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RESUMEN

La investigacion denominada “Gestion de calidad y capacitacion en las MYPE rubro servicio
de seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre, 2020”; cuyo objetivo general fue
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion en las MYPE rubro
servicio de seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre, 2020. Se empled la metodologia
de tipo cuantitativa y de nivel descriptivo con disefio no experimental, de corte transversal.
Las MYPE objeto de investigacion fueron 04 empresas de servicio de seguridad. La
poblacion fue finita, para ambas variables gestién de calidad y capacitacién; donde la
muestra estuvo conformada por 20 clientes y 25 trabajadores, se aplicd la técnica de la
encuesta y el instrumento del cuestionario. Los resultados obtenidos determinan que la
gestion de calidad en las MYPE rubro servicio de seguridad en el distrito Veintiséis de
Octubre, se caracteriza en su mayoria por la participacion activa del personal; el
cumplimiento de las necesidades de los clientes; lograr la satisfaccion de los servicios; contar
con una imagen idonea; y realizar procesos segun el protocolo. Por otro lado, la capacitacion
se caracteriza por reuniones grupales referente a calidad; brindar programas de formacién; y
de actualizacion. Asi como la mejora de la eficiencia y del desempefio; logrando la

satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Capacitacion, MYPE, Servicios de Seguridad.
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ABSTRACT

The investigation called “Quality management and training in the MYPE sector security
service in the district Veintiséis de Octubre, 2020”; whose general objective was to
determine the characteristics of quality management and training in the MYPE security
service category in the Veintiséis de Octubre district, 2020. The methodology was
quantitative and descriptive level with a non-experimental, cross-sectional design. The
MY PEs investigated were 04 security service companies. The population was finite, for both
variables quality management and training; where the sample consisted of 20 clients and 25
workers, the survey technique and the questionnaire instrument were applied. The results
obtained determine that the quality management in the MYPE category security service in
the Veintiséis de Octubre district, is characterized for the most part by the active participation
of the personnel; meeting customer needs; achieve satisfaction of services; have a suitable
image; and carry out processes according to protocol. On the other hand, the training is
characterized by group meetings regarding quality; provide training programs; and update.

As well as improving efficiency and performance; achieving customer satisfaction.

Keywords: Quality Management, Training, MYPE, Security Services
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I.INTRODUCCION

La investigacion denominada “Gestion de calidad y capacitacion en las MYPE rubro
servicios de seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre, 2020; cuyo objetivo general fue
determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion en las MYPE rubro
servicio de seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre, la cual se desenvuelve siguiendo
la linea de investigacion admitida por la Universidad Los Angeles de Chimbote dada para la
Escuela Profesional de Administracion. La investigacion queda deslindada desde la
perspectiva tematica por las variables gestion de calidad y capacitacion. Desde la perspectiva
geogréfica: Distrito Veintiséis de Octubre; y psicografica: MYPE, rubro servicios de
seguridad y temporal: afio 2020.

La investigacion presentd limitaciones por el estado de emergencia frente a la
pandemia COVID — 19; el Gobierno ha establecido el aislamiento social obligatorio, una
medida que ordena a la poblacion permanecer en casa hasta el 26 de abril, de 5:00 a. m. a
6:00 p. m. (a 4:00 p. m. solo para Tumbes, Piura, Lambayeque, La Libertad y Loreto) segun
los Decretos Supremos N° 044-2020-PCM, N° 051-2020-PCM y N° 053-2020-PCM, lo que
conllevo a aplicar técnicas distintas para la recoleccion de datos; ya que los cuestionarios
fueron aplicados mediante linea telefonica movil.

Las pequefias y medianas empresas (PYME) han sido un importante impulsor del
crecimiento del empleo en los ultimos afios, principalmente a través de la creacion de nuevas
empresas, incluso en sectores de alto crecimiento como las tecnologias de la informacion y
la comunicacion (TIC). Sin embargo, las nuevas Perspectivas de la OCDE para las PYME y
el emprendimiento destacan que la mayoria de la creacion de empleos de las PYME se ha
realizado en sectores con niveles de productividad por debajo del promedio (OCDE, 2019).

En todas las economias del mundo, las PY ME son el verdadero motor del crecimiento

y desarrollo. Ningun pais puede vivir sin este tipo de empresas que avanzan un escalon del


https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/462808-051-2020-pcm

autoempleo hacia el empleo permanente en una secuencia econdmica méas completa que
permite mayor generacion de fuentes de trabajo, crecimiento, asi como mas tributacion al
Estado (Martinez, 2019).

