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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la capacitacion y evaluacion
del desempefio de las MYPE rubro pollerias en Urbanizacion Ignacio Merino Piura, afio
2016, establecié como objetivo determinar las caracteristicas de la capacitacion y evaluacion
del desempefio de las MYPE en Piura, afio 2016. Se empleé la metodologia de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, con una poblacion
de 15 y una muestra de tipo finita, aplicando técnicas de encuesta y entrevista e instrumentos
de cuestionario y guia de entrevista que permitiran identificar las caracteristicas de las
variables, objetivos de las lineas de investigacion siendo los resultados: Para la variable
capacitacion el 55% de los trabajadores consideran que tiene carencias en cuanto a sus
habilidades, conocimientos y actitudes para desempefarse satisfactoriamente en sus puestos
de trabajo, siendo el 100% de los duefios de las MYPE que por medio de la observacion han
detectado esas necesidades. Mientras que para la variable evaluacion del desempefio el 100%
de los trabajadores reciben evaluaciones constantes, asi mismo se concluye que el 55%
sefiala que uno de los factores para evaluar el desempefio es a través de la calidad de su

trabajo.

Palabras clave: Capacitacion, Evaluacidn del desempefio, MYPE
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ABSTRAC

This research entitled "Characterization of training and performance evaluation of SMEs,
category pillories in Urbanization Ignacio Merino Piura”, 2016, established as an objective
determine the characteristics of the training and performance evaluation of SMEs, in Piura,
2016. The methodology used is descriptive ,quantitative level, non-experimental design,
cross sectional, with a population of 15 an a sample of finite type using survey and interview
techniques and questionnaire instrument and interview guide that will identify the

characteristics of variables, objectives research results. Being the results:

For training Variable 55% of workers, they consider that they have a scarcities in aspects
like knowledgment, skills and attitudes to perform satisfactorily in their jobs. Being 100%
owners of SMEs that through observation have detected those needs. While for the variable
performance assessment 100% of workers receive constant evaluations, also it concludes
that 55% said that one of the factors for evaluating performance is through the quality of

their work.

Key words: research, SMEs, non-experimental design, cross sectional.
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l. INTRODUCCION

El pais y el mundo avanzan a una velocidad acelerada hacia la globalizacién de la

economia, la cultura y todas las esferas del quehacer de la humanidad. Esta situacion plantea
grandes retos al pais y a las MYPE en cuanto a diversos temas como la generacion de
empleos adecuados, mejora de la competitividad. Es decir, es posible promover el desarrollo
humano en nuestro pais, teniendo a las MYPE como un componente clave.
Asi mismo, las MYPE son unidades econémicas que se caracterizan por su inestabilidad,
tienen muy baja productividad, operan debajo del costo, los ingresos que generan resultan
insuficientes para los propietarios y trabajadores, otra caracteristica es la informalidad, es
decir no cuentan con registros tributarios, laborales y municipales; generan empleo pero,
estos no son adecuados porque los trabajadores no cuentan con los beneficios laborales de
acuerdo a ley.

La Micro y pequefia empresa tiene una importancia fundamental tanto en la
generacion de empleo como en el combate de la pobreza. Es por esta razon que se han llevado
a cabo varios esfuerzos con este objetivo de conocer mas profundamente al sector es decir,
la Micro y pequefia empresa busca generar empleo, es por ello que se realizan grandes
esfuerzos para que ellas puedan acceder a financiamientos para que de esta manera puedan

surgir y combatir la pobreza. (Aguirre, 2006)

Las pequefias y medianas empresas Se caracterizan por tener un alto grado de
adaptabilidad ante los cambios en su entorno, no obstante, las MYPE enfrentan diferentes
problemas debido a sus propias caracteristicas, como son: a) Participacion limitada en el
comercio exterior, b) Acceso limitado a fuentes de financiamiento, ¢) Capacitacion
deficiente de sus recursos humanos. Las MYPE actualmente tienen capacidad de asumir
nuevos retos, deseo de salir adelante, son amantes del riesgo, muy emprendedoras. Sin

embargo otras tienen limitaciones para su desarrollo y reconocimiento dentro del mercado



como es la falta de inversion en recursos humanos, publicidad, atencién al cliente,
capacitacion que son problemas que se dan en muchas de las MYPE que si son solucionados
a tiempo serian favorables para ellas. Se sabe que el empresario de la MYPE requiere de
informacidn y conocimiento a través de la capacitacion, para el mejor manejo de su negocio.
Los Empresarios de la Micro y pequefia empresa, requieren tener una vision integral de como
gestionar una empresa y una actitud emprendedora que es basica, para salir adelante.
(Vizcarra, 2009)

En esta investigacion lo que se busca es realizar un diagnéstico actual de la situacion
en que se encuentran las MYPE rubro pollerias que surgen por la falta de puestos de trabajo
ya que estas personas (que generalmente han perdido su trabajo o no pueden encontrarlo)
guiadas por esa necesidad tratan de ver la manera de poder generar sus propias fuente de
ingresos, ya que esta necesidad no ha podido ser satisfecha por el Estado, por las grandes
empresas nacionales, tampoco por las inversiones de las grandes empresas internacionales.
Puesto que estas MYPE no cuentan con la capacitacion adecuada para sus trabajadores ya
gue en consecuencia no permiten que desarrollen sus habilidades, conocimientos y destrezas

para que obtengan resultados favorables de la MYPE. (Acufia, 2009)

De otro lado se identifica que existe una gran debilidad en cuanto a los programas
de capacitacion, puesto que para realizarlas se necesita de un plan de capacitacion, ya que
los duefios consideran que al ingresar a trabajar deben estar preparados para realizar su
trabajo.

Resulta primordial que los trabajadores de las MYPE se capaciten a fin de mejorar
sus destrezas empresariales 1o que permitiria mejorar su desempefio tanto en la demanda
de productos de mejor calidad, la demanda de crédito y mejoraria la calidad de sus carteras
de clientes. Con una adecuada capacitacion, el emprendedor tendrd un mejor manejo a la

coyuntura que vive el pais y sera capaz de desarrollar otros emprendimientos con nuevos



conocimientos que le permitiran ir desarrollando su negocio de acuerdo a las expectativas
empresariales que tenga.

Es responsabilidad del estado ayudar a estas MYPE y en este caso deberia ser un
responsable mayor brindandole a los peruanos emprendedores todas las herramientas
necesarias para la capacitacion por medio de separatas, modulos, charlas, seminarios,
talleres, etc. para encaminarlo e invitar al conocimiento a todas aquellas personas que se ven

motivadas de una u otra manera a emprender su propio negocio.

La capacitacion en las MYPE es fundamental ya que por medio de ello aprovechan
estas oportunidades para crear, desarrollar y consolidar emprendimientos dinamicos que
sean capaces de transferir a los empresarios, los conocimientos necesarios para competir en
mercados cada vez mas globales, incrementar la productividad y acceder al mundo de las
tecnologias de la informacién. Capacitar a sus colaboradores de las MYPES trae como
consecuencia mejorar sus destrezas empresariales lo que permitiria mejorar su desempefio
tanto en la demanda de productos de mejor calidad para sus clientes.

Es importante recalcar en cuanto a la capacidad gerencial de los duefios, en su mayoria
presentan cierta debilidad, ya que las personas que decidieron emprender estos negocios, son
antiguos trabajadores de otras pollerias, que con el conocimiento técnico, y el dinero
ahorrado, decidieron probar suerte en este negocio, pero que no han sido capacitados ni tiene

el conocimiento estratégico necesario para sobrellevar su negocio y encaminarlo al exito.

Las MYPE también necesitan financiamiento para poder ampliar sus actividades; sin
embargo, los comerciantes 0 pequefios empresarios no todos acceden a los créditos que
ofrecen las Entidades Bancarias, Cajas Municipales etc., algunos por que no cumplen con
los requisitos, las tasas de interés son muy elevadas y un grupo menor de ellos ni siquiera

solicitan el crédito por desconocimiento o por el temor de no poder cumplir con el



compromiso crediticio, en este caso el problema es de quien esta dirigiendo el negocio

(empresario), que muchas veces invierte y no esta preparado para asumir los retos.

La ciudad de Piura esta creciendo y esta conformada por muchas micros y pequefias
empresas; es por eso que la direccion regional de trabajo y promocién de empleo de la
ciudad de Piura ha empezado a establecer mecanismos adecuados de coordinacion,
ejecucion y supervision de las politicas dictadas por el sector en concordancia con la
politica del estado con los planes sectoriales y regionales, para apoyar a las micro
y pequefias empresas mediante capacitacion y financiamiento, de esta manera las micro
y pequefias empresas de pollerias van a poder brindar trabajo a los pobladores que hay

a su alrededor.

Muchas de las MYPE bajo estudio no cuentan con un salario adecuado, gratificacion,
seguro, incentivos que motiven a los empleados a realizar sus tareas con entusiasmo y
permitan obtener resultados de elevada calidad, por tanto el empleado no aporta su mejor
esfuerzo ni tampoco a la MYPE altos niveles de productividad, es por ello que al haber baja
productividad menor seré el salario de cada empleado, aunque muchas veces el trabajador

lo Unico que espera es que se remunere su trabajo y mas no lo hace por amor a ello.

Los propietarios de estas MYPE no realizan evaluaciones constantes a sus
trabajadores, ni mucho menos hacen seguimientos que ayude en ellos a mejorarse en lo que
estan realizando y por ende los trabajadores piensan que el trabajo en que se estan
desempefiando es el correcto, por tanto los duefios no podran identificar a los trabajadores
que necesiten rotarse y/o perfeccionarse en determinadas areas de actividad, ni mucho menos

podran seleccionarse a quienes consideren que estan listo para un ascenso o transferencia.

Ademas carecen de los implementos, herramientas tanto para la manipulacién como

para la elaboracién del producto (equipos fabricados en acero inoxidable como mesas de



trabajo, cocinas industriales, etc.), asimismo adecuan espacios que muchas veces carecen de
una ruta de escape en el caso de un incendio. A su vez la competencia es elevada ya que
estas pollerias se encuentran ubicadas en la avenida principal de la urbanizacién Ignacio
Merino y se encuentran juntas una de la otra, por tanto los duefios suelen ser mas exigentes
con los trabajadores y ante una falta son reprimidos con castigos salariales o llamadas de
atencion, lo cual indica una falta de motivacion o identificacion de la empresa con el

personal.

Con respecto a la infraestructura es un aspecto critico debido a que la mayoria de
MYPE que se dedican a este rubro empieza con elementos tales como mesas de madera,
cocinas de fierro, etc. los mismos que no estan a la altura de la competencia, creando asi una
desventaja entre estas y la competencia. La infraestructura que se requiere principalmente
en este tipo de negocios son fabricados en acero inoxidable, los mismos que deben tener
mantenimiento continuo para la prolongacion de su vida util y, por ende se necesita una
inversion eficiente y constante que permita a estas pequefias empresas obtener la
implementacién total o parcial de su cocina con elementos de estas caracteristicas pero las
bajas ventas obtenidas a diario por estas MYPE no les permite obtener equipos de esta

magnitud.

La falta de ventas que se da a diario en este tipo de pollerias tiene como resultado
que siempre sobre este tipo de alimentos (pollo a la brasa) las cuales son guardados en
equipos refrigerados que muchas veces no retnen las condiciones adecuadas como
temperaturas idoneas para conservar y mantener el buen estado del producto. De la misma
manera no poseen los recipientes recomendados por el ministerio de salud para que estos
alimentos se mantengan bien conservados.

Segun Ley N° 26842, Ley General de Salud, la Norma Sanitaria dice que los

manipuladores de alimentos deben mantener una rigurosa higiene personal, no fumar ni



comer durante las operaciones con alimentos, tener las manos con ufias cortas, sin adornos
personales, limpias y desinfectadas antes de entrar en contacto con los alimentos. La higiene
de las manos debe hacerse también inmediatamente después de haber usado los servicios
higiénicos, después de toser o estornudar, de rascarse la cabeza u otra parte del cuerpo,
después de manipular cajas, envases, bultos y otros articulos que pudieran estar
contaminados y todas las veces que sea necesario. De esta misma forma los trabajadores
deben usar ropa protectora de color claro que les cubra el cuerpo, llevar completamente
cubierto el cabello, tener calzado apropiado. (Ley N° 26842)

Estas MYPE no estan cumpliendo en su totalidad con dicha norma, ya que sus
trabajadores no estan obligados por los duefios al uso de ropa adecuada para desempefiar su
trabajo, como son la vestimenta apropiada como guantes, gorros para el cabello, etc. ya que
lamentablemente algunas MYPE que carecen de deficiencias de dinero, esto hace que estas
pequefias pollerias trabajen de esta manera burlando todas las normas sanitarias.

En cuanto a la distribucion de los ambientes muchas veces no es la adecuada, como
son los servicios higiénicos que se acercan a las mesas de atencion y por lo general son para
ambos sexos, no habiendo una distincion de bafios de varones y mujeres, ni mucho menos
bafios apropiados para personas discapacitadas. Por tanto, son bafios que no cumplen con las

normas de salud, los cuales no cuentan con todos los reglamentos que exige la ley.

En la mayoria de estos establecimientos no cuentan con los elementos de limpieza
adecuados tales como: papel higiénico, jabon liquido, toalla para manos, etc.; por lo que los
usuarios se ven obligados a darles el uso segun su situacion, lo cual perjudica directamente

esto a su salud.

En cuanto al conocimiento de la ecologia no le prestan la mayor importancia a los

sucesos que se estdn dando a nivel mundial, no toman en cuenta, ni se preocupan por



informarse de todo aquello que esta afectando al planeta, lo Ginico que los empresarios estan
buscando es el beneficio econdmico sin importarles el mal que le hacen a la poblacion.

Por otro lado tampoco toman en cuenta las charlas de induccion, que no solo abarca
la apertura de un local, sino también tener la iniciativa de empezar su propio negocio, y para
esto se necesita de profesionales especialistas en su equipo de trabajo que tengan la
experiencia y capacidad para que los dirija y ayude con sus conocimientos a sobresalir, que
muchas veces no lo hacen porque carecen del dinero necesario y otra veces porque creen que
su capacidad no merece el precio exigido por ellos, como es el caso de un sheff que es un
profesional en artes culinarias y asi lograr desarrollar habilidades y actitudes y adquirir
conocimientos teniendo como resultado empresas que no solo ofrezcan alimentos sino que
sirvan como ejemplo para muchas otras que estan en plan de desarrollo o simplemente las
mantiene como un proyecto o suefio.

Dado a que existe mucha competencia en el rubro, los mozos no se abastecen a
atender a los comensales de manera rapida y demoran mas de media hora para entregar el
producto, siendo una incomodidad para los clientes y una amenaza ya que al aglomerarse la
gente esperando que se les entregue su producto, se han dado casos que asaltantes han
aprovechado esta situacion para robarles las pertenencias de los comensales hasta el extremo
de haber asesinado a uno de los duefios de estas pollerias, problema que conllevo a cerrar
temprano estos locales por miedo a que vuelvan a ser asaltados.

Tampoco se preocupan por mejorar en cuanto a sus habilidades, ni menos por el sazoén
de sus preparados, pese a que se han escuchado rumores de los mismos consumidores, que
las cremas no son tan ricas como la competencia, y en muchos casos no se han encontrado
en buenas condiciones, los duefios de las MYPE no se preocupan por mejorar este problema

y por tanto no logran obtener mas ganancias. Asi mismo estas pollerias no cuentan con playas



de estacionamiento, carecen de ofertas al publico, atencion deficiente al publico debido a
quejas de los consumidores en la demora de los mozos en horas punta.

En cuanto a la publicidad, es muy escasa ya que los comensales acuden a las pollerias
por la imagen que estos ostentan en sus fachadas o por referencia de los lugarefios mas no
porque exista alguna publicidad que impacte en algin medio televisivo o radial que los
conlleve a acudir, si bien es cierto se puede apreciar que muchas veces utilizan como medio
de propaganda los periodicos locales y esto no es suficiente, ya que estas MYPE compiten
también con cadenas de comida rapida que brinda el mismo servicio que ellos y en menor
tiempo, tal es el caso de polleria Rockys, Norkis, Pardos Chiken, Menfis, etc. cadena de

pollerias conocida en todo el Peru por la publicidad que ofrece.

Desde hace ya mas de un siglo, el arte gastrondmico ha representado una forma
revolucionaria de hacer empresa en nuestro pais, es por ello que muchas personas han
aprovechado la oportunidad para convertirse en microempresarios, producto de ello, hoy se
han incrementado el namero de MYPE en este rubro, resultando nuestro departamento un

atractivo para incursionar en ello.

En relacion al ambiente externo la capacitacion y la evaluacién del desempefio son
componentes que afectan de una u otra manera a las MYPE rubro pollerias, ya que los
trabajadores son parte del ambiente externo, los cuales deberan tener una capacitacion
permanente de acuerdo al puesto que éste desempefia. La misma que debera estar cargada
de objetivos tanto para el beneficio de la empresa como para el trabajador, la cual los

convierta en personas productivas que le brinden a la empresa su mejor desemperio.

En cuanto al factor politico segun el articulo 1° de la Ley N° 30056, tiene por objeto
establecer el marco legal para la promocién de la competitividad, formalizacion y desarrollo

de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYME), estableciendo politicas de alcance



general y la creacion de instrumentos de apoyo y promocion, incentivando la inversion
privada, la produccion, el acceso a los mercados internos y externos; Yy, otras politicas que
impulsen el emprendimiento y permitan la mejora de la organizacion empresarial junto con

el crecimiento de estas unidades econdmicas.

Escalante (2014) habla sobre la ley que modifica diversas leyes para facilitar la
inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial (LEY 30056) el
panorama para las pequenas y microempresas sea distinto este afio. “La ley ataca varios de
los problemas de las MYPE, como la informalidad, la falta de capital humano capacitado,
los altos costos para innovar” El factor negativo de las MYPE en Pert 72.6% esta en la
informalidad, en particular las microempresas; el 73.3 y 30.7% de las micro y pequefias
empresas, respectivamente, son informales. Solo el 18% posee RUC y el 75% no tiene
licencia de funcionamiento. Esto conlleva a una alta mortandad, pues de aquellas que inician
actividades desaparecen el 70% antes del tercer afio de operacion. Tienen ademas una baja
productividad, en parte como consecuencia de los sectores donde méas operan, que son el
agricola, comercial y de servicios. En promedio anual, un trabajador de una micro y pequefia
empresa genera S/. 13,701 y 55,422, respectivamente, mientras el promedio de la mediana
y gran empresa esta alrededor de los 100 mil. (Ley 30056, 2013)

Para todo el sector de empresas que se acoplan a estas caracteristicas, ya que
basicamente busca promocionar a la micro y pequefia empresa, hacer que estas se
reconozcan aun mas en nuestro pais, e inducirlas a la formalizacion, de tal modo que la
economia del pais crezca, que es lo que se busca en este sector rubro pollerias y asi impulsar
el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial. De esta manera establecer plazos
mayores a los sefialados en los dispositivos legales que regulan el otorgamiento de licencias,
autorizaciones y permisos, asi como al despliegue para la ejecucion y/o implementacion de

infraestructura. (Ley 30056, 2013)
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Con la creacion de esta ley, hoy en dia los municipios facilitan la obtencion de la
licencia de funcionamiento con solo presentar una solicitud con caracter de Declaracion
Jurada que se debe llenar y firmar al inicio del trdmite, por tanto las MYPE deben
formalizarse siendo un paso necesario para obtener diversos incentivos y beneficios para que
su negocio crezca, se desarrolle y sea competitivo, lo que le permitira enfrentar con éxito el
mercado local, nacional e internacional. Actualmente es mucho maés facil, rapido y barato
obtener su licencia de funcionamiento gracias a la Ley Marco de Licencia de
Funcionamiento N° 28976 que fue promulgada en febrero del 2007 y que uniformo este
procedimiento en todos los municipios del pais. Es por ello que es fundamental para las
MYPE rubro pollerias, tener en cuenta el conjunto de normas legales, administrativas y
tributarias que se han aprobado para la micro, pequefia y mediana empresa, con el propdsito

de avanzar en el proceso de formalizacion.

Pese a la existencia de estas leyes, muchas veces los gobiernos locales no brindan las
garantias ni mucho menos la ayuda necesaria para que éstas MYPE logren su objetivo que
es formalizarse ya que siempre existen trabas y finalmente el pequefio empresario termina
por sobornar a este tipo de autoridades para obtener o tener sus documentos en regla porque
vivimos en un pais donde mucho se exige y muy poca ayuda se recibe por parte del gobierno.

Una mayor participacién de la MYPE al interior de la CONFIEP, creemos que es un
sector importante. A la vez hemos empezado a articular y tener acercamiento con las
autoridades de las gobernaciones regionales, como de sus empresarios, con la finalidad de
incentivar a mejorar el sistema de asociaciones publico-privado y de obras por impuesto,
que tiene como resultado la inversién en obras de infraestructura que mucho requiere el
pais. (Larrea, 2013)

En realidad en el Peru cada vez se vuelve mas dificil invertir, los problemas que

tienen los pequefios empresarios son muy parecidos a los problemas que tienen los medianos
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y grandes empresarios. Los problemas que tiene aquel emprendedor que quiere poner un
negocio en el garaje de su casa son los mismos a los del inversionista que quiere hacer una
hidroeléctrica, por lo tanto el gobierno central tiene que facilitar la inversion a todo nivel. Si
el reto de invertir empieza por facilitar a las MYPE a gestionar un desarrollo econémico y

social, lo mismo ocurriré en los otros segmentos empresariales. (Larrea, 2013)

Analizando el comercio exterior referente a las MYPE el 93% del total de compafiias
que exportan productos peruanos son microempresas y pequefias empresas (MYPES) y solo
representan el 13% de las ventas al exterior en el sector no tradicional, alertd la Asociacién
de Exportadores (ADEX).La falta de competitividad es el factor que golpea y limita a las
MYPE. La situacion es distinta para las grandes empresas, que pese a significar el 5,8% del
numero total de firmas, concentran el 83,4% del monto total de las exportaciones. (El

Comercio, 2016)

Lira (2013) manifestd que las microempresas representan el 98,3% del total de firmas
formales en el Perd, las pequefias 1,5% y las medianas y grandes el 0,2%, informé la
Sociedad de Comercio Exterior del Perd (COMEXPERU). También refirio que las MYPE
(micro y pequefias empresas) aportan el 17,8% de la produccidn total en el pais, y el 39% de

estas se encuentran ubicadas en Lima Metropolitana.

El gremio de comercio exterior sefiald que durante el tltimo afio han aumentado cerca
de 138 mil negocios en relacion al 2011; mientras que en el periodo 2009-2012, se
incrementaron en alrededor de 370 mil. Estos negocios emplean a casi 17.2 millones de

personas, con lo que representan casi el 81% del empleo total en el pais.

Por otro lado, indicaron que un 83.2% de las PYME es informal y un 47.7% del total

de sus trabajadores no recibe ningun tipo de remuneracion, lo que se sustenta en que
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alrededor del 69.1% utiliza mano de obra familiar. Al afo 2012 existen alrededor de 6.32

millones de pyme en el Perd. (Lira, 2013)

La reduccion de la pobreza y el establecimiento de una mayor equidad social en
Ameérica Latina y el Caribe es un desafio politico y ético: debe enfrentarse en medio de un
escenario cada vez mas complejo e incierto. La pobreza y la América Latina y el Caribe: La
politica social en el nuevo contexto — Enfoques, experiencias y marginalidad constituyen
violaciones a los derechos humanos, méas aun en un mundo cuya capacidad de generacion de
riquezas, basada en una aplicacién racional de los avances de la ciencia y la tecnologia, es
mas que suficiente para ofrecer una vida digna a todos los ciudadanos. (Valdés, 2011)

La responsabilidad social empresarial estd asociado a la responsabilidad que toma la
empresa por los efectos que sus acciones tienen sobre sus «stakeholders», actores sociales
involucrados, directa e indirectamente, en la ejecucion de sus actividades. Estos actores estan
conformados principalmente por el gobierno, los accionistas, los clientes, los proveedores,
los trabajadores, el medio ambiente y la comunidad en su conjunto. En ese sentido, la RSE
se inserta dentro de una nueva concepcion empresarial segln la cual la empresa no esta
disefiada unicamente con fines lucrativos, sino con el objetivo de cubrir necesidades de la
sociedad, por tal motivo, exige la integracion de las preocupaciones sociales vy
medioambientales en las operaciones comerciales de la empresa, con el fin de generar un

entorno favorable para su propio desarrollo (Freyre, 2005)

Segudn el Ministerio de la Produccion en el mundo actual, el empresario es el principal
agente de desarrollo, de la elevacion y expansion del bienestar y de la calidad de vida
humana. El empresario es el principal creador de riqueza personal, social y cultural. En tal
sentido, cada empresario debe ser un lider, un inspirador, que inicie esa transformacion en
si mismo y en su propia empresa como base de este esfuerzo integral de reingenieria

nacional”. A partir de esta década diversas (Freyre, 2005) Establecer los objetivos y la
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politica del sector de la micro y pequefia empresa y cooperativas, en funcion de la politica
general del Gobierno y en coordinacion con los sectores e instituciones vinculados a su
ambito, asi como con los Gobiernos Regionales y Locales, supervisando su correcta
aplicacion. A su vez formular, concertar y establecer las politicas de promocion y el acceso
de la pequefia y mediana empresa, a los servicios financieros, de tecnologia y de desarrollo
empresarial que favorezcan su competitividad. (Ministerio de trabajo, 2014)

El pequefio tamafio de las MYPE impide que estas empresas puedan aprovechar los
beneficios de las economias de escala y afrontan otros problemas como la falta de
certificaciones de calidad y el no acceso al financiamiento, segun La Fundacion para el
Anadlisis Estratégico para el Desarrollo de la Pequefia y Mediana Empresa (FAEDPYME).
En ese sentido, un area de mejora que hay que profundizar es el aspecto de la

internacionalizacion. (Garcia, 2014)

Muy pocas MYPE peruanas tienen capacidad de internacionalizacion, es decir la
capacidad para poder exportar”. También afirmo que el 14% de los ingresos de las MYPE
que pueden exportar son por las ventas el exterior, pero es un nivel bajo teniendo en cuenta
que en Europa hay empresas de cinco a diez trabajadores, cuyo 100% de ingresos provienen
de la exportacion. Otro problema que aqueja a las MYPE peruanas es la falta de certificacion
de calidad de sus productos, ya que en muchas ocasiones es un requisito importante para
poder vender sus productos en el exterior. Ademas otro problema a resolver para ayudar a
las MYPE es la falta de financiamiento para hacer crecer a estas empresas, ya que existe un
59% de MYPE que no buscan este financiamiento por dos motivos. “Una razén es porque
hay empresarios peruanos que dicen que no quieren endeudarse y deber a los bancos. Y la
segunda razon es que los empresarios frenan inversiones porque prefieren quedarse
pequeftios y asi no acudir al banco para no endeudarse, tienen miedo al endeudamiento”,

Segun el Informe MIPYME Pert 2013, el 19% de MYPE se auto racionan a pedir créditos,


http://gestion.pe/economia/comexperu-microempresas-representan-983-empresas-formales-peru-2073740
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es decir que los empresarios no acuden a los bancos a pedir préstamos por el simple hecho
de que no se los van a dar. “Lo positivo es que el 21% (de MYPE) que si va al banco, apenas
tienen restricciones financieras, esto es un dato positivo y es un dato optimista” (Garcia,

2014)

En cuanto al factor econdmico América Latina y el Caribe han recibido en esta
ocasion el impacto de la crisis economica mundial en mejores condiciones relativas si se
comparan con otros periodos histéricos y otras regiones del mundo. Entre las razones
fundamentales de este hecho se encuentran el efecto de una politica fiscal y econémica mas
efectiva y la acumulacion de importantes reservas financieras, pero esencialmente el impacto
de un factor externo: los altos precios de las principales materias primas de exportacion
insertados en un mundo que ha expandido notablemente su demanda. Cabe discutir el
caracter mas o menos coyuntural de este factor; sin embargo, no puede disputarse el hecho
de que un cambio en las condiciones del mercado mundial provocaria un fuerte impacto en
la regidn. Y esto es siempre una amenaza, dado el caracter especulativo de los mercados

internacionales. (Valdés, 2011)

Las MYPE representan el 98,3% del total de empresas existentes en el pais, de las
cuales el 94,4% son micro empresas y el 3,9% son pequefia empresa, cabe resaltar que el
74% de las MYPE operan en la informalidad y se encuentran fuera de Lima. Ademas, las
MYPE aportan aproximadamente el 47% del PBI del pais y emplean a casi el 80% de la
Poblacion Economicamente Activa, aunque en la mayoria de los casos se trata de empleos
informales. (Villaran, 2007)

En el Per(, las micro y pequefias empresas generan mas del 70% de la mano de obra

nacional, pero son las mas excluidas de la economia; pues, estan consideradas como
empresas con infraestructura tecnologica deficiente, con una baja productividad y

competitividad y, por esa razon, su participacion del PBI es menos del 40% y sigue en
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descenso, pese a que el 99% de las empresas del Per( son MYPE , sostuvo el presidente del
Comité de la Pequefia Industria (COPEI) de la Sociedad Nacional de Industrias (SNI), Jorge

Sanchez Milla (Gestion , 2014).

