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5. Resumen
Esta investigacion se realizo considerando los problemas evidenciados respecto a la
gestion de calidad en las empresas en estudio, un gran nimero de estas empresas tienen
mayor competencia y menores oportunidades, por lo que requieren brindar servicios
de calidad, para ello la capacitacion laboral se ha convertido en una exigencia
estratégica para todas las que desean consolidarse en el mercado y adquirir un elevado
nivel de competitividad. Se plante6 como objetivo general: incorporar las mejoras de
los factores relevantes de la capacitacion laboral para la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas del rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz
2020. La metodologia desarrollada fue cuantitativa, descriptiva, no experimental y
transversal; se usé la encuesta y como instrumento el cuestionario que se aplico a una
muestra de 35 representantes de las MYPES. Los resultados fueron: 62,86% tiene de
31 a 50 arios de edad, 82,86% son varones, y el 60,0% lleva de 4 a 6 afios en el cargo.
Sobre las MYPES, 54,29% tiene de 4 a 6 afios en el mercado, 74,29% cuenta con 10 a
mas trabajadores y el 77,14% tiene entre 31 a 50 afios. Sobre la gestion de calidad,
65,71% analiza la situacion de su empresa, 60% implementa soluciones, 62,86% mide
resultados y el 60,0% previene la frecuencia del problema. Sobre la capacitacion
laboral, el 54,29% evalla las habilidades de cada empleado, 48,57% cuenta con un
ambiente de capacitacion, 48,57% realiza retroalimentacion y el 54,29% evalua los
efectos de la capacitacion laboral. Se concluye que existe una baja gestion de calidad,
por ello la investigacidn pretende contribuir en la solucién del problema, mediante la
propuesta de mejora orientada a mejorar la gestién de calidad, a través de la

capacitacion laboral.

Palabras Clave: Capacitacion laboral, gestién de calidad, micro y pequefias empresas.
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Abstract
This research was carried out considering the problems evidenced regarding quality
management in the companies under study, a large number of these companies have
greater competition and fewer opportunities, so they need to provide quality services,
for this job training has become in a strategic requirement for all those who wish to
consolidate in the market and acquire a high level of competitiveness. The general
objective was: to incorporate the improvements of the relevant factors of job training
for quality management in micro and small companies in the civil works construction
sector of Barrio Belén, Huaraz 2020. The methodology developed was quantitative,
descriptive, not experimental and transversal, The survey was used and the
guestionnaire was applied as an instrument to a sample of 35 representatives of the
MYPES. The results were: 62.86% are between 31 and 50 years of age, 82.86% are
male, and 60.0% have been in office for 4 to 6 years. Of the MYPES, 54.29% have
between 4 and 6 years in the market, 74.29% have 10 or more workers and 77.14%
have between 31 and 50 years. Regarding quality management, 65.71% analyze the
situation of their company, 60% implement solutions, 62.86% measure results and
60.0% prevent the frequency of the problem. Regarding job training, 54.29% evaluate
the skills of each employee, 48.57% have a training environment, 48.57% provide
feedback and 54.29% evaluate the effects of job training. It is concluded that there is
low quality management, therefore the research aims to contribute to solving the
problem, through the improvement proposal aimed at improving quality management,

through job training.

Key Words: Job training, quality management, micro and small companies.
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l. Introduccién

En el mundo contemporaneo, las micro y pequefias empresas (MYPES) tienen un
desempefio preponderante y de importancia en lo econdmico y social de los paises
a nivel mundial, sobre todo de los paises en vias al desarrollo, entre ellos nuestro
pais y con todas sus regiones; nadie discute sobre la importancia de este sector en
el aspecto econémico; a pesar de la importancia que se les otorga, el Estado como
las organizaciones empresariales y las Camaras de Comercio no realizan acciones
para contribuir a su desarrollo, es por ello que muchas de estas empresas tienen
dificultades para subsistir en el mercado y enfrentar a la competencia, por lo que se
plantearon retos previos a la investigacion, los cuales se vinculan al desarrollo y la
superacion de las MYPES y a la mejora de la gestion de la calidad del servicio o

producto.

Al revisar la informacion concerniente a problemas y deficiencias de las MYPES,
es frecuente encontrar que muchas no cuentan con personal debidamente capacitado
para realizar las tareas encomendadas, lo cual se refleja en un bajo nivel de gestion
de calidad que exige actualmente el mercado; por esta razon estas MYPES no
mejoran los niveles en relacién a las ventas, estancandose o disminuyendo sus
ingresos, lo que evidentemente los ponen en situacion de riesgo respecto a su
permanencia en el mercado; por lo que se asume, con justificacion, que los clientes
de éstas empresas no estan debidamente atendidos; que la propuesta de valor,
representada en el servicio o producto disefiado y colocado en el mercado, no

responde a las verdaderas necesidades y expectativas de los clientes; esta situacién



se constituye en un valioso indicador, que expone los motivos Yy razones por las

que muchos clientes no realizan recompras y se van a la competencia.

Ahora bien, si se hace referencia al caso puntual de la situacion existente en la
ciudad de Huaraz, es valido afirmar, que las MYPES no cuentan con un programa
ni mucho menos realizan jornadas de capacitacién al personal, tampoco se
encuentran con la debida partida de presupuesto para llevarlas a cabo, y que, dadas
las condiciones del mercado en las cuales se desenvuelven estas empresas, se
constituyen como indispensables para su desarrollo y competitividad, para enfrentar
con éxito a la llegada de nueva competencia y la competencia existente; estas serian
algunas de las justificaciones por las que muchas de las empresas tienen dificultades
en su gestion, encontrandose evidentemente en desventaja en cuanto a mejora de la
calidad de gestion, quienes a su vez también corren el riesgo de ser sacadas y
eliminadas del mercado por la competencia; por lo que esta situacion, dejaria a
cientos de personas sin empleo, a familias y hasta propietarios, sin ejecutar sus
proyectos de vida de manera sostenible; y como algo colateral, se incrementarian
los actuales niveles de pobreza, y esto se reflejaria en la sociedad, ya que disminuira
la calidad de vida, situacién tal que se debe evitar, y que necesita del concurso de

las entidades relacionadas a estas MYPES.

En ese contexto, y con el objetivo de contribuir al desarrollo de las MYPES
peruanas, el presente estudio parte de la linea de investigacion denominada,
caracterizacion de la gestion de calidad de las MYPE, linea asignada por la Escuela
Profesional de Administracion a través de la Universidad Los Angeles de

Chimbote, y comprende el campo disciplinar: promocion de las MYPE.



La investigacion se orienta a dar posibles soluciones a los problemas de gestion de
la calidad en este importante sector empresarial peruano, para este caso, a través de
una propuesta de mejora la que se encuentra orientada a mejorar la gestion,
mediante capacitacion laboral, que consiste en dotar nuevas habilidades, reforzarlas
y desarrollar destrezas al personal, que contribuyan con el desempefio de sus tareas,
mejorando la productividad, y ahorrando recursos para la organizacion, con el fin
de mejorar en la calidad de gestion, y que los representantes de estas MYPES deben
realizar; entendiéndose que estos representantes, tienen serias dificultades en la
actualidad con respecto a reforzar los diversos procesos en sus actividades, que son
necesarios para mejorar su participacion en el mercado; considerando que no son
atendidas las necesidades de capacitacion laboral en estas empresas huaracinas, 1o
cual los coloca en situacion desventajosa frente a sus competidores, y ademas, les
resta oportunidades de desarrollo como organizaciones; en resumen, la
investigacion esta relacionada con la mejora de la gestion de la calidad de estas

empresas, mediante la capacitacion laboral en particular.

A nivel de mundial y de manera creciente, muchas compafiias son conscientes que
gestionar con calidad satisface a los clientes y, que esto esta relacionado con la
supervivencia en el mercado en que compiten. Es por esta razon indiscutible, que
implantar un sistema de gestion de la calidad se orienta a garantizar clientes
conformes con los servicios o0 productos, considerando las peculiaridades propias
del rubro en el cual la organizacién desarrolla actividades; gestionar la calidad, no
obstante que se sustenta en criterios comunes, por lo general es algo flexible, y
permite que toda empresa pueda considerar soluciones variadas a los problemas

mas frecuentes encontrados en el rubro y el lugar en que se desenvuelve. Gestionar



la calidad se sustenta en aplicar ciertos procesos dentro de la empresa e introducir
la idea de que para eso se debe contar con trabajadores que promuevan la eficacia,
que se logra con la permanente capacitacion laboral, lo que incrementa la ventaja
de poder competir en su respectivo mercado y responder a las necesidades de sus

clientes (Valenzuela, 2019).

En esta linea de argumentacion, se observa que las MYPES hasta el afio 2019, de
acuerdo a un informe realizado por la Organizacion Internacional del Trabajo, en el
gue se examina la contribucion de las MYPES en la generacidn de empleo, se sefiala
que generan un alto nivel de empleo (entre 38% y 25%) en las micro y pequefias

empresas respectivamente, (OIT, 2019).

La importancia de las MYPES es innegable, por ejemplo en Espafia, el 96% de las
empresas son microempresas, de menos de 10 trabajadores, de las cuales gran parte
de ellas presentan dificultades para permanecer el mercado, ya que la mayoria de
las empresas mueren antes de los 5 afios y las que permanecen no son capaces de

crecer de forma sostenida (Lorenzana, 2019).

En América Latina y el Caribe las MYPES representan una parte importante, al
representar un peso en el tejido productivo, en donde el 88,4% representa a las
microempresas, el 9,6% a las pequefias, en referencia al rubro de la construccion de
un total de 100, 76 son microempresas y 19 son pequefias empresas, reflejandose
que hay mayor presencia de las microempresas a nivel latinoamericano (Dini y
Stumpo, 2018). Como ya se ha mencionado la importancia de estas MYPES se
puede apreciar que, en casi la totalidad de la region, representan mas del 98% de la

actividad econdémica nacional, la cual esta conformada mayoritariamente por



microempresas, casi en un 90% del universo empresarial. Cerca del 56% se
encuentran constituidas como empresas formales, y con arreglo a ley y respetando
la normatividad vigente; su importancia se entiende si se repara en que, de cada 03
puestos de trabajo, uno es atendido por las MYPES, mas de la mitad de estas
empresas se hallan desarrollando actividades en el rubro de comercio y actividades

afines (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, 2018).

En el Per(, se puede apreciar que las MYPES constituyen un aproximado al 96%
del total de empresas, y, por lo tanto, estan consideradas como la principal fuente
de empleo para el trabajador nacional, debido a su trascendencia e importancia, es
que el Estado promulgé la Ley N.° 30056, también conocida como Ley MYPES,
con lo cual el Estado busca el desarrollo de estas empresas, contribuye a su
crecimiento y consolidacion en el mercado mediante su debida formalizacion. Uno
de los aspectos a resaltar dentro del contenido de esta norma, es que se les otorga
una serie de beneficios laborales y tributarios en procura de su consolidacion y
desarrollo; el Estado es consciente de la importancia de estas empresas en la
generacion de puestos de trabajo, en generar ingresos para pobladores de baja
calificacion y su aporte en frenar a que la pobreza crezca en el pais, sobre todo en
los sectores menos favorecidos. Sin embargo, la Sociedad de Comercio Exterior del
Peru, sefiala en un informe, que las ventas de las micro y pequefias empresas en el
Per, vienen cayendo desde el afio 2011, en este afio representaron el 24,8% del
PBI, en el afio 2017, cayo6 hasta el 19,2% del PBI; no se cuentan con datos mas

recientes (Commaodity Exchange, 2018).



En la misma linea argumentativa, el Instituto Nacional de Estadistica e Informética
en el afio 2018, presenta un reporte en el que se sefiala que en el Perl existen 2 332
218 empresas, de las cuales mas del 96% se encuentran en la modalidad de MYPES;
ademas, segun un informe elaborado por el Banco Mundial (2019), en lo que
respecta a proteger las inversiones minoritarias, el Peru se ubica en el lugar 51 entre
190 economias consideradas en la investigacion; se ha demostrado también que el
capacitar a los trabajadores, llega a incrementar la rentabilidad de la empresa en
10%, ayudando también a mejorar el ambiente laboral de los trabajadores

(BUSSINES, 2018).

Se observa el crecimiento de las microempresas en el pais, teniendo en
consideracion que en los departamentos que mas crecieron fueron la region de
Amazonas (8,2%), Ayacucho (7,0%), San Martin (6,3%), Madre de Dios (6,2%) y
Huanuco (5,6%). Las regiones que crecieron en menor proporcion fueron
Moquegua (1,5%) y la Provincia Constitucional del Callao (2,5%). En resumen,
hubo un crecimiento de las microempresas en un 4,0% respecto al afio anterior
(INEI, 2017). En cuanto a las pequefias empresas se observé a nivel nacional un
crecimiento del 3,1%, obteniéndose una variacion importante en los departamentos
de Apurimac con 16,2%, le siguen las regiones de Amazonas con 14,2%, San

Martin con 13,3% y Ucayali con 11,7% entre las mas significativas (INEI, 2017).

Los porcentajes muestran que existe un incremento activo de las MYPES en el Peru,
lo que es muy importante para la economia, pero se tiene que tener en cuenta que

la mayoria de las MYPES no llegan a establecerse en el mercado y desaparecen,



ello se debe a que solo el 1% del total de las empresas formales cuentan con un

sistema de gestion de calidad (RPP Noticias, 2016).

Por otro lado, las micro empresas peruanas tienen que tener presente que es
importante adecuarse a los estandares exigidos por los clientes, ya que ellos buscan
un servicio de alta calidad y trato adecuado. Sin embargo, es necesario mencionar
que en nuestro pais el 99% de las MYPES generan mas del 70% del empleo a nivel
nacional, y segun cifras del Ministerio de la Produccion solo aportan el 24% del
PBI. Asimismo, de cada 100 puestos de trabajo, 85 se generan gracias a la actividad
de las micro y pequefias empresas. Es por ello que muchas de ellas realizan
esfuerzos en brindar un mejor servicio, y sobre todo mejorar sus procesos para

mantenerse a la vanguardia en un mercado altamente competitivo (Chau, 2018).

El rubro construccion (en obras civiles) ha tenido un comportamiento positivo en
los Gltimos dos afios, y las expectativas de crecimiento para el afio 2020, es del
orden del 6.5% de acuerdo a la Camara de Comercio de Lima, todo depende de
como se comporte la inversién publica, crucial para alcanzar este crecimiento; por
lo que se espera que el rubro crezca de manera sostenida, ya que la brecha en
infraestructura es amplia y se tiene que cerrar (Vega, 2019). Como se sabe, la
Region Ancash, sobre todo en la zona sierra, por disponer de mayor Canon Minero,
las obras publicas dinamizan mucho este sector, por lo que se estima que todas las
empresas dedicadas a las obras civiles van a ser beneficiadas, sobre todo ahora, que
se adelantan los desembolsos del referido Canon en el mes de enero, por lo que es
muy prometedor el comportamiento del mercado de obras civiles, situacién que va

a beneficiar a todas las empresas consideradas en el investigacion.



Asimismo, el Instituto Nacional de Calidad (INACAL), informa que sélo el 18%
de estas MYPES aplica calidad en la gestion de sus organizaciones; ademas, cerca
del 27% ejecutan mediciones con indicadores para una adecuada gestion de calidad;
lo que genera conformidad con los productos (bienes o servicios) que reciben, y
solo en ocasiones se tiene que cambiar el producto o realizar la devolucién del
dinero, lo que perjudica la percepcién de la micro empresa. Del mismo modo, se
menciona que la generalidad de las MYPES no busca calificar a su personal, y s6lo
el 14% se preocupa de mejorar el desempefio de su personal, por lo que la mayoria

desconoce de las deficiencias que el personal pueda tener (Diario Gestion, 2018).