Espafia presenta un tejido empresarial muy particular. EI uno por ciento lo
constituyen las grandes compafiias, mientras que el noventa y nueve por ciento restantes lo
conforman las pequefias y medianas empresas. Las grandes empresas tienen una plantilla
superior a 250 trabajadores. La mayoria de estas empresas centran su actividad en
el sector terciario. Le siguen a mucha distancia la construccion y el sector industrial. El
porcentaje de empresas que exportan ha aumentado en 1,8 puntos respecto del afio pasado y
se sitla en el 11,8%. La imagen de seriedad y compromiso de la empresa espafiola en el
exterior avala su imparable crecimiento (Gespymes, 2019).

Los paises de América Latina puedan dar forma a un nuevo estilo de desarrollo, mas
justo y sostenible, de esta manera las micro, pequefias y medianas empresas (MiPYMES) no
pueden quedar al margen de este proceso. Mas aun, su peso en el tejido productivo (el 99%
de las empresas formales latinoamericanas son MiPYMES) y en el empleo (el 61% del
empleo formal es creado por empresas de ese tamafio) las vuelve un actor central para
garantizar la viabilidad y eficacia de la transformacion generadora de una nueva dinamica
de desarrollo que permita un crecimiento econémico mas rapido y continuo, que al mismo
tiempo sea incluyente y sostenible (Dini y Stumpo, 2019).

Las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MiPYMES) fueron legalmente
reconocidos en Colombia desde el afio 2000. Desde entonces, su desarrollo y crecimiento ha
aumentado gracias a este estatus legal. Su crecimiento al dia de hoy ha sido tan fructuoso
que, segun informacion del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, este tipo de
empresas de menor tamario representan 90% del total de las empresas del pais, y no sélo eso,

sino gque crean 80% de los empleos nacionales y generan 50% del Producto Interno Bruto.



Por su parte, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo (MinCIT) ha revelado que se
han registrado 2.518.120 PYMES a las Camaras de Comercio. Este total se puede dividir en
39.9% de sociedades o personas juridicas y 60.1% de personas naturales (Villalobos, 2019).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en el Per( existen 2
millones 332 mil 218 de empresas de las cuales mas del 95% estan en el régimen MYPE. De
acuerdo con el reporte anual Doing Business del Banco Mundial (2019), Pert ocupo el
puesto 51 de 190 economias en el pilar proteccion de los inversionistas minoritarios (Norefia,
2019).

Las pequefias y medianas empresas (PYMES) cumplen un papel trascendental en el
desarrollo de las economias por su aporte a la produccion de bienes y servicios, y la
generacion de nuevos empleos. En el caso de América Latina, representan en promedio el
90% de las empresas, y son responsables del 60% de los empleos. En ese sentido, aportan
un 25% del PBI de la region y en el Pert dan empleo al 75% de la PEA (Diario El Peruano,
2019).

Piura es la cuarta region con mayor participacion empresarial a nivel nacional.
“Aunque no existe un numero exacto del total de las micro, pequefias y medianas empresas
de la Region Piura, dado que muchas son informales (aunque hay un marco legal para la
formalizacion) no se tiene registro de ellas, de acuerdo a publicaciones del Ministerio de la
Produccion se estima que existen mas de 120 000 MiPYMES. Solo el 55% estan registradas;
es decir, solo 65 412”, anota Silupt. A nivel nacional, hasta el 2017, habia alrededor de 5,5
millones de MiPYMES, pero muchas de ellas son informales (Belletich, 2018).

En cuanto a los principales rubros, la directora del CAM refiere que los maés
frecuentes emprendimientos corresponden a los sectores servicios y comercio,
principalmente: servicio de catering, decoracion, lavado, mantenimiento y reparacion de

autos y mototaxis, ferreterias, venta de ropa y venta de Gtiles escolares. Estos negocios se



caracterizan porque no necesitan mayores niveles de inversién en capital de trabajo
(Belletich, 2018).

En el andlisis del ambiente externo, respecto al factor Politico; durante el gobierno
del ex presidente Pedro Pablo Kuczynski fue de inestabilidad. Los factores que
contribuyeron a ello son varios entre los que se pueden mencionar como conflictos sociales,
inseguridad ciudadana, entre otros; al punto de llegar a un escenario de posibles nuevas
elecciones, generando incertidumbre en la economia del pais. Segun el Diario Oficial del
bicentenario (2018), en una entrevista que realizaron el director ejecutivo y jefe de
Estrategias de Inversion para Latinoamérica del banco de inversion JP Morgan, Franco
Uccelli, nos indica que “La incertidumbre politica perjudica el crecimiento econémico del
Perd, ya que, si este factor se despejase, el pais avanzaria hacia su producto bruto interno
(PBI) potencial (entre 4% y 5%)” (Huayapa, 2019)