En nuestro pais el 70% de las MYPE muere y solo un 30% perdura en el tiempo
Martha Cuentas, presidenta del Consorcio de Organizaciones Privadas de Promocion al
Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa (COPEME), da cuenta de ello. La especialista
sefiala que muchos de los negocios culminan sin éxito porque fueron pensados para
sobrevivir. “Esos son los que concentran una tasa de mortalidad mas alta”, indica .De ahi
que no se tenga una clara idea del proyecto que se pretenda ejecutar. Por eso destacé la
importancia de conocer el mercado antes de pensar en implementar un negocio propio.
Finalmente, manifest6 que los altos costos de produccién de las microempresas también son
causales para el fracaso. “Las microempresas deberian agruparse en gremios para contratar
servicios de asistencia técnica y costear los gastos”. (La republica, 2010)

A su vez existen problemas de distribucién desigual de recursos y falta de
institucionalidad por parte de los diferentes organismos del estado al igual que la mayoria
de los paises de Latinoamérica, producto de esto, la pobreza ocupa mas del 50% de la
poblacién. En la actualidad, los partidos politicos y representantes de la sociedad civil han
establecido como prioridad nacional estos problemas y desarrollan programas en vias de
reducir los niveles de pobreza y desigualdad social hasta el afio 2022.
Para el 2005, el gasto social del gobierno era del 7.5% del PBI teniendo como objetivo
reducir los niveles de pobreza a través de la creacion de empleo y acceso a servicios basicos

de salud, nutricion y educacion.

En el Perd, el promedio de edad de las MYPE peruanas es de siete afios y solo el
21% tiene una pagina web, aunque ese nivel es menor con relacion a otros paises. Un

mayor uso de las herramientas de tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) por
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parte de las micro y pequefias empresas (MYPE) peruanas les ayudaria a reducir sus costos
administrativos y promover mejor sus productos y/o servicios.

Por lo tanto, van a satisfacer las necesidades de los usuarios y al publico en general

En el mediano plazo, en el Pert el nimero de micro y pequefias empresas
es del 98.35% del total de empresas, pero como se puede apreciar, la realidad
generadora de estas micro y pequefias empresas es limitada, porque no estan en
competencia internacional. Ante estos problemas el gobierno ha creado un programa
especial de apoyo financiero para las micro y pequefias empresas, el cual contara
inicialmente con 200 millones de recursos en el banco de la nacidén, pero esto no
es suficiente porque soélo van a favorecer a 100 mil micro y pequefias empresas del

Peru.

A su vez en el Per( se generaron empleos para el 60 % de la fuerza laboral ocupada
en el pais. EI 98.1 % esta calificada como microempresas y el 1,7 % son pequefias empresas,
segun el nimero de trabajadores empleados, pues la nueva ley de las MYPE les permitiran
que 170 mil empresas de este sector se formalicen en 2014, estimé el presidente de la

Sociedad Peruana de Pymes. (Panizo, 2013)

El 99,6 % de las empresas que existen en Perl son consideradas pequefias y
medianas, segun informacion del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). El
reporte indica que en Peru existian, a junio de 2013, 1.713.272 empresas, de las cuales el

99,6 % son micro, pequefias y medianas. (INEI, 2013)

A su vez entre los factores economicos se tiene, que el consumo ha mostrado una
variacion de 0,69% entre diciembre del 2012 a diciembre 2013. La variacion del empleo

entre los mismos afos es de 2,14 % (INEI, 2014). Se espera que la tasa de crecimiento del
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PIB del departamento de Piura, sea de 3,5 %, mientras que la nacional sea de 4,8 % (Alegria,

2014)

En el ultimo reporte del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) la
economia peruana crecio 4.88% en mayo de este afo, con lo cual el avance del PBI en los
primeros cinco meses fue de 4.1% y en los Gltimos 12 meses de 4.02% (junio 2015- mayo

2016). (El peruano, 2016)

El crecimiento de las empresas es esencial para el desarrollo econémico de un pais y
para la generacion de empleo. Para nadie que estudie a las empresas latinoamericanas, es un
secreto que mas del 90% de las empresas son Pymes. Es facil identificar si una empresa
pertenece a este sector, por su cantidad reducida de empleados, su nivel bajo de ingresos e
inversion modesta. Lamentablemente, la tasa de mortalidad de las mismas es alta, debido a

las maltiples dificultades que enfrentan a la hora de competir. (Ulloa, 2012)

Es evidente que las Pymes, se han convertido en actor importante en la economia
peruana, pero es conveniente indicar que nuestras Pymes todavia no estan listas para
participar en el comercio internacional de una economia globalizada, pues sus niveles
tecnoldgicos no les permiten actualmente adaptarse a los nuevos flujos de informacion. (La

republica, 2015)

En cuanto a la inflacion el directorio del Banco Central de Reserva del Pert (BCR)
acordo elevar la tasa de interés de referencia de la politica monetaria en 25 puntos basicos, a
un 4,25%, marcando el tercer incremento mensual consecutivo, esta medida busca
contrarrestar el incremento de la inflacion, que en enero llegd a 4,6% anual. EI BCR tiene
como objetivo que la inflacion esté entre 1% y 3% Yy tiene como objetivo que la inflacion esté
entre 1% y 3%. En un comunicado, el BCR explicd que estos incrementos en los precios al

consumidor han afectado a la inflacion esperada, ubicandola por encima del rango meta, lo
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cual puede retroalimentar a la inflacion. El alza de la tasa de referencia del BCR, si bien era
esperada por los analistas, también ha sido criticada por el impacto negativo que puede tener
sobre la actividad economica. A mas alto el precio del dinero (tasa de interés), hay un menor
incentivo a invertir y generar empleo. EI BCR dijo que antes de decidir el alza tomé en
cuenta que la actividad econdémica local se viene recuperando, y que se espera que el 2016

el PBI crezca a una tasa similar a la de su potencial. (El comercio, 2016)

En el PerG existen problemas de distribucién desigual de recursos y falta de
institucionalidad por parte de los diferentes organismos del estado al igual que la mayoria
de los paises de Latinoamérica, producto de esto, la pobreza ocupa méas del 50% de la
poblacion. En la actualidad, los partidos politicos y representantes de la sociedad civil han
establecido como prioridad nacional estos problemas y desarrollan programas en vias de

reducir los niveles de pobreza y desigualdad social hasta el afio 2022.

Su acogimiento del régimen laboral regulado en el decreto legislativo N° 1086,
permanecera al régimen especial de la microempresa sin limite temporal actualmente la labor
que llevan a cabo las Micro y Pequefias Empresas (MYPE) es de indiscutible relevancia, no
solo teniendo en cuenta su contribucion a la generacion de empleo, sino también
considerando su participacion en el desarrollo socioeconémico de las zonas en donde se
ubican. Wynn (2007) afirman que los pequefios negocios son considerados como la fuerza
impulsora del crecimiento econémico, la generacion de empleo y la reduccion de la pobreza
en los paises en desarrollo. En términos economicos, cuando un empresario de la micro o
pequefia empresa crece, genera mas empleo, porque demanda mayor mano de obra. Ademas,
sus ventas se incrementan, y logra con esto mayores beneficios, lo cual contribuye, en mayor

medida, a la formacion del producto bruto interno.
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Las micro y pequefias empresas (MYPE) peruanas podran participar de forma
preferencial en las compras publicas de la Republica de Corea a partir de 75,000 ddlares
gracias al Tratado de Libre Comercio (TLC) bilateral. “Las MYPE peruanas podran
participar de forma preferencial en las compras estatales que haga Corea desde un monto
minimo de 75,000 ddlares, mientras que las MYPE coreanas podran participar en licitaciones
peruanas a partir de 150 mil dolares”, los consumidores peruanos también se van a beneficiar
con la aplicacién del acuerdo comercial ya que podran acceder a diversos productos de buena
calidad y, lo que es mejor, a buenos precios. (Andina, 2010)

Otro de los beneficios alcanzados por Peru en el acuerdo comercial es la posibilidad
de que los profesionales peruanos puedan trabajar temporalmente en Corea. “Esto es
relevante porque daremos oportunidades a los trabajadores peruanos quienes aprenderan
tecnologia y conocimiento que luego revertira a favor de todas las empresas peruanas. El
ministro sefial6 ademas que la gran mayoria de las exportaciones peruanas, mas del 90 por
ciento, ingresarian al mercado coreano con arancel cero en un plazo de diez afios. La idea es
que en diez afios practicamente todos los productos lleguen a un nivel cero de aranceles”.
Corea es un socio importante y Per( espera convertirse en la puerta de entrada del pais
asiatico hacia toda América Latina. (Andina, 2010)

En cuanto al factor socio cultural segun el Ministerio de Trabajo hoy en dia, es cada
vez mas dificil que una familia alcance a cubrir sus necesidades con una sola fuente de
ingresos; por lo tanto, cada vez mas personas analizan la posibilidad de crear un negocio
familiar para obtener un ingreso extra que, en muchos casos, le permite a la familia que desea
desarrollarlo desde la comodidad de su hogar. Este negocio familiar puede convertirse en la
principal fuente de ingresos de la familia y ser una ocupacion a tiempo parcial, y a medida

que sea mas rentable, se convierte en una ocupacion a tiempo completa.
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En cuanto al Plan de Desarrollo Local Concertado se debe tener en cuenta la realidad
local, el contexto y las tendencias que inciden en su desenvolvimiento. Esto implica,
especialmente en los municipios rurales, un auto reconocimiento étnico y cultural, en el que
la poblacion se reconozca a si misma. La construccion de una vision propia de Desarrollo
que incluya las percepciones, perspectivas y aspiraciones de la sociedad local es fundamental
porque pone de manifiesto lo que piensa y siente la gente de “carne y hueso” y que la

diferencia del resto dandole una identidad propia.

Segun el Articulo 82 de la Ley N° 27972 es importante incorporar en el Plan las
expresiones culturales locales, las cuestiones que determinan la identidad local, las
actividades que dinamizan la economia local, las actividades productivas, los activos
culturales, asi como sus potencialidades. también es necesario que las Municipalidades
adiestren a sus funcionarios en la comprension de la identidad y la cultura y su relacién con
el proceso de desarrollo local, de tal manera que los servicios hacia los ciudadanos puedan
ser prestados considerando su identidad étnica y cultural, por ejemplo, la atencién a las
personas en su idioma materno, el respeto por las costumbres locales en las relaciones que
establece la municipalidad con la poblacién, la valoracion de sus reglas de

comportamiento, la comunicacién e informacion, etc.

Las familias conformistas, hedonistas, de origenes humildes y que viven aislados
integran el mundo seguro. Estas familias suefian con una vida facil y mantienen las
tradiciones familiares. EI mundo estable, esta conformado por la poblacion adulta mayor,
predominantemente jubilados de clase media y de costumbres tradicionalistas. Las personas
conscientes, educadas, fieles a sus convicciones y orientadas por las tradiciones pertenecen

al mundo reputacion. Por su parte, el mundo autentico, esta conformado por familias con un
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pensamiento racional, con buenos ingresos, comprometidas socialmente y que buscan tener

una vida armoniosa y balanceada. (Matute, 2011)

Segun INEI (2015) existen en nuestro planeta alrededor de 7 mil 325 millones de
habitantes. En la actualidad nacen anualmente 144 millones de personas. Sin embargo, existe
un fuerte desequilibrio en cuanto al crecimiento y distribucion en el mundo. A nivel
nacional, la densidad poblacional es de 24,2 hab. / kmz2; siendo mayor en los departamentos
ubicados en la costa: Provincia Constitucional del Callao (6 949,0 hab. / km?), seguido del
departamento de Lima (282,4 hab. /km2), Lambayeque, (87,1 hab. /km?), La Libertad, (72,9
hab. /km?), Piura (51,7 hab. /km?), y Tumbes (50,9 hab. /km2). Por el contrario, son los
departamentos de la selva los que presentan la menor densidad poblacional: Madre de Dios,
(1,6 hab. /km?), Loreto (2,8 hab. /km2), Ucayali (4,8 hab. /km?) y Amazonas, (10,8 hab.

Ikm?).

Del total de la superficie del territorio nacional (1 millon 285 mil 215,60 Km?2), seglin
el Censo Agropecuario 2012, el 30,1% (387 mil 425 Km?2) esta dedicado al desarrollo de la
actividad agropecuaria, que comparado con el Censo de 1994, se ha incrementado en 33 mil
607 Km2, es decir, la superficie agropecuaria se ampli6 en 9,5%, en los tltimos 18 afios.

A mitad del afio 2015, la poblacién del pais alcanza los 31 millones 151 mil 643
habitantes, de los cuales 15 millones 605 mil 814 son hombres y 15 millones 545 mil 829
son mujeres. Se estima que durante el presente afio naceran 578 mil 130 personas y falleceran
175 mil 589, lo cual equivale a una tasa de crecimiento natural o vegetativo de 13 personas
por mil habitantes. El saldo neto migratorio internacional (inmigrantes menos emigrantes)
arroja una pérdida de 64 mil 546 personas, por lo que el crecimiento total en el afio 2015
asciende a 337 mil 995 personas, correspondiendo a una tasa de crecimiento total de 11

personas por cada mil habitantes. (INEI , 2015)
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El 46% de los entrevistados se concentra entre los 34 y 42 afios, el 55% posee
solamente estudios escolares y el 36% tiene estudios universitarios. La mayoria de los casos
pertenece al sector comercio; y, generalmente, las empresas se encuentran consolidadas con
un promedio mayor a siete afios de funcionamiento, con una representatividad del 73%.
(Avolio, 2011)

La poblacion piurana posee artes culinarias ancestrales que permiten a sus pobladores
y turistas degustar de dichos potajes que se acoplan a nuestro clima, las cuales perduran hasta
hoy, destacando ante todo la comida criolla, con la que la poblacién piurana se siente
identificado y a la que han adoptado como parte de su cultura, pero también gracias a la
expansion gastrondmica de nuestro pais hoy en dia se vienen adoptando y creando diferentes
potajes las cuales son sazonados de acuerdo a la materia prima que posee esta region (Piura),
y entre ellos se encuentra nuestro pollo a la brasa. Los Precios son accesibles para los
consumidores piuranos en dias festivos o fines de semana para la familia. La cercania de
Piura hace que todos se conozcan y se comente la calidad de los restaurantes — pollerias.

El clima en la ciudad de Piura es adecuado para negocios en donde haya una gran
afluencia de personas, por lo que podemos decir que las pollerias de urbanizacion Ignacio se
encuentran con una ubicacion que estd a la vista de la gente ya que todas se encuentran en
la avenida principal y pegadas una de las otra, la que hace que la competencia sea mas fuerte.

Con respecto a la demografia Piura se encuentra entre uno de los departamentos mas
poblados de todo el pais, esto nos ayuda a identificar la oportunidad de incursionar en el
rubro de la gastronomia, en este caso especifico pollerias, ya que esto representa una ventaja

y el habitante piurano gusta mucho de este plato gastronomico.

En cuanto a los factores tecnoldgicos afectan positivamente en el rubro pollerias, ya
que facilitan los procesos de las actividades, o para brindar mayor comodidad a los clientes.

- Publicidad via redes sociales.
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- Control de salidas, inventarios.
- Control administrativo y contable.
- Wi-Fi

- Trasmision por cable.

Al hablar de publicidad de redes hacemos mencion al Skype, Whatsapp, Facebook y
Twitter, de los cuales el watsapp es uno de los medios mas utilizados hoy en dia y a su vez
permiten establecer una comunicacién en tiempo real con una serie de clientes potenciales
y/o proveedores y asi ampliar el mercado. Esta comunicacion permite la integracion de
recursos materiales y humanos, por lo tanto un aumento en rentabilidad para la empresa,

porque se llega a mas clientes a un menor costo.

En el pais y en la regién hay fuentes de financiamiento orientadas a promover la
innovacion basada en investigacion y transferencia de tecnologia. En base a los datos
disponibles en afios anteriores Piura es una de la regiones que destaca por su iniciativa en
formular y desarrollar proyectos de investigacion e innovacion. Piura es la lider, con una
captacion de 5 millones de soles. La innovacion, ciencia y tecnologia implica la integracion
de estilos de trabajo entre los actores: las instituciones dedicadas a la investigacion y
transferencia tecnoldgica; las empresas, y los organismos publicos nacionales y
regionales. Fomentar la alianza entre estos actores es un proceso que hay que dinamizar.
(Talledo, 2011)

La region tiene potencial, el gobierno regional puede incrementar sus aportes en la
innovacion, ciencia y tecnologia como una herramienta estratégica en busca de la
competitividad del sector empresarial en general y de las MYPE en particular. Se deriva
pues la importancia de aumentar el rol y fondos del Instituto de Ciencia, Tecnologia e

Innovacion de nuestra Region. En el pais hay buenas iniciativas de gobiernos regionales
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como de la Amazonia y Arequipa que han destinado en el afio 2010 fondos considerables:
en la Amazonia 10 millones de nuevos soles para proyectos de investigacion y en Arequipa

en el disefio de un parque tecnoldgico. (Talledo, 2011)

El crecimiento del producto interior bruto (PIB) de los paises esta relacionado, en
gran medida, con el avance tecnoldgico, debido a que fomenta la productividad. Este avance
tecnoldgico, a menudo, estd adscrito al capital por la renovacion de maquinaria y
equipamiento que conlleva. Esto influye en que, por una parte, la acumulacion del capital
incrementa el PIB del pais y, por otra, el capital se ve depreciado, debido a que la maquinaria
existente queda obsoleta. Por consiguiente, esta comprobado que los paises que tienen una
gran depreciacion de capital tienen, a largo plazo, una tasa de crecimiento alta. (Barafiano,

2015)

Barafiano (2015) afirma que esta presuposicién es también errénea y que la tendencia
varia en funcion de las fluctuaciones econémicas. Por consiguiente, "cuando las
fluctuaciones econémicas son favorables, se impulsa la productividad en el pais, y, en
consecuencia, el PIB crece de manera constante”. Asi mismo ha analizado la posible
explicacion tedrica con que podria justificarse la correlacion existente entre la tasa de
crecimiento a largo plazo, el nivel de persistencia y la depreciacion del capital. Para ello, ha
propuesto un modelo econémico simple, en el cual el crecimiento econdémico coincide con

las fluctuaciones econémicas y la depreciacion esta relacionada con la obsolescencia.

Asi, los paises que obtienen grandes mejoras en la productividad del sector inversor
tendrén una gran tasa de crecimiento del PIB, debido al fomento de acumulacion del capital.
Ademas, ese avance tecnoldgico provoca que la tasa de depreciacion del capital sea grande,

a causa de la obsolescencia. "Las previsiones teoricas obtenidas de este modelo coinciden
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con las correlaciones observadas en los datos, lo que da credibilidad al modelo” (Barafiano,

2015)

A nivel de estudio interno se realizara el analisis en base a las fuerzas competitivas
de Porter en cuanto a clientes el consumidor principal de estos negocios son las familias. El
modelo de negocio de las pollerias es facilmente copiable y un sector de dificil
diferenciacion, la mejor forma de ser distinto esta en el sabor del Pollo y la imagen de marca
que se pueda crear en torno a ese producto. Sin embargo, muy pocas firmas logran esta
diferenciacion, en general los clientes tienen el poder para elegir entre muchas distintas

alternativas (mercado atomizado) que no tienen grandes rasgos diferenciadores

En cuanto a la competencia las pollerias locales no tienen otras sucursales, Pollo
Dorado es la Gnica que tiene el poder de marca y reputacion suficiente como para incursionar
en otros mercados, pollerias como la Carreta, el lefiador, Menfis, etc. Tienen clientes fieles,
pero que no requieren de tanta demanda como pollo dorado que se vio en la necesidad de

construir un nuevo local.

Polleria la Carreta se dividié debido a problemas legales y ahora el local donde estaba
ubicado esta dividido por dos pollerias que se llaman: Pollo la carreta y Pollo Mi Carreta.
Ambas son competidores directos con Pollo Dorado, asi como la polleria Menfis ubicada al

frente de la Carreta.

La Carreta se caracteriza por ser expertos en delivery, tiene varios ticos a su
disposicion los cuales estan dispuestos a entregar el pollo lo méas pronto posible, cada uno
de ellos tiene el logo de la Carreta inscrito por todo el carro y siempre se anuncian en los
periddicos. Las demas pollerias como el Saper Pollon, EL Lefiador y el Supermercado
Cossto son conocidas por la gente piurana pero no son poseedoras de una participacion de

mercado tan alta como Pollo Dorado, La Carreta, Menfis o Pardos Chicken.
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Pardos Chicken es quizas el competidor méas importante de todos porque es uno de
los lideres en Lima contando con varias sucursales en esa ciudad e incursionando en el norte.
Pollo Dorado toma a Pardos Chicken como modelo de competicidn, estudiando y analizando
sus ofertas y promociones para incursionar en el mercado limefio con ideas claras para llegar
al consumidor, aunque se sabe que si se incursiona en el mercado limefio se competira con

norky’s o rocky’s los cuales se dirigen a el mismo segmento de pollo dorado.

En cuanto a sus proveedores debido al tipo de productos ofrecidos en las pollerias
podemos considerar 4 grandes proveedores para productos como: carbon natural, pollo, papa
y otros alimentos. De estos podemos citar dos como los de mas importancia por su grado de
poder en la negociacién, estos son: los proveedores de papa ya que el consumo diario del
mercado es entre 200 y 300 toneladas diarias y los de pollo por su alta demanda pero su baja
oferta ocasionando esto muchos problemas en las operaciones diarias por falta de producto

o su mala calidad.

En cuanto a los bienes sustitutos a nivel nacional existen cadenas como KFC, Pizza
Hut, Burger King, Mc Donalds, Tony Roma’s, TGI Friday’s, Chili’s Grill & Bar, News Cafeé,
Cajun Chicken & Grill, Dunkin-Donuts, Bocatta, Mr. Steak, Alfresco, Pasta Pronta, China-
Wok, Mangiamo, Makoto Sushi Rock, Long Horn, China Plaza, Mediterraneo Chicken y

Bembos que tienen volimenes importantes de venta.

Pero lo méas importante son los productos en Piura los cuales son preferidos por
precio y accesibilidad. A nivel local los productos sustitutos son variados: hamburguesas
(muy baratas y de cdmodos precios debido a que el mercado de hamburguesas esta creciendo

mucho), pollo broaster, chifa (menus a preciso comodos, los llamados combos).

En general son esos 3 productos los indicados como sustitutos directos por 3 razones:

- Los precios son tan accesibles como el del Pollo a la brasa.
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- Son productos de facil y rapida preparacion.
- La cercania del centro de Piura donde hay mucha afluencia de gente.

La presente investigacion proviene de las lineas de investigacion denominadas,
Caracterizacion de la capacitacion y evaluacion del desempefio en las MYPE rubro pollerias
en Urbanizacion Ignacio Merino, Piura afio 2016. Asi el problema que ha sido identificado
es ¢ Qué caracteristicas tiene la capacitacion y evaluacion del desempefio en las MYPE rubro
pollerias en Urbanizacion Ignacio Merino Piura, afio 2016? Para lo cual se hara uso de la
investigacion de tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental, corte
transversal. Se empleard como técnica de recojo de datos la encuesta y la entrevista, siendo
su instrumento el cuestionario y la guia de entrevista.

El objetivo general que se ostenta alcanzar es: identificar las caracteristicas de la
capacitacion y evaluacion del desempefio en las MYPE rubro pollerias en urbanizacion
Ignacio Merino Piura afio 2016 y como objetivos especificos se plantea: (a) Identificar el
ciclo de la capacitacién en las MYPE rubro pollerias en urbanizacién Ignacio Merino Piura
afio 2016; (b) Enunciar el contenido de capacitacion en las MYPE rubro pollerias en
urbanizacion Ignacio Merino afio 2016; (c) Conocer los objetivos de la evaluacién del
desempefio en las MYPE rubro polleria en urbanizaciéon Ignacio Merino afio 2016; (d)
Identificar los beneficios de la evaluacion del desempefio en las MYPE rubro pollerias en

urbanizacion Ignacio Merino Piura afio 2016.