En la Region Ancash, cerca de 55 000 MYPES han sido creadas en el periodo 2017
al 2018, de las cuales solo 5 000 se encuentran formalizadas, lo que representa un
80 por ciento. Por ello, el tema de investigacion se debe al hecho que en el distrito
de Huaraz se observa que existen MYPES en el rubro de construccion, que realizan
una insuficiente capacitacion laboral lo que hace notar la deficiencia en la gestion
de calidad que cada empresa maneja; y en otros casos no aplican el sistema de
gestion de calidad. Sin embargo, a pesar que no se da la debida atencion a este

problema, es de suma importancia que el personal sea capacitado (El Ferrol, 2019).

Las empresas constructoras de la ciudad de Huaraz, en su dimensién de MYPES,
se han venido desarrollando de manera sostenida desde la creacion del Canon
Minero, en los primeros afios del siglo XXI, afios que la mayoria de gobiernos
locales y el Gobierno Regional tuvieron grandes transferencias por ese concepto;
fundamentalmente atienden con sus servicios al sector publico, y en menor escala

al sector privado; debido a los casos ampliamente conocidos sobre corrupcion,



muchas empresas constructoras han crecido de manera vertiginosa, pero en los
ultimos afios el Canon Minero se ha recortado y por lo tanto, las transferencias a los
gobiernos locales también; en consecuencia, el gran nimero de estas empresas
tienen mayor competencia y menores oportunidades de trabajo; por lo que necesitan
brindar servicios de calidad, ser gestionadas con calidad, orientadas al cliente, y
para esto se hace necesario que cuenten con trabajadores eficientes, bien
capacitados, y aqui es que se hace indispensable capacitar al personal, de lo
contrario, estas empresas van a perder oportunidades de negocios y va a disminuir

su participacion en el mercado.

Adicionalmente, la situacion de estas MYPES se agrava por la competencia, los
representantes de estas empresas estarian atravesando una dificil situacion; por lo
que deben tomar conciencia y empezar a capacitar a su personal, mediante
capacitaciones programadas y presupuestadas; y, de esta manera, mejorar su nivel
de gestion, sus ventas y su posicionamiento en su mercado. La calidad laboral se ha
convertido en una exigencia estratégica para todas las MYPES que desean
consolidarse en el mercado y adquirir un elevado nivel de competitividad. Por ello
en la investigacion se describen las caracteristicas de los factores relevantes de la
capacitacion laboral para la gestion de calidad de las MYPES constructoras del
rubro en estudio, de tal manera, que permita que estas organizaciones conozcan
acerca de los factores que intervienen en la capacitacion laboral para que mejoren

la gestion de calidad en sus empresas.

De lo mencionado anteriormente se procede a realizar la pregunta de investigacion:

¢Cuéles son las propuestas de mejora de los factores relevantes de la capacitacion



laboral para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del rubro
constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020?; por este motivo se
planted el siguiente objetivo general, Incorporar las mejoras de los factores
relevantes de la capacitacion laboral para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén,

Huaraz 2020.

Para alcanzar el objetivo general se han planteado los siguientes objetivos
especificos, (1) Detallar las caracteristicas principales de los gerentes de las micro
y pequefias empresas del rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén,
Huaraz 2020; (2) Distinguir las caracteristicas principales de las micro y pequefias
empresas del rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020;
(3) Describir las caracteristicas principales de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén,
Huaraz 2020; (4) Identificar los factores relevantes de la capacitacion laboral en las
micro y pequefias empresas del rubro constructoras de obras civiles del Barrio

Belén, Huaraz 2020.

La investigacion se justifica tedricamente, ya que va a llenar un vacio en el
conocimiento, y los resultados obtenidos sirven para revisar, desarrollar o apoyar
una teoria; por lo que la investigacion realiza el abordaje del tema gestion de
calidad, para lo cual se tuvo en cuenta a autores como: Deming y Cuatrecasas, y la
capacitacion laboral, teniendo como sustento a connotados autores como: Dressler
y Valera; esto en las MYPES del rubro constructoras de obras civiles del Barrio de

Belén, Huaraz, el tratamiento teérico de las dos variables va a incrementar el
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conocimiento tedrico relacionado a esta variable, en un pais en donde las MYPES
tienen gran importancia para el PBI nacional y en donde el Estado busca su

constante crecimiento.

Del mismo modo, se justifica metodoldégicamente, ya que contribuye en la
definicion de la relacion existente entre las dos variables de estudio; asimismo, por
I6gica elemental, la realizacion de capacitaciones laboral mejora la calidad de
servicio de la empresa, lo cual incrementa la rentabilidad de las empresas, esto es
vital para el crecimiento econdmico del pais, la investigacion genera mayor interées
entre las personas involucradas, la propuesta de mejora que se elabora en la
investigacion pretende ayudar en el progreso de la MYPES seleccionada en la

propuesta y garantizar su crecimiento (Hernandez et al. 2014).

Por otro lado, se justifica de manera social, ya que la investigacion impacta de
manera favorable al crecimiento de las MYPES, en especial las que se encuentran
en el sector estudiado, también pretende ayudar a obtener habilidades a los
trabajadores, y con el crecimiento de la MYPES se vera favorecido el crecimiento
del pais, incrementando el PBI nacional; una adecuada capacitacion laboral, viene
a ser una valiosa herramienta para la gestion de calidad, siendo un caso que atafie a
la administracién de las empresas pertenecientes al sector y al crecimiento
econdmico del pais, por lo que son muchos los involucrados que se ven afectados

de manera positiva (Hernandez et al. 2014).

Asimismo, se justifica de manera practica, ya que ayuda a superar las deficiencias
gue presentan las organizaciones en relacion a la gestion de la calidad, por lo que

se brindan recomendaciones a los representantes de las MYPES para que logren

11



una gestion de calidad, partiendo de los factores relevantes de la capacitacion;
finalmente, sirve como antecedente para futuros investigadores, que se dediquen a
profundizar y ampliar los conocimientos acerca de las variables de estudio,

relacionadas a la Administracion de Empresas (Hernandez et al. 2014).

Finalmente, se justifica en el aspecto econémico, ya que permite mejorar la gestion
de la calidad de las MYPES del rubro construccion, favoreciendo el desarrollo de
las mismas, es decir, permite incrementar el ingreso y la generacion de empleo a
nivel local, disminuyendo la pobreza e incrementando el PBI de la Region, es por
ello que diversas instituciones publicas y privadas, facilitan y ayudan al desarrollo
de las MYPES. Asimismo, se presenta una propuesta de mejora en la gestion de
calidad mediante la capacitacion laboral, esperando que con ello mejoren los
ingresos de las empresas, trabajadores, proveedores y otros involucrados en el rubro

y sector en estudio

En cuanto a la metodologia esta fue de enfoque cuantitativo (Hernandez et al.
2014), la recoleccion de datos se fundamenta en la medicion numérica; de nivel
descriptivo, ya que se sefiala las caracteristicas de las variables en estudio (Monje,
2017) y con un disefio no experimental, no se manipularon las variables de estudio
(Hernandez et al. 2014); la técnica empleada fue la encuesta y como instrumento
se utilizo el cuestionario, que fue aplicado a la muestra conformada por 35 micro y
pequefias empresas del rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén, para
su procesamiento y analisis se utilizaron el Microsoft Excel 2019 y el paguete

estadistico SPSS en su version 25.
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Luego del andlisis y tratamiento de los datos recopilados, se obtuvieron los
siguientes resultados, en relacion a las caracteristicas de los representantes, el
62,9% tiene una edad comprendida entre 31 a 50 afios, el 82,9% son de género
masculino, el 77,1% tiene grado de instruccion superior universitario, el 62,9% es
duefio de su empresa y el 60% lleva de 4 a 6 afios en el cargo. En relacion a las
caracteristicas de las MYPES el 54,3% tiene de 4 a 6 afios en el cargo, el 74,3%
tiene 10 a mas trabajadores, y el 77,1% tienen trabajadores con una edad mayor a

los 51 afos.

En relacion a las caracteristicas de la gestion de calidad, el 65,7% a veces analiza
la situacion actual de su empresa, el 60,0% analiza las causas potenciales, el 57,1%
identifica las soluciones para los problemas encontrados, el 65,7% implemente
soluciones que permitan resolver el problema, el 80,0% a veces verifica los
procedimientos de sus actividades planificadas en su empresa, el 62,9% a veces
mide los resultados porterior a la implementacion de la solucion, y el 60,0%
previene la frecuencia del problema. En relacion a la capacitacion laboral, el 62,9 a
veces analiza los conocimientos de cada empleado, el 54,3% siempre evalla las
habilidades de cada empleado, el 51,4% establece objetivos de entrenamientos al
personal, el 48,6% cuenta con un ambiente de capacitacion, el 74,3% disefia y
selecciona métodos de ensefianza para el personal a capacitar, el 57,1% a veces
elige y organiza el contenido de la capacitacion, el 68,6% entrega materiales de guia
y motivacion referidos a la capacitacion, el 48,6% cuenta con un equipo capacitar
en su empresa, el 48,6% aplica algin método o técnica de capacitacion, el 60,0%

mide los resultados luego de las capacitaciones, el 48,6% realiza retroalimentacion
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durante y después de las capacitaciones, y finalmente, el 54,3% evaltia los

resultados e impactos de la capacitacion realizada al personal.

Se concluye que, la mayoria de los representantes a veces aplican los factores
relevantes de la capacitacion laboral para la gestion de calidad, ya que, al no contar
con suficiente experiencia en el cargo, muchos de ellos desconocen el término, lo
que representa un factor importante en la disminucién de los ingresos de estas micro
y pequefias empresas, en ese contexto, se puede decir que tienen una baja gestion
de calidad, y prueba de ello, es que en muchos casos tienen grandes pérdidas
econdmicas. Finalmente, el efecto de la investigacion es orientar a dar solucion a
los problemas de gestion de calidad en este importante sector empresarial, a traves
de una propuesta de mejora orientada a mejorar la gestion, mediante la capacitacion

laboral.

Por lo que se recomienda a los representantes de estas MYPES, poner en préactica
los conocimientos de gestion de calidad y capacitacion laboral, con el fin de
planificar mejor sus actividades programadas y potenciar sus funciones,
instruyendo a sus colaboradores y en consecuencia mejorando la rentabilidad de la
empresa. Asimismo, realizar capacitaciones para mejorar la gestion de calidad, con

el fin de marcar la diferencia en el mercado, ofreciendo servicios de calidad.
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I1. Revision de literatura
2.1. Antecedentes

A nivel internacional

Medina et al. (2015) en su tesis titulada “Diagndstico para la creacion de un plan
de capacitacion que permita la implementacién de estrategias para mejorar la
calidad en el servicio al cliente en el sector de restaurantes de primera categoria
en la ciudad de San Miguel, ario 2015 ", tesis de pregrado, en la Universidad de EI
Salvador, tuvo como objetivo realizar un diagndstico para la creacion de un plan de
capacitacion que permita la implementacion de estrategias para mejorar la calidad
en el servicio al cliente en el sector restaurantes de primera categoria en la Ciudad
de San Miguel; fue un estudio descriptivo-correlacional, de disefio no experimental
y de corte transversal; la poblacion de estudio estuvo conformada por los
propietarios, empleados y clientes de los diferentes restaurantes de primera
categoria, con una poblacion conformada por 371 personas y un tipo de muestra
censal; para la recoleccion datos se usé la técnica de la encuesta y la observacion
directa, y los instrumentos el cuestionario y una ficha de analisis; concluyéndose
que, el sector de restaurantes de primera categoria no cuenta con procesos de
capacitacion establecidos, ya que solo realizan capacitaciones de manera eventual
para mejorar algunas deficiencias que se presentan en la interaccion con el cliente
las cuales son impartidas por los mismos encargados pero se realizan de manera

espontanea.

Nowell (2015) en su tesis titulada “Capacitacion y Servicio al Cliente (Estudio

realizado en los restaurantes Salon del Tecun y pasaje Mediterraneo de la zona 1
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de Quetzaltenango”, tesis para optar al grado, en la Universidad Rafael Landivar,
tuvo como objetivo establecer como se relaciona la capacitacion en el servicio al
cliente en los restaurantes Salén de Tecun y Pasaje Mediterraneo, fue una
investigacion descriptiva o también conocida como estudio de casos, de disefio no
experimental, la poblacién de estudio estuvo conformada por los meseros y clientes
que conforman la totalidad del universo de los restaurantes en estudio, con una
muestra de 20 meseros y 53 clientes, para la recoleccion de datos se usé la técnica
de la encuesta con su instrumento el cuestionario en escala de Likert; el autor
concluyo que las personas que llevan un tiempo mayor a 5 afios de servicio no han
recibido capacitaciones, mucho menos en temas relacionados a servicio al cliente,
asimismo, se determind que los colaboradores que han recibido algun tipo de
capacitacion sobre servicio al cliente, probablemente lo hicieron en otro tipo de

instituciones mas no en los restaurantes Salon el Tecun y Pasaje Mediterraneo.

Hernandez y Zamudio (2016) en su investigacion titulada “La capacitacion, para
la calidad en el servicio y satisfaccion del cliente’, una investigacion realizada en
la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, tuvo como objetivo analizar
la capacitacion del elemento humano dentro de la empresa que permita incrementar
la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente; fue una investigacion de
enfoque cualitativo, de tipo informativa (expositiva); se realizd una propuesta con
el proposito de que las organizaciones puedan acrecentar y mantener una fuerza de
trabajo orientada al cliente y centrada en dar calidad, debe desarrollar a sus
empleados para que brinden calidad en el servicio; concluyéndose que la
capacitacion al personal dentro de la empresa es con finalidad de que realice su

trabajo con facilidad y entusiasmo, ademas de disminuir el desperdicio de material
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o de horas que tardaria en realizar de forma eficiente su trabajo ya que si se
encuentra altamente capacitado realizara las actividades con mayor facilidad e
interés, creando mayor productividad; asimismo se debe capacitar a los
colaboradores acerca de las habilidades técnicas e interactivas con el fin de

proporcionar calidad en el servicio.

A nivel nacional

Cavalié (2017) en su investigacion titulada “Gestion de calidad en la capacitacion
de la micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro transporte - Trimovil
de la ciudad de Tingo Maria, aio 2017” cuyo proposito fue determinar las
principales caracteristicas de gestion de calidad en la capacitacion de las micros y
pequefias empresas del sector servicio, estudio cuantitativo, descriptivo, no
experimental de corte transversal, se trabajo con una muestra dirigida de 10
microempresas de una poblacion de 20 microempresas, a quienes se les aplico una
encuesta para la recoleccion de informacion, y se obtuvo los siguientes resultados;
que en lo representantes el 40% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de
edad, el 100% son masculinos, de los cuales el 60% poseen con educacion
secundaria. Respecto a la gestion de calidad en la capacitacion: el 60% tienen
desconocimiento de la variable gestion de calidad, asi mismo el 40% desconocen
las técnicas modernas de gestion de calidad. Llegando a la conclusion que los de
las MYPES desconocen el término de gestion de calidad, asimismo considerando
la capacitacion como una inversion, pero no lo incluyen dentro de sus prioridades

de desarrollo y crecimiento de su empresa.
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Abanto (2020) en su investigacién denominada “Propuesta de mejora en la
capacitacién de personal como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro Instituciones Educativas de
Nivel Inicial, en el Distrito de Surquillo, 2019 cuyo objetivo fue proponer las
mejoras en la capacitacion del personal como factor relevante para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, fue un estudio
cuantitativo, descriptivo, no experimental de corte transversal. Poblacion
conformada por 30 instituciones educativa, a quienes se les aplico encuestas,
obteniéndose como resultado que, sobre los representantes, el 37% tienen entre 31
y 50 afios de edad, el 90% son de sexo femenino, mientras que el 100% son de
formacion superior universitaria. Sobre la gestion de calidad el 33% sefiala que la
planificacion de la calidad es de nivel favorable, el 80% tiene nivel favorable del
control de la calidad y el 63% sefiala que el monitoreo diario de las actividades es

favorable para su MYPE.