En el aspecto legal, la ley 30056 y su reglamento aprobado por el D. S. 013-2013-
PRODUCE; el Texto Unico Ordenado de la Ley de Impulso al Desarrollo Productivo y al
Crecimiento Empresarial. En el nuevo TUO se establece por ejemplo que, el Régimen
Laboral Especial debe ser de forma permanente y no como anteriormente la norma establecia
su temporalidad. Otra de las modificaciones es para aquellas que tengan las condiciones de
micro o pequefia empresa y habiéndose agregado con este nuevo TUO una categoria mas
llamada mediana empresa, todas ellas debian estar medidas por un Unico parametro
relacionado al volumen de ventas, manteniéndose en 150 UIT para la micro empresa, 1700
UIT para la pequefia empresa 'y, en 1700 UIT a 2300 UIT para el caso de la mediana empresa
(Cox, 2017).

Las reformas de la “Ley de Promocion de la Competitividad, Formalizacion y
Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del Acceso al Empleo Decente”, acreditada

como Reglamento de MYPE, consentiran que 170 mil empresas de dicho segmento alcancen



su formalizacion en 2014, considerd la Colectividad Peruana de MYPES. El nuevo Estatuto
de la micro y pequefia sociedad, aceptada por Orden Legislativo N° 1086, compone un
modelo perfecto que Unicamente sistematiza la apariencia profesional sino de la misma
forma la problematica administrativa, tributaria y de firmeza general que por méas de 30 afios
se habian evolucionado en defensas burocraticas que frenaban la formalizacion de este
fundamental parte del patrimonio nacional. (Panizo, 2014).

En el factor econémico, para el 2020 se espera una ligera aceleracion del crecimiento
para terminar el afio con una tasa del 3.9% que es superior a la tasa de crecimiento del PBI
potencial, que en el 2020 proyectamos alrededor del 3.6%. El resultado del crecimiento de
3.6% en el 2019 y 3.9% en el 2020 es el resultado de ponderar los crecimientos de cada uno
de los crecimientos sectoriales y de los impuestos (Baca, 2019).

PerG sera uno de los motores de la region en 2019 y 2020, con un crecimiento
estimado del 2.6% este afio y del 3.6% el préximo, aunque sus datos han sido revisados a la
baja en 0.9 puntos porcentuales (3.5% reportado en julio) y cinco décimas, respectivamente
(Agencia EFE, 2019).

El sector comercio crecio 2,3 por ciento en mayo. El crecimiento del mes fue
impulsado por mayores ventas al por mayor (3,2 por ciento), debido al crecimiento en la
venta de alimentos y bebidas, maquinaria y equipo, y materiales de construccién. Asimismo,
aumentaron las ventas al por menor (2,5 por ciento) principalmente por productos
farmaceéuticos y ferreterias (Gerencia Central de Estudios Economicos, 2019).

De otro lado, la inflacion anual se mantendréa alrededor de 2 por ciento en un contexto
de inflacion importada moderada y ausencia de choques de oferta significativos. Asimismo,
las expectativas de inflacion calculadas en base a encuestas a empresas financieras y no
financieras y a analistas econdmicos revelaron tasas esperadas entre 2,4y 2,5 por ciento para

el 2019, preciso el reporte del BCR (EFE, 2019).



De los 31 millones de ciudadanos, 17.5 pertenecen a la poblacion econémicamente
activa (PEA), es decir tienen mas de 14 afios de edad y pertenecen a alguna de las siguientes
tres categorias: empleados, subempleados o desempleados. En el primer grupo se encuentran
8.9 millones, mientras que 7.6 son subempleados y 900,000, desempleados (cifras a marzo
de 2018). Por lo tanto, de los 17.5 millones que conforman la PEA, 8.5 son subempleados o
desempleados. La composicion de la PEA en funcién de la formalidad/informalidad, resulta
que el 67% es informal y solo el 33% esta formalmente empleado. Un dato adicional: el 72%
de aquellos que trabajan, lo hacen en empresas de menos de diez trabajadores (Parodi, 2018).

El mismo OSEL revela que en Piura laboran, en promedio, 28.684 personas
mensualmente en la empresa privada. De estas, el 34,5% se emplea en la agroindustria e
industria; 21,8% en el comercio y 15,5% en servicios educativos. La variacion anual al mes
de noviembre del 2018 fue 5,6% por el mayor empleo en extractiva (agricultura) e industria
(transformacién productiva) (Diario El Tiempo, 2019).

En el aspecto social, la inseguridad ciudadana es un tema reiterativo y generalizado.
A menudo se observa el incremento de robos a viviendas, vehiculos, asaltos a mano armada,
etc. Estas acciones son ejecutadas por delincuentes que operan de manera individual y a
través del crimen organizado (Diario Gestion, 2017).