Asi mismo este trabajo de investigacion se justifica de manera tedrica porque permite
brindar y ampliar los conocimientos a microempresarios que se dedican o se quieren dedicar
al rubro de pollerias. Asi mismo se justifica de manera practica porque se realiza con la
finalidad de lograr identificar las principales caracteristicas de la capacitacion y evaluacion
del desempefio que puedan ayudar a contribuir en la mejoras de las MYPE pollerias en

urbanizacion Ignacio Merino — Piura, y asi encontrar la técnica apropiada que conlleve al
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logro de los objetivos de cada MYPE, ademés porque permite cumplir con un requisito
primordial que la ULADECH CATOLICA ha establecido para la obtenciéon del titulo
profesional.

Se justifica de manera Metodologica ya que permite identificar el problema, para
luego después de indagar las teorias formular soluciones; asi como objetivos que orientan lo
que busca la investigacion. Todo esto mediante la aplicacién de todos los elementos
metodoldgicos correspondientes, para la cual se ha utilizado como técnica e instrumento de
recoleccion de informacion la encuesta y disefiado un cuestionario.

Las lineas de accion de investigacion queda delimitada desde la perspectiva temética
por las variables capacitacion y evaluacion del desempefio. Desde la perspectiva geografica:
distrito de Piura, departamento de Piura-Pert, psicografica: microempresas del rubro

pollerias.
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Il.  REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes de Investigacion
2.1.1. Variable Capacitacion

Lima (2008) realiz6 una investigacion titulada “Plan de capacitacion para el personal
de planta de produccion, de una panaderia tradicional en la ciudad de Guatemala” realizada
para graduacion presentado a Junta Directiva de la Facultad de Ingenieria, que se presento
en la Universidad de San Carlos (Guatemala), dicha investigacion emple6 la metodologia
tipo descriptiva, nivel cualitativa disefio no experimental , llegdndose a conclusiones que se
establecid un plan de capacitacion anual para la planta de produccion, debido al crecimiento que la
empresa esta presentando y cubrir las necesidades mostradas a fin de alcanzar los objetivos
trazados de la organizacion. Asi mismo con la deteccidon de necesidades de capacitacion se
aseguro cubrir todas las deficiencias mostradas en la evaluacion de desempefio y perfiles de

trabajo, para lograr el 6ptimo desempefio de los trabajadores.

A su vez dentro del plan de capacitacion se tomd en cuenta orientar, profundizar,
proporcionar conocimientos y desarrollar habilidades en los trabajadores, para que se
especialicen y actualicen, debido a que es fundamental que la empresa siga creciendo
integralmente y asi al aplicar el plan de capacitacion como una herramienta importante
dentro de la organizacidn, se lograra con eficiencia y rentabilidad alcanzar los objetivos
empresariales encaminado hacia un mayor logro, cambios e innovaciones que finalmente
llevaran a actividades que aseguren el cumplimiento de las metas propuestas. Esto impulsara

el desarrollo y el crecimiento personal y empresarial de la empresa.
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El plan de capacitacion desarrollara a la persona en el puesto de trabajo, otorgando
beneficios que se prolongaran a toda su vida laboral, preparando individualmente al manejo
de responsabilidades futuras, aumentara su motivacion y participacion, lo cual creara un
clima organizacional agradable entre todos los trabajadores, logrando que sean mas
receptivos a la supervision y desenvolvimiento de tareas. Asi mismo con la aplicacion del
plan de capacitacion, se desarrollaran los conocimientos, actitudes y habilidades de los
trabajadores, permitiendo un desarrollo exitoso en el sector que se desenvuelven ayudara a
cumplir con las actividades y tareas que componen su puesto de trabajo, para que garanticen

una participacion efectiva dentro de la organizacion.

Este plan de capacitacion aumentara la eficacia organizacional, mejorara el clima
organizacional, renovard la imagen de la organizacidon, ayudara a la adaptacion de los
cambios y la integracion de la innovacion permitiendo incorporarse a nuevos conceptos, para
elevar el nivel de competitividad en el mercado. Por ende con la aplicacion del plan de
capacitacion se logrard evaluar la satisfaccion de los participantes, el nivel de aprendizaje
alcanzado y como lo han podido transferir, lo cual generara un efecto en la organizacion y
el compromiso que ésta adquiere con el trabajador, logrando una disminucion en la tasa de
ausentismo y tasa de rotacion puesto que los beneficios que el plan de capacitacion brinda
son tanto para el colaborador como para la empresa, por cuanto los colaboradores satisfacen

sus propias necesidades y por otra parte, ayudan a las organizaciones alcanzar sus metas.

Medina (2014) ) realizo una investigacion titulada “Disefio del plan de capacitacion
en base al modelo de retorno de inversion — ROI — para la planta central del ministerio de
defensa nacional, correspondiente al periodo fiscal 2013, que se presentd en la universidad
Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Facultad De Psicologia, llegindose a
conclusiones en que el aspecto metodoldgico planteado y ejecutado en el desarrollo de esta

Tesis, facilito la identificacion y deteccion estratégica de necesidades de capacitacion, en
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cada unidad administrativa y por persona que conforma el Ministerio de Defensa Nacional,
también el definir la pertinencia en los diferentes niveles de necesidades de capacitacion y
niveles de evaluacion de programas de capacitacion, facilité la comprension y colaboracion
de los diferentes miembros de la institucion, quienes apoyaron la aprobacion del Plan de
Capacitacion y la ejecucion de los programas de capacitacion, porque conocian la
importancia que tenian los mismos en el desarrollo y la gestion institucional a través de su
personal, asi mismo los instrumentos utilizados para implementar el Modelo ROI de
capacitacion, fueron de mucha utilidad para que la Direccion de Talento Humano conozca
un poco mas a fondo el manejo institucional; es decir, cudles son los productos y servicios
que se ofertan a los clientes internos o externos por unidad administrativa y como desde las
acciones de capacitacion, se puede colaborar a contribuir o alcanzar los objetivos planteados.
En este sentido, esto sirvid para que los programas de capacitacion propuestos, en su mayoria
sean evaluados a través del nivel de aplicacion e impacto, con la finalidad de implementar

acciones de mejora.

Ayala (2011) realiz6 una investigacion titulada “Proceso de elaboracion de un plan
de capacitacion que permita un mejor rendimiento y aumento de la satisfaccion laboral con
parametros basado en la evaluacion del desempefio con productos Avon S.A.”, que se
presentd en la Universidad de las Américas (Lima), llegandose a conclusiones que el disefio
de una plan de capacitacion se enfocO en que los empleados conozcan sobre las
oportunidades de crecimiento que brinda la compafiia y trabajen con las herramientas de
comunicacion para cumplir con las capacitaciones, asi mismo dentro del plan actual de
capacitacion de la compafiia, se evidencio que el 60% del personal administrativo no esta
satisfecho con su manejo y el 100% del personal administrativo considera que un plan de

capacitacion estructurado aumentaria su rendimiento laboral.
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Tambiéen dentro del estudio se pudo evidenciar que dentro de la entrevista de salida;
el personal renunciaba ya que en una nueva compafiia le ofrecian un plan de capacitacion y
desarrollo que en Avon no podia percibir; es asi como el 70% del personal administrativo
considera que le disefio de un plan de capacitacion ayudaria a disminuir la rotaciéon de
personal, ademas el 50% del personal administrativo considera que se debe capacitar como
minimo 1 a 2 veces en el afio, asi mismo el 96% del personal administrativo considera que
es importante mantener informados a los empleados respecto al plan de capacitacion; por lo
cual una herramienta importante que ayudaria a trabajar de manera interactiva es la intranet,

donde los empleados tienen acceso directo de lo que pasa en la compafiia.

A su vez el 85% del personal considera que el plan de capacitacion es un factor que
le permite crecer mas rapido dentro de la compafiia, ya que en la actualidad el 67% del
personal administrativo califica con un nivel bajo al manejo actual de capacitaciones, por
consiguiente este plan ayuda a llevar un control y seguimiento de las capacitaciones
realizadas, no obstante permite tener una mejor comunicacion con el jefe inmediato para

conocer los aspectos de mejora en los que el empleado debe comprometerse a mejorar.

Asi mismo este plan de capacitacion trabaja con la evaluacion de desempefio para
conocerlas debilidades que cada empleado presento en su primera evaluacion trimestral, de
esta manera se disefian estrategias para mejorar su rendimiento al finalizar el afio y de esta
manera se brindan herramientas necesarias de informacion para que el empleado sea el
principal autor de su desarrollo y conozca respecto a las oportunidades que brinda la

compaiiia.

Martell & Sanchez (2013) realizaron una investigacion titulada Plan de Capacitacion
para mejorar el desempeno de los trabajadores operativos del gimnasio “Sport Club” de la

ciudad de Trujillo — 2013, que se presentd en la Universidad Privada Antenor Orrego, dicha
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investigacion empleo la metodologia del analisis estadistico descriptiva, llegandose a
conclusiones que al diagnosticar la situacion del desempefio laboral de los trabajadores
operativos del gimnasio Sport Club antes de la implementacion del plan de capacitacion,
encontramos que este era calificado por los clientes con un puntaje promedio de 3.39 en una
escala de 0 a 10 donde O representaba lo mas cercano al pésimo desempefio y 10 el 6ptimo
desempefio, concluyendo que el enunciado del problema planteado para la presente
investigacion tuvo fundamento real, ya que el desempefio laboral no estaba bien visto por
los clientes y tuvo que plantearse una medida para revertir la situacion, que en este caso fue
la implementacion de un plan de capacitacion, al analizar los principales beneficios de la
implementacién del plan de capacitacion concluimos en que no solo impactan en el ambito
econdmico, al mejorar la satisfaccion del cliente con el desempefio de los trabajadores y
fidelizarlos con la empresa, sino que también tienen impacto en el desarrollo personal de
cada trabajador quiénes notan la diferencia en sus capacidades para afrontar diversos

problemas, para ejecutar su trabajo y relacionarse con los clientes.

Mediante el analisis comparativo de los resultados del diagndstico del desempefio
laboral de los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo
obtenido antes y después de la implementacidn del plan de capacitacion y gracias al andlisis
estadistico descriptivo, podemos concluir que se ha demostrado que la implementacién de
un plan de capacitacion mejora el desempefio laboral de los trabajadores operativos del
gimnasio Sport Club de la ciudad de Trujillo, lo cual se demuestra incluso con la aplicacion
de la prueba estadistica Z al tener un estadistico de valor que considera nuestra hipdtesis en

la zona de aceptacion

Gomez (2014) realiz6 una investigacion titulada “Caracterizacion de Capacitacion y
Servicio al cliente de las MYPE, rubro restaurantes de la ciudad de Chulucanas, ano 2013,

que se present6 en una Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote, dicha investigacion



34

empled la metodologia tipo descriptiva, nivel cuantitativo, con un disefio no experimental y
transversal, llegdndose a conclusiones que las caracteristicas de la capacitaciéon en los
restaurantes de la ciudad de Chulucanas, se basan en su mayoria a la experiencia diaria de
venta, donde el servicio al cliente se basa en el esfuerzo del mozo, por utilizar sus recursos
de la mejor manera, segin indicaciones del duefio o administrador, por lo tanto se nota que
el personal sefialado en este parrafo requiere de un programa de capacitacion de atencion al
cliente, es por ello que los medios utilizados para capacitar al personal de los restaurantes de
la ciudad de Chulucanas en su totalidad se basan en indicaciones u orientaciones al personal
por parte del duefio, ya que no existe una planificacién para capacitar o brindar medios de
induccion al nuevo personal;

Estas caracteristicas del servicio al cliente, se basan en la actitud y disposicion del
mozo y del personal por atender al cliente, utilizando gran parte de su esfuerzo fisico para
lograr la satisfaccion del cliente, por tanto los factores primordiales para el cliente en cuanto
al servicio al cliente, se basan en el producto mismo, por su sazoén de las comidas y por la
presentacion de los platos, el valor agregado es la disposicion de los mozos, por tratar de
brindar un buen servicio, en tanto los duefios de los restaurantes de la ciudad de Chulucanas
solo ofrecen capacitacion de tipo informal, es decir se dan al ingresar al restaurante como
instrucciones para su desempefio laboral de manera general, sin contar con una
programacion.

Flores (2015) realizé una investigacion titulada “Caracterizacion de la capacitacion
y el desempeio laboral, en las MYPE piladoras de arroz de la union (Piura) 20157, que la
presento en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, dicha investigacion empleo
la metodologia descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental transversal;
llegandose a conclusiones que se identifico que las técnicas de capacitacion que utilizan las

MYPE piladoras de arroz del Distrito de La Unién es la capacitacion en el puesto con
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instruccion directa, esto se da cuando ingresa un nuevo personal o es promovido de un puesto
a otro, y esta capacitacion es dada por un trabajador experimentado o un supervisor, esto
ayuda a las MYPE a reducir costos de capacitacion y a obtener mejores resultados de sus
tareas dentro de la empresa.

Se identific6 que los beneficios de realizar una buena capacitacion a los
colaboradores de las MYPE piladoras de arroz ayudara a estos en la mejor toma de
decisiones para la solucion eficiente de los problemas, mejorard los conocimientos y
habilidades para realizar mejor sus tareas y asi llegar al logro de los objetivos de la empresa.
También se llego a la conclusion que realizar capacitaciones constantes a los colaboradores
de las MYPE piladoras de arroz utilizando la técnicas apropiada ayudara a mejorar los
conocimientos, habilidades y destrezas de estos para desarrollar sus distintas tareas de una

manera eficiente, obteniendo como beneficios mejores resultados para las MYPE.

2.1.2 Variable Evaluacion del desempefio

Mejia (2012) realizd una investigacion titulada “Evaluacion del desempefio con
enfoque en las competencias laborales” (estudio realizado con agentes de servicio telefonico
en la ciudad de Quetzaltenango” que la presento en la Universidad Rafael Landivar
(Guatemala), Facultad de humanidades; dicha investigacion empleo la metodologia
descriptiva, llegandose a conclusiones en que se evidencio la importancia del enfoque de la
evaluacion del desempefio por competencias laborales en agentes de servicio telefonico,
también se logré6 demostrar que la evaluacion por competencias laborales es de gran
importancia para identificar en qué medida el agente de servicio telefonico estd siendo
productivo en su puesto de trabajo; ademds permite complementar y agilizar las medidas de
accion que corrijan y/o motiven segun los resultados del desempefio. A su vez se logro

identificar por medio de los resultados obtenidos a través de la evaluacion del desempeiio
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que son cinco competencias fundamentales las que determinan el éxito del puesto de trabajo
de los agentes. Como resultado de la evaluacion del desempefio se logré determinar que los
agentes de servicio telefonico tienen un rendimiento superior en la competencia del nivel de
inglés, y en la competencia eficiencia se logré detectar un porcentaje significativo que

muestra que los agentes estan por debajo de lo requerido por el puesto de trabajo.

También se logro evaluar el desempefio con enfoque en las competencias laborales,
la cuales dieron como resultado que, son de gran influencia en el desempefio de los agentes,
pues esta misma representa un medio que les exige mejorar su servicio y atencion al cliente,
actualizarse en conocimientos, e incluso mejorar sus habilidades para poder cumplir con las
competencias establecidas y también desarrollar la actitud apropiada para desempefiarse con
éxito en su puesto de trabajo, en cuanto a los resultados anteriores se comprueba la hipétesis
alterna de investigacion, la cual enuncia que la evaluacion del desempefio por competencias

laborales, tiene un impacto directo en el trabajo de los agentes de servicio telefénico

Garcia (2011) realizé una investigacion titulada Evaluacion de Desempefio Aplicado
al Personal Administrativo Titular del Liceo Bolivariano “Pedro Arnal”, del Municipio
Sucre, Estado Sucre. Ao 2011, que la present6 en la Universidad de Oriente (Venezuela),
con una metodologia descriptiva con una investigacion de campo, llegandose a conclusiones
que el proceso de evaluacion de desempeiio es una actividad en la institucion que se rige por
las politicas de evaluacion de desempeiio que en esta materia sostiene el Ministerio del Poder
Popular para la Educacion (MPPE), las cuales brindan segtn los encuestados, beneficios en
cuanto a las mejoras en el rendimiento laboral y es reflejado en la institucion. Aun cuando
la institucion posee lineas de accion (politicas) del MPPE, excluye algunas de estas durante
el proceso aplicado al personal administrativo titular del Liceo Bolivariano “Pedro Arnal”,
pues las principales con las que cumple son las siguientes: la organizacién posee lapsos de

tiempo definidos en el cual evaliia a su personal, la evaluacion tiene un tiempo establecido
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para su ejecucion; se involucra al trabajador en el proceso de evaluacion de desempefio a
través de la comunicacion e informacion sobre el mismo, y se otorgan por medio de la
evaluacion recompensas o estimulos para el trabajador, aqui la institucion le da a conocer
los pasos a seguir durante aplicacion del proceso de evaluacion del desempeiio a sus
involucrados, solo algunas veces, pues el personal tiene conocimiento de ¢l por anteriores
evaluaciones realizadas, este proceso de evaluacion de desempefio es aplicado al personal
administrativo titular de la institucion semestralmente, es decir dos veces al afo, segun lo

que establece la Ley del Estatuto de la Funcion Publica.

Entre los principales objetivos con que se lleva a cabo el proceso de evaluacion de
desempefio en la institucién son: mejorar el desempefio, corregir debilidades en disefio de
puestos y mejorar las remuneraciones, aqui el encargado de aplicar el proceso de evaluacion
es el supervisor inmediato, y quien cumple este rol en la institucion es el subdirector, asi lo
afirma el personal encuestado. Segun las lineas generales existe desconocimiento en cuanto
a la presencia de descripciones de cargos en la institucion que puedan ser revisadas durante
la aplicacion del instrumento., puesto que existe cierta parte del personal que sefialan conocer
la presencia de descripciones de cargos en la institucion, de igual forma, sefialan que no
siempre es comparado por el evaluador, el desempefio real del empleado con el de las
funciones establecidas en la descripcion de cargos, la mayoria de las veces que se aplica el

proceso.

El personal administrativo titular afirma que tienen conocimiento de la forma y los
aspectos que le seran medidos en su evaluacion, por procesos realizados con anterioridad en
la institucién, en cuanto al proceso de evaluacion, al finalizar le comunican los resultados a
cada empleado, y el responsable de notificarlos es el supervisor inmediato, por medio de
comentarios, sobre el desempefio obtenido y acciones a seguir para mejorarlo, que anexa el

evaluador en el instrumento de evaluacion.; en lo que refiere al proceso de comunicacion de
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los resultados a los empleados se observa que casi siempre se brindan planes de mejora para
corregir las debilidades, en caso de ser estas encontradas en el proceso, debido a la
informalidad en que son comunicados los resultados de la evaluacion; con respecto a los
principales beneficios que brinda la implementacion del proceso de evaluacion de
desempefio, es que permite que los empleados conozcan sus fortalezas y debilidades, ademas
de conocer los aspectos de comportamiento y desempefio que mas valora la institucion de

sus empleados, y las expectativas de sus jefes acerca del desempeio de sus subordinados.

Durante el desarrollo del proceso de evaluacion de desempeiio, algunas veces se
presentan limitaciones con el mismo, esto se debe a que cometen errores conocidos como:
error por indulgencia, manipulacién de la evaluacion, tendencia central, y prejuicios por
comportamientos recientes, entre otros. El personal considera que mayormente se han
presentado porque el evaluador tiene contacto sentimental (bueno o malo), con el evaluado
y no es objetivo, aparte de que se considera que no se desempefian las actividades reales de
acuerdo con cargo que posee cada empleado, en efecto, el proceso de evaluacién de
desempetio aplicado al personal administrativo titular del Liceo Bolivariano “Pedro Arnal”,
se desarrolla con ciertas debilidades, por tal motivo no se obtienen los mejores resultados
que favorezcan a la institucion, y permita mayor eficacia y eficiencia por parte del personal

y en consecuencia del Liceo como institucidon proveedora de servicios educativos.

Garcia & Meléndez (2015) realiz6 una investigacion titulada “Propuesta de mejora
del proceso de evaluacion del desempeiio en Edpyme raiz en la ciudad de Chiclayo” que la
presentd en la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo en la escuela de
Administracion de empresas, con una metodologia descriptiva, llegando a conclusiones que
el proceso de evaluacion de desempefio que se estd dando en la empresa, desde nuestro punto
de vista no es el adecuado de igual manera piensa el administrador, porque esta evaluacion

lo realiza el departamento de recursos humanos, el cual estd en lima, y la informacion que
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se analiza para ver cual es el desempefio de cada trabajador, rara vez la maneja el
administrador de oficina, el objetivo principal es llegar a la meta del mes y se dejan de lado
muchos aspectos muy importantes del trabajador, en lo que respecta al disefio de cargos
podemos decir que la empresa si se estd preocupando por hacerles comprender a sus
trabajadores cuales son sus funciones que tienen que tener y que actividades tienen que
realizar en los distintos cargos que posee la empresa , esto también lo podemos ver reflejado
en las encuesta que se realizd, donde la mayoria de los empleados sabe que actividades

contiene el cargo y como las debe realizar.

El desempeiio laboral que se esta dando en los trabajadores en relacion con la funcion
del puesto es el adecuado. Podemos decir que la empresa esta tomando en cuenta es proceso
el cual da a conocer al trabajador que perfil y que exigencias posee el cargo y si este no lo
tiene debe entrenarse para llegar a tenerlo, por consiguiente gracias a los datos de la encuesta
que se realizd a los empleados, observamos que existen algunas deficiencias en lo que
respecta al proceso de retroalimentacion, la empresa no le da a conocer a sus empleados
cuales ha sido los resultados de su evaluacion, no les hace saber qué cosas estan haciendo
bien o en que estan fallando, otro aspecto que se pudo notar es que el grado de entrenamiento
y capacitaciones no es muy frecuente y finalmente se pudo observar que el grado de
reconocimiento que se le brinda al trabajador por el labor y esfuerzo que realiza dentro de la
empresa, no se reconoce frecuentemente, estos problemas mencionados pueden generar que

el desempefio de los trabajadores de la EDPYME Raiz no sea el adecuado.

Quispe (2011) realizé una investigacion titulada “Evaluacion del desempeiio del
personal de la Biblioteca de la Facultad de Derecho de la USMP utilizando el formato
convencional de apreciacion basado en Dolan” que la present6 en la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos Facultad de letras y Ciencias Humanas en la escuela de

Administracion de empresas, con una metodologia tipo descriptivo, llegando a conclusiones
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que después de evaluar el desempefio del personal de la Biblioteca de la Facultad de Derecho
de la USMP utilizando el Formato Convencional de Apreciacion basado en Dolan, se
concluye de manera global que los mismos se encuentran en un deficiente nivel de
desempefio, revelado en un escaso nivel de desempefio sobre todo de los colaboradores con
puestos de auxiliares y practicantes. Asimismo, en el proceso de anélisis del desempeiio de
los colaboradores se detectd coincidencias en las calificaciones de grado insatisfactorio

reflejadas en los factores de iniciativa, liderazgo, cooperacion y fiabilidad.

La situacion actual en que se encuentra el personal de la biblioteca estan relacionados
a la baja productividad laboral, poco compromiso del personal para con los objetivos de la
biblioteca, escasa motivacion del personal en el cumplimiento de sus actividades, presencia
de un clima laboral tenso, falta de reconocimiento y estimulos por la labor realizada,
relaciones interpersonales no armoniosas que ocasionan conflictos y disconformidad con la
gestion de la jefatura. En cuanto a los aspectos positivos del personal son: presencia de
personal especializado en Bibliotecologia, presencia de un alto porcentaje de personal
estable, incremento de la oferta laboral de las unidades de informacion por personal
especializado en Bibliotecologia y mayor cantidad de egresados de la especialidad de
Bibliotecologia; los aspectos negativos del personal son: falta de capacitacion, continua
rotacion, resistencia al cambio, presencia de modalidades contractuales que no promueven

la estabilidad laboral y mayores beneficios que ofrecen otras instituciones.

Calle & Chapofian (2010) realizd6 una investigacion titulada “Evaluacion del
desempefio de los docentes que brindan servicio educativo a los estudiantes de la escuela de
Administracion de la Universidad César Vallejo- Piura”, entre los periodos 2009 — 2010”
que la presento en la Universidad Privada César Vallejo, Escuela de Administracion, dicha
investigacion empleo la metodologia descriptiva - comparativa; llegandose a conclusiones

que evaluar el desempefio de los docentes es una forma de fomentar y favorecer el
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perfeccionamiento del profesorado, la que permite identificar las cualidades que conforman
a un buen profesor para, a partir de ahi, generar politicas educativas que coadyuven a su
generalizacion, a su vez la evaluacion del desempefio docente, es una herramienta
fundamental para gestionar la calidad docente, aportando a la formacién de una cultura
cooperativa de orientacion hacia el alumno y mejora continua, en tal sentido, un buen
docente debe tener conocimientos sobre las disciplinas académicas en torno a las que debe
lograr que los alumnos construyan aprendizajes; también solidos conocimientos
pedagbgicos que le permitan lograr dichos aprendizajes, asi como respecto de las
caracteristicas generales e individuales de cada uno de sus estudiantes.

Por lo tanto la evaluacion del desempenio docente es una herramienta fundamental
para gestionar la calidad docente, aportando a la formacion de una cultura cooperativa de
orientacion hacia el alumno y mejora continua, por consecuente solo el 20% de los docentes
han aumentado su nota con respecto al 2010 en comparacion en el afio 2009. Pero esto no
quiere decir que los docentes sean malos ensefiando; si nos ponemos analizar pregunta por
pregunta, la cantidad de alumnos que evalian a los docentes tiene una importancia
significativa a la hora de compararla con el afio anterior. Si la cantidad de alumnos fuera la
misma, el resultado seria otro, ya que la mayoria de alumnos al contestar la pregunta N° 17
de la encuesta opinan que el desempefio de los docentes es entre EXCELENTE Y BUENO,
También sefala que el 75.45% de los alumnos se encuentran satisfechos con los aprendizajes
logrados en las asignaturas dictadas por los docentes de la Escuela de Administracion. El
88.91% de alumnos tiene una percepcion favorable respecto a la calidad de ensefianza que

brinden los docentes de la Escuela de Administracion.