Pérez (2019) en su investigacion titulada “Propuesta de mejora de la capacitacion
de personal como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Pacaran,
provincia de Cariete, 2018 tuvo como objetivo general proponer las mejoras de la
capacitacion de personal como factor relevante para la gestion de calidad en las
MYPES del sector servicio. La investigacion fue cuantitativo, descriptivo, no
experimental de corte transversal, se utiliz6 una muestra de 20 representantes de las
Mypes, a quienes se les aplico encuestas. se obtuvo los siguientes resultados: el
75% de los empresarios tienen mas de 31 afios de edad, el 65% son mujeres, el 40%

tienen de grado de instruccion secundaria y el 80% son propietarios. Sobre la
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Gestion de Calidad, el 60% indico que muy pocas veces establecen objetivos de
calidad, el 45% acoto que definen estrategias en concordancia con las metas
establecidas. Sobre la Capacitacion de personal, el 45% indico que realiza

evaluacion por desempefio, el 40% afirmo que realiza informes periddicamente.

Garcia (2015) en su tesis titulada “Caracterizacion de la atencion al cliente y la
capacitacion en las MYPES del rubro restaurantes del distrito de Lalaquiz,
Huancabamba, 2015, tesis de pregrado, en la Universidad Catélica los Angeles;
tuvo como objetivo establecer las caracteristicas de la atencion al cliente y la
capacitacion en las MYPES rubro restaurantes en el distrito de Lalaquiz,
Huancabamba, afio 2015, fue un estudio de enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo
y disefio no experimental de corte transversal; la poblacion de estudio estuvo
conformada por los trabajadores y clientes de las MYPES mencionadas; con una
muestra conformada por 20 trabajadores y 135 clientes, para la recoleccion de datos
se usO la técnica de la encuesta y su instrumento el cuestionario; concluyéndose que
la atencidn al cliente en las MYPES del rubro restaurantes en el distrito en estudio
es baja, ya que se da mayor relevancia a los aspectos tangibles en busqueda de
satisfacer sus necesidades, asimismo se determina que existe necesidades de
capacitacion en la totalidad de trabajadores, ya que generalmente no presentan

capacitaciones por lo tanto no se evidencias medios de capacitacion formales.
A nivel regional

Maceda (2019) en su investigacion titulada “Gestion de calidad en la capacitacion
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro ventas de abarrotes

en el mercado Buenos Aires, Nuevo Chimbote, 2018 tuvo como objetivo general

19



determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad en la capacitacion
de las MYPES empresas del sector comercio. El estudio fue de tipo descriptivo, con
enfoque cuantitativo y disefio no experimental transversal. Se utiliz6 una muestra
de 25 micro y pequefias empresas, a quienes se les aplico encuestas, obteniendo
como resultado que, el 44% de los representantes tienen de 51 a mas afios, el 60%
son mujeres con instruccion secundaria, el 100% son duefios. En relacion con las
micro y pequefias empresas: 68% tiene méas de 7 afios funcionando. Sobre gestion
de calidad: 72% no tiene conocimiento, 76% no conoce ninguna técnica de gestion.
Concluyendo que una mayoria relativa de las MYPES estéa dirigida por adultos, de
sexo femenino, la mayoria desconoce de gestion de calidad y sus técnicas; no han

recibido capacitacion.

Cordova (2018) en su investigacion titulada “Gestion de calidad en la capacitacion
de las micro y pequefias empresas, sector comercio rubro venta minorista de
electrodomésticos, ciudad de Casma, 2017” tuvo como objetivo general,
determinar las principales caracteristicas de la gestién de calidad en la capacitacion
de las MYPES, la investigacion fue cuantitativa, descriptiva, no experimental de
corte transversal. La muestra estuvo conformada por 10 MYPES, a quienes se les
aplicé encuestas para recopilar informacién, Obteniendo los siguientes resultados:
El 60% de los representantes legales tienen entre 18 y 50 afios, el 70% del género
masculino y tienen grado de instruccion superior no universitaria. Referente a las
Mypes: el 60% tienen una permanencia en el mercado de 3 afios a mas y el 70%
cuenta de 1 a 5 trabajadores. Con relacion a la Gestion de Calidad en la
Capacitacion, el 80% conoce el termino, el 100% conoce la técnica de las 5s y

utiliza la técnica de medicion de la observacion e indica que la gestién de calidad
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mejora el negocio. Concluyendo: La mayoria de los Representantes de las Mypes,
esta dirigida por personas adultas y del género masculino y con estudios superiores
no universitarios saben el significado de gestion de calidad, utilizan la técnica de

las 5s y aplican la técnica de la observacion.
A nivel local

Sales (2016) en su tesis titulada “Caracterizacion de la capacitacion en atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro de hoteles
de tres estrellas del distrito de Huaraz, 2016, tesis de pregrado, en la Universidad
Catolica los Angeles, tuvo como objetivo describir las principales caracteristicas de
la capacitacion en atencidn al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
servicios — rubro hoteles de 3 estrellas del distrito de Huaraz, 2016; fue un estudio
de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, disefio no experimental y de corte
transversal; la poblacion de estudio estuvo conformada por 95 colaboradores de
mencionado rubro, con una muestra de 18 empleados; para la recoleccién de datos
se us6 una encuesta y el instrumento un cuestionario de 15 preguntas cerradas;
concluyéndose que, en los hoteles del distrito de Huaraz existe deficiencia sobre la
capacitacion en atencién al cliente por consiguiente existe un grupo de clientes
insatisfechos con la atencion brindada, mientras la otra parte optan por retirarse del

establecimiento sin adquirir servicio.

Dominguez (2019) en su tesis titulada “La capacitacion del personal como factor
relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes, distrito de Huaraz, 2019, tesis

de pregrado, en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, tuvo como
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objetivo determinar las principales caracteristicas de la capacitacion de personal
como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, distrito de Huaraz, 2019;
el estudio fue de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y de corte
transversal; la poblacion de estudio estuvo conformada por las MYPES del sector
servicio, rubro restaurantes que segun datos de la SUNAT son 33 las empresas que
tenian estas denominacion, con una muestra de tipo censal; para la recoleccion de
datos se uso la técnica de la encuesta y el instrumento el cuestionario estructurado
por 21 preguntas; el autor concluyo que, la minoria de los representantes de los
restaurantes tienen poco conocimiento en la capacitacion del personal como factor
relevante de la gestion de calidad, a veces tienen la capacidad de ponerse en el lugar
de otro, y la mayoria manifiesta que siempre analizan el entorno para determinar la
informacion detallada hacia los clientes y finalmente indican que la capacitacion

aumenta la productividad.

Santiago (2019) en su investigacion titulada “Gestion de calidad en la capacitacion
laboral y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector comercio,
rubro venta de electrodomésticos en el distrito de Huaraz, 2018” tuvo como
objetivo determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion
laboral y el plan de mejora en las MYPES, fue una investigacion de disefio no
experimental de corte transversal, de nivel descriptivo y de tipo cuantitativo, tuvo
una poblacién de 35 representantes, a quienes se les aplico encuestas. Obteniendo
los siguientes resultados: se observa que el 57,14% respondieron que generaban
ganancias, el 48,57% respondieron que siempre aplican la gestion de calidad en la

empresa y el 48,57% opinaron que algunas veces se verifican los resultados en el
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puesto laboral, ademas el 50% de empresarios opinaron que tienen entre 3 a 6 afios
de actividad empresarial. Con relacion a la Capacitacion el 45,71% mencionaron
que muy pocas veces desarrollan capacitaciones de calidad del personal, En
conclusién, se determind que la gestion de calidad, capacitacion laboral y plan de

mejora son aplicados para la competitividad en el mercado.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestion de calidad

En primer lugar, es preciso sefialar que a través de la historia la sociedad se ha
interesado en la calidad, por lo que a medida que transcurria la historia la
manera de gestionar la calidad evolucionaba a la par, pero siempre con una sola
orientacion: conseguir que los bienes o servicios sean ofrecidos con mayor
calidad para los clientes; se puede entonces decir que este proceso involucra
cuatro momentos: la inspeccion en un primer momento (con los inspectores de
productos en la cadena productiva de Henry Ford, alrededor de 1910
aproximadamente), el control de la calidad (control estadistico de la calidad
con Shewhart, quien introdujo los graficos de control), luego el aseguramiento
de la calidad (alrededor de los afios 60 del siglo pasado) para terminar en la
gestion de la calidad total, relacionadas con la globalizacion de los mercados

(Arias, 2019).

Paralelo a que los sistemas de gestion de la calidad iban evolucionando,
también, iban surgiendo nuevas metodologias para gestionar esta calidad,
consolidadas en varios enfoques: enfoque al producto, enfoque a los procesos,
para terminar con el enfoque a los clientes, y entre sus mayores representantes

0 gurls de la calidad, indudablemente destacan nombres como William E.
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Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip

B. Crosby. En este estudio nos vamos a centrar en la teoria de Deming.

No existe en estricto, una o varias teorias sobre gestionar la calidad
exclusivamente para micro empresas, ergo, se han disefiado las teorias tomando
como modelos a las grandes empresas, en las que se han ido probando y
desarrollando las teorias existentes, por lo que mal hariamos pretender que
existen tales teorias, sin embargo esas teorias si se pueden aplicar, es mas se
han aplicado con marcado éxito, en el contexto mundial, estas teorias y se han
obtenidos resultados satisfactorios; por lo que se va a desarrollar estas teorias,
pero desglosandolas primero, se tiene que entender lo referente a calidad, luego
a gestion, luego lo que es un sistema de calidad, para aterrizar en el tratamiento
de gestion de la calidad, pero tomando a Deming y su ciclo como referencia

tedrica en esta investigacion, que se desarrolla en los siguientes parrafos,

Calidad

Segun Deming (como se citd en Hernandez et al., 2018) la calidad no es otra
cosa mas que un conjunto de cuestionamientos que ayudan a la mejora

continua.

La calidad, por lo tanto, es considerada como una estrategia administrativa
primordial de las organizaciones o0 negocios, ya que principalmente fomenta
firme y positivamente la sana aceptacion de las entidades publicas o el sano
crecimiento del negocio, proporciona una ventaja competitiva, esta orientada a
la plena satisfaccion del cliente planeando de esta manera costos razonables de

calidad. La calidad no cuesta, sino que genera utilidades en todos los aspectos,
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ya que cada centavo que se gaste en hacer las cosas mal, hacerlas otra vez o
hacerlas en lugar de otras se convierte en medio centavo en utilidades (Croshy,

2004).

De esta manera, la calidad ayuda a disminuir los costos de operacién de las
organizaciones al definir métodos para eliminar los retrabajos que ocasionan
las equivocaciones y por medio del establecimiento de una mejora continua en

los procesos, de esta manera se genera un aumento en la productividad.

Segun Goetsch (2003) menciona que la calidad, consiste en las actividades de
mejora continua que involucra a cada uno de los integrantes de la organizacion.
La calidad entonces se proyecta vigorosa y revolucionariamente como un
nuevo sistema de gestion empresarial y factor de primer orden para la

competitividad de las empresas.

Elementos de la calidad, segun Aranguren (2006), la calidad se basa en el
cumplimiento de todos los siguientes elementos: (1) liderazgo, que viene a ser
el proceso de calidad total debe existir una o varias personas que controle,
supervise, ordene y guie todo el proceso para que el producto o servicio sea de
la mejor calidad; (2) trabajo en equipo, siendo la técnica del trabajo en equipo
es fundamental en la calidad total, el cual consta en la motivacion al trabajador
para lograr el sentido de pertenencia y asi lograr mayor productividad en un
trabajo bien realizado con continuo éxito integral; (3) desarrollar proveedores,
el desarrollo de proveedores que se adapten a la satisfaccion de nuestras
necesidades de calidad, ya que mientras la materia prima sea de mayor calidad

nuestro producto o servicio tendrd mayor posibilidad de poseer una calidad
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total; (4) enfoque al cliente, el cliente es quien evalua si el producto o servicio
posee una calidad total, es por ello que este proceso se centra en la satisfaccion
de las necesidades del cliente, haciendo seguimiento a largo plazo con una
mejora continua; (5) planificar la calidad, toda gestion debe llevar una
planificacion la cual debe ser cumplida, es por esto que la calidad total también
debe Ilevar una planificacion cuyo objetivo consta en satisfacer las necesidades
de los clientes a plenitud y sin margen de errores o el menor de ellos, y (6)
prevenir, reducir y corregir errores, elemento que hace que la calidad sea total,
ya que no solo se debe erradicar los errores cometidos a la mayor brevedad sino
minimizarlos y prevenirlos, lo cual se logra con una adecuada preparacion del
grupo de trabajo con valores determinados y precisando la definicién de calidad

Yy gue estos sean aceptados demostrando una mejora continua.

Gestion de calidad

Es el compromiso de toda una organizacion para hacer bien las cosas, es decir,
afecta a cada persona en una organizacion y, por lo tanto, para que la gestion
de la calidad sea préspera y exitosa, debe ser aceptada por todos los integrantes

de la organizacion (Atkinson, 2012).

La gestion de la calidad es una forma global de mejorar la eficacia y flexibilidad
de un negocio, mediante la incursion de una revolucion cultural. La gestion de
la calidad es una filosofia de direccion generada por una orientacion practica,
que concibe un proceso que visiblemente ilustra su compromiso de crecimiento
y de supervivencia organizativa, es decir, accién enfocada hacia la mejora de

la calidad en el trabajo y a la organizacion como un todo (Arraut, 2010).
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Elementos de la gestién de calidad

La gestion de la calidad opera con diversos elementos: valores visibles de la
organizacion, principios y normas aceptadas por todos, mision, politica
objetivos de calidad, procedimientos y practicas eficaces, requisitos del
cliente/proveedor interno y externo, orientacion empresarial, demostracion de
la propiedad de todos los procesos y sus problemas relativos, utilizacion del
ciclo Deming o Shewhart, el cual mantiene cuatro etapas citadas anteriormente:

planificar, hacer, verificar y actuar (Arraut, 2010).

De acuerdo a Chiavenato (2011), la gestion de la calidad utiliza cinco
elementos de sistema, como son: (1) proceso, que incluye organizacion y
sistemas, planificacion de la calidad, organizacién, direccién, control y
metodologia del disefio; (2) auditoria, estructura, personas y tarea; (3)
tecnologia, que incluye linea de produccion y uso de la informacién; (4)
estructura, que incluye responsabilidades, comunicacién y administracion y (5)
personas, construccion del equipo, educacion y formacion, direccion,

desarrollo, incentivos y refuerzos; tarea: aspectos de la calidad y cambio.
Sistema de gestion de calidad

Son las herramientas utilizadas para cada organizacion, para que pueda planear,
ejecutar y controlar las actividades necesarias, cumpliendo con los objetivos

planteados.

Lopez (2006), define un sistema de gestion de la calidad como la estructura
organizativa, donde se ocupa de las responsabilidades, procedimientos,

procesos y recursos necesarios para llevar a cabo una buena gestion de la
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calidad. Esto se aplica a todas las actividades realizadas en una empresa y en
todas las etapas, desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el

servicio postventa.