Esta situacion genera en las MYPES una percepcion acerca de la aplicacion de las
leyes considerando que no son lo suficientemente drasticas para frenar esta delincuencia,
optando por la contratacion de los servicios de las empresas de seguridad privada (Portal El
Montonero, 2016).

“Segtn el informe de la Policia Nacional, en estas zonas los delitos que afectan a la
poblacion son los de violencia familiar, robos, arrebatos, cogoteo, micro comercializacion

de droga, pandillaje y prostitucion. En el Distrito de Piura existen 330 puntos criticos,



seguido por Castilla 93 puntos y Veintiséis de Octubre con 54 puntos tomados por la
delincuencia” (Ojeda, 2015).

En cuanto a tecnologia, para generar competitividad y poder acceder a nuevos
mercados es imprescindible para las empresas de seguridad invertir en la adquisicién de
innovadoras herramientas y equipos, esto a su vez requiere de la contratacion de personal
altamente capacitado quienes realizan la labor de monitoreo y comunicacion oportuna
(Alvarado, 2018).

En el micro entorno se observa segn Porter; para que las empresas estén en una
buena posicion competitiva, deben hacer un profundo anélisis del poder de negociacion de
los proveedores; una MYPE, por lo general, tiene un reducido poder de negociacion frente
a sus proveedores. En este caso las empresas proveedoras tienen un alto nivel de negociacion,
ya que generalmente constituirse como una empresa de venta de armas, requiere de tramites
e inversion altamente costosos (Fano, 2015).

Las caracteristicas de sus clientes permiten tener un bajo poder de negociacion, ya
que el costo de seguridad es alto, generalmente son empresas las que requieren los servicios,
y personas con cierto grado de ingresos que pueden acceder al servicio (Fano, 2015).

La fuerte competencia entre empresas que luchan por un mismo mercado y con
servicios similares es alta si existen muchos competidores y todos tienen mas o menos los
mismos servicios y la misma fuerza; o la industria crece de manera muy lentay, por lo tanto,
no es facil que cada una de las empresas aumente su participacion de mercado (Fano, 2015).

Debido a los permisos y la inversion y necesidad de contar con personal altamente
capacitado, dependiendo el sub rubro al que se desempefie (empresas) las barreras de ingreso
son altos; generalmente para dificultar o impedir el ingreso de nuevos competidores a una

determinada industria, es necesario crear barreras de ingreso. Estas barreras de ingreso



permitirdn demorar la entrada de nuevos competidores y aprovechar el tiempo para poder
generar la mayor cantidad de beneficios para la o las empresas que participan en el mercado.

Una de las grandes amenazas de cualquier industria es la aparicién de bienes o
servicios que, a pesar de ser diferentes, podrian reemplazar a los productos o servicios que
actualmente se ofrecen en el mercado y que, por alguna u otra razén, dejan de ser atractivos
0 ya no satisfacen plenamente las necesidades de sus clientes. Actualmente existen cdmaras
de seguridad que son monitoreadas, e interconectadas con Serenazgo o la policia, pueden ser
una alternativa (Fano, 2015).

La gestion de calidad, se trata de un proceso formal utilizado para revisar las
operaciones, productos y servicios de una empresa, con el objetivo de identificar areas que
puedan requerir mejoras de calidad. Se basa en el principio de mejora continua. Al
implementarse de forma efectiva, se logra aumentar sostenidamente el valor econémico y la
calidad de lo ofrecido a los clientes (ConexionEsan, 2018).

Por otro lado, casi diariamente se informa de los diferentes robos, asalto a mano
armada etc., que estan sucediendo en domicilios particulares, empresas, vehiculos de
transporte de valores y Centros Comerciales. Evidenciandose que existe falta
de capacitacion e instruccion operativa en seguridad a las empresas de seguridad, con ramos
de importancias en como ser los diferentes modus operandi de los delincuentes en los
diferentes asaltos, robos etc. (ASOSEC, 2018).

De manera general la realidad del rubro servicio de seguridad, se puede apreciar que
estas empresas no dan mayor importancia a la seleccion de personal, a pesar de saber que
estos asumiran la delicada mision de responsabilizarse de la Seguridad y Proteccion. Algunas
MYPE se inician contratando personal de su entorno como amigos, familiares,
recomendados. Estas muchas veces no cumplen con el compromiso de pago puntual a sus

trabajadores, la supervision recae en personal que son colocados en puestos de confianza sin



contar con experiencia relacionada a las funciones asignadas. Esto se debe a la falta de
estructuras y/o politicas de parte de la empresa de seguridad o a las condiciones econdmicas
del contrato respecto a la empresa cliente, por este motivo su nivel de exigencia en la
seleccion del personal no es prioridad.