Litano (2014) ) realiz6 una investigacion titulada “Capacitacion y desempeiio laboral

de las MYPE, rubro pesqueras de Parachique, afio 2014”, que la presento en la Universidad
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Catolica los Angeles de Chimbote, dicha investigacion empleo la metodologia descriptiva,
disefio no experimental de corte transversal, nivel cuantitativo; llegandose a conclusiones
que con respecto a los principales factores de capacitacion de las MYPE segun el estudio
obtenido estos factores de capacitacion son aplicadas en minimas oportunidades, se aplican
solo cuando los trabajadores tienen necesidad de ser transferidos o ascendidos, con respecto
a los beneficios que brindaria la capacitacion de las MYPE pesqueras, segtn los resultados
estos beneficios ayudaran a mejorar sus habilidades, promueve la comunicacion, mejora las
relaciones, incrementar la productividad pero no son aplicados. Por otro lado se identifico
que los factores que evaluan el desempeio laboral de las MYPE estudiadas son el
conocimiento del trabajo, calidad del trabajo, relaciones con las personas, capacidad
analitica. Siendo el principal criterio el conocimiento del trabajo. Con respecto a los factores
que influyen en el desempefo laboral, se identificd los siguientes: trabajo en equipo,

satisfaccion del trabajador, autoestima, siendo el principal factor conocido trabajo en equipo.

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Capacitacion

Chiavenato (2009) sefiala que es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de
manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos. La capacitacion
entrafia la transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a
aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y

competencias.
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Se entiende por capacitacion actividades estrucuturadas, generalmente bajo la forma
de un curso con fechas y horarios conocidos Yy objetivos predeterminados. Por lo tanto Alles
(2011) sefala que debe ser una transmision de conocimientos y habilidades

- Organizada

- Planificada

- Evaluada

Es un proceso, que parte de la comparacién entre las necesidades para cubrir cada
puesto y la formacion previa que tiene el individuo que lo ocupa, a partir de ahi, se trabaja
para cubrir esa brecha. Muchos empleados llegan con una importante proporcion del
conocimiento, habilidades y capacidades necesarios para comenzar a trabajar. Otros quiza
requieren una capacitacion extensa antes de poder contribuir a la organizacion. Sin embargo,
la mayoria necesita cierto tipo de capacitacion continua, a fin de mantener un desempefio
eficaz, o bien para ajustarse a las nuevas maneras de trabajar. (Sherman, 2004)

Reza (2006) define capacitacion como: accion tendiente a proporcionar, desarrollar
y/o perfeccionar las aptitudes de una persona, con el propdsito de prepararla para que se

desempefie correctamente en un puesto especifico de trabajo.

2.2.1.1 Caracteristicas de la capacitacion

Gobmez (2013), da a conocer estas caracteristicas que son de la capacitacién del personal:

Dinamica, permanente, entretenida, Auto capacitacion

2.2.1.2 Objetivos de la capacitacion

Chiavenato (2009) considera que los principales objetivos de la capacitacion son:

- Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del puesto.
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- Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no s6lo en sus puestos

actuales. Sino también para otras funciones mas complejas y elevadas.

- Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas satisfactorio entre
ellas o para aumentarles la motivacion y volverlas mas receptivas a las nuevas

tendencias de la administracion.

2.2.1.3 Ciclo de la capacitacion

Segun Chiavenato (2009) la capacitacion implica un proceso de cuatro etapas:

-Deteccion de las necesidades de capacitacion.
-Programa de capacitacion para atender las necesidades.
-Implantacion y ejecucion del programa de capacitacion.

-Evaluacion de los resultados de la capacitacion

2.2.1.3.1 DETECCION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

Una necesidad de capacitacion es la falta o carencia (limitacion o deficiencia)
de conocimientos, habilidades y actitudes que requieren los trabajadores para
desempefiarse efectivamente en sus actuales y futuros cargos. Es la diferencia entre
lo que el trabajador sabe y hace y lo que deberia saber y hacer para desempefiar su

trabajo con eficiencia (Chiavenato, 2009)

Se entiende por necesidad de capacitacion la diferencia entre los estandares de

ejecucion de un puesto y el desempefio real del trabajado (Flores, 2009)

El diagndstico de necesidades de capacitacion (DNC) es el procedimiento a partir del

cual se obtiene informacidn necesaria para elaborar un programa de capacitacion y
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su objetivo del DNC es identificar las discrepancias entre lo que es y lo que deberia

de ser. (Aguilar, 2010)

Segun Chiavenato (2009) la deteccion de las necesidades de capacitacion

deben considerarse tres niveles de analisis:

- Analisis organizacional: Sistema organizacional

Los objetivos de largo plazo de la organizacidén son importantes para ver con
perspectiva la filosofia de la capacitacion. El andlisis organizacional no solo se
refiere al estudio de toda la empresa, es decir su mision, objetivos, recursos,
competencias y distribucion para alcanzar los objetivos, sino también al ambiente
socioecondmico y tecnologico en el cual esté inserta. (Chiavenato, 2009)

El andlisis organizacional debe verificar todos los factores (como planes,
fuerza de trabajo, eficiencia organizacional, clima organizacional) que inciden en sus
costos y los beneficios esperados de la capacitacion en comparacion con otras
estrategias para alcanzar los objetivos de la organizacion, y establecer asi la politica
global relativa a la capacitacion. (Chiavenato, 2009)

En el nivel organizacional se presenta una dificultad no so6lo para identificar
las necesidades de capacitacion, sino también para definir sus objetivos. La
capacitacion es una respuesta estructurada a una necesidad de conocimientos,
habilidades o competencias, el éxito del programa depende siempre de la forma de

identificar la necesidad que debe satisfacerse. (Chiavenato, 2009)

- Analisis de recursos humanos: el sistema de capacitacion.
El analisis de los recursos humanos procura verificar si los recursos humanos son
suficientes cuantitativa y cualitativamente, para llevar a cabo las actividades actuales

y futuras de la organizacion. Aqui se trata del andlisis de la fuerza laboral: el
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funcionamiento organizacional presupone que los empleados poseen las habilidades,

los conocimientos y las actitudes deseados por la organizacion. (Zamora, 2012)

- Analisis de las operaciones y tareas: el sistema de adquisicion de habilidades

Segun Chiavenato (2009) es el nivel de enfoque mas restringido para detectar
las necesidades de capacitaciones; decir, el andlisis se efectua en el nivel del puesto
y se sustenta en los requisitos que exige a su ocupante. Zamora (2012) aporta que
ademas de la organizacion y de las personas el entrenamiento debe tener en cuenta
también los cargos para los cuales las personas deben ser entrenadas. El analisis de
los cargos sirve para determinar los tipos de habilidades, conocimientos, actitudes y
comportamientos, y las caracteristicas de personalidad exigidas para el desarrollo de

los cargos.

Una necesidad de capacitacion en el nivel del puesto es una discrepancia entre
los requisitos que el puesto exige y las habilidades que su ocupante tiene en ese
momento. El andlisis de operaciones permite preparar la capacitacion para cada
puesto, de forma aislada, a efecto de que el ocupante adquiera las habilidades

necesarias para desempeiiarlo (Chiavenato, 2009)

Objetivo de la DNC segtin Jardon (2013)

- Identificar las latencias o deficiencias en los trabajadores

- Identificar problemas que afectan al funcionamiento eficiente de la empresa

- Proponer planes alternativos de capacitacion que solucionen las necesidades

detectadas.

PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACION segin Zamora

(2012) son:
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Los principales medios utilizados para efectuar un inventario de necesidades

de entrenamiento son:

1. Evaluacién del desempefio: permite descubrir a los empleados que ejecutan sus
tareas por debajo de un nivel satisfactorio y también facilitan una atencién inmediata

de los responsables del entrenamiento.

2. Observacion: verificar donde hay evidencia de trabajo ineficiente.

3. Cuestionarios: investigacion mediante estos de donde hay necesidades de

entrenamiento.

4. Solicitud de supervisores y gerentes: son éstos los que solicitan entrenamiento para

su personal.

5. Entrevistas con supervisores y gerentes: entrevistas con éstos para analizar

problemas que son solucionables mediante entrenamiento.

6. Reuniones interdepartamentales

7. Examen de empleados: evaluacion de los resultados de estos ultimos.

8. Modificacidon del trabajo: cuando se introduzcan modificaciones en las rutinas de

trabajo es necesario previamente dar entrenamiento a los que los van a ejecutar.

9. Entrevista de salida: cuando se produce el retiro de algin subordinado es el
momento ideal para conocer la opinién sincera sobre la empresa Yy las razones que

motivaron su salida.

10. Analisis de cargos: cuadro de las tareas que debe cumplir el ocupante del mismo

y de las habilidades que debe poseer.
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11. Informes periodicos de la empresa o del area de produccién: estos informes
muestran las deficiencias observadas y que surgen como consecuencia de la falta de

entrenamiento.

INFORME DE UN DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE

CAPACITACION segin Aguilar (2010)

Una vez que se ha concluido el Diagndstico de Necesidades de capacitacion
es importante elaborar un documento final en el que resuman los datos obtenidos. El

informe de un DNC debe tener al menos los siguientes elementos:

- Portada
- Presentacion: Un breve resumen de lo que contiene el documento
- Indice

- Antecedentes: Caracteristicas generales de la organizacion, la forma en
que tradicionalmente se ha realizado el DNC, la importancia de la
tematica que se aborda en diagnostico, las razones para realizar este nuevo

DNC.
- Método
a. Participantes
b. Instrumentos utilizados,
c. Procedimiento

- Resultados: En que se necesita capacitacion, quienes necesitan y en qué

orden.

- Discusién de los resultados
- Conclusiones y sugerencias
- Referencias

- Anexos: formatos y documentos de trabajo
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Es importante considerar al redactar el informe del DNC, que se trata de un
documento ejecutivo por lo que la informacidn debera ser muy concreta. Los
lectores de este documento usualmente seran jefes de departamento con
muchas responsabilidades. EI documento entonces debe elaborarse pensando
en que el destinatario tendra poco tiempo para realizar la lectura. La buena

presentacion del documento también resulta fundamental. (Aguilar, 2010)

2.2.1.3.2 PROGRAMACION DE LA CAPACITACION

Segun Chiavenato (2009) una vez efectuado el diagndstico de la capacitacion,
se sigue con la terapéutica, es decir, la eleccion y prescripcion de los medios de
tratamiento para sanar las necesidades sefialadas o percibidas. En otras palabras, una
vez detectadas y determinadas las necesidades de capacitacion se prepara su

programa.

La deteccidn de las necesidades de capacitacion segun Chiavenato (2009)

debe proporcionar la informacién siguiente para trazar el programa de capacitacion
¢ Qué se debe ensefiar?
¢Quién debe aprender?
¢ Cuando se debe ensefiar?
¢ DoOnde se debe ensefiar?
¢ Cémo se debe ensefiar?

¢Quién lo debe ensefiar?
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PLAN DE CAPACITACION

El Plan de capacitacion y desarrollo de los Recursos Humanos, constituye un
factor de éxito de gran importancia, pues determina las principales necesidades y
prioridades de capacitacion de los colaboradores de una empresa o institucion.
Permitira que los colaboradores brinden el mejor de sus aportes, en el puesto de
trabajo asignado ya que es un proceso constante, que busca lograr con eficiencia y

rentabilidad los objetivos empresariales. (Altamirano, 2012)

PLANEACION DEL ENTRENAMIENTO segun (lslas, 2013)

El programa de capacitacion exige una planeacion que incluya los siguientes
aspectos:

- Enfoque de una necesidad especifica cada vez

-Definicion clara del objetivo de capacitacion

-Division del trabajo por desarrollar, en modulos, paquetes o ciclos

-Determinacion del contenido de la capacitacion

-Eleccidn de los métodos de capacitacion y de la tecnologia disponible

-Definicion de los recursos necesarios para la implementacion de la capacitacion,
como tipo de entrenador o instructor, recursos audiovisuales, maquinas, equipos o

herramientas necesarios, materiales, manuales, etc.

-Definicion de la poblacion objetivo, es decir, el personal que va a ser capacitado,

considerando:

- Numero de personas
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- Disponibilidad de tiempo
- Grado de habilidad, conocimientos y tipos de actitudes
- Caracteristicas personales de comportamiento

Lugar donde se efectuard la capacitacion, considerando las alternativas: en el puesto
del trabajo o fuera del mismo, en la empresa o fuera de ella
Epoca o periodicidad de la capacitacion, considerando también el horario més oportuno o

la ocasion mas propicia.
Calculo de la relacion costo/beneficio del programa

Control y evaluacion de los resultados, considerando la verificacion de puntos criticos

que requieran ajustes o0 modificaciones en el programa para mejorar su eficacia.

TECNICAS DE CAPACITACION segln Chiavenato (2009)

a) Técnicas de capacitacion en cuanto a su utilizacion

Técnicas de capacitacion orientadas al contenido segin (Apac, 2014)

Transmision de conocimiento o informacion

- Lectura comentada
- Video - discusion
- Instruccion programada
- Instruccion por computadora
Técnicas de capacitacion orientadas al proceso: entre las técnicas orientadas al

proceso tenemos la representacion de roles, simulacidon, entrenamiento se

sensibilidad, entrenamiento de grupos, etc. (Chiavenato, 2009)
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Técnicas mixtas de capacitacion: entre las técnicas mixtas sobresalen las de
conferencia, estudio de casos, simulaciones y juegos, Asi como diversas técnicas en

el trabajo. (Chiavenato, 2009)

b) Técnicas de capacitacion en cuanto al tiempo segin (Apac, 2014)

- Capacitacion de induccion o de integracion a la empresa.

Es la adaptacion y familiarizacién del empleado con la empresa; asi como con el

ambiente social y fisico donde trabajara.

c) Técnicas de capacitacion en cuanto al lugar de su aplicaciéon

Segun Chiavenato (2009) las técnicas de capacitacion se clasifican en capacitacion en

el lugar de trabajo y fuera del lugar de trabajo

Capacitacion en el lugar de trabajo: la capacitacion en el puesto presenta varias

modalidades

- Admision de trainees que se entrenan en ciertos puestos.

- Rotacién de puestos

- Entrenamiento para algunas tareas

- Enriguecimiento del puesto. etc.

Capacitacion fuera del lugar de trabajo

Las principales técnicas o métodos de capacitacion fuera del trabajo son:

- Aulas para exposiciones

- Expositiva y conferencias:
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- Seminarios y talleres: Al igual que sucede con los cursos, pueden ser
internos o externos, y se diferencian de estos, generalmente, por el tipo de

temas que abordan. (Alles, 2009)

- Peliculas, transparencias, videocintas (television)

- Me¢étodo de casos (estudio de casos): bajo esta modalidad se asignan casos
para resolver fuera del entorno laboral. Lo més frecuente es que ellos no
tengan una Unica solucion, por lo cual son muy adecuados para su analisis
grupal, en una instancia que deberd ser conducida por un moderador

experto. (Alles, 2009)

- Discusién en grupos pequeiios, paneles, foro

- Dramatizacion (representacion de roles)

- Simulaciones y juegos: los participantes deberan resolver situaciones
diversas para su formacion, por ejemplo analizar situaciones y luego
decidir el mejor curso de accion basados en la informacion disponible.
Muchos juegos de simulacion no tienen una Unica solucion y sélo se

proponen poner en accion las relaciones interpersonales. (Alles, 2009)

- Instruccion programada

- Oficinas de trabajo

- Reuniones técnicas

2.2.1.3.3. EJECUCION DE LA CAPACITACION

Para Chiavenato (2009) es la tercera etapa del proceso de capacitacion. Una

vez diagnosticadas las necesidades y elaborado el programa de capacitacion, el
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siguiente paso es su instrumentacion. La ejecucion o realizacion de la capacitacion
supone el binomio formado por el instructor y el aprendiz. Los aprendices son las
personas situadas en un nivel jerarquico cualquiera de la empresa que necesitan
aprender o mejorar sus conocimientos sobre alguna actividad o labor. Los
instructores son las personas situadas en un nivel jerarquico cualquiera de la empresa
gue cuentan con experiencia o estan especializadas en determinada actividad o labor
y transmiten sus conocimientos a los aprendices. Asi, los aprendices pueden ser
trinees, auxiliares, jefes o gerentes, y por otra parte, los instructores también pueden
ser auxiliares, jefes o gerentes, o, incluso, personal del area de capacitacion o

consultores/ especialistas contratados.

Segun Islas (2013) la capacitacion presupone una relacion
instruccion/aprendizaje. Instruccion es la ensefianza organizada de cierta tarea o
actividad; aprendizaje es la incorporacion de lo ensefiado al comportamiento del

individuo. Por tanto, aprender es modificar el comportamiento gracias a lo ensefiado.

Para Chiavenato (2009) la ejecuciéon de la capacitacion depende de los

factores siguientes:

Adecuacion del programa de capacitacion a las necesidades de la organizacion: la
decision de establecer programas de capacitacion depende de la necesidad de mejorar

el nivel de los empleados.

Calidad del material de capacitacion: debe pensarse de antemano en el material de
ensefnanza a fin de facilitar la ejecucion de la capacitacion. El material de ensefianza
pretende concretar la instruccion, facilitar la comprension mediante recursos
audiovisuales, aumentar el rendimiento de la capacitacion y racionalizar la tarea del

instructor.
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Cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa: la capacitacion debe hacerse
con todo el personal de la empresa, en todos los niveles y funciones, en un conjunto
de esfuerzos coordinados. Para mantenerlos, se requiere de un gran esfuerzo y
entusiasmo por parte de todos los interesados, ademas de que implica un costo que
se debe considerar como una inversion que producira dividendos en el mediano y

corto plazo, no como un gasto inactivo y son dividendos.

Calidad y preparacion de los instructores: aqui el éxito de la ejecucion depende de
los intereses, jerarquia y capacidad de los instructores. El criterio para seleccionar a
los instructores es muy importante. Estos deben reunir cualidades personales como
facilidad para las relaciones humanas, motivacion, raciocinio, didactica, facilidad

para comunicar, asi como conocimiento de la especialidad.

2.2.1.3.4 EVALUACION DE LOS RESULTADOS DE LA CAPACITACION

Segun Islas (2013)
La capacitacion debe proporcionar resultados como:
1. En el nivel organizacional

a) Aumento de la eficacia organizacional

b) Mejoramiento de la imagen de la empresa

€) Mejoramiento del clima organizacional

d) Mejores relaciones entre empresa y empleados

e) Facilidad en los cambios y en la innovacion

f) Aumento de la eficiencia
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2. En el nivel de los recursos humanos

a) Reduccidn de la rotacion de personal

b) Disminucion del ausentismo

c) Aumento de la eficiencia individual de los empleados
d) Aumento en las habilidades de las personas

e) Elevacion del conocimiento de las personas

f) Cambio de actitudes y de comportamiento de las personas

3. En el nivel de tareas y operaciones:

a) Aumento de la productividad

b) Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios
¢) Reduccion del ciclo de la produccion

d) Mejoramiento de la atencion al cliente

e) Reduccidn del indice de accidentes

f) Reduccidn del indice de mantenimiento de maquinas y equipo

2.2.1.4 BENEFICIOS DE LA CAPACITACION
Sutton (2008) enuncia los beneficios de la capacitacion:
- Mejora las habilidades
- Fomenta cohesion
- Promueve la comunicacion
- Mejora las relaciones
- Eleva la moral

- Incrementa la productividad y la calidad en el trabajo.
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2.2.1.5 TIPOS DE CAPACITACION

Robbins (2014) considera que entre los mas populares estan la capacitacion
especifica para una profesion e industria, las habilidades de administracion/supervision, la
informacién de la divulgacion obligatoria (como la relativa al acoso sexual, la seguridad,
etc.) y la capacitacion en servicio al cliente. Para muchas organizaciones, la capacitacion en
habilidades interpersonales (comunicacion, resolucion de conflictos, creacion de equipos,
servicio al cliente, etc.) constituye una prioridad. Por ejemplo, como dijera el director de
capacitacion y desarrollo de la cadena de restaurantes International, con base en Vancouver,
“Nuestro personal conoce el concepto de Boston Pizza y cuenta con todas las habilidades

indispensables. De lo que carece es de las aptitudes mas sutiles.

2.2.1.6 IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION
Vizcarra (2009) considera lo siguiente:

En la actualidad la capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a la
necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal calificado y
productivo. La obsolescencia, también es una de las razones por la cual, las empresas se
preocupan por capacitar a sus colaboradores, pues ésta procura actualizar sus conocimientos
con las nuevas técnicas y métodos de trabajo que garantizan eficiencia. Para las empresas u
organizaciones, la capacitacion debe ser de vital importancia porgue contribuye al desarrollo

personal y profesional de los individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa.

2.2.1.7 CONTENIDO DE LA CAPACITACION
Chiavenato (2009) sefiala que el contenido de la capacitacion abarca cuatro formas

de cambio de la conducta.
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2.2.1.7.1 TRANSMISION DE INFORMACION:

El contenido es el elemento esencial de muchos programas de capacitacion. El reto
esta en repartir la informacion cémo un conjunto de conocimientos entre los
educandos. Normalmente, la informacion es general, de preferencia sobre el trabajo,
como informacion respecto de la empresa, sus productos y servicios, su organizacion,
politicas, reglas y reglamentos, etcétera. También puede cubrir la transmision de
nuevos conocimientos.

Es el aumento del conocimiento de las personas; es la informacion sobre la
organizacion, sus clientes, productos y servicios, politicas y directrices, reglas y
reglamentos. (Chiavenato, 2009)

Segun Contreras (2014) el contenido de los programas de capacitacion debera
entenderse como la materia o0 temas que deben ensefiarse para lograr los objetivos.
Para determinar el contenido, es necesario considerar la informacion bésica de la
empresa, en cuanto a los requerimientos ocupacionales, procedimientos operativos
de trabajo, maquinaria, herramienta y tecnologia, con la finalidad de poder dirigir
esos contenidos hacia la ensefianza de conocimientos especializados segun su
ocupacién laboral; o temas técnicos de actualizacion profesional o bien a la

formacion y desarrollo personal, etc.

PROGRAMA DE CAPACITACION

Nombre del programa

Justificacion

Qué necesidades de capacitacion atiende y de

que areas.

Objetivos

Cambios de conducta en el area de trabajo.

Aprendizajes necesarios
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Poblacion objetivo A quienes se dirige

Modalidad y duracién Metodologia de capacitacion  recursos

didacticos: seminario, foro, taller, diplomado

Propuesta curricular - contenido Temas y subtemas

Forma de evaluacion Del curso

Del aprendizaje
De la transferencia al puesto

Del impacto en la organizacion

Facilitadores

Bibliografia bésica

Autor: Contreras (2014)

2.2.1.7.2 DESARROLLO DE HABILIDADES: sobre todo, las habilidades,
destrezas y conocimientos directamente relacionados con el desempefio del puesto
presente o de posibles funciones futuras. Se trata de una capacitacion orientada
directamente hacia las tareas y operaciones que se realizaran. A su vez habilita a las
personas para la realizacion y la operacién de las tareas, manejo de equipo, maquinas

y herramientas. (Chiavenato, 2009)

Habilidades directivas segtiin Puchol (2012)

Para los empleados

Desarrollo de habilidades de los empleados: los propietarios o directivos que faltan
en la delegacion efectiva, privan a sus empleados de la oportunidad de mejorar sus
habilidades y de asumir mayores responsabilidades. Puesto que los empleados son
capaces de realizar tareas que ain no han aprendido, ganando experiencias, ellos

dejaran la empresa para tener mas retos y un ambiente que los apoye. Esto sucede
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mas frecuentemente con aquellos empleados que tienen mas talento, precisamente
las personas que uno no desea perder, después de todo, una rutina de trabajo debe ser
un conjunto de oportunidades crecientes de mejoramiento para un empelado

(empowerment) (Puchol, 2012)

Para la empresa:

Maximizar la productividad: hacer el mejor uso de los recursos disponibles
incrementa la productividad (Puchol, 2012)

En el campo de la economia, se entiende por productividad al vinculo que existe entre
lo que se ha producido y los medios que se han empleado para conseguirlo (mano de
obra, materiales, energia, etc.). La productividad suele estar asociada a la eficiencia
y al tiempo: cuanto menos tiempo se invierta en lograr el resultado anhelado, mayor

sera el caracter productivo del sistema. (Pérez, 2008)

En una empresa, la productividad es fundamental para crecer o aumentar la
rentabilidad y para alcanzar una buena productividad deben analizarse con
detenimiento los métodos utilizados, el estudio de tiempos y una sistema organizado
para realizar el pago de los sueldos a los empleados. (Pérez, 2008)

Incremento de la velocidad y efectividad de las decisiones: una organizacion
responde mejor a los retos en un ambiente donde los individuos estan mas cerca de
los problemas y toman decisiones para resolver esos problemas. (Puchol, 2012)

Incremento en la flexibilidad de la operacion: una efectiva delegacion capacita a
varias personas en el desarrollo de las mismas tareas. Como resultado de esto, cuando

alguno se ausenta o cuando la crisis requiere del apoyo de otro con funciones que


http://definicion.de/economia
http://definicion.de/sistema
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regularmente no son parte de su trabajo, varios trabajadores estaran ya familiarizados

con las asignaciones. (Puchol, 2012)

2.2.1.7.3 DESARROLLO O MODIFICACION DE ACTITUDES:

Es decir, la modificacion de actitudes negativas de los trabajadores para
convertirlas en otras mas favorables, como aumentar la motivacion o desarrollar la
sensibilidad del personal de gerencia y de supervision en cuanto a los sentimientos y
las reacciones de las personas puede implicar la adquisicién de nuevos habitos y
actitudes, sobre todo en relacion con los clientes o usuarios (como la capacitacion de
vendedores, cajeros, etc.) o técnicas de ventas. (Chiavenato, 2009)

La actitud de un profesional juega un papel importante en el desempefio
laboral y en la productividad de las empresas. Los cambios de actitud positiva ayudan
a mejorar en los niveles de experiencia laboral en la carrera de un individuo.

Cuando los empleados estdn motivados se tornan a tener una actitud en el
entorno laboral favorable que permite tener un entorno armonioso dando paso al
desarrollo eficiente y eficaz de los trabajos a desarrollar en el dia a dia. (Marcos,
2013).Si los empleados se sienten bien con su remuneracion, estos demuestran tener
una mejor actitud y desarrollan sus labores con compromiso y responsabilidad. El
personal con actitud positiva al poner su maximo interés al momento de resolver
conflictos en la empresa demuestra inteligencia y psicologia para resolverlos
inmediatamente.

El empleador contrata personal que demuestre actitudes para desenvolverse y
que desarrolle aptitudes que brinden un alto desempefio. Las empresas buscan que su
publico interno se maneje y maneje en situaciones que causen descontrol para buscar

soluciones positivas y efectivas. (Marcos, 2013)



62

Segun Marcos (2013) entre las actitudes mas valoradas en un emprendedor estan:

e Cambiar para mejorar: Para experimentar crecimiento es necesario cambiar los
cambios deben ser buscados y realizados.