Por su parte, Fontalvo (2006) indica que el sistema de gestion de la calidad
requiere que la estructura organizativa se centre en lograr los esfuerzos de la
calidad de la empresa, es una parte fundamental para liderar, promover y
promover todas las acciones que contribuyan. La materializacién de la

estrategia lo requiere.

Por ello las MYPES que poseen un sistema de gestion de calidad buscan
fundamentalmente enfocarse en sus estrategias, procesos y actividades en
proporcionar en los clientes los productos y servicios que necesita, en el
momento que lo necesite a un precio competitivo, por lo que ademas se requiere

lograrlo de manera mas eficiente posible ofreciendo ventajas competitivas.

Asimismo, Cuatrecasas (2010) define a la calidad, al conjunto de rasgos
particulares que tiene un producto o servicio, y estos a su vez tengan la
capacidad de satisfacer a los requerimientos o necesidades del usuario. Los
productos o servicios tienen que cumplir con las funciones y especificacion
para los que fueron disefiados o creados y estas tiene que adherirse a las
necesidades expresadas por los usuarios. La competencia, hace que se requiere
que todo esto se realice en el menor tiempo y con bajos costos, siendo estos los

requerimientos que procuraran los consumidores del producto o servicio.

Ciclo de Deming (PHVA)

28



La gestion de mejora continua en una organizacion requiere: (1) el liderazgo
de la direccion, (2) un comité de mejora continua, (3) formacion y motivacion
especificas, (4) un sistema de gestion documentado y (5) asesoramiento

externo.

Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el ciclo PHVA es
un ciclo que esta en pleno movimiento. Que se puede desarrollar en cada uno
de los procesos. Esta ligado a la planificacion, implementacion, control y
mejora continua, tanto para los productos como para los procesos del sistema

de gestion de la calidad (Cuatrecasas, 2010).

El ciclo PHVA se explica de la siguiente forma:

1. Planificar

Es la primera fase del ciclo de Deming, en donde se preguntan cuales son
los objetivos que la empresa desea alcanzar, teniendo una adecuada eleccién

de los métodos para que se llegue a lograr lo deseado (Cuatrecasas, 2010).

Establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacién, e identificar y abordar los riesgos

y las oportunidades.

Andlisis de la situacion actual: Una de las primeras acciones que se
realizan, para obtener una adecuada gestion de calidad, este primer proceso
permite tener un mejor panorama de la sitacion en la que se encuentra la
empresa, las debilidades de los procesos y también los puntos fuertes de la

empresa o la calidad que brinda; para realizar un adecuado analisis de la
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situacion de la empresa, se hace uso de distintas herramientas como carta de
control, histogramas, etc. Por lo que es considerado el primer paso para

definir los problemas con la finalidad de solucionarlos (Cuatrecasas, 2010).

Analisis de causas potenciales: llegando a ser el segundo punto a realizar
para un adecuada gestion de calidad, haciendo uso de diversas acciones
como lluvia de ideas, esto permitird conocer mejor, los problemas que tiene
la empresa y no dejar libre ninguna opcién, por lo que se toma en cuenta
todos los procesos con los que cuenta la empresa, llegando a tener la
finalidad de descubrir los problemas y las causas que lo generan, también
trae consigo las opciones de como poder reparar estos problemas, también
se debe aplicar lo reunido y poder prevenir los diversos problemas que

puedan surgir (Cuatrecasas, 2010).

Planificar Soluciones: Este proceso viene relacionado con la prevencion de
posibles problemas que pueden surgir en la empresa, los cuales fueron
obtenidos del proceso anterior, por lo que se deben de plantear los siguientes
problemas en este punto: ;Quién se hara cargo del cambio?, ¢Cual es mi
objetivo para llevar a la empresa a la cuspide?, ¢a donde quiero llegar? y
¢COmo sera su elaboracion?, por lo que en este punto se procede a elaborar
un adecuado plan estratégico, para llegar a optimizar los tiempos de los

procesos y solucionar los problemas de manera inmediata.

2. Hacer

Consiste en llevar acabo el trabajo y las acciones correctivas que se plantean

en la fase anterior, la cual viene a la implementacion de lo planificado,
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como: (1) implementar la mejora/verificar las causas de los problemasy (2)

recopilar los datos apropiados (Cuatrecasas, 2010).

Implementacion de soluciones: Una vez elaborado el plan estratégico para
la calidad, se procede a involucrar a los trabajadores para que tengan un
adecuado ambiente laboral, dando soluciones claras de los problemas, en
caso de estar dentro del proceso y se encuentran problemas se deben de
plantear los problemas a estos, pues la solucion debe de ser eficiente y eficaz

con el fin de que no se repita nuevamente (Cuatrecasas, 2010).

3. Verificar

En esta fase se verifica y comprueba los efectos y resultados que surjan de

aplicarse las mejoras que han sido planificadas (Cuatrecasas, 2010).

Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos,

los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

Medir Resultados: para este proceso se verifican los procesos, en donde
podremos ver si los procesos anteriores fueron efectivos; en este proceso se
hacen uso de distintas herramientas como tablas y graficos estadisticos, con
la finalidad de realizar comparaciones entre la situacion anterior y la actual,
este proceso bien implementado permite que de la comparacion elaborada
se puedan sacar conclusiones que puedan ayudar a los procesos

(Cuatrecasas, 2010).

Estandarizar el mejoramiento: al realizar todos los procesos de manera

eficaz, se pasaran a delegar responsabilidades, las cuales se deben de asumir
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y sobre todo se deben de cumplir, esto mediante la supervision constante,
haciendo uso de fichas de observacion, en caso de que no se vieran
reflejados los resultados, se procederd a realizar todo desde el inicio

(Cuatrecasas, 2010).

4, Actuar

Después de que se comprueba que las acciones emprendidas dan el resultado
esperado, es necesario realizar su normalizacion mediante una
documentacion adecuada, eso con el fin de tomar acciones para mejorar el
desempefio, cuando sea necesario mediante: (1) La incorporacion de mejora
de procesos, (2) comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa

y (3) la identificacion de nuevos proyectos/problemas (Cuatrecasas, 2010).

Documentar la solucion: El paso final para asegurar una adecuada gestion
de calidad, es la revision y presentacion de resultados, los cuales reflejen los
problemas con lo que cuenta la empresa y también muestren las posibles
soluciones, es fundamental que para iniciar el ciclo se deben de ver
reflejados los problemas mas fuertes con los que cuenta la empresa, y luego
documentarlo y llegara aprender de ello, con una adecuada gestion
documental es fundamental para llegar a tener un buen funcionamiento

empresarial (Cuatrecasas, 2010).

2.2.2. Capacitacion laboral
Existen diversas teorias sobre lo que implica capacitacion laboral, pero a
efectos de la presente investigacion y en razén a convivir en un entorno de

rapidos cambios, genera la necesidad de que los colaboradores tengan la surge
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la necesidad de contar con capacidades de adaptacion inmediata a este entorno,
pero que a al mismo se cuente con habilidades de mejorar la productividad en
la empresa, mediante el mejor desempefio de las tareas encargadas. Todo esto
considerando que toda organizacion tiene aspiraciones de crecer y

desarrollarse.

Segun Dessler y Varela (2015) mencionan que la capacitacion se refiere a los
métodos que se utilizan para dar a los trabajadores nuevos o actuales las
habilidades que necesitan para realizar sus labores. En la actualidad, el ambito

de la capacitacion es mucho mas amplio de lo que era hace varios afios.

La evaluacion de las necesidades de capacitacion de los trabajadores nuevos
por lo general implica un andlisis de tareas, es decir, desglosar los puestos de

trabajo en subtareas y ensefiar cada una de ellas al trabajador nuevo.

Segun Jamaica (2015) refiere que la capacitacion consiste es una actividad
planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del

colaborador.

La capacitacion es la adquisicion de conocimientos, principalmente de caracter
técnico, cientifico y administrativo. Consiste en una actividad planeada y
basada en las necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio
en los conocimientos del colaborador. La Capacitacion puede ser considerada
como un agente de cambio, ya que ayuda al crecimiento profesional del
personal y a la vez estos mejoran la eficiencia del trabajo en la empresa

(Bermudez, 2015).
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Enfoque de competencias laborales

Se considera que se superd el momento en que los procesos de seleccion solo
se interesaban en la blasqueda de personas que acreditaran una trayectoria
plagada de éxitos, con abundantes conocimientos y comprobada experiencia.
En la actualidad, se necesita de trabajadores con capacidad de adaptacion,
capaces de trabajar en equipo y que posean competencias relativas al puesto, y
ademas, gque sean capaces de desarrollar otras competencias, por lo que prima

el enfoque por competencias.

Este nuevo enfoque (de competencias laborales) considera que una empresa es
méas productiva si los empleados ostentan mayores capacidades, lo que
significa considerar qué tan competentes son en la realizacion de las labores

encomendadas.

El enfoque de competencias, tal como lo sefiala Sherman Arthur (como se citd
en Torres y Torres, 2017) introduce modernas teorias en el fin de lograr la
flexibilizacion para dirigir a los trabajadores adaptandolas de las reales
necesidades de la empresa. Queda reconocida la relevancia de las competencias
en las labores o tareas asignadas, que se constituye en la piedra angular para
aumentar y desarrollar el talento humano en toda organizacion que pretenda ser
competitiva. Por lo que, en este estudio para las empresas del rubro se considera
que elevar las competencias de los trabajadores, mediante la capacitacion
laboral va a mejorar la gestion de la calidad en las empresas del rubro escogido,
en el estudio se desea, la identificacion, determinacion y evaluacion de aquellas

competencias indispensables para conseguir que las organizaciones en estudio
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puedan sostener un crecimiento significativo mediante la implementacién de
una propuesta de capacitaciones por competencias, considerando la dimension

de estas empresas y el mercado en el que desarrollan actividades.

Asimismo, no se ha encontrado teoria que esté escrita solamente para micro y
pequefias empresas, se tiene que aceptar que los enfoques de capacitacion
existentes son utilizados en las diversas organizaciones, independientemente
de su tamafo, por lo que se desarrolla en enfoque de capacitacion por

competencias para PYMES a continuacién.

De acuerdo a este enfoque, Chiavenato (2011) sefiala que la capacitacion se
encuentra referido al proceso de educacion que se le da al personal,
comunmente en un tiempo a corto plazo, ésta es aplicada de manera organizada
y sistematica; con el objetivo de que el personal de la empresa adquiera
conocimientos, desarrolle habilidades y competencias de acuerdo al cargo que

desempefia.

De acuerdo a Dessler y Varela (2011), la capacitacion viene a ser definida
como el método que es utilizado para brindar nuevas habilidades que son
necesaria para realizar sus labores; llegando a ser fundamental para la
realizacion de las diversas metas y objetivos de la empresa; estas
capacitaciones llevan consigo cinco pasos las cuales son: evaluacién de

necesidades, disefio didactico, validacion, implementacion y evaluacion.

La capacitacion es el centro de esfuerzo continuo, la cual desarrollan las

empresas, con la finalidad de mejorar las capacidades de los empleados y
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mediante esto se incremente el desempefio laboral organizacional (Wayne y

Noe, 2005).

Beneficios para la capacitacion del personal en una empresa:

De acuerdo a Chiavenato (2011), una empresa adquirira los siguientes
beneficios al capacitar a su personal: (1) aumenta la rentabilidad de la empresa,
(2) eleva la moral del personal, (3) mejora el conocimiento de los diferentes
puestos y, por lo tanto, el desempefio, (4) crea una mejor imagen de la empresa,
(5) facilita que el personal se identifique con la empresa, (6) mejora la relacion
jefe-subordinados, (7) Facilita la comprension de las politicas de la empresa,
(8) Proporciona informacion sobre necesidades futuras de personal a todo
nivel, (9) ayuda a solucionar problemas, (10) facilita la promocion de los
empleados, (11) incrementa la productividad y calidad del trabajo, y (12)

Promueve la comunicacion en la organizacion.

Beneficios de la capacitacion por competencias para el empleado

De acuerdo a Chiavenato (2011), al capacitar a un empleado este adquirira los
siguientes beneficios: (1) ayuda a la persona a solucionar problemas y tomar
decisiones, (2) favorece la confianza y desarrollo personal, (3) ayuda a la
formacion de lideres, (4) mejora las habilidades de comunicacion y de manejo
de conflictos, (5) aumenta el nivel de satisfaccion con el puesto, (6) ayuda a
lograr las metas individuales, (7) favorece un sentido de progreso en el trabajo
y como persona, (8) disminuye temores de incompetencia o ignorancia, (9)
favorece la promocion hacia puestos de mayor responsabilidad y (10) hacer

sentir mas util al trabajador mediante la mejora del desempefio.
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Beneficios en las relaciones humanas, internas y externas:

De acuerdo a Chiavenato (2011), al capacitar a un empleado este adquirird una
serie de beneficios, los cuales ayudaran a relacionarse con las personas internas
y externas a la empresa: (1) mejora la comunicacion entre grupos, (2)
proporciona informacion sobre las disposiciones oficiales, (3) alienta la
cohesion de los grupos, (4) ayuda a la orientacién de nuevos empleados, (5)
hacer viable los planes de la organizacién, (6) proporciona un buen clima para
el aprendizaje y (7) convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para

trabajar.

Contexto estratégico de la capacitacion

La capacitacion se enfocaba sobre todo en la ensefianza de habilidades técnicas,
como entrenar a empleados de ensamblaje para soldar cables. En la actualidad,
“ya no soOlo nos concentramos en los objetivos tradicionales de la
capacitacion... Nos sentamos con la gerencia y le ayudamos a identificar las
metas y los objetivos estratégicos, asi como las habilidades y los conocimientos
requeridos para alcanzarlos. Luego trabajamos en conjunto para determinar si
nuestro personal cuenta con las habilidades y los conocimientos (Dessler y

Varela, 2015).

Los cinco pasos del proceso de capacitacion y desarrollo

Los programas de capacitacion consisten de cinco pasos Dessler y Varela

(2015):

1. EIl primero, el paso del andlisis de las necesidades, identifica las

habilidades especificas que se requieren para desarrollar el trabajo,
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evalla las habilidades de los empleados y desarrolla objetivos
especificos y medibles de conocimientos y desempefio, a partir de
cualquier deficiencia.

En el segundo paso, el disefio de la instruccion, se deciden, se retinen y
se producen los contenidos del programa de capacitacion, incluyendo
libros de trabajo, ejercicios y actividades. Aqui es posible utilizar las
técnicas que se estudian en este capitulo, como la capacitacion practica
y el aprendizaje asistido por computadora.

Se puede incluir un tercer paso, la validacion, en el cual se eliminan los
defectos del programa y éste se presenta a un reducido publico
representativo.

El cuarto paso consiste en la implantacion del programa, en el que se
aplica la capacitacion al grupo de empleados elegido.

El quinto paso es la evaluacidn, en la cual la administracion evalla los

éxitos o fracasos del programa.

Métodos de capacitacion

Capacitacion en la practica: Implica que una persona aprenda un trabajo

mientras lo desempefia. Todos los trabajadores, desde el empleado de la sala

de correspondencia hasta el director general, reciben capacitacion en la practica

cuando ingresan a una empresa (Dessler y Varela, 2015).

Capacitacion por aprendizaje: Es un proceso mediante el cual las personas

se convierten en trabajadores habiles, generalmente gracias a la combinacion

de un aprendizaje formal y una capacitacion en la practica. Es comun que el
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aprendiz estudie bajo la tutela de un maestro o artesano (Dessler Y Varela,

2015).

Capacitacion para instruccion en el trabajo: Este proceso se denomina,
muchos trabajos consisten de pasos que siguen una secuencia légica y son mas

faciles de aprender uno por uno (Dessler y Varela, 2015).