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

Las MYPE pueden tener deficiencias en las contrataciones de personal sin
experiencia, debido a que la empresa de vigilancia no es reconocida en el mercado o cuenta
con mala imagen producto de incumplimientos o falta de politicas definidas, ademés su
sistema de control es deficiente, es por ello que no se realizan evaluaciones de riesgo
exponiendo a sus agentes de seguridad, trayendo como resultado una serie de accidentes. Sin
embargo, esto se agrava cuando no actan asertivamente frente a la situacion de emergencia.

Algunas empresas de vigilancia evidencian falencias en sus procesos, se puede
mencionar: los uniformes no cumplen los estandares de calidad, escasa instruccion al
personal, exceso de carga laboral debido a la falta de personal de relevo. Ademas de otros
aspectos importantes como: emocionales, constante rotacion de personal, problemas
familiares, entre otros. Frente a este panorama, el personal realiza su labor sin motivacion,
careciendo de identidad hacia la empresa. Dentro de las MYPE se evidencia el trabajo

individual, la falta de comunicacién; debido a que las normas o procedimientos no estan



definidos muchas veces el personal se desempefia en base a su criterio, lo que puede originar
malestar ante el cliente al no ser asertiva.

Se conoce que estas empresas presentan un déficit considerable en su sistema de
gestion, por lo tanto, de acuerdo a un anélisis general se ha determinado que, no instruyen a
su personal en el uso de armamento, ademas este no recibe el adecuado mantenimiento,
debido a que no cuentan con personal calificado para esta labor, esto se agrava cuando el
propio agente realiza mantenimiento de su arma, pudiendo ocasionar accidentes producto de
su falta de experiencia. En el caso de las MYPE que carecen de estructuras definidas en
cuanto a SGC, se observa que el personal no se siente comprometido con la empresa.

La competitividad a la que estdn expuestas las MYPE, es debido al limitado
presupuesto para solventar gastos que el servicio requiere tales como: caja chica, reemplazos
por casos de emergencias de agentes de seguridad en servicio, etc. En cuanto a mejoramiento
continuo las MYPE no muestran poder de recuperacion frente a situaciones adversas, ya que
no cuentan con planes de contingencia adecuados a su realidad.

Las MYPE no cuentan con tecnicas para medir el nivel o para determinar los procesos
en cuanto a la calidad de su servicio, esto debido a que no cuenta con personal capacitado
para realizar esta labor. Las MYPE presentan carencia con respecto a los procesos de tramite
documentario debido a que por falta de personal administrativo se recargan las funciones a
quienes también se desempefian como agentes 0 supervisores.

Algunas MYPE no desean contar con personal estable, puesto que son conocedores
que pueden mantener problemas de litigios justamente cuando a estas empresas se les
resuelve el contrato. En cuanto a la mejora de la eficiencia operacional, la realidad de estas
MYPE redunda en la falta de capacitacion del personal debido al desconocimiento de los

procesos y procedimientos adecuados, en consecuencia, disminuye la eficiencia del servicio.
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Estas MYPE reciben las quejas o reclamos de los clientes, en lo posible tratan de dar
soluciones momentaneas o no son resueltas en los tiempos establecidos, debido a su
deficiencia en cuanto a recursos de diferentes tipos.

En cuanto a mejoramiento continuo las MYPE no muestran poder de recuperacion
frente a situaciones adversas, ya que no cuentan con planes de contingencia adecuados a su
realidad. En el caso de la toma de decisiones, estas MYPE no se encuentran preparadas para
afrontar situaciones fortuitas porque algunas de ellas carecen de experiencia, no realizan un
monitoreo adecuado a los procesos, ni analizan resultados.

En cuanto al liderazgo y apoyo de la direccion se observa que las MYPE no cuentan
con el apoyo de sus gerentes, ya que estos se encuentran en sus sedes principales y no en las
sucursales donde estan realizando el servicio, por este motivo es dificil conocer y actuar
oportunamente frente las carencias en cuanto a la realidad de logistica y temas relacionados
al SGC.

Muchas de estas MYPE no son reconocidas en el mercado por no brindar una imagen
adecuado, ya que estas no invierten en su logistica, presentacion del personal, inadecuado
trato al cliente.

El problema que se ha identificado es: ¢ Qué caracteristicas tiene la gestion de calidad
y capacitacion en las MYPE rubro servicio de seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre,
2020? Asi el objetivo general es: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
capacitacion en las MYPE rubro servicio de seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre,
2020; ademas se contemplan los siguientes objetivos especificos: (a) Indicar los factores
determinantes de la gestion de calidad en las MYPE rubro servicio de seguridad en el distrito
Veintiséis de Octubre, 2020 (b) Conocer los beneficios de la gestion de calidad en las MYPE
rubro servicio de seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre, 2020 (c) Identificar los tipos

de capacitacion en las MYPE rubro servicio de seguridad en el distrito Veintiséis de Octubre,
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2020 (d) Conocer el impacto de la capacitacion en las MYPE rubro servicio de seguridad en
el distrito Veintiséis de Octubre, 2020.