* Entusiasmo en todos nuestros emprendimientos: Vivir con esta cualidad nos da
la fuerza necesaria; esta fuerza hay que avivarla a diario. Serenidad, autocontrol y
vision positiva son las mejores armas para enfrentar con éxito los problemas.

* Establecer metas: Sin la accién es dificil lograr nuestro objetivo. Llevar a cabo
nuestras ideas puede convertirse en algo grandioso, sélo lo sabremos si actuamos.

* Ser personas integrales: Si ampliamos nuestros conocimientos sobre distintas
tareas, estaremos mas preparados y aportaremos mas. Nunca podemos decir que
“sabemos lo suficiente”.

* Terminar las tareas: La perseverancia y el compromiso no pueden faltar en un

emprendedor.

2.2.1.7.4 DESARROLLO DE CONCEPTOS: la capacitacién puede dirigirse a
elevar la capacidad de abstraccion y la concepcion de ideas y filosofias, sea para
facilitar la aplicacion de conceptos en la préactica de la administracion, sea para elevar
el nivel de generalizacion para desarrollar gerentes que piensen en términos globales

y amplios. (Chiavenato, 2009)

2.2.2 EVALUACION DEL DESEMPENO

Chiavenato (2009) considera que es una apreciacion sistematica de como se
desempefia una persona en un puesto y de su potencial de desarrollo. Toda
evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor, excelencia y cualidades de

una persona. Para evaluar a los individuos que trabajan en una organizacion se
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aplican varios procedimientos que se conocen por distintos nombres, como
evaluacion de desempefio, evaluacion de méritos, evaluacion de los empleados,
informes de avance, evaluacion de la eficiencia en las funciones, etcétera. En
resumen, la evaluacion del desempefio es un concepto dindmico, porque las
organizaciones siempre evallUan a los empleados, formal o informalmente, con cierta

continuidad.

Matos (2013) considera que la evaluacion del desempefio es un instrumento
que se utiliza para comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos
a nivel individual. Este sistema permite una medicion sistematica, objetiva e integral
de la conducta profesional y el rendimiento o el logro de resultados (lo que las

personas son, hacen y logran).

2.2.2.1 OBJETIVOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Chiavenato (2009) sefiala que la evaluacion del desempefio no es un fin en si, sino
un instrumento, un medio, una herramienta para mejorar los resultados de los recursos
humanos de la organizacion. Para alcanzar ese objetivo basico (mejorar los resultados de los
recursos humanos de la organizacién), la evaluacion del desempefio pretende alcanzar

diversos objetivos intermedios. Puede tener los siguientes objetivos intermedios.

2.2.2.1.1 ADECUACION DEL INDIVIDUO AL PUESTO

El ajuste persona-puesto es especialmente complejo y necesario. La
mayor competencia, los cambios tecnologicos y la basqueda de mejoras en la
productividad, han dado lugar a nuevas formas de trabajo que exigen a las
organizaciones una constante evaluacion de sus procesos la persona idénea

para cada puesto y el puesto idéneo para cada persona (Abarca, 2013)
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Adecuar cuidadosamente cada persona al puesto de trabajo es bueno
para la persona, ya que cada persona ocupa el puesto que mejor encaja con
sus intereses y caracteristicas impulsando asi su satisfaccion, y beneficia a la
organizacion. Ya que toda su gente puede ser productiva y Alcanzar un
desempefio superior en un corto periodo de tiempo a la vez que se consiguen
mayores niveles de compromiso, menores coste de rotacion y mayor atraccion
de talento hacia la organizacion, ya que los empleados hablan bien de la

empresa y lo bueno que es trabajar en ella. (Abarca, 2013)

Puesto de trabajo es un conjunto de tareas ejecutadas por una sola
persona. Es el trabajo total asignado a un trabajador en forma individual,
constituido por deberes y responsabilidades. Entendemos por perfil o
descripcion de puestos al modelo ideal formalizado y consensuado que
describe las caracteristicas mas relevantes de un puesto de trabajo. Es una

herramienta de gestion de recursos humanos. (Godoy, 2013)

Segln (Tomas, 2014) en cuanto a los horarios, los horarios “normales”
de trabajo son de 8 horas al dia, trabajar 8 horas diarias son las horas habiles
en las que las personas tienen mas potencia para cualquier labor, después de
las 8 horas fisicamente el cuerpo se siente cansado y ya no tiene la misma

productividad que tenia durante las primeras 4 horas.

2.2.2.1.2 CAPACITACION

Segun Siliceo (2006) la capacitacion es una una fuente de vitalidad,
un factor de crecimiento, un signo de madurez, una filosofia del trabajo, una
practica que logra resultados, una funcion estratégica, el mejoramiento de la

calidad de vida, un factor de diagndstico, una politica general de la empresa



65

y un estado de &nimo, el factor clave para la productividad, una inversion, no
un gasto (“si el gasto es alto, el costo de la falta de capacitacion es superior”)

y un signo de nuestros tiempos.

2.2.2.1.3 PROMOCION:

La promocion no es mas que estar en un puesto de opcidn considerable
para optar a un cargo mejor dentro de la organizacion. El ser promovido a una
mejor area de trabajo, implica una mayor motivacion y por ende en muchas
ocasiones un mayor desempefio de las funciones de cada trabajador. En
ocasiones, los trabajadores muy productivos, pero que no pueden ser
promovidos, bloquean los canales de promocién y otros trabajadores
calificados de la organizacion encuentran blogueadas sus oportunidades de
promocion. Cuando esto sucede, los gerentes mas capaces de una empresa
pueden buscar empleos en otro lado. Para mantener abiertos los canales de
promocion, la empresa puede decidir transferir a los empleados que no
puedan ser promovidos, pero que son productivos en su nivel organizacional
(Moya, 2011)

2.2.2.1.4 INCENTIVO SALARIAL POR BUEN DESEMPENO

Segun Ynfante (2008) en los incentivos econdmicos al trabajador, se
tienen los aumentos de sueldo, los bonos vy, entre los no econémicos los

asistenciales, de apoyo social recreativos, entre otros.

A continuacion se explican los mismos.
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- Sueldos. Es un beneficio de tipo economico, punto basico de la
remuneracion y viene representado por el dinero que recibe el trabajador por

los servicios prestados a la institucion.

- Bonos. Son otro tipo de beneficios econdmicos, representados por primas
anuales, pensiones, complementos de sueldos, bonificaciones, planes de

préstamos, reembolso de servicios médicos y medicinas.

- Incentivos no econdmicos: Son otorgados por medio de apoyo a la
comodidad y seguridad del trabajador, tales como servicio de comedor,

guarderias, asistencia médica y odontoldgica, entre otros.

- Apoyo Social. Busca brindar seguridad y comodidad al trabajador y su
grupo familiar, como medio de que dedique todo su esfuerzo y atencion a sus
tareas y responsabilidades laborales, y se corresponden con los beneficios no

econdmicos que contemplan los planes de incentivos.

Conceder incentivos individuales a los mejores trabajadores
permite que los demds se motiven a realizar de la mejor manera su trabajo,
con el proposito de alcanzar ventaja sobre sus compafieros y conseguir los
beneficios ofrecidos por la empresa. Las personas reaccionan de manera
racional al incentivo, puesto que aumentan la competitividad entre ellas y
asi se alientan unos a otros a poner mas empefio en sus trabajos, lo que

termina en una mayor productividad. (Meneces, 2008)
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22215 MEJORA DE LAS RELACIONES HUMANAS ENTRE
SUPERIORES Y SUBORDINADOS.

Cierto es que cualquier exceso es malo y que no podemos ser
desalmados con nuestros subordinados ni tampoco ser demasiado empaticos
con ellos. Al tener un jefe que normalmente no habla sino grita y del que el
empleado no escucha decir su nombre si no es para recibir un regafio, se puede
caer facilmente en la desmotivacion. En el lado opuesto si el jefe es
demasiado suave se puede caer en la anarquia y en la falta de liderazgo;
cuando algo vaya mal existira el sentimiento de que nadie estd a cargo en

realidad. (Obregon, 2010)

Muchos nos hemos topado con jefes que de tan suaves parecen estar
ausentes y otros que de tan duros parecen ser capataces. Lo importante como
subordinado es saber detectar su estilo desde el inicio de la relacion y como
jefe ser receptivo ante las sefiales que invariablemente el equipo envia; ya

sea baja productividad, rumores, ambiente laboral tenso, etc. (Obregon, 2010)

Lo que de ninguna manera, ni como subordinados ni como jefes, se
puede permitir es la falta de respeto y sobajar la dignidad de la persona, ya
que en el momento en el que esto sucede por primera vez sin consecuencia
alguna, probablemente se hara costumbre y se seguira por el mismo camino.
Por otra parte, si el empleado no esta haciendo bien su trabajo, es siempre
necesario que el jefe, como lider del equipo que debe ser, de retroalimentacion
sobre el hecho para procurar enmendar los errores y cubrir las areas de
oportunidad. Si esto no sucede el empleado se sentira trabajando sin sentido
alguno y sentira que ni sus aciertos ni sus errores tienen consecuencia alguna

y que su trabajo no hace la diferencia. (Obregon, 2010)


http://www.cnnexpansion.com/mi-carrera/2010/03/05/tu-jefe-aliado-o-tu-peor-pesadilla
http://www.cnnexpansion.com/mi-carrera/2010/03/05/tu-jefe-aliado-o-tu-peor-pesadilla
http://www.cnnexpansion.com/mi-carrera/2010/01/22/jefes-mandones-o-empleados-delicados
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2.2.2.1.6 AUTO PERFECCIONAMIENTO DEL EMPLEADO

Cuando una empresa no ofrece programas de perfeccionamiento de manera
regular es esencial que los empleados creen sus propios planes de
perfeccionamiento. Los empleados que descuiden esta tarea se arriesgaran a
quedarse estancados y anticuados.

Se ofrece un conjunto de sugerencias para ayudar a los empleados a que
potencien su propio perfeccionamiento con el fin de aumentar sus
oportunidades de promocién. Las sugerencias para el perfeccionamiento se

centran en el crecimiento personal y en la orientacion. (Oltra, 2011)

2.2.2.1.7 INFORMACION BASICA PARA LA INVESTIGACION DE
RECURSOS HUMANOS.

Un sistema de informacion sobre los recursos humanos (SIRH), es “el
conjunto de datos, medios materiales e inmateriales; y personas, que dentro
de la empresa se dedican a conseguir a almacenar, tratar y distribuir
informacion relevante para tomar decisiones sobre algunas de las funciones

de la direccion, la gestion o administracion de personas™. (Calvo, 2008)

2.2.2.1.8 ESTIMACION DEL POTENCIAL DE DESARROLLO DE

LOS EMPLEADOS.

Toda evaluacion de las competencias supone un objetivo: empresarial
cuando se trata de detectar las potencialidades y de hacer balance de los
recursos de la empresa, individual en el caso de la evaluacion por

competencias. De hecho, cualquiera que sea el objetivo, es deseable que el
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individuo y la empresa tengan acceso a los resultados. Esta deteccion de
potencialidades se conoce como estimacion de potencial, definida por
Lagoven (1986:1), en el Manual sobre el desarrollo de personal, como el
analisis que se hace para identificar el nivel del puesto més alto que podra
alcanzar el empleado en su carrera dentro de la organizacion. De igual
manera, Gil, Ruiz y Ruiz (2000:138), la conciben como el proceso de
evaluacion que permite la identificacion de las posibilidades de desarrollo de

una persona en un puesto de trabajo o en una organizacion (Pefalosa, 2007)

2.2.2.1.9 ESTIMULO PARA UNA MAYOR PRODUCTIVIDAD:
Implementa un programa de reconocimiento de empleados para
estimular la productividad en una empresa pequefia. Se trata de una forma
simple de "agradecerle” al empleado por su trabajo, mostrarle que tienes en
cuenta sus acciones positivas, aprecias su trabajo y quieres que ese
comportamiento continde. Por ejemplo, puedes publicar una seccion
"Empleado del mes" y darle una tarjeta de regalo en un restaurante local al
empleado que se lo merezca. Esto también puede motivar a que los demas

produzcan mas para lograr esa meta. (Balle, 2016)

Ofrece incentivos monetarios (bonos) a los empleados que logran
ciertos niveles de productividad. Por ejemplo, si tienes un equipo de ventas,
ofrece el pago de un bono cuando logre una cierta cantidad de ventas al mes.
Involucra a tus empleados en el proceso de toma de decisiones como una
forma de mejorar la productividad. Obtén feedback anonimo de parte de los

empleados, utiliza una encuesta en linea o escrita, para saber qué es lo que
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hace que no logren una productividad mayor. Motiva a los empleados a ser

completamente honestos. (Balle, 2016)

2.2.2.1.10 CONOCIMIENTO DE LOS INDICADORES DE
DESEMPENO DE LA ORGANIZACION.

Segun Manrique (2016) lo que se busca con los indicadores de
desempefio es ayudar o colaborar con los tipos de evaluacion, a responder
interrogantes claves sobre cdémo se ha realizado una determinada
intervencion, si se han cumplido los objetivos, el nivel de satisfaccion de la
poblacidn objetivo, etc. En definitiva lo que se busca es ver en qué magnitud
fue eficiente y eficaz un organismo ejecutor al implementar determinada
intervencion buscando cambiar una situacién problematica inicial. Todo
indicador de desempefio debe reunir ciertas caracteristicas fundamentales,
para poder llevar adelante con satisfaccion su cometido.

Deben ser objetivos: cuando se habla de un indicador objetivo, se esta
haciendo referencia al indicador expresado en cantidad, calidad y tiempo.
Deben ser précticos: esto hace referencia a que los indicadores, como tienen
gue necesariamente ser utilizados para establecer comparaciones con distintos
parametros, tienen que ser faciles de aplicar y de bajo costo.

Deben ser verificables: esto significa claramente, que todo indicador debe
poder ser corroborado o comprobado a traves de un andlisis racional, es decir
por una metodologia cientifica cualquiera sea la ciencia.

Deben ser independientes: se entiende por independencia de indicadores, al
hecho por el cual se utilizan los indicadores correspondientes a cada jerarquia

de objetivos
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Es muy importante que todos los indicadores utilizados tengan estas
caracteristicas citadas anteriormente, debido a que esto facilita enormemente

la medicién y control del objetivo; de otra forma seria imposible calibrarlo.

2.2.2.1.11 REALIMENTACION (FEEDBACK) DE INFORMACION
AL INDIVIDUO EVALUADO.

Sin embargo, de todas ellas, consideramos que una de las méas importantes es
la retroalimentacién que obtiene el empleado en este proceso. Si se le indica
que ha realizado un buen trabajo, el trabajador se sentira estimulado y creera
que ello puede ayudarle en un futuro a obtener diversas compensaciones por
parte de la organizacion. EI empleado cuyos meritos son calificados, se
esforzard en sus tareas diarias, porque sabe que se le vigila y califica su
esfuerzo. Sin embargo, cuando un funcionario es calificado como deficiente,
através de la evaluacion puede descubrir aspectos inadvertidos que le permita

su superacion. (Estrada, 2010)

222112 OTRAS DECISIONES DE PERSONAL, COMO
TRANSFERENCIAS, CONTRATACIONES, ETCETERA.

- Transferencias

Las transferencias tienen varios propdsitos. Se usan para que las personas
adquieran mas experiencias laborales, como parte de su desarrollo, y para
ocupar los puestos vacantes cuando se presentan. Asimismo, las
transferencias se usan para mantener abiertos los grados de los ascensos y
para mantener a las personas interesadas en su trabajo. EI movimiento lateral
de un trabajador dentro de la organizacion se conoce como transferencia. Esta

puede ser iniciada tanto por el trabajador o por la empresa. EIl proceso no
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implica que una persona reciba una promocion o sufra una democion. Las
transferencias tienen varios propoésitos. En primer lugar las empresas las
consideran necesarias para la reorganizacion. (Moya, 2011)

- Ascensos

La posibilidad suele ser un incentivo basico para obtener un
desempefio general superior, y los ascensos mas significativos de reconocer
un buen desempefio. Los ascensos justos y acertados pueden ocasionar una
serie de problemas. Un problema fundamental es que, con frecuencia, los
miembros de la organizacion que no son objeto del ascenso sienten
resentimientos, que pueden afectar su estado de animo y productividad. Otro
problema fundamental es la discriminacién. La mayoria de las personas
acepta que es necesario 0, cuando menos, que existe la obligacion juridica, de
evitar la discriminacion racial, sexual o por edad en el proceso de
contratacion. Sin embargo, se ha prestado menos atencion a la discriminacion

que afecta a mujeres, empleados viejos y grupos minoritarios. (Moya, 2011)

2.2.2.2 METODOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO segin Chiavenato
(2009)
a) Métodos de escalas graficas
Es el método mas utilizado desde la sencillez de su aplicacion. El principio
fundamental en que esta basado el método es juzgar analiticamente en qué medida
una persona posee una determinada caracteristica y que nivel han alcanzado las
diversas caracteristicas en su prestacion de trabajo, en cantidad y calidad.
Cada evaluador puntta al trabajador en cada uno de los factores en una escala de
juicios del 1 al 5 odel 1 al 7. La calificacion global del trabajador se obtiene partiendo

de las puntuaciones obtenidas en cada factor.
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El nimero de grados en que esta dividido cada factor es variable. Puede hablarse de
las escalas mas sencillas - tres grados — hasta los mas sofisticados 10 grados. Cuando
utilizamos escalas sencillas, el escalonamiento se realiza mediante descripciones o

adjetivos. (Martinez, 2013)

b) Método de eleccion forzada segin (Ortiz, 2012)
Este método consiste en evaluar el desempefio de las personas mediante frases
descriptivas de alternativas de tipos de desempefio individual.
Ventajas
- Proporciona resultados confiables
-Su aplicacién es sencilla y no requiere de preparacion de los evaluadores
Desventajas
- Su elaboracion e implementacion son complejas

- Es un método comparativo y discriminatorio

¢) Método de investigacion de Campo segun Chiavenato (2009)

Es un método de evaluacion del desempefio que se basa en entrevistas de un
especialista en evaluacién con el superior inmediato de los subordinados, con los cuales
se evalla el desempefio de éstos, y se registran las causas, origenes y motivos de tal
desempefio con base en el analisis de hechos y situaciones, en un método de evaluacion
méas amplio que, ademas de un diagndstico del desempefio del empleado, ofrece la
posibilidad de planear con el superior inmediato su desarrollo en el puesto y en la

organizacion.
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c) Método de incidentes criticos segun Chiavenato (2009)

Este método se basa en que el comportamiento humano tiene caracteristicas
extremas, capaces de generar resultados positivos (éxito) o negativos (fracaso). EI método
no se ocupa de caracteristicas situadas dentro del campo de la normalidad, sino de las que
son en extremo positivas o0 negativas. Se trata de una técnica que permite al lider observar

y registrar

d) Métodos mixtos segun Alejos (2008)

La evaluacion del desempefio es una apreciacion sistematica, ordenada y objetiva (en
la medida de lo posible) de la conducta de una persona en su trabajo. Es una forma de evaluar
el trabajo y el rendimiento. Sin embargo, al margen de estas evaluaciones mas profesionales,
la verdad es que constantemente se esta evaluando a los empleados, aunque sea de manera
informal. En las pequefias empresas, el duefio o jefe evalia constantemente el rendimiento,
pero de manera muy intuitiva, a través de la observacion directa del desempefio del

empleado, lo que tiene una serie de defectos.

2.2.2.3 IMPORTANCIA DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO: segun Gonzélez
(2011)

Ciertamente es muy relevante porgue el éxito de toda organizacion depende del
desempefio de las personas, y mientras se mida y evalle este desempefio, se podran
emprender acciones orientadas a obtener resultados positivos. No obstante, para que esto sea
asi, es imprescindible realizar la evaluacion de desempefio de la manera méas adecuada
posible, lo que se materializa cumpliendo los siguientes pasos: identificar los problemas
relacionados con el desempefio, ofrecer a los trabajadores informacion constructiva y
emprender acciones para mejorarlo. No es facil. La medicion y la gestion del desempefio son

dos de las funciones mas complejas que todo supervisor debe realizar; principalmente,
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porque tiene que evaluar a personas con emociones, percepciones y realidades tan diferentes

como validas.

2.2.2.4 BENEFICIOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO
Cuando un programa de evaluacion del desempefio se planea, coordina y desarrolla
bien genera beneficios de corto, mediano y largo plazos. Los principales beneficiarios segun

Chiavenato (2009) son el individuo, el gerente, la organizacion y la comunidad.

a) Beneficios para el gerente

- Evaluar el desemperio y el comportamiento de los subordinados, con base en factores de

evaluacion y, sobre todo, contar con un sistema de medicion capaz de neutralizar la

subjetividad.

Factores mas usados en la evaluacién del desempefio segiin Cueva (2010)
Calidad de trabajo: Se refiere al desarrollo de las actividades sin errores, a la
fabricacion de productos o prestacién de servicios de acuerdo a los estandares
requeridos por el cliente.
Cantidad de trabajo: Se refiere a la cantidad de trabajo que se puede medir segln
el area y el tipo de actividad que desarrolla, por ejemplo, productos elaborados sin
defectos, tiempo empleado en el disefio de un nuevo productos, ventas cerradas,
monto de cobranzas efectuadas, niveles de rentabilidad o productividad, etc.
Conocimiento del puesto: Mide el grado de conocimiento y entendimiento del
trabajo.
Iniciativa: Actla sin necesidad de indicarsele. Es eficaz al afrontar situaciones y
problemas infrecuentes, tiene nuevas ideas, inicia la accion y muestra originalidad a

la hora de hacer frente y manejar situaciones de trabajo
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Innovacion y creatividad: Es el grado en que va por delante de las tendencias,
avizora la evolucion del mercado, desarrollo nuevos productos, hace innovaciones
de proceso, del producto y/o nuevas ideas en el campo que pueden mejorar la
capacidad de la planta o mejorar los niveles de productividad, etc.

Relaciones con los comparieros: Es la cualidad de mantener adecuadas relaciones
con subordinados, superiores y comparieros, o clientes internos y externos, el grado
para fomentar la participacion e integracion del personal. También se le llama
relaciones interpersonales o humanas.

Liderazgo: Es la direccion y desarrollo de los subordinados, el tipo de autoridad que
ejerce y los objetivos que logra con su equipo de trabajo, la forma como asigna las
tareas, motiva al personal y alcanza los resultados, etc. Asimismo su sensibilidad o
indiferencia a los problemas de los empleados y el interés de encontrar soluciones.
Responsabilidades: Es el compromiso que muestra con sus obligaciones, el grado
de cumplimiento con sus tareas, si asume sus obligaciones, actla en todo momento
a favor de la empresa. Mantiene bien cuidado los bienes, enseres, dinero a su cargo
y controla al personal a su cargo.

Puntualidad: Evalla la exactitud con que cumple los plazos de entrega de los lotes
de produccion o las horas de llegada y salida dentro del horario de trabajo, asi como
su indice de asistencia e inasistencia.

Algunas de las acciones que posibilita una correcta evaluacion de personal segun
(Voegeli, 2008): mejorar el desempefio laboral de los empleados, trabajar sobre una
politica de remuneraciones y agentes motivadores, aplicar reingenieria de procesos
con base en las habilidades y destrezas; detectar necesidades de formacion y

establecer criterios de rotacion y promocion, entre otros.
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Mas alla de los enumerados anteriormente, es bueno recordar que uno de los mayores
aportes de esta herramienta estd dado por la posibilidad de conocer los marcos
actitudinales que posee un empleado en relacién al puesto por un lado, y la habilidad

o calificacion para desempefar la actividad de la que es objeto, por otro.

- Proporcionar medidas para mejorar el estandar de desempefio de sus subordinados.
- Comunicarse con sus subordinados: para hacerles comprender que la evaluacién
del desempefio es un sistema objetivo, el cual les permite saber como esta su

desempefio.

Gonzélez (2016), especialista en gestion de capital humano, en su articulo
para Debates IESA, titulado ¢/Por qué es tan importante hoy la evaluacion del
desempeno del personal?, sefiala: “En la comunicacion esta la clave del éxito o el
fracaso de un proceso de evaluacion de desempefio. La comunicacion, tanto escrita

como verbal, es el elemento diferenciador de una gestion del rendimiento eficaz.”.

En ese sentido, la profesora Gonzélez Marmol agrega una serie de
consideraciones que los gerentes deben tomar en cuenta para que la comunicacion

sea eficiente en la evaluacion de desempefio:

Documentar constantemente el rendimiento del empleado: escriba los incidentes
criticos y relevantes que ocurran durante el periodo de evaluacion y lo afecten.
Solicitar la participacion del empleado, antes de emitir un juicio definitivo.

Ser cuidadoso al discutir la evaluacion con el empleado: céntrese en el
comportamiento y no en las caracteristicas del individuo.

Ser concreto y oportuno al dar la informacion: es mejor no dejar pasar mucho

tiempo si algo hay que decir. Esto suele generar mejores efectos.
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- Ante una situacién de bajo rendimiento, dirigir la informacion solo a las facetas de
la situacién que el empleado puede cambiar. El resto puede generar confusion y
malestar. Informe a los trabajadores de las deficiencias durante el periodo de
evaluacion.

- Desarrollar un plan de accion y otro de seguimiento.

- Revisar su propio rendimiento. De igual manera, es recomendable que los
empleados contribuyan a su proceso de evaluacion, mediante la técnica de la
autoevaluacion y la colaboracion con sus superiores para que éstos los califiquen

de la forma mas justa posible.

b) Beneficios para la persona segin Chiavenato (2009)
- Conocer las reglas del juego, es decir, los aspectos del comportamiento y
desempefio de los trabajadores que la empresa valora.
- Conocer las expectativas de su lider en cuanto a su desempefio y, segun su
evaluacion, sus puntos fuertes y débiles.
- conocer las medidas que el lider toma para mejorar su desempefio (programas de
capacitacion, de desarrollo, etc.) y las que el propio subordinado debe realizar por
cuenta propia (aprendizaje, correccion de errores, calidad, atencion en el trabajo,
Ccursos, etc.).
-Hacer una autoevaluacién y una critica personal en cuanto a su desarrollo y control
personal.

c) Beneficios para la organizacion
- Tiene oportunidad de evaluar su potencial humano a corto, mediano y largo plazo

y definir la contribucion de cada individuo.
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- Puede dinamizar su politica de Recursos Humanos, mediante oportunidades a los
empleados (ascensos, crecimiento y desarrollo personal), con el estimulo a la
productividad y la mejora de las relaciones humanas en el trabajo.

- Estimular la productividad y mejorar las relaciones humanas en el trabajo. Sefiala
con claridad a los individuos sus obligaciones y lo que espera de ellos.