Capacitacion a distancia y por Internet: En la actualidad, las empresas
utilizan varios tipos de métodos de aprendizaje a distancia para capacitar a sus
empleados, los cuales van desde cursos de papel y lapiz por correspondencia,
tele capacitacion y videoconferencias hasta modernos programas por Internet

(Dessler y Varela, 2015).

Beneficios de la capacitacion

Es indudable que la contribucion de la capacitacion es una realidad y propicia
el desenvolvimiento de la persona y por ende de la organizacion por lo que
sefialare seis puntos basicos que tienen incidencia y se ilustran en la siguiente

imagen (Robbins y Coulter, 2014).

De acuerdo a las nuevas perspectivas que se adquieren al capacitarse afirman
gue se puede actuar antes las circunstancias y planeamientos que suceden el en
interior y exterior, con una nueva actitud de la persona y de la organizacion,
desarrollando un clima laboral imperante, adelantarse a los hechos y estar en la

disposicion de reaccionar ante cualquier evento.

De ahi la identificacion de ser proactivo, no detenerse, por el contrario: actuar
en forma agil y certera porque en estos tiempos de cambios se debe estar atento

y obrar diligentemente, bien encauzado y consiguiendo resultados favorables.
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Las personas demuestran sus conocimientos y hoy en dia ya no se encuentran
dependiendo de sus supervisores sino ellos mismos presentan propuestas para

que encuentran nuevos cambios de solucion (De la Cruz, 2020).

La integracion es base para el desarrollo de cualquier actividad que se
emprenda y alienta la relacion laboral, ademas la motivacion tiene un papel
importante en la integracion ya que denota la disposicién de la persona para

realizar actividades ya que esta convencido de ello (Wayne, 2010).

Dimensiones de Capacitacion Laboral

1. Analisis de las necesidades

Su analisis de las necesidades de capacitacion depende de si capacita a
empleados nuevos 0 a antiguos. La principal tarea del analisis de los
requerimientos de capacitacion de empleados nuevos consiste en determinar
lo que entrafia el puesto y dividirlo en subtareas, cada una de las cuales se

debe ensefiar al nuevo empleado (Dessler y Varela, 2015).

El anélisis de las necesidades de capacitacion de los empleados actuales es
mucho mas complejo, porque es necesario decidir si la capacitacion es la
solucién a los problemas. Por ejemplo, es probable que el desempefio haya
disminuido debido a que los estandares no son claros o a que la persona no
se siente motivada. Algunos capacitadores utilizan software analitico
especial, como el de Saba Software, Inc., para diagnosticar fallas en el

desempefio y sus causas (Dessler y Varela, 2015).

2. Disefio de la capacitacion
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Compilar objetivos, métodos, medios audiovisuales, descripcion y
secuencia de contenido, ejemplos, ejercicios y actividades de la

capacitacion. Organizarlos en un plan de estudios (Dessler y Varela, 2015).

— Asegurarse de que todos los materiales, como las guias de los
instructores y los manuales de los aprendices, se complementen
entre si, estén escritos con claridad y se fusionen en un programa de
capacitacion unificado que tenga sentido en términos de los
objetivos de aprendizaje establecidos.

— EI proceso generalmente da como resultado un manual de
capacitacion, el cual suele contener la descripciéon del puesto de
trabajo del aprendiz, un bosquejo del programa de capacitacion y
una descripcion escrita de lo que se espera que aquél aprenda, asi
como (posiblemente) muchos autoexamenes breves.

3. Desarrollo de la capacitacion

Es dificil indicar donde termina la “capacitacion” e inicia el “desarrollo
gerencial”. Este tltimo, sin embargo, tiende a poner énfasis en un desarrollo
alargo plazo y a enfocarse en el desarrollo de las capacidades de los gerentes
actuales o futuros. El desarrollo gerencial es cualquier intento por mejorar
el desempefio gerencial actual o futuro mediante la imparticién de
conocimientos, el cambio de actitudes o la mejora de habilidades. El proceso

de desarrollo gerencial consiste en (Dessler y Varela, 2015):

— Evaluar las necesidades estratégicas de la empresa (por ejemplo,

cubrir futuros puestos ejecutivos 0 aumentar la competitividad).
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— Evaluar el desempefio de los actuales gerentes y luego.
— Desarrollar a los gerentes (y a los futuros gerentes).

4. Implementacion

El desarrollo gerencial es cualquier intento por mejorar el desempefio
gerencial actual o futuro mediante la ensefianza de conocimientos, del
cambio de actitudes o de mejora en las habilidades. Cuando sea factible,
usar un taller de “capacitar al instructor” que se enfoque en la presentacion
del conocimiento y las habilidades, ademas del contenido de la capacitacion.

Luego se implementa el programa de capacitacion (Dessler y Varela, 2015).
5. Evaluacién

Con el énfasis que hay actualmente en la medicion de los resultados, resulta
fundamental que el gerente evalué el programa de capacitacion. Valorar las
reacciones, el aprendizaje, el comportamiento y/o los resultados de los

aprendices (Dessler y Varela, 2015).

2.2.3. Microy pequeias empresas (MYPES)

Se conoce como la unidad econémica ya que esta constituida por una persona
natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de organizacion que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacién de bienes o prestacion de servicios (Superintendencia

Nacional de Administracion Tributaria [SUNAT], 2018).

Las microempresas son fabricantes, proveedores de servicio y minoristas que
constituyen una parte integral de la economia, como compradores y vendedores

(Sanchez, 2016).
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La MYPES, tiene como objetivo realizar actividades econdmicas mediante la
prestacion, venta, produccién, transformacion y extraccion. Segun las
caracteristicas las ubican en las categorias empresariales de acuerdo a las
ventas, que estan bajo cualquier régimen de organizacion (Ley N° 30056,

2013).

Beneficios de las MYPES

El Estado otorga varios beneficios a las micro y pequefias empresas,
brindandoles facilidades para su creacién y formalizacién, dando politicas que
impulsan el emprendimiento y la mejora de estas organizaciones empresariales

(SUNAT, 2018).

Las empresas pueden: (1) constituirse como personas juridicas (empresas), (2)
asociarse para tener un mayor acceso al mercado privado y a las compras
estatales, (3) gozan de facilidades del Estado para participar eventos feriales y
exposiciones regionales, nacionales e internacionales, (4) cuentan con un
mecanismo agil y sencillo para realizar sus exportaciones denominado Exporta
Facil, a cargo de la SUNAT vy (5) pueden participar en las contrataciones y

adquisiciones del Estado (SUNAT, 2018).

Las MYPE deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales,
establecidas en funcién de sus niveles de ventas anuales: (1) micro Empresa:
ventas anuales hasta el monto méximo de 150 UIT y (2) pequefia empresa:
ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto méaximo de 1700 UIT.

Los beneficios del régimen que establece el Estado para las MYPE se
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encuentran en funcion a estos niveles de ventas anuales y al cumplimiento de

otros requisitos (SUNAT, 2018).

Caracteristicas de las MYPES

Las MYPES deben reunir las siguientes caracteristicas recurrentes (SUNAT,

2018):

Microempresas

Para ser una microempresa, debe de contar con: (1) remuneracion Minima
Vital, (2) jornada de trabajo de 8 horas, (3) descanso semanal y en dias feriados,
(4) remuneracion por trabajo en sobre tiempo, (5) descanso vacacional de 15
dias calendarios, (6) cobertura de seguridad social en salud a través del SIS
(Seguro Integral De Salud), (7) cobertura previsional y (8) indemnizacion por
despido de 10 dias de remuneracion por afio de servicios (con un tope de 90
dias de remuneracion).

Pequeiias empresas

Para ser una pequefia empresa, debe de contar con: (1) remuneracién minima
vital, (2) jornada de trabajo de 8 horas, (3) descanso semanal y en dias feriados,
(4) remuneracion por trabajo en sobre tiempo, (5) descanso vacacional de 15
dias calendarios, (6) cobertura de seguridad social en salud a través del SIS
(Seguro Integral De Salud), (7) cobertura previsional, (8) indemnizacion por
despido de 10 dias de remuneracién por afio de servicios (con un tope de 90
dias de remuneracién), (9) indemnizacion por despido de 20 dias de
remuneracion por afio de servicios (con un tope de 120 dias de remuneracion),

cobertura de Seguro de Vida y Seguro Complementario de trabajo de Riesgo

44



(SCTR), (10) derecho a percibir 2 gratificaciones al afio (Fiestas Patrias y
Navidad), (11) derecho a participar en las utilidades de la empresa y (12)
derecho a la Compensacion por Tiempo de Servicios (CTS) equivalente a 15

dias de remuneracion por afio de servicio con tope de 90 dias de remuneracion.

Importancia de las MYPES

Segun Fischman Cérdenas (2019) la importancia se basa en: (1) proporcionan
abundantes puestos de trabajo, (2) reducen la pobreza por medio de actividades
de generacidn de ingresos, (3) incentivan el espiritu empresarial y el carécter
emprendedor de la poblacidn, (4) son la principal fuente de desarrollo del sector
privado, (5) mejoran la distribucién del ingreso y (6) contribuyen al ingreso

nacional y al crecimiento econémico.

2.2.4. Rubro empresas constructoras de obras civiles

Definicion de constructora

Las empresas constructoras son unidades de produccién, que basicamente estan
integradas por el capital y el trabajo, y cuyas actividades estan centradas en

ofrecer un servicio en pro del bien comdn (SPS Constructora, 2016).

En estas compafias, los beneficios son el resultado de una Optima
administracion, un indice de la marcha de la empresa, asi como los reguladores
de vida de la entidad, sin embargo, este no es el Gnico factor que se debe resaltar
0 considerarse, sino también el ejercicio humano y moral, que son

determinantes a largo plazo (SPS Constructora, 2016).
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Funciones de las empresas constructoras

Una construccion es la técnica o arte de fabricar edificaciones e infraestructuras
y también llevar a cabo labores de rehabilitacion y restauracion. Para realizar
todas las actividades concernientes a este ejercicio se necesitan recurrir a los
servicios de entidades profesionales para su direccion y coordinacion, a través
de proyectos y planificacion, aqui es donde entran en juego las empresas
constructoras; las constructoras disponen de la infraestructura y mano de obra
pertinente para edificar cualquier tipo de construccién, sin darle importancia a
la modalidad de suelo que se posea: fino o grueso, pedregoso, humedo,
arenoso, mixto, arcilloso o calizo cuando es abundante en sales. Ademas,
cuenta con el manejo de los materiales como: cemento, varillas, tabiques entre
otros; otra de las funciones que las empresas constructoras ejecutan, es efectuar
un estudio de las condiciones del suelo a fin de determinar qué tipo de
materiales utilizara para levantar la construccion; pero, antes de comenzar con
cualquier construccion la empresa debera crear un boceto que luego se le
ensefara a quien contrata los servicios para recibir su aprobacion o efectuar
todos los cambios convenientes para la obra; después de que el proyecto ha
sido aprobado, la constructora comenzara con la ejecucién de la obra,
recordando que un plan de construccion contempla un tiempo de entrega,
considerando los inconvenientes que se pueden presentar (SPS Constructora,

2016).
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2.3. Marco conceptual
Capacitacion

La capacitacion viene referido al proceso de educacion que se le da al personal,
comunmente en un tiempo a corto plazo, esta es aplicada de manera organizada
y sistematica; con el objetivo de que el personal de una organizacion cualquiera
adquiera conocimientos, desarrolle habilidades y competencias de acuerdo al

cargo que desempefia (Chiavenato, 2011).

Capacitacion laboral

Es percibido como el proceso metddico de tareas encaminadas a mejorar,
incrementar y desarrollar la calidad de las habilidades y comportamientos de
los recursos humanos dentro de una organizacion, con el fin de mejorar el

desempefio laboral de los colaboradores (Cejas y Alejandro, 2019).

Cliente

Aquella persona que a cambio de un pago obtiene a cambio un bien o servicio,
es la relacion entre el vendedor y el comprador, para el vendedor es sencillo y
rapida obtener clientes ya que esta confiado a que regrese cada vez que sientan

una necesidad (Celaya, 2007).

Comunicacion

Una buena comunicacion permite conseguir los objetivos propuestos, ya que al

establecer una comunicacion permanente con los clientes hace que nos
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pongamos en su lugar de ser escuchados, es ahi donde sabremos qué necesitan

para satisfacer sus necesidades (Celaya, 2007).

Empresa constructora

Casa o sociedad mercantil o industrial constituida con el fin de ejecutar
construcciones, o proyectos relacionados y afines, obtiene recursos econémicos
de sus propietarios que son usados en ejecutar obras con la finalidad de obtener

ganancias (Real Academia Espafiola, 2020).

Evaluacion del desempefio

Se refiere al comportamiento en el trabajo y que esta bajo evaluacion y que

mide los efectos del trabajador en una organizacion (Gorriti Bontigui, 2019).

Gestion de la calidad

Es un sistema eficaz para la integracion del esfuerzo realizado con el fin de
desarrollar y mantener la calidad, que es realizado por las varios areas de una
empresa, de manera que haga posible la produccion de bienes y servicios en un
nivel mas econdmico, y que a la vez se compatibilice con satisfacer plenamente

a sus clientes (Arias, 2019).

Habilidades

Significa el domino de un sistema complejo de actividades psiquicas, l6gicas y
practicas, necesarias para la regulacion conveniente de la actividad, de los

conocimientos y habitos que posee el sujeto; es la asimilacion por el sujeto de
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los modos de realizacion de la actividad, que tienen como base un conjunto

determinado de conocimientos y habitos (Cafiedo y Caceres, 2013).

Informacion

Tratar a la informacién nos lleva antes mencionar a la materia prima de la
misma, el dato: resefia cuantitativa de sucesos y atributos humanos. Son

hechos, cifras; procesar datos para crear informacion (Murray, 2002).

Obras civiles

Consiste en aplicar las teorias de la fisica, la quimica, la geologia y el célculo
con el fin de crear construcciones que faciliten el transporte, la hidraulica, etc.
Estas obras de infraestructura civiles para la sociedad contribuyen en organizar
el territorio y aprovechar de la mejor manera los espacios. Las carreteras que
facilitan que circules medios de transporte, represas que favorecen la gestién
del recurso hidrico, puentes para atravesar rios y alcantarillados, como

ejemplos de obras civiles (Definiciones, 2020).
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1. Hipotesis

En esta investigacion no se planted hipotesis, por ser una investigacion de enfoque
cuantitativo de nivel descriptivo, este tipo de estudios como refiere Hernandez et al.
(2014) no consideran las hip6tesis causales o de otra naturaleza, porque son estudios
centrados en solo describir y caracterizar las variables analizadas mediante el recojo
de datos, pero no se desarrolla un analisis a mayor profundidad como son los estudios
correlacionales, explicativos y explorativos que requieren de realizar pruebas de

hipétesis para obtener sus conclusiones.
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IVV. Metodologia
4.1. Disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo, se realizo la recoleccion de datos
fundamentada en la medicién numérica, y fueron analizados mediante métodos
estadisticos y posteriormente presentados mediante tablas, con la finalidad de
llegar a los resultados vinculados a los objetivos (Hernandez et al., 2014). De
nivel descriptivo, solo se describieron las caracteristicas de la gestion de calidad
a través de la capacitacion laboral que fueron obtenidas de la poblacion en
estudio, por lo que se especifico las caracteristicas de la gestion de calidad y la
capacitacion laboral, en opinién de los representantes de las Mypes del rubro
estudiado (Monje, 2017). De disefio no experimental — transversal, porque no se
manipuld deliberadamente la variable investigada y solo se observaron los
fendmenos tal y como dieron en el contexto original, para luego analizarse (no
experimental), asimismo, fue de corte transversal por lo que se recopilaron los

datos en un momento Unico (Herndndez et al., 2014).