La investigacion se justifica de manera préctica ya que un Sistema de Gestion de la
Calidad requiere de recursos humanos entrenados y capacitados en el cumplimiento de sus
funciones. Un Programa de Capacitacion en Gestion de la Calidad, cuando es bien
administrado y ejecutado, conduce al equipo en una misma direccién y a alcanzar los
objetivos de la organizacion. Y es que sélo un equipo bien entrenado esta capacitado para
identificar los riesgos y oportunidades, que hacen posible la mejora continua del Sistema y
la innovacion dentro de la organizacion.

La investigacion desde el punto de vista préctico busca conocer las caracteristicas de
la gestion de calidad y capacitacion en las MYPE rubro servicio de seguridad en el distrito
Veintiséis de Octubre, 2020; con respecto a los factores determinantes y beneficios de la
gestion de calidad; asimismo sobre los tipos e impacto de la capacitacion de las MYPE en
estudio.

Esta investigacion de manera tedrica se baso en las variables de investigacion gestion
de calidad y capacitacion, para dar fundamento a la investigacion; y de esta manera orientar
la investigacion desde el campo cientifico y teorias de diversos autores. Ademas se presentan
diversos antecedentes de estudio a nivel internacional, nacional y local relacionados a las
variables.

De manera metodoldgica la investigacion empled la técnica de la encuesta para el
recojo de datos primarios, a través del instrumento cuestionario aplicado a los clientes para
la variable gestion de calidad y para los trabajadores para la variable capacitacién, cuya
representacion se realizard por medio de tablas de frecuencia y su respectivo analisis de

resultados.
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Finalmente desde el punto de vista social esta investigacion, se justifica porque
permite a las MYPE en estudio, conocer su realidad y en un futuro tomar las
recomendaciones para orientar su gestion en el sistema de gestion de calidad y capacitacion
lo que de alguna manera permitird a la MYPE potenciar sus recursos humanos, los procesos

y por ende mejorar su desempefio y competitividad en el rubro.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1 Variable Gestion de calidad

Apolo y Martinez (2018), en la tesis de titulo “Propuesta de un sistema de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 en una empresa de seguridad privada”, para obtener el
titulo de Licenciado en Administracion Industrial, Instituto Politécnico Nacional-México;
cuyo objetivo general es proponer un sistema de gestion de calidad con base en la Norma
ISO 9001:2015, para mejorar el proceso de contratacion y retencion de talento humano. El
estudio se basd en los siguientes tipos de investigacion: exploratorio, descriptivo y
correlacional. Se concluye, que la entrevista realizada al personal del departamento de
Capital Humano, llevan a cabo el proceso de seleccion y contratacion, resultado de esto se
genero un analisis FODA (fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) en el cual se
observa que la sede ubicada en Calzada del Hueso 955, se rige por una pequefia
administracion y favorece la flexibilidad para adoptar el SGC (Sistema de Gestion de
Calidad); ademas de contar con personal joven que podria reducir aptitudes renuentes a los
cambios, facilitando la aportacion de nuevas ideas que enriquezcan al SGC para incentivar
la mejora continua. También se detecto que el personal administrativo del departamento del
Capital Humano no cuenta con capacitaciones para actualizacion y esto evidentemente
reduce las mejoras en un SGC, para lo cual se propuso un programa de sensibilizacion y asi
ayudar a los administrativos y al personal de nuevo ingreso a coordinar esfuerzos y obtener
una mejor preparacion para incrementar su eficiencia, generando mayor efectividad al
brindar el servicio.

Rosales (2016), con la tesis denominada “Disefio de un sistema de gestion por
competencias para la seleccion de personal en la Compaiiia de Seguridad Privada INVIN”,

para optar el titulo profesional de Administracién de Empresas, Universidad Tecnol6gica

14



Equinoccial de Ecuador; cuyo objetivo fue disefiar un sistema de gestion de talento humano
por competencias, que sirva de apoyo Yy orientacion a la compafiia de seguridad privada
INVIN, lo que permitird un desempefio eficiente y eficaz de sus empleados. La investigacion
fue en su inicio exploratoria, para dar una vision general del entorno de la organizacion, para
luego ir aplicAndose el descriptivo, correlacional y explicativo, lo que permitié determinar
las razones o motivos que generan los problemas. Conclusiones: se determiné que es
fundamental la implementacion de este tipo de gestion el apoyo de la organizacion ya que
requiere cambios amplios en las politicas, donde la verdadera importancia del talento
humano se encuentra en sus habilidades para responder favorablemente y con voluntad a los
objetivos de la compafiia, y de estos esfuerzos obtener satisfaccion, tanto por cumplir con el
trabajo como por encontrarse en el ambiente del mismo. Por lo tanto, las sociedades actuales
para lograr un mejor desempefio en la busqueda de su desarrollo deben priorizar una mayor
inversion en la formacion de su capital intelectual para garantizar un talento humano con las
competencias profesionales que requiere la organizacion.”