- Invita a los individuos a participar en la solucion de los problemas. (Blasquez, 2015)

2.2.2.5 EVALUACION DE 360° segtin Chiavenato (2009)

La evaluacién del desempefio de 360° comprende el contexto externo que rodea a
cada persona. Se trata de una evaluacion en forma circular realizada por todos los elementos
que tienen algun tipo de interacciéon con el evaluado. Participan en ella el superior, los
colegas y/o comparieros de trabajo, los subordinados, los clientes internos y los externos, los
proveedores y todas las personas que giran en torno al evaluado con un alcance de 360°. Es
la forma mas completa de evaluacién, porque la informacién proviene de todos lados y
proporciona las condiciones para que el individuo se ajuste a las muy distintas demandas
que recibe de su contexto laboral o de sus diferentes asociados. No obstante, el evaluado se
encuentra en una pasarela bajo la vista de todos, situacion que no es nada facil. Si no esta
bien preparado o si no tiene una mente abierta y receptiva para este tipo de evaluacion amplia

y envolvente, el evaluado puede ser muy vulnerable.

2.2.2.6 FINALIDAD DE LA EVALUACION DEL DESEMPERNO

Mora (2011) sefiala que la evaluacion de desempefio tiene la finalidad primordial
de determinar el valor del trabajo desplegado por el empleado en la organizacion, a la vez
sirve para medir el nivel competitivo de la empresa ya que la suma de todos los puestos con
buen desempefio refleja eficiencia y logro de los objetivos de las unidades y de la empresa

en su conjunto.
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Otra finalidad importante dice Santiago Mora: “Es que la evaluacion de méritos
busca tanto expresar el reconocimiento empresarial a los mejores colaboradores, como
alentar a los demaés a emularlos, generando a su una espiral que apunta a elevar la actuacion
en su conjunto”. La evaluacion del desempefio en la organizacion tiene varias finalidades

adicionales; siendo las mas importantes las siguientes:

- Efectuar la medicion del potencial humano en el desarrollo de sus tareas

- Establecer criterios y estandares para medir la productividad de los
trabajadores.

- Implementar politicas salariales y de compensaciones, basados en el
desempefio.

- Detectar necesidades y programar actividades de capacitacion y
desarrollo.

- Evaluar la productividad y la competitividad de las unidades y la
organizacion.

- Establecer politicas de promocion, ascensos y rotaciones adecuadas.

-  Mejorar las relaciones humanas en el trabajo y elevar el clima
organizacional

- Validar los procesos de seleccion y asignacion de personal.

- Mejorar las relaciones jefe-subordinado basadas en la confianza mutua.

- Actualizar las descripciones de los puestos

2.3 Sistemas de Hipdtesis
Segun Hernandez (2014) considera que no debe haber hipotesis porque es una

investigacion de tipo descriptiva que enumera caracteristicas de las variables respectivas.



81

III. METODOLOGIA

3.1 Diseiio de la investigacion

3.1.1 Tipo

El tipo de investigacion es descriptivo, porque permite conocer, registrar, y medir las
diferentes variables del estudio y sus componentes: capacitacion y evaluacion del

desempefio. (Hernandez, 2014)

3.1.2 Nivel

El presente estudio es una investigacion de nivel cuantitativo, donde se utiliza la
recoleccion de datos que luego son procesados que nos permite examinar los datos
de manera numérica, especialmente en el campo de la estadistica simple, puesto que

se van a utilizar técnicas de conteo y de medicion. (Hernandez, 2014)

3.1.3 Diseiio

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizara el disefio no
experimental de corte transversal.

No experimental, porque se realizara sin operar premeditadamente las variables, es
decir, se observara el fendomeno tal como se encuentra dentro de su contexto, las
variables de estudio no son manipuladas. Es Transversal, porque se recolectaran los
datos en un solo momento y tiempo Unico, teniendo como proposito describir

variables en un momento dado. (Hernandez, 2014)



3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacién
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La Unidad de andlisis esta constituida por las MYPE rubro pollerias ubicadas

en urbanizacion Ignacio Merino— Piura, que constituyen un total de 04 MYPE,

conformada por 04 propietarios y 11 trabajadores sumando en total una poblacion de

15.
Nombre o razon social RUC N° trabajadores
Liliana Sandoval Rivera 10027953749 4
Ronald Galecio Julca 10028417549 4
Elizabeth Urbina Agurto 10026440306 3
Gabriela Salazar Coronado 10026901559 4
15

3.2.2 Muestra

Debido a que son pocos los trabajadores de las MYPE, se ha tenido que hacer

uso de una poblacién compuesta por 15 trabajadores, segiin Sampiere (2010) dice
que si la poblacion es menos de 50 integrantes debido a esto no es necesario
establecer ninguna formula ya que se ha trabajado con toda la poblacion disponible
para brindar informacion por tanto es una poblacién finita. Se ha trabajado con los

colaboradores de 4 MYPE conformadas por un total de 15 (4 propietarios y 11

trabajadores).

3.2.3 Criterio de inclusién
Variable: Capacitacion

Las caracteristicas de los propietarios son


javascript:sendNroRuc(10027953749)
javascript:sendNroRuc(10028417549)
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Edades estan entre 43 a 58 anos.

Ambos géneros

Variable: Evaluacién del desempefio

Las caracteristicas de los colaboradores son
Edades entre los 23 a 55 afios

Ambos géneros

Que tengan mas de 2 meses laborando

3.1.4 Criterio de exclusién

Personas que tienen menos de 02 meses de haber sido contratados

Personas menores de 18 anos
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3.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
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Variables Definicién Conceptual Dimensiones Definicién Operacional Indicadores Medicién
Es el proceso educativo de corto plazo, e  Politicas de la empresa ¢Conoce y pone en practica la misién, vision, objetivos y | Nominal
aplicado de manera sistematica y politicas de la empresa?
organizada, por medio del cual las
personas adql_u_eren conommlentgs, Caracteristicas e  Medios ¢ Qué mephog ,se han utilizado para detectar las necesidades Ordinal
desarrollan habilidades y competencias de capacitacion?
en funcion de objetivos definidos. e  capacitacion ) o o -
(Chiavenato, 2009) ¢Cuantas veces ha recibido capacitaciones durante el afio? Ordinal

e Técnicas ¢ Qué técnica le gustaria que se implantara para dictar el Ordinal
curso de capacitacion fuera del trabajo?
e  Temas sugeridos
(,Que.terr.\?s le gustaria que se tomen en cuenta en la | 5 ginal
capacitacion?
o o Deteccion de las necesidades ¢Usted considera que tiene carencias en cuanto a sus | Nominal
Capacitacion ) habilidades, conocimientos y actitudes para desempefiarse
Ciclo en su puesto de trabajo?

¢Por qué cree usted que es importante que la MYPE | Ordinal

e Planesy Programas o
elabore un plan de capacitacion?

»  Ejecucion ¢Qué factores se toman en cuenta para la ejecucion de la
capacitacion? Ordinal

contenido . Transmision de informacion ¢ Tienen transmision de informacion respecto de la empresa?l Nominal
¢De qué manera desarrolla sus habilidades en la empresal Ordinal
- donde labora?
. Desarrollo de habilidades

¢De qué manera el desarrollo de sus actitudes beneficia a la] Ordinal

. Desarrollo de actitudes

empresa?
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Es una apreciacion sistematica de como | Caracteristicas e  Factores (A través de qué factores se evalla su desempefio? Ordinal
se desempefia una persona en un puesto ¢Por qué crees usted que es importante evaluar su | Ordinal
e Importancia U
y de su potencial de desarrollo. Toda desempefio’
evaluacion es un proceso para estimular
0 juzgar el wvalor, excelencia y
cualidades de una persona (Chiavenato,
2009)
Objetivos Adecuacion del individuo al | ¢Qué facilidades le brinda la empresa para adecuarse asu | Ordinal
puesto puesto de trabajo?
. . .- . . o Ordinal
Incentivo salarial por buen | ¢Qué incentivo recibe por su buen desempefio?
L desempefio
Evaluacion del P .
. Mejora de las relaciones humanas | ¢Crees usted que los resultados en su trabajo dependen | \ . ina
desempefio . ) N
entre supervisores y subordinados. | directamente del tipo de relacion entre usted y su
superior?
¢Qué aspectos cree usted que son fundamentales en la | Ordinal
relacion  superior-subordinado para que influyan
positivamente en el resultado de su trabajo?
Beneficios Evaluar el desempefio y el | ¢Se evalla constantemente su desempefio en la empresa? | Nominal
comportamiento de los
subordinados.
Comunicacion con los , rdinal
;Qué aspectos se toman en cuenta para que la Ordina
subordinados comunicacién sea eficiente en la evaluacién de su
. . - fio?
Dinamizar su politica de RH | desempeiio
Ordinal

mediante oportunidades a los

empleados

¢ Qué politicas de oportunidades le brinda la empresa?

Fuente: elaboracion propia
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3.4 Técnicas en instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la
encuesta que es un método dirigido sobre todo a la descripcion y a la contrastacion
segun Alvira (2011) a los trabajadores para la recopilacion de datos de las variables
capacitacion y evaluacion del desempefio, ademéas se empled la técnica de la
entrevista dirigida a los propietarios donde son preguntas directas y el entrevistador

es el que tiene mayor participacion segin Grados (2007).

3.4.2 Instrumentos:

Para el recojo de la informacion de la investigacién se aplico la guia de
entrevista, dirigida a los propietarios y un cuestionario dirigido a los trabajadores de
las MYPE con la finalidad de conocer sus perspectivas; la entrevista consta de un
compendio de 11 preguntas abiertas respecto al perfil de las MYPE, el cuestionario
esta integrado por un total de 19 preguntas alusivas a la capacitacion y a la evaluacion

del desempefio con respuestas de escala nominal y ordinal.

3.4.3 Plan de analisis

Para analizar los datos recolectados se utilizara del analisis descriptivo, para la

tabulacion de datos utilizaré el soporte del programa Excel 2013.
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3.5 Matriz de Consistencia

Enunciado Problema Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
Identificar las caracteristicas de la TIPO DE
capacitacion y evaluacion del desempefio INVESTIGACION:
en las MYPE rubro pollerias en Descriptiva
General Urbanizacion Ignacio Merino en la ciudad | pado que la
Qué  caracteristicas de Piura afio 2016. investigacion es de tipo NIVEL DE
'Eliene la capacitacion y d(_escrip'_[ivo no registra INVESTIGACION:
i hipdtesis. (Hernandez, Capacitacion Cuantitativo
evaluacion del 2014)
desempefio  en !as Identificar el ciclo de la capacitacion en las .
MYPE rubro pollerias | MYPE rubro pollerias en urbanizacion DISENO:
en Urbanizacion | Ignacio Merino Piura afio 2016 No experimental — transversal.
Ignacio Merino en la .
c?udad de Piura. afio | ENUNCiar el contenido de la capacitacion en UNIVERSO O POBLACION
Especifi 20167 ’ las MYPE rubro pollerfas en urbanizacion 04 MYPE en Urbanizacion
Specitico - Ignacio Merino en la ciudad de

Ignacio Merino afio 2016.

Conocer los objetivos de la evaluacion del
desempefio en las MYPE rubro polleria en
urbanizacién Ignacio Merino afio 2016.

Identificar los beneficios de la evaluacion
del desempefio en las MY PE rubro pollerias
en urbanizacién Ignacio Merino Piura afio
2016.

Evaluacion del
desempefio

Piura, con una poblacion de 15
conformada por 04 propietarios y
11 trabajadores.

MUESTRA:
Tipo finita

Fuente: elaboracion propia




3.6 Principios éticos

El trabajo de investigacion se realizara con:

-Transparencia en la recoleccién de datos de la poblacion en estudio.

-Autenticidad en la recoleccion de datos: seran los mismos recolectados de la fuente.

-Enfasis en la autenticidad de los resultados obtenidos.
-Confidencialidad en las respuestas a las encuestas aplicadas.
-Honestidad al momento de realizar el analisis.

-Veracidad de los resultados.

-Respeto por los derechos de autor: citas.
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1IV. RESULTADOS
4.1 Resultados

4.1.1 Variable capacitacién
Tabla 1

Politicas de la empresa

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%

TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion propia

Tabla 2

Carencias en competencias para el puesto

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 6 55%
No 5 45%

TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion propia

Tabla 3

Medios para detectar necesidades

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Observacion 11 100%
Cuestionarios 0 0%
Entrevistas con supervisores o gerentes 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion propia



Tabla 4

Importancia del plan de capacitacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Determina principales necesidades 5 45%
Determina prioridades 4 36%
Mejores puestos de trabajo 2 19%
Busca eficiencia y rentabilidad 0 0%

TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion propia

Tabla b

Capacitaciones recibidas

Alternativa Frecuencia Porcentaje
1vez 0 0%
2 a 3 veces 5 45%
Nunca 6 55%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion propia

Tabla 6

Técnica de capacitacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Seminarios 5 45%
Talleres 6 55%
Conferencias 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboraci6n propia



Tabla7

Factores de capacitacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Adecuacion del programa 3 27%
Calidad del material 2 18%
Cooperacion de los gerentes y dirigentes 2 18%
de la empresa
Calidad y preparacion de los instructores 4 37%
TOTAL 11 100%
Fuente: Encuesta
Elaboracion propia

Tabla 8
Transmision de informacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Si 11 100%

No 0 0%

TOTAL 11 100%
Fuente: Encuesta
Elaboracion propia
Tabla 9
Temas sugeridos en la capacitacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Atencidn al cliente 4 36%
Gourmet 3 28%
Etiqueta social 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboraci6n propia
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Tabla 10

Desarrollo de habilidades
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Alternativa Frecuencia Porcentaje
Aumentando la productividad 5 45%
Tomando mejores decisiones 2 18%
Incrementando en la flexibilidad de la operacion 4 37%
TOTAL 11 100%
Fuente: Encuesta
Elaboracion propia

Tabla 11
Desarrollo de actitudes
Alternativa Frecuencia Porcentaje

Desarrollando eficiente y eficazmente los trabajos 2 18%
asignados
Desempefiandose con compromiso y responsabilidad 2 18%
Ayudando a resolver problemas a diarios en la empresa 7 64%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion propia



4.1.2 Evaluacion del desempefio

Tabla 12

Adecuacidn al puesto de trabajo

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Horarios 8 73%
Perfil del puesto adecuado 3 27%
Puesto idéneo 0 0%
TOTAL 11 100%
Fuente: Encuesta
Elaboracion propia
Tabla 13
Incentivos
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Incentivos econémicos 5 45%
Incentivos no econémicos 0 0%
Ninguno 6 55%
TOTAL 11 100%
Fuente: Encuesta
Elaboracion propia
Tabla 14

Los resultados y la relacion entre superiores y subordinados

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Sl 11 100%
NO 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion propia
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Tabla 15

Los resultados y la relacion entre superiores y subordinados

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Motivacion 11 100%
Trabajo en equipo 0 0%
Ambiente agradable 0 0%
Retroalimentacion 0 0%
TOTAL 11 100%
Fuente: Encuesta
Elaboracion propia
Tabla 16
Evaluacion de su desempefio
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 11 100%
No 0 0%
TOTAL 11 100%
Fuente: Encuesta
Elaboracion propia
Tabla 17
Factor de evaluacion
Alternativa Frecuencia Porcentaje
A través la calidad del trabajo 7 64%
A traveés de su iniciativa 2 18%
A través de las relaciones con los compafieros 0 0%
A través de la puntualidad 2 18%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboraci6n propia
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Tabla 18

Importancia de la evaluacién de su desempefio

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Para detectar necesidades de formacion 4 36%
Para mejorar su desempefio laboral 5 46%
Para establecer criterios de rotacion 0 0%
Para conocer sus habilidades 2 18%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion propia

Tabla 19

Aspectos para que la comunicacidn sea eficiente

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Siendo cuidadosos al discutir su evaluacion 0 0%

Siendo concretos y oportunos al dar la informacion de la

evaluacion 11 100%
Informando s6lo las deficiencias que se pueden cambiar 0 0%
TOTAL 11 100%
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Fuente: Encuesta
Elaboracion propia

Tabla 20
Politicas de oportunidades

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Ascensos 0 0%
Beneficios econdmicos 0 0%
Impulso y desarrollo personal 8 73%
Mejora de las relaciones interpersonales 3 27%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta
Elaboraci6n propia
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4.2 Analisis de resultados

En la tabla 1 denominada: “Politicas de la empresa”, se aprecia que el 100% de los
colaboradores de las MYPE sefialan que si conocen y ponen en préctica la mision, vision,
objetivos y politicas de la empresa, tal como lo indica Flores (2015) en las que identifico que
para la mejor toma de decisiones para la solucion eficiente de los problemas se mejorara los
conocimientos y habilidades para realizar mejor sus tareas y asi llegar al logro de los objetivos

de la empresa.

Por tanto tiene concuerda con Chiavenato (2009) en que la transmision de informacion
en cuanto a su contenido es el elemento esencial de muchos programas de capacitacion. El reto
estd en repartir la informacion como un conjunto de conocimientos entre los educandos.
Normalmente, la informacion es general, de preferencia sobre el trabajo, como informacion
respecto de la empresa, sus productos y servicios, su organizacion, politicas, reglas y

reglamentos, etcétera.

Contrastando con el objetivo “transmision de informacion”, se ha logrado determinar
que los trabajadores si conocen y ponen en préctica la misién, vision, objetivos y politicas de la

empresa, poniendo el interés necesario que se requiere para lograr cada objetivo.
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En la tabla 2 denominada: “Carencias en competencias para el puesto”, se aprecia que el
55% de los colaboradores de las MYPE, tienen carencias en cuanto a sus conocimientos,
habilidades y actitudes para desempefiarse satisfactoriamente en su puesto de trabajo y el 45%
considera lo contrario, como indica Lima (2008) que con la deteccion de necesidades de
capacitacion se asegur6 cubrir todas las deficiencias mostradas en la evaluacion de su

desempefio y perfiles de trabajo, para lograr el 6ptimo desempefio de los trabajadores.

Por otro lado Flores (2009) concuerda en que una necesidad de capacitacion es la falta o
carencia (limitacion o deficiencia) de conocimientos, habilidades y actitudes que requieren los
trabajadores para desempefiarse efectivamente en sus actuales y futuros cargos. Es la diferencia
entre lo que el trabajador sabe y hace y lo que deberia saber y hacer para desempefiar su trabajo

con eficiencia.

Contrastando con el objetivo de “Deteccion de las necesidades de capacitacion” se ha
logrado determinar cudles son las carencias que se presentan en la MYPE en cuanto a sus
habilidades, conocimientos y actitudes, debido a que no se realizan detecciones periddicas de
las necesidades de capacitacion a los trabajadores y para poder lograr sus objetivos y finalmente
el éxito en las MYPE se necesita primero identificar esas deficiencias y debilidades y asi lograr

el buen desempefio en cada uno de sus trabajadores en sus puestos de trabajo.
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En la tabla 3 denominada “Medios para detectar necesidades”, se aprecia que el 100%
de los encuestados han sido evaluados a traves de la observacion para poder detectar las
carencias 0 necesidades de los trabajadores en sus puestos de trabajo, como indica Medina
(2014) que los medios utilizados para capacitar al personal de los restaurantes de la ciudad de
Chulucanas en su totalidad se basan en indicaciones u orientaciones al personal por parte del
duefio, ya que no existe una planificacion para capacitar o brindar medios de induccion al nuevo

personal.

Esto tiene relacion con Zamora (2012) en que los medios para detectar las necesidades
de capacitacion son la evaluacion del desempefio, la observacion, cuestionarios, solicitud de
supervisores y gerentes, entrevistas de supervisores y gerentes, reuniones interdepartamentales,
examen de empleados, modificacion del trabajo, entrevista de salida, analisis de cargos e

informes periddicos de la empresa o del area de produccion,

Contrastando con el objetivo de “deteccion de necesidades de capacitacion” se ha
logrado determinar que una de las carencias en las MYPE es que los trabajadores solo son
evaluados a través de la observacion, porque puede que el empleador desconozca de los medios
cientificos utilizados por las grandes empresas o por profesionales especialistas en estos temas,
en este caso el propietario de la MYPE solo ha utilizado el medio de la observacion, pues es
una forma de detectar los conocimientos, habilidades y experiencia, y analizando cada una de
sus acciones. Por lo que se recomienda que el propietario emplee métodos mas cientificos para

detectar las necesidades de capacitacion.
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En la tabla 4 denominada “Importancia del plan de capacitacion” se aprecia que el 45%
de los encuestados considera que la MYPE elaboren un plan de capacitacion porque determina
las principales necesidades de capacitacion, el 36% determina prioridades y el 18% porque
permitira que los colaboradores tengan mejores puestos de trabajo, como indica Lima (2008)
que es fundamental que la empresa siga creciendo integralmente y asi aplicar el plan de
capacitacion como una herramienta importante dentro de la organizacion, se lograra con
eficiencia y rentabilidad alcanzar los objetivos empresariales encaminado hacia un mayor logro,
cambio e innovaciones que finalmente llevaran a actividades que aseguren el cumplimiento de

las metas propuestas.

Por otro lado Altamirano (2012) concuerda en que el Plan de Capacitacion y Desarrollo
de los Recursos Humanos, constituye un factor de éxito de gran importancia, pues determina las
principales necesidades y prioridades de capacitacion de los colaboradores de una empresa o
institucion. Permitira que los colaboradores brinden el mejor de sus aportes, en el puesto de
trabajo asignado ya que es un proceso constante, que busca lograr con eficiencia y rentabilidad

los objetivos empresariales.

Mediante las respuestas de los trabajadores se ha logrado determinar que las MYPE
deberian elaborar un plan de capacitacion en la que ellos consideran importante porque
determina las principales necesidades y prioridades de la empresa, ya que este conlleva al
mejoramiento continuo de las actividades laborales, buscando producir resultados de calidad,

excelencia en el servicio y ayuda a solucionar problemas potenciales dentro de la organizacion.
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En la tabla 5 denominada “Capacitaciones” se aprecia que ¢l 55% de los encuestados
sefialan que nunca han recibido capacitaciones y el 45% sefialan que han recibido capacitaciones
2 a 3 veces al afo, como indica Gémez (2011) en que los duefios de los restaurantes de la ciudad
de Chulucanas solo ofrecen capacitacion de tipo informal, es decir se dan la ingresar al
restaurante como instrucciones para su desempefio laboral de manera general, sin contar con

una programacion.

Asi concuerda Chiavenato (2009) en que la ejecucion o realizacion de la capacitacion
supone el binomio formado por el instructor y el aprendiz. Los aprendices son las personas
situadas en un nivel jerarquico cualquiera de la empresa que necesitan aprender 0 mejorar sus
conocimientos sobre alguna actividad o labor. Los instructores son las personas situadas en un
nivel jerarquico cualquiera de la empresa que cuentan con experiencia o estan especializadas
en determinada actividad o labor y transmiten sus conocimientos a los aprendices. Asi, los
aprendices pueden ser trinees, auxiliares, jefes o gerentes, y por otra parte, los instructores
también pueden ser auxiliares, jefes o gerentes, o, incluso, personal del area de capacitacion o

consultores/ especialistas contratados.

Contrastando con el objetivo “Ejecucion de la capacitacion” se ha logrado determinar
que las trabajadores en su mayoria no han recibido capacitaciones, lo mismo que conlleva a la
deficiencia del servicio entregado a los clientes, por consiguiente se sugiere buscar los medios
a entidades que nos ayuden a volcar esta realidad y les brinde los conocimientos necesarios y
poder transmitir la informacion a todas las pequefias y medianas empresas y asi poder cambiar

la realidad que se vive a diario.



101

En la tabla 6 denominada “Técnica de capacitacion” se aprecia que el 55% de los
encuestados sefialaron que les gustaria que se emplee la técnica de capacitacion fuera del trabajo
através de talleres y el 45% les gustaria que se realice a través de seminarios, asi lo indica Flores
(2015) en que identificd que las técnicas de capacitacion que utilizan las MYPE piladoras de
arroz del Distrito de la Unidn es la capacitacion en el puesto con instruccién directa, esto se da
cuando ingresa un nuevo personal o es promovido de un puesto a otro y esta capacitacion es

dada por un trabajador experimentado o un supervisor.

Por tanto tiene relacién con lo que nos dice Chiavenato (2009) en que las técnicas de
capacitacion se clasifican en capacitacion en el lugar de trabajo y fuera del lugar de trabajo en
las que considera a las aulas para exposiciones, expositiva y conferencias, seminarios y talleres,
peliculas, transparencias, videocintas (television), método de casos, discusion en grupos
pequefios, paneles, foro, dramatizacidén (representacion de roles), simulaciones y juegos,

instruccion programada, oficinas de trabajo y reuniones técnicas.

Contrastando con el objetivo de programas de capacitacion, se ha logrado determinar
que una de las técnicas de capacitacion fuera del trabajo escogida por el personal seria a través
de talleres ya que estas son las técnicas méas efectivas usada por la mayorias de MYPE que
cuentan con la participacion de distinguidos especialistas que ayudan a elaborar estrategias, las
mismas que amplian sus conocimientos, logrando un mejor desempefio en sus puestos de trabajo

en cada colaborador.



102

En la tabla 7 denominada “Factores de capacitacion” se aprecia que el 37% de los
encuestados afirman que la MYPE se inclina mas por el factor de calidad y preparacion de los
instructores , el 27% afirma que la MYPE se inclina mas por la adecuacion del programa de
capacitacion, el 18% afirma que la MYPE se inclina por la calidad del material de capacitacion
y el 18% afirma que la MYPE se inclina mas por la cooperacion de los gerentes y dirigentes de
la empresa, asi como lo indica Ayala (2011) en la que sefiala que el 85% del personal considera
que el plan de capacitacion es un factor que le permite crecer mas rapido dentro de la compaiiia,
ya que en la actualidad el 67% del personal administrativo califica con un nivel bajo al manejo
actual de capacitaciones, por consiguiente este plan ayuda a llevar un control y seguimiento de

las capacitaciones realizadas.

Por tanto concuerda con lo expresado por Chiavenato (2009) que para la ejecucion de la
capacitacion depende de los siguientes factores: adecuacion del programa de capacitacion a las
necesidades de la organizacion, calidad del material de capacitacion, cooperacion de los

gerentes y dirigentes de la empresa y calidad y preparacién de los instructores.