4.2. Poblacién y muestra

4.2.1. Poblacién

De acuerdo al estudio realizado, la poblacion estuvo conformada por 35
representantes de las micro y pequefias empresas del rubro constructoras de

obras civiles del Barrio de Belén.

4.2.2. Muestra

La muestra englob6 a toda la poblacién, es decir, se consider6 como muestra

a todos los 35 representantes de las micro y pequefias empresas del rubro
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constructoras de obras civiles del Barrio de Belén; siendo una muestra de

tipo censal, y muy apropiada para poblaciones pequefias.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ESCALA/
Denominacion Definicion conceptual Denominacion Definicion NIVEL
Analisis de las Ident_ifica Ia§ habilidqd_es que se requiere para ejecuta}r el Analisis de tareas
necesidades trabajo, e_va_lua las habllldade§ y desarrolla objetivos medibles Andlisis del desempefio
de conocimientos y desempefio (Dessler, 2015)
. Establecimiento de objetivos
Concebida como un . Es la planeacion de todo el programa de capacitacion, Creacién de un ambiente de
proceso de aprendizaje, Disefio de la incluyendo los objetivos del entrenamiento, métodos de aprendizaje
brindada ~a  los  capacitacion o oz, y la evaluacion del programa (Dessler, 2015). Fomentar la transferencia del
emplt_aados con .‘?I aprendizaje
Capacitacion objetivo ~ de adqulrlr Eleccidn y organizacion del .
laboral nuevos o  antiguas o _ _ contenido Nominal
habilidades que Desarrollode Es la organizacion del contenido y los materiales de Disero 0 seleccion de métodos
requieran~ para la capacitacion  capacitacion (Dessler, 2015) Seleccion de materiales
?rzzzr}:)penarse (Deenssl g:] _ _ _ _ Formacién del equipo capacitador
2015). Implementacié  El cuarto paso consiste er_l’la implantacion del programa, en el Aplicacion del método capacitacion
n que se aplica la capacitacion al grupo de empleados elegido.
. - - - Medicion de resultados
Evaluacion El qglnto paso es la evaluacion, en la cual la administracién Evaluacion de efectos
evalla los éxitos o fracasos del programa (Dessler, 2015). — -
Evaluacion de su impacto
La gestion de calidad Trazarse metas para la satisfaccion de los clientes y siguiendo Analizar |a situacion actual
es un conjunto de Planificar las politicas de Igs empresas (Cuatrecasas, 2010) ysi9 Analizar causas potenciales
principios y ’ ' Identificar soluciones
actividades que van a H Consiste en implementar todos los cambios necesarios para ol Ui
ierir ) como acer desarrollar las mejoras deseadas (Cuatrecasas, 2010) mplementar soluciones
. erramienta para que :
GE:Iiggdde una _entidadp pggda Verificar Realizar un seguimiento y medicion de todos los procesos e Medir resultados Nominal
planificar,  realizar, informar de los resultados de este (Cuatrecasas, 2010) Estandarizar el mejoramiento
comprobar 'y actuar
todas las actividades Tomar decisiones para una mejora continua, si se ve que se
por medio de un Actuar tiene que modificar se hara desde la planificacion (Cuatrecasas, Prevenir la reincidencia

servicio de calidad
(Cuatrecasas, 2010).

2010)

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.

4.5.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Técnicas

La técnica de recoleccion de datos es el procedimiento y forma particular de
obtener datos e informacion. La encuesta es considerada como una técnica
de recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad
es la de obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se
derivan de una problematica de investigacion previamente construida (Arias
F., 2012). En ese sentido, la presente investigacion utiliz6 como técnica a

la encuesta.

4.4.2. Instrumento de recoleccion de datos

Todo cuestionario es un conjunto de preguntas previamente disefiadas para
ser contestadas por la misma persona (Corral, 2010). Por lo tanto, el recojo
de los datos se realiz0 a través de un cuestionario, tal como corresponde a la
técnica elegida, el cuestionario estuvo conformado por preguntas cerradas
con el objetivo de describir las caracteristicas de la Gestion de Calidad bajo

la capacitacion laboral.

Plan de anélisis

Se realizo el andlisis de los datos de acuerdo a las siguientes fases:
Primera fase: Los datos recopilados se presentaron en tablas de
frecuencias, desagregando la informacién y presentandola en categorias o

frecuencias, para lo cual se utilizaron las herramientas que la Estadistica

Descriptiva provee.
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Segunda fase: Para interpretar los datos se elaboraron graficos, ya que
ofrecen una ayuda visual y sencilla y facilitan la interpretacion de la
informacion. Se emplearon los graficos de mayor uso, lo cual permitié
visualizar las caracteristicas principales de la variable, y la informacion se

ordend bajo un criterio establecido.

Para la presentacion de los datos, se empled el software Microsoft Excel
2019, lo mismo en la construcciéon de cuadros y graficos, ya que sus
herramientas para graficos son los mas adecuadas, de mejor calidad, ofrece
mayor variedad en los disefios y tiene mayores alternativas; finalmente, para
analizar e interpretar los datos se empled el paquete estadistico SPSS en su

v.25.
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4.6. Matriz de consistencia

Titulo

Problema

Objetivos

Variable

Metodologia

“Propuesta de mejora de
los factores relevantes
de la capacitacion
laboral para la gestién
de calidad en las micro y
pequefias empresas del
rubro constructoras de
obras civiles del Barrio
Belén, Huaraz — 2020”

Problema general

¢Cuales son las
propuestas de mejora
de los factores
relevantes de la
capacitacion laboral
para la gestion de
calidad en las micro y
pequefias  empresas
del rubro
constructoras de obras
civiles del Barrio
Belén, Huaraz 2020?

Objetivo general

Incorporar las mejoras de los factores relevantes de la
capacitacion laboral para la gestién de calidad en las
micro y pequefias empresas del rubro constructoras de
obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020.

Objetivos especificos

O.A: Detallar las caracteristicas principales de los
gerentes de las micro y pequefias empresas del rubro
constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz
2020.

0O.B: Distinguir las caracteristicas principales de las
micro y pequefias empresas del rubro constructoras de
obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020.

O.C: Describir las caracteristicas principales de la
gestién de calidad en las micro y pequefias empresas del
rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén,
Huaraz 2020.

O.D: Identificar los factores relevantes de la
capacitacion laboral en las micro y pequefias empresas
del rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén,
Huaraz 2020.

O.E: Elaborar una propuesta de mejora de los factores
relevantes de la capacitacién laboral para la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas del rubro
constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz
2020.

Capacitacion
laboral

Gestion de calidad

Enfoque: Cuantitativo.
Nivel: Descriptivo.

Disefio: No experimental
Corte transversal.

Universo: 35
representantes y/o gerentes
de las MYPES del rubro en
estudio.

Muestra: Censal.

Técnica: Encuesta.

Instrumento:
Cuestionario.

Fuente: Elaboracién propia
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4.7. Principios éticos

Durante todo el proceso de elaboracidn de la presente investigacion se rigid en
totalidad por lo dispuesto en el cédigo de ética de la Universidad Catodlica los
Angeles de Chimbote (2019).

Principio de Libre participacién y derecho a estar informado, en ese
contexto, todo individuo que participd de la investigacion recibié el formato de
consentimiento informado, mediante el cual fue informado de los fines de la
investigacion, llendndolo a voluntad propia de libre participacion.

Principio de proteccion a las personas, durante toda la investigacion se
respetaron los derechos fundamentales de los que participaron en la
investigacién; asimismo, se asegurd la confidencialidad y privacidad de la
informacion que estos proporcionaron al estudio, cuidando su identidad
difundiendo los resultados obtenidos de forma generalizada.

Principio de Justicia, la recoleccion, analisis y procesamiento de datos se
realizd6 de forma igualitaria para con todos los que participaron de la
investigacion, conservando al margen todo sesgo.

Principio de Integridad cientifica, se comunicé a los participantes de los
beneficios que brinda el estudio y de qué manera acceder a dichos beneficios,
asimismo, los resultados fueron divulgados garantizando su legitimidad, sin
sufrir ninguna alteracion.

Principio de Beneficencia y no maleficencia, la investigacion no supuso dafio
alguno a los participantes, al contrario, buscé maximizar los beneficios que

resultaron de la investigacion.
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Principio cuidado del medio ambiente y a la biodiversidad, En esta
investigacion no se trabajé con animales ni plantas, por ello no se ejecutd ningun

tipo de intervencion directa sobre el medio ambiente.
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V. Resultados
5.1. Resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del
rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020.

Frecuencia Frecuencia

Datos generales Absoluta Relativa (%)

Edad promedio

18 a 30 afios 9 25,7
31 a 50 afios 22 62,9
51 a mas afios 4 11,4
Total 35 100,0
Genero

Femenino 6 17,1
Masculino 29 82,9
Total 35 100,0
Grado de instruccion

Secundaria 2 5,8
Superior no universitario 6 17,1
Superior universitario 27 77,1
Total 35 100,0
Cargo que ocupa en la empresa

Duefio 22 62,9
Administrador 9 25,7
Gerente 4 11,4
Total 35 100,0
Cuantos afios lleva desempefiando dicho cargo

0 a 3 afios 5 14,3
4 a 6 anos 21 60,0
8 a mas 9 25,7
Total 35 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro
constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del rubro constructoras de

obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020.

Datos generales

Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa (%)
Tiempo de permanencia de la empresa
0 a 3 afios 9 25,7
4 a 6 afnos 19 54,3
7 a mas afios 7 20,0
Total 35 100,0
Trabajadores con que cuenta la empresa
1 a 4 trabajadores 3 8,6
5 a 9 trabajadores 6 17,1
10 a mas trabajadores 26 74,3
Total 35 100,0
Edad promedio de sus trabajadores
De 18 - 30 5 14,3
De 31-50 27 77,1
De 51 a més 3 8,6
Total 35 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las Micro y Pequefias
constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020.

Empresas del rubro
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Tabla 3
Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020.

Frecuencia Frecuencia

Datos generales Absoluta  Relativa (%)

Analiza la situacion actual de su empresa

Siempre 7 20,0
A veces 23 65,7
Nunca 5 14,3
Total 35 100,0
Analiza las causas potenciales, que origina el problema identificado
Siempre 4 11,4
A veces 21 60,0
Nunca 10 28,6
Total 35 100,0
Identifica soluciones para los problemas encontrados

Siempre 9 25,7
A veces 20 57,1
Nunca 6 17,2
Total 35 100,0
Implementa soluciones que permitan resolver el problema

Siempre 8 22,9
A veces 23 65,7
Nunca 4 11,4
Total 35 100,0
Verifica los procedimientos de sus actividades planificadas en su empresa
Siempre 3 8,6
A veces 28 80,0
Nunca 4 11,4
Total 35 100,0
Mide los resultados, posterior a la implementacion de la solucion
Siempre 6 17,1
A veces 22 62,9
Nunca 7 20,0
Total 35 100,0
Previene de la frecuencia del problema

Siempre 3 8,6
A veces 21 60,0
Nunca 11 31,4
Total 35 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro
constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020.
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Tabla 4
Caracteristicas de la capacitacion laboral en las micro y pequefias empresas
del rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020.

Frecuencia Frecuencia

Datos generales Absoluta Relativa (%)

Analiza los conocimientos de cada empleado

Siempre 9 25,7
A veces 22 62,9
Nunca 4 11,4
Total 35 100,0
EvalUa las habilidades de cada empleado

Siempre 19 54,3
A veces 12 34,3
Nunca 4 11,4
Total 35 100,0

Establece objetivos de entrenamiento al personal, de acuerdo a sus
funciones

Siempre 10 28,6
A veces 18 51,4
Nunca 7 20,0
Total 35 100,0
Cuenta con un ambiente de capacitacion en su empresa

Siempre 17 48,6
A veces 16 457
Nunca 2 5,7
Total 35 100,0
Disefia y selecciona métodos de ensefianza para el personal a capacitar
Siempre 4 11,4
A veces 26 74,3
Nunca 5 14,3
Total 35 100,0

Elige y organiza el contenido de la capacitacion, de acuerdo a los
problemas identificados

Siempre 12 34,3
A veces 20 57,1
Nunca 3 8,6
Total 35 100,0
Se entrega materiales de guia y motivacion referidos a la capacitacion
Siempre 8 22,8
A veces 24 68,6
Nunca 3 8,6
Total 35 100,0
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Cuenta con un equipo capacitador dentro de su empresa

Siempre 14 40,0
A veces 17 48,6
Nunca 4 11,4
Total 35 100,0

Aplica algn método o técnica de capacitacion de acuerdo a las funciones
a desarrollar

Siempre 16 45,7
A veces 17 48,6
Nunca 2 5,7
Total 35 100,0
Mide los resultados luego de las capacitaciones realizadas

Siempre 9 25,7
A veces 21 60,0
Nunca 5 14,3
Total 35 100,0

Realiza la retroalimentacion durante y después de las capacitaciones al
personal

Siempre 12 34,3
A veces 17 48,6
Nunca 6 17,1
Total 35 100,0
Evalla los efectos e impactos de la capacitacion realizada al personal
Siempre 7 20,0
A veces 19 54,3
Nunca 9 25,7
Total 35 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los gerentes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro
constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020.
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5.2. Andlisis de resultados

Referente a las caracteristicas de los representantes de las Microy Pequefas
Empresas del rubro constructoras de obras civiles del barrio Belén, Huaraz,

2020.

En lo referido a la edad de los representantes del rubro constructoras de obras
civiles se obtuvo que el 62,86% tienen una edad comprendida entre 31 y 50 afios
(Tabla 1). Este resultado coincide con la investigacion de Santiago (2019) quien
manifiesta que el 62,86% de los representantes tienen una edad comprendida
entre 31 a 50 afios, del mismo modo, coincide con la investigacion de Cérdova
(2018) quien indica que el 50,0% de los representantes tienen una edad
comprendida 31 a 50 afios; contrastando con la investigacion de Maceda (2019)
quien indica que el 44,0% de los representantes tienen una edad de 51 a mas
afios, contrastando también con Cavalié (2017) quien manifiesta que el 40% de
los representantes tienen edades comprendidas entre 18 a 30 afos. Esto evidencia
que la gran mayoria de los representantes son personas adultas de 31 a 50 afios
de edad, por lo que tienen la capacidad suficiente para dirigir de manera integra
su organizacién, demostrando compromiso, adaptabilidad a cambios y
responsabilidad logrando generar ingresos suficientes para tener estabilidad en

el mercado.

En lo referido al género de los representantes del rubro constructoras de obras
civiles se obtuvo que el 82,86% son de género masculino (Tabla 1); estos
resultados coinciden con los encontrados por Dominguez (2019) quien

manifiesta que el 69,69% de los representantes son varones, asimismo, coincide
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con Cavalié (2017) quien indica que el 100% de los representantes son de género
masculino; contrastando con Abanto (2020) quien indica que el 90% de los
representantes son mujeres, de igual forma, contrasta con Pérez (2019) quien
manifiesta que el 65% de los representantes son de género femenino. Esto
evidencia que la gran mayoria de los representantes estan equilibrados en cuanto
a género, indicando que se estd poniendo en préctica la equidad de género en
algunos sectores de las Mypes, demostrandose que cada vez mas se disminuye
la brecha de género y se plantea el gran reto de seguir incluyendo a mas féminas

en cargos de gerencia.

