paquete de beneficios sociales para los empleados.

Ofrece una formacion amplia e interdisciplinar

Ofrece formacién para adquirir habilidades de trabajo en equipo y de relaciones
interpersonales

Ofrece formacion orientada al desarrollo de carrera profesional

Ofrece a sus empleados oportunidades de promocién

Ofrece un sistema de promocion basada en el desempefio

Ofrece flexibilidad a los empleados para que elijan y distribuyan su horario de
trabajo

Ofrece facilidades para atender las necesidades de la familia u otros asuntos
personales.

Ofrece ayudas econdmicas para las necesidades personales de sus empleados.

Tiene un plan especifico de conciliacion de la vida laboral-personal

Reconocen los méritos y logros de los empleados que tienen a su cargo

Son requeridos y se valora su opinion para tomar algunas decisiones
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Tienen la posibilidad de sugerir mejoras relacionadas con su trabajo

Pueden sugerir mejoras relacionadas con su empresa, por ejemplo, a través de un
sistema de sugerencias y reclamaciones

Participan formalmente en grupos de mejora de calidad, grupos de resolucién de
problemas.

Se promueven actividades fuera del trabajo en las que las empleados pueden
relacionarse

Se dispone de lugares donde los empleados pueden y/o de instalaciones de ocio.

Los empleados saben que pueden dedicar tiempo, atencién y ayuda a sus
comparfieros

Fuente: (Martin Sierra, 2011)
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