Villaroel (2016) en su tesis denominada “Desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad ISO 9001:2008 para Empresa de Tecnologia y Servicios Industriales,
Induamericana”, en la Universidad de Chile. Tuvo como objetivo determinar el grado de
cumplimiento de los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001:2008 y disefiar el sistema
de gestion de la calidad (SGC). En la etapa de investigacion se reunié toda la informacion y
documentacion existente hasta el afio 2011. Se elabor6 una lista de chequeo para realizar el
diagnostico inicial y final de la empresa y determinar el nimero de no conformidades antes
y despues de la realizacion de este trabajo. La evaluacion final del SGC indico que se logré
solucionar las no conformidades correspondientes a la parte de documentacion, con la
elaboracion del manual de la calidad, los procedimientos y los registros necesarios para su

aplicacion. Las no conformidades correspondientes a la implementacion del sistema quedan
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como trabajo para la empresa cuando dicho proceso comience. Finalmente se logro el
objetivo de desarrollar el sistema de gestion de la calidad con documentacion util para la
empresa, que facilite su aplicacion.

Calampa (2019) en su investigacion “Gestion de calidad y eficacia en los procesos
administrativos de las MYPES del sector servicios, agencias de vigilancia y seguridad,
distrito de Calleria, afo 20197, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles
Chimbote. Tuvo por objetivo determinar la Gestion de Calidad y Eficacia en los Procesos
Administrativos de las MYPES del sector servicios, agencias de vigilancia y seguridad del
distrito de Calleria, afio 2019. La metodologia de investigacion fue mixta; nivel descriptivo
y de disefio no experimental, transversal y descriptiva. Para realizar la investigacion se
utilizé la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 17 preguntas; se entrevisto a
microempresarios y/o gerentes destacandose que son ex miembros de las fuerzas armadas
y/o policiales en su mayoria; en el rango de edad de “41 a 50 afos” (58.3%). Concluyo
respecto a la gestion, de 12 MYPES encuestadas, solo el 50,0% tiene definido la mision,
vision, valores y objetivos, teniendo como caracteristica que la gestion es de corto plazo y
orientada a las operaciones en las cuales persisten una gerencia con poco conocimiento de
calidad de gestion. Respecto a los procesos administrativos, la investigacion refiere que estos
no son prioritarios para sus gerentes, prueba de ello es que del 41,7% que ha realizado la
planeacion, solo el 25,0% realiza seguimiento si la gestion esta dentro de los parametros
establecidos. Respecto a la organizacion, existen todavia informalidad por la presencia de
funciones verbales y la direccién se caracteriza por un liderazgo autocratico y de
sometimiento. El control, es el proceso con mejor gestion, porgue se apoya en mecanismos
como la supervision y seguimiento con indicadores. Finalmente, para los microempresarios

el impacto de los procesos administrativos a la gestion es todavia incipiente (58,3%).
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Rengifo (2020) en su investigacion “Gestion de calidad y eficacia de los procesos
administrativos en las MYPES del sector servicio rubro seguridad y vigilancia - Calleria,
20197, presentada en la Universidad Catodlica Los Angeles Chimbote. Tuvo como objetivo
principal el determinar como se relaciona la gestion de calidad con la eficacia de los procesos
administrativos de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro Seguridad y
Vigilancia del distrito de Calleria 2019. Se realizé con una metodologia de tipo cuantitativo,
nivel correlacional y disefio no experimental, transversal y descriptivo. Se trabajé con una
muestra de 12 empresas del rubro seleccionadas por conveniencia, a cuyos propietarios o
representantes se les aplico un cuestionario de 18 preguntas, para recolectar los datos sobre
las variables de estudio. Los datos obtenidos fueron procesados con el software estadistico
SPSS V24, hallandose los siguientes resultados: la mayoria de empresarios son hombres con
una edad de 30 afios a mas, y tienen estudios superiores técnicos; las empresas tienen de 6 a
maés afos funcionando y cuentan con mas de 10 colaboradores. En ellas se define la vision y
mision, y se gestiona con la filosofia de la mejora continua. Las empresas aplican un plan de
negocios que ayuda a cumplir con los objetivos. Sobre los procesos: el plan se cumple en su
totalidad, se monitorea mensualmente por los gerentes (80%). Tienen un organigrama y se
organiza por areas y departamentos. EI 83% opina que su proceso administrativo es muy
eficaz. Se llega a la conclusion que la gestion de calidad se relaciona positivamente con la
eficacia de los procesos administrativos.