Respecto al grado de instruccion de los representantes del rubro constructoras de
obras civiles se obtuvo que el 77,14% tiene superior universitario (Tabla 1), estos
resultados coinciden con los encontrados por Abanto (2020) quien indica que el
100% de los representantes tiene grado de instruccidn superior universitaria;
contrastando con la investigacion de Santiago (2019) quien indica que el 51,43%
de los representantes tiene grado de instruccion secundaria, asimismo, contrasta
con Cavalié (2017) quien manifiesta que el 60% de los representantes tiene grado
de instruccidon secundaria. Esto evidencia que la gran mayoria de representantes
tiene educacion superior universitaria, dada la complejidad que representa
ocupar cargos de gerencia en el rubro constructoras de obras civiles, sin
embargo, esta caracteristica no es netamente indispensable ya que muchos otros
con grado de educacidn secundaria ocupan estos cargos, siendo subsanadas con

afios de experiencia dentro del sector.
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En lo referido al cargo que desempefian los representantes del rubro
constructoras de obras civiles se obtuvo que el 62,86% es duefio (Tabla 1); estos
resultados coinciden con los hallados por Pérez (2019) quien sefiala que el 80%
de los representantes son duefios, asimismo, coinciden con Cavalié (2017) quien
indica que el 100% es duefio; contrastando con la investigacion de Dominguez
(2019) quien sefala que el 42,42% de los representantes son administradores,
asimismo, contrasta con Santiago (2019) quien indica que el 62,86% de los
representantes son administradores. Esto evidencia que la gran mayoria de
representantes de las micro y pequefias empresas son duefios, esto se debe
principalmente al concepto de que como representantes de su propia
organizacion lograran cumplir sus objetivos en un menor periodo de tiempo,
acatando dicho cargo con mayor interés y responsabilidad, sin embargo, algunos
representantes ocupan el cargo de administradores, esto se debe a la falta de

grado de instruccion de los duefios.

En lo referido a los afios que llevan los representantes del rubro constructoras de
obras civiles desempefiando el cargo se obtuvo que el 60,0% tiene un periodo
comprendido entre 4 a 6 afios (Tabla 1); estos resultados coinciden con los
obtenidos por Santiago (2019) quien manifiesta que el 48,57% de los
representantes llevan desempefiando el cargo durante 4 a 6 afios; contrastando
con la investigacion de Abanto (2020) quien indica que el 92% de los
representantes llevan de 7 a mas afios desempefiando el cargo, asimismo,
contrasta con Cavalié (2017) quien sefiala que el 40% de los representantes
llevan el cargo 7 a mas afios. Esto evidencia que la gran mayoria de los

representantes llevan en el cargo entre 4 a 6 afios, 0 mas; durante ese tiempo se
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han adaptado a las exigencias que plantea el mercado, primando siempre la
capacidad para dirigir una empresa, asimismo, al contar con gran experiencia
dentro del rubro, contribuyen de manera eficaz a superar los obstaculos y
subsanar las debilidades de la MYPE, logrando objetivos organizacionales de

manera Optima.

Referente a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del rubro

constructoras de obras civiles del barrio Belén, Huaraz, 2020.

Respecto al tiempo de permanencia que tienen las micro y pequefias empresas
del rubro constructoras de obras civiles en el mercado, el 54,29% tiene una
permanencia de 4 a 6 afios (Tabla 2); estos resultados son similares a los
obtenidos por Santiago (2019) quien sefiala que el 48,57% de las micro y
pequerias empresas llevan de 4 a 6 afios en el mercado; contrastandose con
Maceda (2019) quien indica que el 68% de las micro y pequefias empresas llevan
de 7 a més afos en el mercado, del mismo modo, se contrasta con Abanto (2020)
quien manifiesta que el 70% de las micro y pequefias empresas tienen un
permanencia de 7 a mas afios dentro del mercado. Esto evidencia que la gran
mayoria de las micro y pequefias empresas tienen una permanencia de entre 4 a
6 afos, o0 mas, dentro del mercado, este periodo nos da a entender que la
competitividad y lucha por mantenerse dentro del mismo son factores diarios de
supervivencia, ya que de lo contrario ya habrian abandonado el negocio. Es
importante hacer hincapié en la Ley N° 30056 donde no se indica literalmente
como requisito indispensable para ser representante de una Mype, la cantidad de

afios de experiencia dentro del rubro.
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En lo referido al nimero de trabajadores con que cuentan las micro y pequefias
empresas del rubro constructoras de obras civiles, el 74,29% cuenta con una
fuerza laboral de 10 a méas trabajadores (Tabla 2); estos resultados coinciden con
Abanto (2020) quien sefiala que el 63% de las micro y pequefias empresas de su
estudio cuentan con 11 a més colaboradores, asimismo, coincide con Cavalié
(2017) quien indica que el 100% de las micro y pequefias empresas cuentan con
11 a més trabajadores; contrastando con Dominguez (2019) quien sefiala que el
51,51% de las Mypes de su investigacion cuentan con 1 a 6 trabajadores, del
mismo modo, contrasta con Pérez (2019) quien sefiala que el 70% de las Mypes
cuentan con 1 a 5 colaboradores. Esto pone en manifiesto que la gran mayoria
de micro y pequefias empresas cuentan con 11 a mas trabajadores, siendo esta
cifra relativa en relacion a a la actividad a la que se dedican; el mismo modo, se
observa que muchas Mypes cuentan con una cantidad minima de trabajadores,
esto se debe principalmente a que las funciones limitadas y prefieren darle mayor

énfasis a la continuidad de la empresa para seguir generando ingresos.

Con relacion a la edad promedio de los trabajadores con que cuentan las micro
y pequefias empresas del rubro constructoras de obras civiles, el 77,14% tiene
una edad comprendida entre 31 y 50 afios (Tabla 2); estos resultados coinciden
con Santiago (2019) quien manifiesta que el 68,62% de los colaboradores de las
Mypes tienen un rango de edad comprendido entre 31 a 50 afios; contrastando
con Cérdova (2018) quien sefiala que el 45,0 % de los trabajadores de la Mypes
tienen un rango de edad comprendido entre 18 a 30 afios. Esto evidencia que
mayoria de los trabajadores de las micro y pequefias empresas del rubro

constructoras de obras civiles, tienen una edad comprendida de entre 31 a 50
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afios, demostrando capacidad a la hora de tomar decisiones y manejo de

adaptabilidad al cambio a la hora de proponerse nuevos retos.

Caracteristicas de la gestion de calidad de las Micro y Pequefias Empresas

del rubro constructoras de obras civiles del barrio Belén, Huaraz, 2020.

Para realizar la accion de analizar la situacion actual de su empresa, el 65,71%
de los representantes indica que lo realiza a veces (Tabla 3), este resultado
coincide con Abanto (2020) quien sefiala que el 33% de los representantes
siempre analiza la situacion en la que se encuentra su organizacion, consolidando
informacion de los periodos anteriores de su gestion administrativa. En ese
sentido, la mayoria de los representantes a veces analizan la situacion actual de
sus organizaciones como una primera accion lo que les permite tener un
panorama mas exacto para en base a ello delimitar y definir los posibles
problemas y plantear alternativas de solucion, sin embargo, al no ser una practica

frecuente no se sigue una estructura habitual y no se ve una mejora continua.

De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas (2010) una de las primeras
acciones a realizar para obtener una adecuada gestion de calidad, es el proceso
de analizar la situacién actual de la organizacion, identificando debilidades en
los procesos y también las fortalezas de la empresa, en base a herramientas como
la carta de control, histogramas, etc. por lo que es considerado el primer paso
para definir los problemas y solucionarlos. Los resultados obtenidos coinciden
con lo manifestado por el autor ya que el 65,71% de los representantes buscan
analizar la situacion actual de sus organizaciones al menos con poca frecuencia,

con la finalidad de identificar los problemas en sus diversos procesos, y saber
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con exactitud la frecuencia en la que se dan. El andlisis de situacion actual de
una empresa permitird a los representantes del rubro investigado tener de manera

claray precisa los pasos a seguir, con el fin de lograr el éxito empresarial.

En relacion a si realiza el analisis de las causas potenciales, que originan el
problema identificado, el 60,00% de los representantes indica que lo realiza a
veces (Tabla 3), este resultado coincide con Abanto (2020) quien indica que el
50% de los representantes de las Mypes algunas veces analizan las causas
potenciales que causan un problema en su empresa, ya que es la forma mas facil
de evaluacion para no reincidir en otros problemas. En ese sentido, la mayoria
de los representantes analizan las causas potenciales que origina el problema,
con el objetivo de comprender el contexto del mismo y si algunas partes de dicho

problema afectan a otras.

De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas (2010) se tienen que analizar las
causas potenciales, que originan el problema identificado para una adecuada
gestion de calidad, haciendo uso de diversas acciones como lluvia de ideas, esto
permitird conocer mejor, los problemas que tiene la empresa y no dejar libre
ninguna opcion, por lo que se toma en cuenta todos los procesos con los que
cuenta la empresa, llegando a tener la finalidad de descubrir los problemas y las
causas que lo generan, también trae consigo las opciones de como poder reparar
estos problemas, también se debe aplicar lo reunido y poder prevenir los diversos
problemas que puedan surgir. Los resultados obtenidos coinciden con lo
manifestado por el autor ya que el 60,00% de los representantes buscan analizar

las causas potenciales que dieron origen al problema, y puedan descubrir las
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causas raiz para identificar las soluciones méas adecuadas. El andlisis de las
causas potenciales que originan el problema permitira que los responsables del
rubro investigado puedan ver mas alla de la causa y el efecto superficial, en qué

punto los procesos o sistemas fallaron o causaron un problema en primer lugar.

En relacion a la identificacion de soluciones para los problemas encontrados, el
57,14% de los representantes indica que lo realiza a veces (Tabla 3), este
resultado coincide con Santiago (2019) quien sefiala que el 62,82% de los
representantes de las Mypes identifica soluciones de manera frecuente a los
problemas suscitados. En ese sentido, la mayoria de los representantes
identifican las soluciones para los problemas suscitados, y de esta manera no
permiten que influyan de manera directa en algun proceso que pueda afectar la

calidad y la productividad de su empresa.

De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas (2010) este proceso viene
relacionado con la identificacion de las posibles soluciones para un problema
dado, el cual fue obtenido del anterior proceso, por lo que se deben plantear los
problemas en este punto: ¢ Quién se hara cargo del cambio?, ;Cuéal es mi objetivo
para llevar a la empresa a la cuspide?, ¢a donde quiero llegar? y ;Como sera su
elaboracion?; por lo que en este punto se procede a elaborar un adecuado plan
estratégico, para llegar a optimizar los tiempos de los procesos y solucionar los
problemas de manera inmediata. Los resultados obtenidos coinciden con los
propuestos por el autor porque en su mayoria el 62,82% de los representantes de
este rubro buscan identificar las soluciones, ante cualquier problema suscitado

en sus diversos procesos; sin embargo, esta practica al ser poco frecuente puede
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llegar a tener un impacto negativo en el crecimiento de la organizacion. La
identificacion de las soluciones para los problemas suscitados permitira que los
representantes del rubro investigado puedan acatar y darle una solucion mas

objetiva a problema, y real a las necesidades de la empresa.

En relacion a si realiza la implementacion de soluciones que permita resolver el
problema, el 65,71% de los representantes indica que lo realiza a veces (Tabla
3), este resultado coincide con Santiago (2019) quien sefiala que el 53,14% de
los representantes de las micro y pequefias empresas implementaron cambios de
acuerdo a su plan aprobado. En ese sentido, la mayoria de los representantes
implementan las soluciones teniendo en cuenta que estos suponen un riesgo para

la organizacion, ya que pueden o no ser eficientes.

De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas (2010) una vez elaborado el plan
estratégico para la calidad, se procede a involucrar a los trabajadores para que
tengan un adecuado ambiente laboral, dando soluciones claras de los problemas,
en caso de estar dentro del proceso y se encuentran problemas se deben de
plantear los problemas a estos, pues la solucion debe de ser eficiente y eficaz con
el fin de que no se repita nuevamente. Los resultados obtenidos coinciden con
los propuestos por el autor porque en su mayoria el 65,71% de los representamtes
de este rubro buscan implementar las soluciones, una vez identificada y escogida
la correcta, llevando a cabo el trabajo y las acciones de lo planificado para lograr
solucionar el problema; sin embargo, en muchos casos primero se debe realizar
una prueba piloto para probar el funcionamiento de la alternativa de solucién

antes de realizar cambios a gran escala.
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En relacién a si verifica los procedimientos de las actividades planificadas en su
empresa, el 80,0% de los representantes indica que lo realiza a veces (Tabla 3),
este resultado coincide con Santiago (2019) quien sefiala que el 45,71% de los
representantes verifican de manera frecuente los procedimientos de las
actividades, realizando supervisiones y valorando los resultados. Por lo tanto, la
mayoria de los representantes verifican los procedimientos de las actividades
planeadas en su empresa, para controlar el estado actual de su proyecto o proceso
con el objetivo de tener una visién mas detallada de su estado, y buscar formas

de mejorarlo posteriormente.

De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas (2010) en esta fase se verifica y
comprueba los efectos y resultados que surjan de aplicarse las mejoras que han
sido planificadas; realizando el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion
de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas,
los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados. Los resultados obtenidos coinciden con los propuestos por el autor
porque casi en su totalidad el 80,0% de los representantes de este rubro buscan
verificar los procedimientos de las actividades planificadas en su empresa y
comprueben los logros obtenidos en funcion a las metas u objetivos que se

marcaron en la primera fase del ciclo mediante herramientas de control.

Para realizar la accion de medir los resultados, posterior a la implementacién de
la solucion, el 62,86% de los representantes indica que lo realiza a veces (Tabla
3), este resultado coincide con la investigacion de Abanto (2020) quien sefiala

que el 87% de los representantes siempre mide los resultados de sus acciones
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frente a un problema y los impactos administrativos que este pueda tener en su
gestion. Dentro de ese contexto, la mayoria de los representantes realiza la
medicion de los resultados una vez implementada la solucion, ya que, es
importante realizar un seguimiento en funcidn a los objetivos de las actividades

planificadas e informar sobre los resultados.

De acuerdo a lo manifestado por Cuatrecasas (2010) para el proceso de medicion
de resultados, primeramente se deben verificar los procesos para ver si los
anteriores procesos fueron o no efectivos, haciendo uso de herramientas como
las tablas y figuras estadisticas, con el objetivo de comprar situaciones actuales
y anteriores, este proceso bien implementado permite que de la comparacion
elaborada se puedan sacar conclusiones que puedan ayudar a los procesos. Los
resultados obtenidos coinciden con los propuestos por el autor porque en su
mayoria el 62,86% de los representantes de las Mypes miden los resultados
posteriores a la implementacion de la solucién, ya que todo lo que se puede
medir, se puede mejorar. La medicion de resultados permitira a los responsables
del rubro investigado, saber si fue eficiente o no, la alternativa de solucién

planteada, de tal forma que se optimicen los procesos.

Para realizar la accion de prevenir la frecuencia del problema, el 60,0% de los
representantes indica que lo realiza a veces (Tabla 3), este resultado coincide con
la investigacion de Santiago (2019) quien sefiala que el 42,86% realiza de
manera frecuente las correcciones correspondientes a final de la evaluacion e
intentar que no vuelva a suceder el mismo problema. En ese sentido, la mayoria

de los representantes previenen de manera poco frecuente el problema, por ello
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muchas veces no se obtiene el resultado esperado, ya que, ésta practica no es

cotidiana, lo que ayudaria tomar acciones para mejorar los procesos.

De acuerdo a Cuatrecasas (2010) el paso final para asegurar una adecuada
gestion de calidad es la revision y presentacion de resultados, los cuales reflejen
los problemas con lo que cuenta la empresa y también muestren las posibles
soluciones, asimismo, es fundamental que para iniciar el ciclo se deben de ver
reflejados los problemas mas fuertes con los que cuenta la empresa, para tener
en cuenta la frecuencia en que se presenta el mismo. Los resultados obtenidos
coinciden con los propuestos por el autor porgue en su mayoria el 60,00% de los
representantes de este rubro previenen la frecuencia del problema tomando en
consideracion su implicancia en los procesos y costos. La prevencion de la
frecuencia del problema permitira a los representantes del rubro investigado

tomar acciones para que no se vuelva a repetir dicho problema.