Contrastando con el objetivo de “ejecucion de la capacitacién” se ha logrado determinar
que uno de los factores tomados en cuenta por las MYPE es la calidad y preparacion de los
instructores, estos retnen cualidades personales como la facilidad para las relaciones humanas,
facilidad para comunicar los diferentes conocimientos que la especialidad lo exige, en este caso

son los mismos duefios los encargados de realizar lo antes mencionado.
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En la tabla 8 denominada “Transmisién de informacion”, el 100% de los encuestados
sefialaron que si reciben transmision de informacion respecto de la empresa, tal como lo indica
Flores (2015) en las que identifico que los beneficios de realizar una buena capacitacion a los
colaboradores de las MYPE piladoras de arroz ayudara a estos en la mejor toma de decisiones
para la solucion eficiente de los problemas, mejorard los conocimientos y habilidades para

realizar mejor sus tareas y asi llegar al logro de los objetivos de la empresa.

Por tanto tiene relacion con lo que dice Chiavenato (2009) en que la transmision de
informacién es el elemento esencial de muchos programas de capacitacion. El reto esta en
repartir la informacion como un conjunto de conocimientos entre los educandos. Normalmente,
la informacidén es general, de preferencia sobre el trabajo, como informacion respecto de la
empresa, sus productos y servicios, su organizacion, politicas, reglas y reglamentos, etcétera.
También puede cubrir la transmision de nuevos conocimientos. Es el aumento del conocimiento
de las personas; es la informacion sobre la organizacién, sus clientes, productos y servicios,

politicas y directrices, reglas y reglamentos.

Contrastando con el objetivo “transmision de informacién”, se ha logrado determinar
que a los trabajadores si se les transmite informacion respecto de la empresa. No es dificil definir
las politicas de la empresa, el problema es cumplirlas, sin ellas la organizacion es un barco a la
deriva, por lo tanto es importante que los empleados tengan pleno conocimiento de éstas y juntos

lograr realizar las metas establecidas por la empresa.
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En la tabla 9 denominada “Temas sugeridos para la capacitacion” el 36% de los
encuestados sefialan que les gustaria que se les capacite en temas de atencion al cliente, el otro
36% indica que les gustaria que se les capacite en temas de etiqueta social y el 28% en temas de
Gourmet; asi lo indica Gomez (2014) en donde afirma que la capacitacion en los restaurantes
de la ciudad de Chulucanas se basan en su mayoria a la experiencia diaria de venta, donde el
servicio al cliente se basa en el esfuerzo del mozo, por utilizar sus recursos de la mejor manera,
segun indicaciones del duefio o administrador, por lo tanto se requiere de un programa de
capacitacion de atencion al cliente.

Por lo tanto tiene relacion con lo que sefiala Contreras (2014) en que el contenido de los
programas de capacitacion debera entenderse como la materia o temas que deben ensefiarse para
lograr los objetivos. Para determinar el contenido, es necesario considerar la informacion béasica
de la empresa, en cuanto a los requerimientos ocupacionales, procedimientos operativos de
trabajo, maquinaria, herramienta y tecnologia, con la finalidad de poder dirigir esos contenidos
hacia la ensefianza de conocimientos especializados segin su ocupacion laboral; o temas
técnicos de actualizacion profesional o bien a la formacién y desarrollo personal, etc.

Contrastando con el objetivo de transmision de la informacidn se ha logrado determinar
gue uno de los temas méas importante para el personal es aprender temas con respecto a etiqueta
social y temas de atencidn al cliente y asi lograr mayor lealtad en los consumidores, incremento

de las ventas y la rentabilidad, una mejor imagen, menos quejas y reclamaciones, etc.
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En la tabla 10 denominada “Desarrollo de habilidades” se observa que el 45% de los
encuestados desarrolla sus habilidades aumentando la productividad en la empresa, el 36% lo
hace incrementando la flexibilidad de la operacion y el 18% tomando mejores decisiones, esto
concuerda con Flores (2015) en que se identifico que los beneficios de realizar una buena
capacitacion a los colaboradores de la MYPE piladoras de arroz ayudara a estos en la mejor
toma de decisiones para la solucion eficiente de los problemas, mejorara los conocimientos y

habilidades para realizar mejor sus tareas y asi llegar al logro de los objetivos de la empresa.

Por tanto tiene relacion con Chiavenato (2011) en que el desarrollo de habilidades se
trata de una capacitacion orientada directamente hacia las tareas y operaciones que se realizaran,
a su vez habilita a las personas para la realizacion y la operacién de las tareas, manejo de equipo,

maquinas y herramientas.

Contrastando con el objetivo de desarrollo de habilidades se ha logrado determinar que
gracias a las orientaciones recibidas por los propietarios muchos de los trabajadores han logrado
desarrollar técnicas de servicio que ayudan al incremento de la productividad de la MYPE en
que laboran, los mismos que han incrementado sus conocimientos gracias a las orientaciones

recibidas.
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En la tabla 11 denominada “Desarrollo de actitudes” se observa que el 64% de los
encuestados sefiala que por medio de sus actitudes benefician a la empresa ayudando a resolver
problemas que se dan a diario en la empresa, el 27% afirma que benefician a la empresa
desempefiandose en sus labores con compromiso y responsabilidad y el 9% desarrollando eficiente
y eficazmente los trabajos asignados, asi como lo indica Gomez (2014) en que las caracteristicas
del servicio al cliente, se basan en la actitud y disposicion del mozo y del personal por atender

al cliente, utilizando gran parte de su esfuerzo fisico para lograr la satisfaccion del cliente.

Por tanto tiene relacion con Marcos (2013) en que la actitud de un profesional juega un
papel importante en el desempefio laboral y en la productividad de las empresas. Los cambios
de actitud positiva ayudan a mejorar en los niveles de experiencia laboral en la carrera de un
individuo. Cuando los empleados estdn motivados se tornan a tener una actitud en el entorno
laboral favorable que permite tener un entorno armonioso dando paso al desarrollo eficiente y

eficaz de los trabajos a desarrollar en el dia a dia.

Contrastando con el objetivo de “Desarrollo o modificacion de actitudes se ha logrado
determinar que una de las actitudes que benefician a la empresa mediantes sus trabajadores es
la accion positiva que poseen para resolver problemas que se presentan a diario en la empresa.
Es una de las actitudes potenciales que se han visto reflejadas en cada uno de sus colaboradores,

los mismos que se sienten identificados con las empresas en las que han sido contratados.
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En la tabla 12 denominada “Adecuacion al puesto de trabajo” se observa que el 73% de
los encuestados sefialan que las facilidades que les brinda la MY PE para adecuarse a sus puestos
de trabajo es a través de los horarios y el 27% sefiala que el perfil del puesto es el adecuado, asi
como lo indica Garcia & Meléndez (2015) que en lo que respecta al disefio de cargos podemos
decir que la empresa si se esta preocupando por hacerles comprender a sus trabajadores cuales
son sus funciones que tienen que tener y que actividades tienen que realizar en los distintos

cargos que posee la empresa.

Por lo tanto concuerda con Abarca (2013) en que el ajuste persona-puesto es
especialmente complejo y necesario. La mayor competencia, los cambios tecnoldgicos y la
busqueda de mejoras en la productividad, han dado lugar a nuevas formas de trabajo que exigen
a las organizaciones una constante evaluacion de sus procesos la persona idonea para cada

puesto y el puesto idoneo para cada persona.

Contrastando con los objetivos de “Adecuacion del individuo al puesto” se ha logrado
determinar que una de los objetivos de los trabajadores para adecuarse a su puesto de trabajo es
a través de los horarios, ya que muchas veces esto les permite compartir su tiempo con sus

estudios, tanto técnicos como universitarios.
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En la tabla 13 denominada “Incentivos” 55% de los encuestados sefialaron que recibe
incentivos economicos y el 45% senalan que no reciben incentivos; Asi lo indica Garcia (2011)
en que la organizacion posee lapsos de tiempo definidos en el cual evalua a su personal, la
evaluacion tiene un tiempo establecido para su ejecucion; se involucra al trabajador en el
proceso de evaluacion de desempefio a través de la comunicacion e informacion sobre el mismo,

y se otorgan por medio de la evaluacion recompensas o estimulos para el trabajador.

Esto tiene relacion con Meneces (2008) donde sefiala que conceder incentivos
individuales a los mejores trabajadores permite que los deméas se motiven a realizar de la mejor
manera su trabajo, con el propoésito de alcanzar ventaja sobre sus compafieros y conseguir los
beneficios ofrecidos por la empresa. Las personas reaccionan de manera racional al incentivo,
puesto que aumentan la competitividad entre ellas y asi se alientan unos a otros a poner mas

empefio en sus trabajos, lo que termina en una mayor productividad.

Contrastando con el objetivo de “Incentivo salarial por buen desempefo “se ha logrado
determinar que los trabajadores en su mayoria no reciben ningun tipo de incentivo lo mismo que
ocasiona que dichos trabajadores no se entreguen al cien por ciento en su capacidad técnica,
siendo este el déficit que ocasiona que las MYPE (pollerias) muchas veces entreguen un
producto que no satisfacen los paladares sin contar la atencion esmerada que se espera de ellos

para sus clientes.
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En la tabla 14 denominada “Relacion entre superiores y subordinados” el 100% sefialo
que si creen que los resultados en su trabajo dependen directamente del tipo de relacion entre
ambos; asi lo indica Litano (2014) en que los beneficios que brindaria la capacitacion de las
MYPE pesqueras, ayudarian a mejorar sus habilidades, promueve la comunicacién, mejora las

relaciones, incrementa la productividad pero no son aplicados.

Asi lo concuerda con Obregdn (2010) en que muchos nos hemos topado con jefes que
de tan suaves parecen estar ausentes y otros que de tan duros parecen ser capataces. Lo
importante como subordinado es saber detectar su estilo desde el inicio de la relacién y como
jefe ser receptivo ante las sefiales que invariablemente el equipo envia; ya sea baja

productividad, rumores, ambiente laboral tenso, etc.

Contrastando con el objetivo “Mejora de las relaciones humanas entre superiores y
subordinados” se ha logrado determinar que todos los trabajadores consideran que la relacion
entre el jefe y los trabajadores dependen directamente del tipo de relacion entre ambos ya que
el empleador no es aquella persona que solo debe dar 6rdenes sino que debe ser un amigo mas
de sus empleados que colabore en todo lo que ellos necesiten para sacar adelante su trabajo, asi
mismo los empleados se sentirdn confiados y responderan con mas ahinco a las tareas a las que

fueron asignados.
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En la tabla 15 denominada “Aspectos para mejorar la relacion entre superiores y
subordinados” se aprecia que el 100% de los encuestados sefialan que la motivacion es un
aspecto fundamental en la relacion entre superiores y subordinados para que influyan
positivamente en el resultado de su trabajo, Asi lo indica Garcia &Meléndez (2015) en que se
observa que existen algunas deficiencias en los que respecta al proceso de retroalimentacion, la
empresa no le da a conocer a sus empleados cuales han sido los resultados de su evaluacion, no

les hace saber qué cosas estan haciendo bien o en que estan fallando.

Por tanto concuerda con Obregon (2010) en que si el empleado no esta haciendo bien su
trabajo, es siempre necesario que el jefe, como lider del equipo que debe ser, de
retroalimentacion sobre el hecho para procurar enmendar los errores y cubrir las tareas de
oportunidad. Si esto no sucede el empleado se sentira trabajando sin sentido alguno y sentira
que ni sus aciertos ni sus errores tienen consecuencia alguna y que su trabajo no hace la

diferencia.

Contrastando con el objetivo “Mejora de las relaciones humanas entre superiores y
subordinados” se ha logrado determinar que unas de los aspectos para mejorar la relacion entre
ambas partes es la motivacion, ya que es la fuente principal que satisface los aspectos
primordiales de cada colaborador, lo mismo que los impulsa a dar lo mejor de ellos y destacar

en cada tarea asignada.



111

En la tabla 16 denominada “Evaluacion de su desempeiio”, el 100% de los encuestados
sefialaron que si se les evallUa constantemente su desempefio; asi lo indica Mejia (2012) que se
logré identificar por medio de los resultados obtenidos a través de la evaluacion del desempefio
que son cinco competencias fundamentales las que determinan el éxito del puesto de trabajo de

los agentes.

Por tanto concuerda con lo expresado por Chiavenato (2009) en que los beneficios para
el gerente como administrador de personas son evaluar el desempefio y el comportamiento de
los subordinados, con base en factores de evaluacion y, sobre todo, contar con un sistema de
medicion capaz de neutralizar la subjetividad, proporcionar medidas para mejorar el estandar
de desempefio de sus subordinados y comunicacion con sus subordinados para hacerles
comprender que la evaluacion del desempefio es un sistema objetivo, el cual les permite saber

como esta su desempefio.

Contrastando con el objetivo “Evaluar el desempefio y el comportamiento de los
subordinados” se ha logrado determinar que el duefio de la MYPE si evalla constantemente el
desempefio de sus labores ya que este medio se utiliza para determinar incrementos en cuanto a
las necesidades de capacitacion y desarrollo, por tanto una evaluacion bien manejada sirve como
instrumento de supervision y desarrollo del personal. La evaluacion permite obtener como
resultado final que la atencidn del personal sea eficiente, que la entrega de los productos sea

rapida, y el cliente se valla satisfecho.
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En la tabla 17 denominada factores de evaluacion, el 55% de los encuestados sefialaron
que evallan su desempefio a traves de la calidad del trabajo, el 27% a través de su iniciativa, y
el 27% a través de su responsabilidad, asi lo indica Quispe (2011) que en el proceso de analisis
del desempefio de los colaboradores se detectd coincidencias en las calificaciones de grado

insatisfactorio reflejadas en los factores de iniciativa, liderazgo, cooperacion y fiabilidad.

Por tanto concuerda con lo expresado por Cueva (2010) donde indica que los factores
mas usados en la evaluacion del desempefio como son la calidad del trabajo, la cantidad de
trabajo, conocimiento del puesto, iniciativa, innovacion y creatividad, relaciones con los

compafieros, liderazgo, responsabilidades y puntualidad

Contrastando con el objetivo “Evaluar el desempefio y el comportamiento de los
subordinados” se ha logrado determinar que uno de los beneficios que evalla el desempefio de
sus trabajadores es a través de la calidad del trabajo, la misma que debe satisfacer en este caso
el paladar de los clientes, teniendo en cuenta la creacion de nuevos elementos que los
identifiquen y los mantengan enganchados tanto por el producto que se ofrece como la atencion

esmerada recibida para cada uno de los colaboradores de la MYPE.
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En la tabla 18 denominada “Importancia de la evaluacion de su desempefio” se observa
que el 46% de los encuestados creen que es importante evaluar su desempefio para mejorar su
desempefio laboral, el 36% considera que es importante porque detecta necesidades de
formacion y el 18% cree que es importante para conocer las habilidades en cuanto al desempefio
de sus actividades, por tanto Mejia (2012) sefiala que se logré demostrar que la evaluacion por
competencias laborales es de gran importancia para identificar en qué medida el agente de

servicio telefonico esta siendo productivo en su puesto de trabajo.

Asi mismo Voegeli (2008) sefiala que algunas de las acciones que posibilita una correcta
evaluacion de personal son mejorar el desempefio laboral de los empleados, trabajar sobre una
politica de remuneraciones y agentes motivadores, aplicar reingenieria de procesos con base en
las habilidades y destrezas; detectar necesidades de formacion y establecer criterios de rotacion
y promocion, entre otros. Mas alla de los enumerados anteriormente, es bueno recordar que uno
de los mayores aportes de esta herramienta esta dado por la posibilidad de conocer los marcos
actitudinales que posee un empleado en relacion al puesto por un lado, y la habilidad o

calificacion para desempefiar la actividad de la que es objeto, por otro.

Contrastando el objetivo “Evaluar el desempefio y el comportamiento de los
subordinados” se ha logrado determinar que los trabajadores si creen que es importante evaluar
su trabajo para mejorar el desempefio laboral en sus actividades, ya que el éxito de toda
organizacion depende de las acciones de sus colaboradores y mientras se mida y evalue este
desempefio, se podran emprender acciones orientadas a obtener mejores resultados tanto a corto,

mediano y largo plazo.
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En la tabla 19 denominada ‘“Aspectos de la comunicacion”, la mayoria de los
encuestados sefialaron que los duefios de la MYPE deben considerar para que la comunicacion
sea eficiente en la evaluacion deben ser concretos y oportunos al dar la informacion de la
evaluacion y el 9% sefialo ninguna de las anteriores ya que no sea les evalua su desempeiio; asi
como lo indica Garcia (2011) en lo que refiere al proceso de comunicacion de los resultados a
los empleados se observa que casi siempre se brindan planes de mejora para corregir las
debilidades, en caso de ser estas encontradas en el proceso, debido a la informalidad en que son
comunicados los resultados de la evaluacion.

Asi lo indica Chiavenato (2009) en que un programa de evaluacién del desempefio se
planea, coordina y desarrolla bien genera beneficios de corto, mediano y largo plazos. Los
principales beneficiarios son el individuo, aqui hay que conocer las reglas del juego, conocer las
expectativas de su lider en cuanto a su desemperfio, conocer las medidas que el lider toma para
mejorar su desempefio y hacer una autoevaluacion y una critica personal en cuanto a su
desarrollo y control personales; para el gerente como evaluar el desempefio y el
comportamiento de los subordinados, con base en factores de evaluacion y, sobre todo, contar
con un sistema de medicion capaz de neutralizar la subjetividad, proporcionar medidas para
mejorar el estandar de desempefio de sus subordinados, comunicarse con sus subordinados para
hacerles comprender que la evaluacion del desempefio es un sistema objetivo; la organizacion
y la comunidad.

Contrastando con el objetivo Comunicacion con sus subordinados” se ha logrado
determinar que para que la comunicacion sea eficiente en la evaluacion del desempefio de los
trabajadores deben ser concretos y oportunos al dar la informacion de la evaluacion, es decir,

no dejar pasar mucho tiempo si algo hay que decir, al minimo defecto que ellos perciban deben
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hacérselo saber a sus trabajadores para que ellos corrijan sus errores de manera inmediata y no

volverlos a repetir.

En la tabla 20 denominada “Politicas de oportunidades” el 73% de los encuestados
sefialan que las politicas de oportunidades que le brinda la empresa es a través del impulso y
desarrollo personal y el 27% a través de la mejora en las relaciones interpersonales, asi lo indica
Martell & Sanchez (2013) que al analizar los principales beneficios de la implementacion del
plan de capacitacion se concluye en que no sélo impactan en el &mbito econémico, al mejorar
la satisfaccion del cliente con el desempefio de los trabajadores y fidelizarlos con la empresa,
sino que también tiene impacto en el desarrollo personal de cada trabajador quienes notan la
diferencia en sus capacidades para afrontar diversos problemas para ejecutar su trabajo y

relacionarse con los clientes.

Por tanto tiene relacién con Chiavenato (2009) en que un programa de evaluacion del
desempefio se planea, coordina y desarrolla bien generando beneficios de corto, mediano y largo
plazo siendo uno de ellos dinamizar su politica de recursos humanos mediante oportunidades a
los empleados (ascensos, crecimiento y desarrollo personal), con el estimulo a la productividad

y la mejora de las relaciones humanas en el trabajo.

Contrastando con el objetivo “Dinamizar su politica de RH mediante oportunidades a
los empleados” determina que unas de las politicas de oportunidades que le brinda la empresa
se da mediante el impulso y desarrollo personal; por tanto los ayuda siendo mas competitivos a
través de los conocimientos adquiridos tanto en el trabajo diario como también mediante las
capacitaciones recibidas, esto los convierte en trabajadores con mano de obra calificada, la

misma que les abre muchas puertas y los convierte en profesionales muy solicitados.
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V. CONCLUSIONES

En el ciclo de capacitacion el medio para detectar las necesidades de capacitacion es a través de
la observacion y es importante que las MYPE elaboren un plan porque determina las principales
necesidades de capacitacion, asi mismo los factores que se toman en cuenta para la ejecucion

de la capacitacion es la calidad y preparacion de los instructores.

Con respecto al contenido de capacitacion los empleados si reciben informacion respecto de la
empresa y desarrollan sus habilidades en la empresa aumentando la productividad, a su vez el
desarrollo de sus actitudes benefician a las MYPE ayudando a resolver problemas a diario en la

empresa.

En cuanto a los objetivos de la evaluacion del desempefio las facilidades que les brinda las
MYPE para adecuarse a sus puesto de trabajo se dan a través de los horarios, asi mismo no
reciben incentivos y los resultados en su trabajo dependen de la relacion entre superiores y
subordinados por tanto la motivacion es un aspecto fundamental en la relacién entre ambos para

que los resultados influyan positivamente en su trabajo.

En cuanto a los beneficios de la evaluacion del desempefio si se les evalla constantemente su
desempefio, ademas uno de los aspectos que toman en cuenta las MYPE para que la
comunicacion sea eficiente es que son concretos y oportunos al dar la informacion del individuo
y una de las politicas de oportunidades que les brinda la empresa son el impulso y desarrollo

personal.
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En cuanto a las caracteristicas de la capacitacion se identificd que los trabajadores no reciben
capacitaciones, asi mismo les gustaria que se implantaran talleres para dictar el curso de

capacitacion tomandose en cuenta temas con respecto a la atencion al cliente y etiqueta social.

En cuanto a las caracteristicas de la evaluacion del desempefio se identificé que evaltan el
desempefio de los trabajadores a través de la calidad de su trabajo, asi mismo consideran

importante que se evalué su trabajo para mejorar s

u desempefio laboral.
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Matriz de indicadores preguntas

Indicador

Preguntas

Alternativas de respuesta

Ciclo de capacitacion

Deteccion de necesidades | ¢Usted considera que tiene a) Si
de capacitacion. carencias en cuanto a sus b) No

habilidades, conocimientos y

actitudes para desempefiarse

satisfactoriamente en su puesto

de trabajo?

¢Qué medios se han utilizado a) Observacion

para detectar esas necesidades b) Cuestionarios

de capacitacion? c) Entrevistas con supervisores o gerentes
Planes y programas de | ¢;Por qué cree usted que es a) Determina principales necesidades
capacitacion importante que la MYPE b) Determina prioridades

elabore un plan de €) Mejor puesto de trabajo

capacitacion? d) Busca eficiencia y rentabilidad
Ejecucion de la | (Cuantas veces ha recibido a) 1vez
capacitacion capacitaciones durante el afio? b) 2 a3 veces

¢) Nunca

¢Qué técnica le gustaria que se a) Seminarios

implantara para dictar el curso b) Talleres

de capacitaciéon fuera del ¢) Conferencias

trabajo?

¢Qué factores se toman en a) Adecuacion de programas

cuenta para la ejecucion de la b) Calidad del material

capacitacion? c) Cooperacion de los gerentes y dirigentes

de la empresa
d) Calidad y preparacion de los instructores

Contenido de la capacitacion

- Transmisién de
informacién

¢Tienen transmision de | a) Si
informacién respecto de la | b) No
empresa?

¢Qué temas le gustaria que se
tomen en cuenta en la
capacitacion?

a) Atencidn al cliente
b) Gourmet
¢) Etiqueta social
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- Desarrollo de
habilidades

¢De qué manera desarrolla sus
habilidades en la empresa
donde labora?

a) Aumentando la productividad

b) Tomando mejores decisiones

¢) Incrementando en la flexibilidad
de la operacion

- Desarrollo de
actitudes.

¢De qué manera el desarrollo
de sus actitudes beneficia a la
empresa?

a) Desarrollando eficiente y eficazmente los
trabajos asignados

b) Desempefiandose con compromiso y
responsabilidad

¢) Ayudando a resolver problemas a diarios en la

empresa

Objetivos de la evaluacién

del desempefio

Adecuacion del individuo
al puesto.

¢Qué facilidades le brinda la
empresa para adecuarse a su
puesto de trabajo?

a) Horarios
b) Perfil del puesto adecuado
¢) Puesto idoneo

Incentivo ¢Que incentivo recibe por su | a) Incentivos econémicos
buen desempefio? b) Incentivos no econémicos
c) N.A
Relacion entre Superiores- | ¢Cree usted que los resultados | a) Si
subordinados. en su trabajo dependen | b) No
directamente del tipo de
relacion entre usted y sus
superiores?
¢Qué aspectos cree usted que a) Motivacion
son fundamentales en la b) Trabajo en equipo
relacion superiores - ©) Ambler}te agra@z}ble
d) Retroalimentacion

subordinados para que influyan
positivamente en el resultado de
su trabajo?

Beneficios de la Evaluacion del desempefio

Evaluar el desempefio y el
comportamiento de los
subordinados.

¢Se evallGa constantemente su
desempefio en la empresa?

¢A través de qué factores se
evalla su desempefio?

a)
b)

a)
b)

c)

d)

Si
No

A través de la calidad del trabajo
A través de su iniciativa

A través de las relaciones con los
compaiieros

A través de la puntualidad
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Comunicacion con sus ¢Por qué cree usted que es a) Para mejorar su desempeno laboral
subordinados. importante evaluar su b) Para detector necesidades de formacion
desempefio? €) Para establecer criterios de rotacion
d) Para conocer sus habilidades
a) Siendo cuidadosos al discutir la
. evaluacion
¢Que aspectos s toman en b) Siendo concretos y oportunos al dar la
cuenta para que la . - -,

" e informacion de la evaluacion
comunlcacllf)n sea eficiente en ¢) Informando sélo las deficiencias de la
su evaluacion? evaluacion

Dinamizar su politica de Qué politicas de a) Ascensos

RH mediante oportunidades le brinda la b) Beneficios econdmicos

oportunidades a los empresa? ¢) Impulso y desarrollo personal
empleados d) Mejora en las relaciones interpersonales
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES

Cuestionario

= Estimado cliente, solicitamos su colaboracion, respondiendo con sinceridad el presente
cuestionario. La prueba es andnima.

= Lea comprensivamente y conteste a las preguntas marcando con x en una sola alternativa o
completando con palabras en la linea rayada.