Haro (2019) en su investigacion “Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el
subsistema de integracion de recursos humanos en las micro y pequefias empresas del sector
servicios — rubro actividades de investigacion y seguridad (vigilancia) del distrito de Huaraz,
20157, presentada en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote. Su objetivo fue
describir las principales caracteristicas de la gestion de la calidad bajo el subsistema de

integracion de recursos humanos en las micro y pequefias empresas de sector servicios —
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rubro actividades de investigacion y seguridad (vigilancia) del distrito Huaraz, 2015, se
evidencio que los trabajadores reclutados y seleccionados no son idoneas para el puesto
debido, que los gerentes no realizan una adecuada integracién de recursos humanos, se ha
visto obviar muchas etapas como exadmenes médicos, psicoldgicas y la capacidad de
conocimiento que son muy importantes para determinar la idoneidad del trabajador y facilita
el uso de diversas herramientas en la organizacion. El desarrollo de la investigacion fue no
experimental transversal - transeccional de nivel descriptivo, tipo cuantitativo se identifico
una poblacién de 11 MYPES del rubro actividades de investigacion y seguridad del distrito
Huaraz; la técnica empleada fue la encuesta aplicada a los representantes de estas MYPES,
los datos obtenidos mediante la encuesta permitié conocer que estas MYPES en su mayoria
no aplican el subsistema de integracion de recursos humanos, no reclutan ni seleccionan
correctamente. De las encuestas se obtuvieron los siguientes resultados, el 54,5% oscilan de
41 a 50 afios de edad, el 81,8% son de sexo masculino, el 54,5% universitarios, el total de
las MYPES fueron creadas con fines de lucro, son formales, el 45,5% tienen 10 afios de
antiguedad, respecto al subsistema de integracion de recursos humanos se determiné que no
aplican una correcta gestion de recursos humanos. Palabras clave: Gestion de calidad,
actividades de investigacion y seguridad.

Marchan (2017) en su investigacion denominada “Gestion de calidad y merchandising
en las MYPE rubro imprenta de Talara, afio 2015, presentada en la Universidad Catolica
Los Angeles Chimbote. Establecié como objetivo determinar qué caracteristicas tiene la
gestion de calidad y merchandising en las MYPE rubro Imprenta de Talara, afio 2015. El
disefio de la investigacion sera no experimental, ya que se observaran los fenomenos tal y
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. También es de corte
transversal, porque recoge los datos en un momento temporal, descriptivo porque enumera

las propiedades de las variables; es decir, permite estimar la magnitud y caracteristicas de

18



las variables en un momento dado, en una determinada poblacion. Concluyé que la mayoria
de empresas del rubro de imprenta en el afio 2015, no se encuentran llevando a cabo técnicas
de merchandising y que han mejorado su calidad de servicio al cliente. De acuerdo al estudio
realizado se puede afirmar que las MYPE del rubro imprentas tiene un nivel de calidad
satisfactorio para sus clientes. Los indicadores de merchandising en las MYPE rubro de
imprentas en Talara en el afio 2015, son las técnicas de venta por la pronta entrega y precios
competitivos. De acuerdo con los datos encontrados los propietarios cuentan con un
compromiso de capacitacion del personal y trabajo en equipo para la Gestion de Calidad en
las MYPE rubro de imprentas en Talara afio 2015.

Surita (2019) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de muebles en la
ciudad de Sullana, afio 2018, presentada en la Universidad Catolica Los Angeles Chimbote.
Se establecié como objetivo describir las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad
y Competitividad de las micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de muebles en la
ciudad de Sullana, Afio 2018. Se empled la metodologia de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para la variable gestion de calidad
la poblacion fue finita, muestra de 15 gerentes y para la variable competitividad la poblacién
es infinita, muestra de 384 clientes. Se utilizd la técnica de encuesta, como instrumento
cuestionario de 23 preguntas cerradas. Concluyd respecto a gestion de calidad, el 100%
definen sus objetivos de acuerdo a las politicas de calidad y el 100% cuentan con persona
responsable que tiene la capacidad para tomar buenas decisiones y respecto a competitividad
se determind que el 72% los precios de los productos son aceptables a los de la competencia
y el 96% realizan descuentos al cliente. Llegando a las siguientes conclusiones que las
MYPES 