SEXO: a)Masculino b) Femenino FECHA:

EDAD:

CARGO:

TIEMPO DE TRABAJO:

1,CONOCE Y PONE EN PRACTICA LA MISION, VISION, OBJETIVOS Y POLITICAS
DE LA EMPRESA?
a) Si b)No

VARIABLE: CAPACITACION

DIMENSION: CICLO DE CAPACITACION

2 ;USTED CONSIDERA QUE TIENE CARENCIAS EN CUANTO A SUS HABILIDADES,
CONOCIMIENTOS Y ACTITUDES PARA DESEMPENARSE
SATISFACTORIAMENTE EN SU PUESTO DE TRABAJO?

a) SI b)NO

3 :QUE MEDIOS SE HAN UTILIZADO PARA DETECTAR ESAS NECESIDADES DE
CAPACITACION?

a) Observacion
b) Cuestionarios
c) Entrevistas con supervisors y gerentes
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4 ;PORQUE CREE USTED QUE ES IMPORTANTE QUE LA MYPE ELABORE UN
PLAN DE CAPACITACION?

a) Determina necesidades

b) Determina prioridades

¢) Permite mejorar en el puesto de trabajo
d) Busca eficiencia y rentabilidad

5 ; CUANTAS VECES A RECIBIDO CAPACITACIONES DURANTE EL ANO?
a) 1vez
b) 2 a 3 veces
¢) Nunca

6 ¢QUE TECNICA LE GUSTARIA QUE SE IMPLANTARA PARA DICTAR EL CURSO
DE CAPACITACION FUERA DEL TRABAJO?

a) Seminarios
b) Talleres
¢) Conferencias

7 ¢:QUE FACTORES SE TOMAN EN CUENTA PARA LA EJECUCION DE LA
CAPACITACION?

a) Adecuacién de programas

b) Calidad del material

c) Cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa
d) Calidad y preparacién de los instructores

DIMENSION: CONTENIDO DE LA CAPACITACION

8 ; TIENEN TRANSMISION DE INFORMACION RESPECTO DE LA EMPRESA?
a) SI b) NO

9 (QUE TEMAS LE GUSTARIA QUE SE TOMEN EN CUENTA EN LA
CAPACITACION?

a) Atencion al cliente
b) Gourmet
c) Etiqueta social
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10 ¢, DE QUE MANERA DESARROLLA SUS HABILIDADES EN LAEMPRESA DONDE
LABORA?

a) Aumentando la productividad
b) Tomando mejores decisiones
€) Incrementando en la flexibilidad de la operacion

11 ;:DE QUE MANERA EL DESARROLLO DE SUS ACTITUDES BENEFICIAN A LA
EMPRESA?

a) Desarrollando eficiente y eficazmente los trabajos asignados.
b) Desempefiandose con compromiso y responsabilidad.
b) Ayudando a resolver problemas a diarios en la empresa

VARIABLE: EVALUACION DEL DESEMPENO
DIMENSION: OBJETIVOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

12 ;QUE FACILIDADES LE BRINDA LA EMPRESA PARA ADECUARSE A SU PUESTO
DE TRABAJO?

a)  Horarios adecuados
b)  Perfil del puesto adecuado
c)  Puesto idoneo

13 ¢QUE INCENTIVO RECIBE POR SU BUEN DESEMPENO?
a) Incentivos econémicos
b) Incentivos no econémicos
¢) Ninguno

14 ;CREE USTED QUE LOS RESULTADOS EN SU TRABAJO DEPENDEN
DIRECTAMENTE DEL TIPO DE RELACION ENTRE USTED Y SUS SUPERIORES?

a) Si b) No

15 {QUE ASPECTOS CREE USTED QUE SON FUNDAMENTALES EN LA RELACION
SUPERIORES Y SUBORDINADOS PARA QUE INFLUYAN POSITIVAMENTE EN EL
RESULTADO DE SU TRABAJO?

a) Motivacion

b) Trabajo en equipo

C) Ambiente agradable
d) Retroalimentacion
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DIMENSION: BENEFICIOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPERO
16 ;SE EVALUA CONSTANTEMENTE SU DESEMPERIO EN LA EMPRESA?
a) S b) NO

17 ¢ A TRAVES DE QUE FACTORES SE EVALUA SU DESEMPENO?

a) A través de la calidad del trabajo

b) A través de su iniciativa

C) A través de las relaciones con los compafieros
d) A través de su puntualidad

18 ;POR QUE CREE USTED QUE ES IMPORTANTE EVALUAR SU DESEMPENO?
a) Para mejorar su desempefio laboral
b) Para detectar necesidades de formacion
c) Para establecer criterios de rotacion
d) Para conocer sus habilidades

19 ;QUE ASPECTOS SE TOMAN EN CUENTA PARA QUE LA COMUNICACION SEA
EFICIENTE EN SU EVALUACION?

a) Siendo cuidadosos al discutir su evaluacion
b) Siendo concretos y oportunos al dar la informacion de la evaluacion
¢) Informado solo las deficiencias.

20 ¢QUE POLITICAS DE OPORTUNIDADES LE BRINDA LA EMPRESA?

a) Ascensos

b) Beneficios econémicos

c) Impulso y desarrollo personal

d) Mejora en las relaciones interpersonales
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES

Estimado cliente, solicitamos su colaboracién, respondiendo con sinceridad el presente cuestionario.
La prueba es anénima.

Lea comprensivamente y conteste a las preguntas marcando con x en una sola alternativa o
completando con palabras en la linea rayada.

GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS PROPIETARIOS
NOMBRE: Gabriela Aurora Salazar Coronado  EDAD: 58
FECHA: 31-07-2016

1 .COMO ERA EL DESEMPENO DE SUS TRABAJADORES ANTES DE SU
CAPACITACION?

Era bueno porgue cada uno sabia lo que debia hacer, tenian experiencia en su cargo.

2 ¢QUE MEDIOS HAN UTILIZADO PARA DETECTAR ESAS NECESIDADES DE
CAPACITACION?

La observacion

3.CUANTAS VECES HA CAPACITADO A SUS TRABAJADORES DURANTE EL ANO?

2 veces al afio

4;QUE TECNICAS EMPLEA PARA CAPACITAR A LOS EMPLEADOS DE SU
EMPRESA?

Técnicas de transmision de conocimientos de jefe ha empleado

5 ¢QUE TEMAS CONSIDERA IMPORTANTES QUE DEBEN TOMARSE EN CUENTA
EN LA CAPACITACION DE SU PERSONAL?

Temas de etiqueta social
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6 ¢QUE HABILIDADES VALORA USTED DE SU PERSONAL?

Lo que valoro de ellos es que son capaces de resolver problemas que se presentan en mi empresa
y saben manejar las tensiones.

7¢,LE BRINDA ALGUN INCENTIVO A SU PERSONAL POR SU BUEN DESEMPENO?

Reconozco el trabajo que realizan y como muchas veces caen en la rutina los motivo y les brindo
incentivos como premios en fechas especiales.

8¢,LOS RESULTADOS QUE SE OBTIENEN EN SU EMPRESA DEPENDEN
DIRECTAMENTE DE LA RELACION ENTRE USTED Y LOS TRABAJADORES?

Claro, es por ello que converso constantemente con ellos.

9 ¢EVALUA CONSTANTEMENTE EL DESEMPERNO DE SUS TRABAJADORES?
Si

100A TRAVES DE QUE FACTORES EVALUA EL DESEMPENO DE SUS
TRABAJADORES?

A través de la calidad del trabajo que realizan

11¢,PORQUE CONSIDERA IMPORTANTE EVALUAR EL DESEMPENO DE SUS
TRABAJADORES?

Para que puedan mejorar en el desempefio en cada uno de sus puestos.
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES

Estimado cliente, solicitamos su colaboracién, respondiendo con sinceridad el presente cuestionario.
La prueba es anénima.

Lea comprensivamente y conteste a las preguntas marcando con x en una sola alternativa o
completando con palabras en la linea rayada.

GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS PROPIETARIOS
NOMBRE: Ronald Galecio Julca EDAD: 43
FECHA: 31-07-2016

1 .COMO ERA EL DESEMPENO DE SUS TRABAJADORES ANTES DE SU
CAPACITACION?

Regular

2 ¢QUE MEDIOS HAN UTILIZADO PARA DETECTAR ESAS NECESIDADES DE
CAPACITACION?

La observacion

3.CUANTAS VECES HA CAPACITADO A SUS TRABAJADORES DURANTE EL ANO?

Ninguna

4;QUE TECNICAS EMPLEA PARA CAPACITAR A LOS EMPLEADOS DE SU
EMPRESA?

Ninguna

5 ¢QUE TEMAS CONSIDERA IMPORTANTES QUE DEBEN TOMARSE EN CUENTA
EN LA CAPACITACION DE SU PERSONAL?

Atencioén al cliente
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6 ¢QUE HABILIDADES VALORA USTED DE SU PERSONAL?

La experiencia, la capacidad que tienen para desempefiarse en lo que hacen

7¢;LE BRINDA ALGUN INCENTIVO A SU PERSONAL POR SU BUEN DESEMPENO?

Por ahora ninguno

8,LOS RESULTADOS QUE SE OBTIENEN EN SU EMPRESA DEPENDEN
DIRECTAMENTE DE LA RELACION ENTRE USTED Y LOS TRABAJADORES?

Si

9 ¢EVALUA CONSTANTEMENTE EL DESEMPENO DE SUS TRABAJADORES?

Si, todos nos reunimos y conversamos de cOmo se estan desempefiando en sus puestos de trabajo.

100A TRAVES DE QUE FACTORES EVALUA EL DESEMPENO DE SUS
TRABAJADORES?

A través de la calidad del trabajo

11;PORQUE CONSIDERA IMPORTANTE EVALUAR EL DESEMPENO DE SUS
TRABAJADORES?

Para que mejoren en el trabajo asignado diariamente.
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES

Estimado cliente, solicitamos su colaboracion, respondiendo con sinceridad el presente cuestionario.
La prueba es andnima.

Lea comprensivamente y conteste a las preguntas marcando con x en una sola alternativa o
completando con palabras en la linea rayada.

GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS PROPIETARIOS
NOMBRE: Liliana Sandoval Rivera EDAD: 58
FECHA: 30-07-2016

1 ;COMO ERA EL DESEMPENO DE SUS TRABAJADORES ANTES DE SU
CAPACITACION?

Bueno

2 ¢QUE MEDIOS HAN UTILIZADO PARA DETECTAR ESAS NECESIDADES DE
CAPACITACION?

A través de la observacién

3¢,CUANTAS VECES HA CAPACITADO A SUS TRABAJADORES DURANTE EL ANO?

Ninguna

4.QUE TECNICAS EMPLEA PARA CAPACITAR A LOS EMPLEADOS DE SU
EMPRESA?

Ninguna

5 ¢QUE TEMAS CONSIDERA IMPORTANTES QUE DEBEN TOMARSE EN CUENTA
EN LA CAPACITACION DE SU PERSONAL?

Atencion al cliente y manipulacion de alimentos.
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6 ¢QUE HABILIDADES VALORA USTED DE SU PERSONAL?

Lo que valoro de ellos es la manera como se desempefian en sus areas y la agilidad que tienen para
hacerlo.

7¢,LE BRINDA ALGUN INCENTIVO A SU PERSONAL POR SU BUEN DESEMPENO?

Por ahora no

8,LOS RESULTADOS QUE SE OBTIENEN EN SU EMPRESA DEPENDEN
DIRECTAMENTE DE LA RELACION ENTRE USTED Y LOS TRABAJADORES?

En efecto

9 ¢EVALUA CONSTANTEMENTE EL DESEMPENO DE SUS TRABAJADORES?

Si. Siempre converso con mi personal

100A TRAVES DE QUE FACTORES EVALUA EL DESEMPENO DE SUS
TRABAJADORES?

A través de la calidad del trabajo que realizan

11;PORQUE CONSIDERA IMPORTANTE EVALUAR EL DESEMPENO DE SUS
TRABAJADORES?

Para que mejoren en cuanto a su desempefio y asi brinden un buen producto, teniendo en cuenta la
preparacion de los alimentos.
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES FINANCIERAS
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO PARA LOS TRABAJADORES

Estimado cliente, solicitamos su colaboracion, respondiendo con sinceridad el presente cuestionario.
La prueba es andnima.

Lea comprensivamente y conteste a las preguntas marcando con x en una sola alternativa o
completando con palabras en la linea rayada.

GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS PROPIETARIOS
NOMBRE: Elizabeth Urbina Agurto EDAD: 54
FECHA: 26-07 - 2016

1 ;COMO ERA EL DESEMPENO DE SUS TRABAJADORES ANTES DE SU
CAPACITACION?

Bueno

2 ¢QUE MEDIOS HAN UTILIZADO PARA DETECTAR ESAS NECESIDADES DE
CAPACITACION?

La observacion

3¢,CUANTAS VECES HA CAPACITADO A SUS TRABAJADORES DURANTE EL ANO?

Varias veces

4.QUE TECNICAS EMPLEA PARA CAPACITAR A LOS EMPLEADOS DE SU
EMPRESA?

Para capacitar se han empleado cursos

5 ¢QUE TEMAS CONSIDERA IMPORTANTES QUE DEBEN TOMARSE EN CUENTA
EN LA CAPACITACION DE SU PERSONAL?

Temas con respecto a Gourmet
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6 ¢QUE HABILIDADES VALORA USTED DE SU PERSONAL?

La técnica utilizada en la preparacién de sus alimentos.

7¢,LE BRINDA ALGUN INCENTIVO A SU PERSONAL POR SU BUEN DESEMPENO?

Si, se les brinda gratificaciones econémicas en fechas especiales.

8,LOS RESULTADOS QUE SE OBTIENEN EN SU EMPRESA DEPENDEN
DIRECTAMENTE DE LA RELACION ENTRE USTED Y LOS TRABAJADORES?

Si

9 ¢EVALUA CONSTANTEMENTE EL DESEMPENO DE SUS TRABAJADORES?

Si, tengo comunicacion constante con ellos.

100A TRAVES DE QUE FACTORES EVALUA EL DESEMPENO DE SUS
TRABAJADORES?

A través de la calidad del trabajo que realizan

11;PORQUE CONSIDERA IMPORTANTE EVALUAR EL DESEMPENO DE SUS
TRABAJADORES?

Para que se desempefien mejor en sus areas



CONSTANCIA DE VALIDACION
Yo, MAeir  ra Chaemewy /QW/O D& %mz}w&

Identificado con DNI 02818255 : MAGISTER en

y Rojeccms  De Irvees/on por medio de la presente hago constar

que he revisado con fines de validacion (los) instrumento (s) de recoleccion de datos:

C;Ucoesm N Gura oe  Cuotee vism elaborado por Cecilia

Vanesa Lopez Suarez efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra)
seleccionada para el trabajo de investigacion “CARACTERIZACION DE LA
CAPACITACION Y EVALUACION DEL DESEMPENO DE LAS MYPE RUBRO
POLLERIAS EN URBANIZACION IGNACIO MERINO PIURA, ANO 2016 que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 22 de Julio 2016

LIC. CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD 03970
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Validacién
(Es ;Necesita (Es Se
6 6 6 .
pertinente mejorar la | tendencioso, | necesitan
Items relacionados con Capacitacién | €01 el | redaccién? | es mas Tems
concepto? aquiescente? | para medir
y Evaluacién del desempeiio el
-concepto?
Si( )
Si No Si No Si No |[No( )
(Usted considera que tiene carencias en
cuanto a sus habilidades, conocimientos Y
X < NG
actitudes para desempefiarse X
satisfactoriamente en su puesto de trabajo?
;Qué medios se han utilizado para detectar
necesidades de capacitacién? X X X NoO
¢ Por qué cree usted que es importante que I
MYPE elabore un plan de capacitacién? P X X NO
;Cuantas veces ha recibido capacitaciones
durante el afio? < e < NO
;Qué técnica le gustaria que se implantara
ara dictar el curso de capacitacion fuera dell
¥ 5 N S b N O
trabajo?
(Qué factores se toman en cuenta para la
; : X NO
gjecucioén de la capacitacion? X =
(Tienen transmisiéon de informacién
respecto de la empresa? % N ' NO
(Qué temas le gustaria que se tomen en
e | ¢ ANO
cuenta en la capacitacion? ¥ =




(De qué manera desarrolla sus habilidades

en la empresa donde labora?

(De qué manera el desarrollo de sug

actitudes beneficia a la empresa?

e NO

(Qué facilidades le brinda la empresa par31

adecuarse a su puesto de trabajo?

<

;Qué incentivos recibe por su buen

desempefio?

L NO

(Cree usted que los resultados en su trabajo
dependen directamente del tipo de relacién

entre usted y el empleador?

(Qué aspectos cree usted que son
fundamentales en la relacién empleado
empleador para que influyan positivamente

en el resultado de su trabajo?

% MO

(Se evalia constantemente su desempefio en

la empresa?

X NO

(A través de qué factores se evalua su

desempefio?

(Por qué cree usted que es importante

evaluar su desempefio?

¢ Qué aspectos se toman en cuenta para que
la comunicacién sea eficiente en la

evaluacion de su desempefio?

x

;Qué posibilidades de mejora le brinda 11

empresa?

x

% | VO

Maria de Purizaca

LIC. CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD p307"
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Validacién
(Es .Se
pertinente 1 . . necesitan
froms  relacionados con | €0 e aquiescente? | s
Capacitacion y Evaluacion del el
desempeiio concepto?
Si( )
Si No Si No Si No No( )
(Cémo era el desempefio de sus
trabajadores  antes de  su o - \¢ O
capacitacion?
(Qué medios han utilizado para
detectar las necesidades de . - N NO
capacitacion de los trabajadores?
(Cuantas veces ha capacitado 2
sus trabajadores durante el afio? | X - x A
(Qué técnicas emplea par
capacitar a los empleados de su S e ¥ NO
empresa?
¢ Qué temas considera importantes
que deben tomarse en cuenta en I'J » W % NO
capacitacion de su personal?
(Qué habilidades valora usted de
su personal? X X ¥ o
(Les brinda algin incentivo por el
buen desempeﬁo‘ de su personal? | \«¢ e *® 1o
¢(Los resultados que se obtienen en
su empresa dependen| x Y X NO

147
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directamente de la relacidén entre

usted y los trabajadores?

(Evalla  constantemente el

desempefio de sus trabajadores?

(A través de qué factores evalia el

desempefio de sus trabajadores?

(Por qué considera importante
evaluar el desempefio de sus

trabajadores?

,

* IC. CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD 03970



CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Nadvwa  Cenrsnno Wepiwo  [Hiwdrrozd 5

identificado con DNI 02¢5923%, MAGISTER EN
N ) = .

Gewens  fouricss Por medio de la presente

hago constar que he revision con fines de Validacion (los) instrumento (s) de recoleccion de
" LTREVSTH
datos:  Cuesriewsnic elaborado por Cecilia Vanesa Lopez Suarez, efectos de su

aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacién: “CARATERIZACION DE LA CAPACITACION Y EVALUACION DEL
DESEMPENO DE LAS MYPE RUBRO POLLERIAS EN URBANIZACION IGNACIO

MERINO PIURA, ANO 2016 que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (1a) estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 22 de Julio 2016

Ty o

Lic. Adm. Manm'? .4 no Hinostroza
~ CLAF \ A 1
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Validacién
(Es ;Necesita (Es .Se
pertinente mejorar la | tendencioso, | necesitan
T . % R =20 7 ’
Items relacionados con Capacitacién | €O el | redaccién? | es mas  Items
: concepto? aquiescente? | para medir
y Evaluacién del desempeiio el
-concepto?
Si( )
Si No Si No Si No [No( )
(Usted considera que tiene carencias en
cuanto a sus habilidades, conocimientos Y|
actitudes para desempeiiarse
satisfactoriamente en su puesto de trabajo? X X ’ X ,
/ Mo
;Qué medios se han utilizado para detectay
necesidades de capacitacion? , \
v/
X X Y |
Por qué cree usted que es importante que lg
MYPE elabore un plan de capacitacion? 7 X X .
\ Mo
¢Cuantas veces ha recibido capacitaciones
durante el afio? \\ \ \
5 p ; i
;Qué técnica le gustaria que se implantar:
para dictar el curso de capacitacion fuera del
% ; A /
trabajo? X /\ \< :
MDD
(Qué factores se toman en cuenta para la
ejecucion de la capacitacion? X >\\ \
2 & /7 LG
;Tienen transmision de informacion
respecto de la empresa?
7/ " )
X X '
) il < (94
(Qué temas le gustaria que se tomen en
s e 7 N N
cuenta en la capacitacion? J/ / (
' Lo

. Merino Hinoslro
TR
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¢De qué manera desarrolla sus habilidades

en la empresa donde labora?

u{" (44

(De qué manera el desarrollo de sus

actitudes beneficia a la empresa?

M

(Qué facilidades le brinda la empresa para

adecuarse a su puesto de trabajo?

(Qué incentivos recibe por su buen

desempefio?

(Cree usted que los resultados en su trabajo
dependen directamente del tipo de relacion

entre usted y el empleador?

(Qué aspectos cree usted que son
fundamentales en la relaciéon empleado —
empleador para que influyan positivamente

en el resultado de su trabajo?

S

¢ Se evalua constantemente su desempefio en

la empresa?

P

(A través de qué factores se evalia su

desempeiio?

.,

;Por qué cree usted que es importante

evaluar su desempefio?

Ko

(Qué aspectos se toman en cuenta para que
la comunicacion sea eficiente en la

evaluacion de su desempeiio?

\\/ %

j\} l: )

;Qué posibilidades de mejora le brinda la

empresa?

S
)
%

Rl g s



Validacioén
(Es Se
pertinente ) . . necesitan
o sl Gl con el ¢Necesita mejorar | ;Es tendencioso, | ;4s items
concepto? la redaccién? es aquiescente? para medir
Capacitacion y Evaluacion del el
desempeiio concepto?
Si( )
Si No Si No Si No No ( )
(Coémo era el desempeiio de sus
trabajadores  antes  de sul X )
capacitacién? X \
/"4' &
;Qué medios han utilizado para
detectar las necesidades de ,
capacitacion de los trabajadores? \
Z { !k,‘,
(Cuéntas veces ha capacitado a
. \/ T 4
sus trabajadores durante el afio? % >< /X
s M
(Qué técnicas emplea parg
capacitar a los empleados de su .
? ;
empresa’ . X >( Wi
{Qué temas considera importantes
que deben tomarse en cuenta en la . . 7
capacitacion de su personal? >< X X o0
(Qué habilidades valora usted de :
su personal? \(
A’ ; 4 MO
(Les brinda algin incentivo por el '
buen desempefio de su personal? )( /(
» / IU‘ 0
¢;Los resultados que se obtienen en| )
V & 7
su empresa dependen )( )< X
\ ¢ ;’Ui

(o Fg

et

EN

G

Ng. L Adm. Marue! G. Merno Hinostroza
CLAD 05862
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directamente de la relacion entre

usted y los trabajadores?

153

(Evalia  constantemente el

desempefio de sus trabajadores? ><

(A través de qué factores evalua el

desempefio de sus trabajadores?

(Por qué considera importante
evaluar el desempefio de sus

trabajadores?

e

M L A Mo G Veon sz
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, ﬁﬁms ,/%Q.Uwéz, 62/0(% (o //'f’/? ,
identificadc  con DNI = L2863 MAGISTER ~ EN
%W S ERAY| LECLeDAD XEU \V/L\\éﬂ% Por medio de la presente
hago conifﬁ que he revisado con fines de Validacion (los) instrumento (s) de recoleccion de

i’
datos: CZW MDD /\ /J o4 6 waﬁlélaborado por Cecilia Vanesa Loépez
Va
[3

Suarez efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacién (muestra) seleccionada para el
trabajo de investigacion: “CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y LA
EVALUACION DEL DESEMPENO DE LAS MYPE RUBRO POLLERIAS DE
URBANIZACION IGNACIO MERINO DE LA CIUDAD DE PIURA, ANO 2016” que se

encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 22 de Julio 2016




Validacién
(Es (Necesita (Es oSe
pertinente mejorar la | tendencioso, | necesitan
Items relacionados con Capacitacién | €01 el | redaccién? | es mas  items
concepto? aquiescente? | para medir
y Evaluacién del desempeiio el
: concepto?
Si( )
Si | No | Si | No | Si | No |No( /
;Usted considera que tiene carencias en /
cuanto a sus habilidades, conocimientos
actitudes para desempeiiarse )O\ ')0 =~ /I/( ﬂ
satisfactoriamente en su puesto de trabajo? | / '
¢ Qué medios se han utilizado para detectar
A
necesidades de capacitacién? \ (// ><\ ké , ﬂ/ 0
(Por qué cree usted que es importante que la [N /
MYPE elabore un plan de capacitacion? N W 6}

(Cuantas veces ha recibido capacitaciones

durante el afio?

;Qué técnica le gustaria que se implantara
para dictar el curso de capacitacién fuera del
L

trabajo?

S

S

(Qué factores se toman en cuenta para la

ejecucion de la capacitacion?

W
-
=
N

;Tienen transmision de informacion

respecto de la empresa?

=

(Qué temas le gustaria que se tomen en

cuenta en la capacitaciéon?

RIS

SIS T w1
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(De qué manera desarrolla sus habilidades

en la empresa donde labora?

(De qué manera el desarrollo de sus

actitudes beneficia a la empresa?

;Qué facilidades le brinda la empresa para

adecuarse a su puesto de trabajo?

(Qué incentivos recibe por su buen

desempeiio?

|
4)

¢ Cree usted que los resultados en su trabajo
dependen directamente del tipo de relacién

entre usted y el empleador?

(Qué aspectos cree usted que son
fundamentales en la relacién empleado —
empleador para que influyan positivamente|

en el resultado de su trabajo?

¢ Se evallia constantemente su desempefio en

la empresa?

(A través de qué factores se evaliia su

desempefio?

\0
E
y
.
i
i

>C’
,
,

I/
,

/

;
)é)
7

(Por qué cree usted que es importante

evaluar su desempefio?

‘0

(Qué aspectos se toman en cuenta para que
la comunicacién sea eficiente en IT

evaluacion de su desempefio?

I

4§

(Qué posibilidades de mejora le brinda 1

empresa?

Ll

7
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Validacion
(Es ¢Se

pertinente g necesitan
o i i con el (Necesita mejorar | ;(Es tendencioso, | m4is jtems

concepto? la redaccién? es aquiescente? para medir
Capacitacion y Evaluacién del el
desempeifio concepto?

Si( )
Si | No Si No Si No |No (/)/

(Coémo era el desempeiio de sug
trabajadores  antes de  su

capacitacion?

(Qué medios han utilizado par:

detectar las necesidades de

capacitacion de los trabajadores?

;Cuéntas veces ha capacitado a

sus trabajadores durante el afio?

técnicas emplea parg

{Qué
capacitar a los empleados de su

empresa?

(Qué temas considera importantes
que deben tomarse en cuenta en la

capacitacion de su personal?

¢Qué habilidades valora usted de

su personal?

~—

¢Les brinda algiin incentivo por el

buen desempefio de su personal?

¢ Los resultados que se obtienen en

su empresa dependen

e, o

SIS | B =is S
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directamente de la relacion entre

usted y los trabajadores?

(Evalia  constantemente el

desempefio de sus trabajadores?

(A través de qué factores evalua el

desempefio de sus trabajadores?

(Por qué considera importante

evaluar el desempefio de sus

SR B T
S
T
@

trabajadores?




159

EVIDENCIAS DE LAS ENTREVISTAS REALIZADAS A LOS PROPIETARIOS DE LAS
POLLERIAS
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