Referentes a las caracteristicas de la capacitacion laboral de las Micro y
Pequeiias Empresas del rubro constructoras de obras civiles del barrio

Belén, Huaraz, 2020.

En relacion al analisis de conocimientos de cada empleado del rubro investigado,
el 62,86% de los representantes indica que lo realiza a veces (Tabla 4); este
resultado coincide con la investigacion de Santiago (2019) quien sefiala que el
51,43% de los representantes de las Mypes algunas veces realizan el diagnostico
de conocimiento de cada empleado e identifica sus necesidades de capacitacion.
Esto demuestra que la mayoria de los representantes analiza los conocimientos

de sus colaboradores para tener una base sélida de su capital humano.
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De acuerdo con Dressler y Valera (2011) toda organizacion exitosa se esmera en
la seleccion de sus colaboradores. Las empresas que estdn realmente
comprometidas con la calidad tienden a analizar las capacidades de su personal
para luego invertir grandes cantidades de dinero en su capacitacion, pues no sélo
reconocen, sino que, dan por hecho que tales inversiones agregan valor a las
capacidades humanas de la empresa. Los resultados obtenidos coinciden con los
propuestos por el autor ya que la mayoria de las micro y pequefias empresas el
62,86% buscan analizar las necesidades y requerimientos de sus empleados para
una adecuada toma de decisiones; promoviendo de esta forma una motivacion

en los empleados que ya se sienten parte de la organizacion.

Con respecto a la evaluacion de las habilidades de cada empleado del rubro
investigado, el 54,29% de los representantes sefiala que siempre realiza ese tipo
de evaluacion (Tabla 4); este resultado coincide con Abanto (2020) quien sefiala
que el 97% de las Mypes indican que es necesario evaluar las habilidades de los
colaboradores con el fin de que sean capacitados segun la funcion que
desempefien. Esto demuestra que la mayoria de las empresas evalian de manera
periddica las habilidades de sus colaboradores y con ello permiten que tengan un
mejor ejercicio de sus funciones adaptandose a las exigencias cambiantes del

entorno empresarial.

De acuerdo con Dressler y Valera (2011) para el correcto desarrollo de una
empresa, es indispensable que los empleados cumplan correctamente con las
habilidades laborales como: trabajo en equipo, resolucion de conflictos,

comunicacion asertiva y organizacion, y de esta forma se puedan ir cumpliendo

76



los objetivos y metas de la empresa, sin embargo, es necesario realizar un analisis
periédico de los mismo para que mantengan las expectativa de éxito y
compromiso. Los resultados obtenidos coinciden con los propuestos por el autor
ya que la mayoria de las micro y pequefias empresas el 54,29% buscan evaluar
las habilidades de cada empleado para que mejoren su productividad, y si alguno
de ellos se esta quedando rezagado o presenta dificultades se le debe capacitar y

definir un periodo de tiempo para revisar su progreso.

En relacion al establecimiento de objetivos de entrenamiento para el personal,
de acuerdo a sus funciones del rubro investigado, el 51,43% de los representantes
sefialan que a veces (Tabla 4); estos resultados coinciden con la investigacion de
Abanto (2020) quien sefiala que el 67% de las Mypes algunas veces efectuan
programaciones de capacitacion de acuerdo a los objetivos especificos por
funciones de cada colaborador. Esto demuestra que la mayoria relativa de las
empresas establecen objetivos de acuerdo a la funcién de cada colaborador, y
con ello permiten estipular claramente los logros que desean y los medios de los

que dispondran.

De acuerdo con Dressler y Valera (2011) el entrenamiento del personal de
acuerdo a sus funciones viene a introducir nuevos conceptos para flexibilizar la
direccién de los empleados y poder adaptarla a las necesidades de la
organizacion. Los resultados obtenidos coinciden con los propuestos por el autor
porque la mayoria de las Mypes el 51,43% buscan establecer objetivos para el

entrenamiento del personal de acuerdo a sus funciones, ya que teniendo claras
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las funciones de cada uno, se debe generar un perfil por competencias para poder

evaluar a los colaboradores de una manera mas especifica y efectiva.

Con respecto si cuentan con un ambiente de capacitacion en su empresa del rubro
investigado, el 48,57% de las Mypes siempre cuentan con un espacio destinado
para dicho fin (Tabla 4); estos resultados coinciden con Abanto (2020) quien
sefiala que el 87% de las Mypes cuentan siempre con un espacio para la
capacitacion de sus colaboradores. Esto demuestra que la mayoria de las
empresas brindan un ambiente de capacitacion ya que sin los cuales no se puede

proceder a desarrollar la capacitacion de manera eficiente.

De acuerdo con Dressler y Valera (2011) el entorno fisico en el cual se lleva a
cabo la capacitacion puede tener una importante repercusion en la eficacia de la
misma. La adquisicion de habilidades puede verse adversamente afectada por
ambientes en los cuales los que reciben la capacitacion o los capacitadores
mismos se sienten incomodos, o las instalaciones son inadecuadas para los
requisitos de la sesion de capacitacion. Los resultados obtenidos coinciden con
los propuestos por el autor porque la mayoria de las empresas el 48,57% buscan
que los colaboradores tengan un punto central donde puedan recibir la
capacitacion, asimismo, son conscientes que el grado de respuesta a la
capacitacion disminuye significativamente si las necesidades basicas como el

ambiente no se han organizado de manera satisfactoria.

De acuerdo al disefio y seleccion de los métodos de ensefianza que, empleado el
personal capacitador, en su mayoria el 74,29% de los representantes a veces

realiza el disefio de acuerdo al método seleccionado de capacitacion de acuerdo

78



a los puestos de los empleados. El resultado obtenido es semejante a Santiago
(2019), menciona que el 42,86% de los representantes indica que algunas veces
selecciona y disefia técnicas de entrenamiento. También Pérez (2019), indica que
el 30% de los representantes sefialan que muy pocas veces disefian técnicas de
capacitacion. Por ende, la mayoria de los representantes disefian y seleccionan
técnicas para llevar una mejor capacitacion, lo cual permite una estructuracion
de los capitulos de la capacitacion, provea de mejores resultados y logre sus

objetivos planteados.

De acuerdo a Dessler y Varela (2015) en el disefio de la instruccion, se deciden,
se relinen y se producen los contenidos del programa de capacitacion, incluyendo
libros de trabajo, ejercicios y actividades. Aqui es posible utilizar las técnicas,
como la capacitacion practica y el aprendizaje asistido. EI proceso generalmente
da como resultado un manual de capacitacion, el cual suele contener la
descripcion del puesto de trabajo del aprendiz, un bosquejo del programa de
capacitacion y una descripcion escrita de lo que se espera que aquél aprenda, asi
como (posiblemente) muchos autoexamenes breves. Los resultados obtenidos
coinciden con los propuesto por el autor, ya que, en su mayoria, el 74,29% de
los representantes indican que a veces los representantes a veces realizan el
disefio de acuerdo al método seleccionado de capacitacion, puesto que estas
permiten facilidades en la estructuracién de la capacitacién, las cuéles ayudan a
lograr los objetivos de las capacitaciones. El disefio y seleccion de técnicas de
capacitacion de acuerdo a las funciones a desarrollan los empleados permite
asegurar €l logra los objetivos, el disefio hace énfasis a la planeacion de todo el

programa de capacitacion, con el fin de lograr un ambiente de aprendizaje
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mediante la organizacion de los contenidos, materiales alineados a un método de

capacitacion seleccionada acorde a los objetivos planteados.

Con respecto a si elige y organiza el contenido de la capacitacion de acuerdo a
los problemas identificados en su empresa del rubro investigado, el 57,14% de
los representantes indica que a veces (Tabla 4); estos resultados coinciden con
la investigacion de Abanto (2020) quien sefiala que el 90% de los representantes
supervisan la ejecucion de los programas de capacitacion para obtener resultados
mas satisfactorios, de igual manera se asemeja a la investigacion de Santiago
(2019) quien manifiesta que organiza el contenido de la capacitacion de acuerdo
a los problemas identificados con el fin de desarrollar una capacitacion de

calidad del personal.

De acuerdo con Dressler y Valera (2011) la eleccion y organizacion del
contenido de una capacitacion en relacion a los problemas de la empresa son
elementos fundamentales de cualquier programa exitoso de capacitacion.
Asimismo, este tipo de capacitaciones crean una manera eficaz de transmitir la
informacion necesaria para que los colaboradores no solo se sientan parte del
problema sino de la solucion y puedan aplicarlo durante sus labores cotidianas.
Los resultados obtenidos coinciden con los propuestos por el autor porque la
mayoria de las empresas el 57,14%, buscan que se garantice una linea de
razonamiento y se evite plantear cuestiones diferentes en una sola capacitacion,

evitandose asi con contenido largo, confuso y poco eficiente.

Respecto a la entrega de materiales guia y de motivacion referidos a la

capacitacion realizada, en su mayoria el 68,57% de los representantes indica que
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a veces entregan materiales de guia y de motivacion acorde a la capacitacion
realizada (Tabla 4). Los resultados hallados presentan semejanza a Cavalié
(2018) que menciona que el 60% de los representantes indican que el algunas
veces entregan un material de guia en las capacitaciones. Asi mismo Abanto
(2019) menciona que el 87% de los representantes indican que algunas veces se
brinda un material educativo en las capacitaciones. Por consiguiente, la mayoria
de los representantes hace entrega de materiales de guia, como también de
motivacion en las capacitaciones realizadas, ya que logra una percepcion mayor
del tema a tratar, como también una forma de incentivo a la participacion de las

capacitaciones por parte de los empleados.

Segun Sherman Arthur (como se citd en Torres y Torres, 2017) introduce
modernas teorias en el fin de lograr la flexibilizacion para dirigir a los
trabajadores adaptandolas de las reales necesidades de la empresa. Queda
reconocida la relevancia de las competencias en las labores o tareas asignadas,
que se constituye en la piedra angular para aumentar y desarrollar el talento
humano en toda organizacion que pretenda ser competitiva, mediante la
motivacion, uso de materiales de guia. Los resultados obtenidos coinciden con
los propuesto por el autor, ya que, en su mayoria, el 68,57% de los representantes
brindan materiales de guia en las capacitaciones como también materiales de
motivacion, para tener una mayor participacion de los empleados. El constar con
materiales guia y poder ofrecerlos a los participantes de las capacitaciones,
destaca la importancia de la empresa hacia ellos, la motivacion que de forma
indirecta es trasmitida, con el fin de dar facilidades a los capacitantes como a los

capacitados.
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Respecto a al equipo capacitador dentro de las MYPES del rubro constructoras,
se encontrd que, en su mayoria, el 48,57% de los representantes encuestados
indican que a veces cuentan con un equipo capacitador (Tabla 4). El resultado
encontrado coincide con Abanto (2020), que menciona que el 87% de los
representantes sefialan que algunas veces las capacitaciones son supervisadas
por una seleccion de capacitadores que participan en el desarrollo de los cursos
para sus colaboradores. Por tanto, la mayoria de os representantes manifiestan
que cuentan con un equipo capacitador especializado que supervise las

capacitaciones realizadas por la empresa.

Segun Dessler y Varela (2015) el grupo capacitador debe contra como una
herramienta efectiva para mejorar el desempefio de los empleados, por
excelencia, los cuales pueden ser de ayuda para tener sistematizada un proceso
el cual podria facilitar el cambio necesario para que el personal de la empresa
tenga mejor vision de las ventajas y beneficios del mismo. Algunos
capacitadores utilizan software analitico especial, como el de Saba Software,
Inc., para diagnosticar fallas en el desempefio y sus causas. Los resultados
obtenidos coinciden con los propuesto por el autor, ya que, en su mayoria, el
48,57% de los representantes seleccionan un grupo capacitador, el cual debe ser
especialista en el area a capacitar, asi tener las aptitudes de poder llevar una
adecuada capacitacion. El poder contar con un equipo capacitad permite una
seguridad de éxito en la capacitacion, proveer de especialistas permite, que las
capacitaciones abarguen un mayor conocimiento, como también la satisfaccion

de los empleados en participar de la capacitacion.
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En la aplicacion de algin método o técnica de capacitacion de acuerdo a las
funciones que desarrollan los empleados, en su mayoria el 48,57% de los
representantes indican que a veces aplican método para ejecutar sus
capacitaciones (Tabla 4). El resultado obtenido es semejante a Santiago (2019),
menciona que el 42,86% de los representantes indica que algunas veces emplea
técnicas de entrenamiento orientados al contado y al proceso. Asi mismo Pérez
(2019), indica que el 30% de los representantes sefialan que muy pocas veces
aplican técnicas de capacitacion. Por tanto, la mayoria de los representantes
emplean técnicas para llevar una mejor capacitacion, lo cual ayuda a que la
capacitacion no sea un tanto improvisada, de mejores resultados y logre sus

objetivos planteados.

De acuerdo a Dessler y Varela (2015), hay varios tipos de capacitacion y
desarrollo de personas que se pueden aplicar dentro de una empresa. Cada uno
trabaja mejor con un objetivo especifico. Si quieres crear un curso de
capacitacion y desarrollo, es aun méas importante saber diferenciar cada técnica
para que puedas elegir la que se aplica mejor a tu manera de ensefiar. Estas
técnicas brindan capacitacion se estan orientados cada vez mas a mejorar las
calificaciones de sus empleados, haciendo que adquieran habilidades mas
perfeccionadas y concentrandose menos en el adiestramiento basico. Los
resultados obtenidos coinciden con los propuesto por el autor, ya que, en su
mayoria, el 48,57% de los representantes indican que a veces aplican métodos y
técnicas de capacitacion de acuerdo a las funciones que desarrollan sus
empleados, puesto que estas son facilitadores, las cuales ayudan a lograr los

objetivos de las capacitaciones. El uso de métodos o técnicas de capacitacion de
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acuerdo a las funciones a desarrollan los empleados permite asegurar él logra los
objetivos, lo cual implica brindar un mayor conocimiento a los capacitados,
mejorar la evaluacion de los resultados, permite un mejor analisis de los efectos

y la valoracion del grado de éxito que presentan las capacitaciones.

Para medicion de los resultados posterior a las capacitaciones realizadas, en su
mayoria el 60% de los representantes de las MYPES del rubro constructoras,
sefialan que a veces realizan la medicion de esos resultados de la capacitacion
(Tabla 4). El resultado obtenido es semejante a lo encontrado por Pérez (2019)
que menciona que, el 35% de los representantes sefialan que algunas veces
verifican los resultados de la capacitacion. Asi mismo Cavalié (2018) menciona
que el 40% de los representantes encuestados indican que a veces miden los
resultados de sus capacitaciones. Por ende, la mayoria de los representantes
miden los resultados de las capacitaciones que realizan, para determinar el grado

de éxito que tienen dichas capacitaciones, y mejorar las capacitaciones proximas.

Segun Dessler y Varela (2015) la importancia de evaluar los conocimientos
adquiridos en la capacitacion radica en la identificacion de areas de oportunidad,
lo cual es lograda a partir de dar un seguimiento y sistematizacion de aquellos
elementos negativos que entorpecieron el proceso. En ese sentido, conviene
empezar por aquellos elementos criticos para el desarrollo de las actividades.
Los resultados obtenidos coinciden con los propuesto por el autor, ya que, en su
mayoria, el 60% de los representantes, sefialan que a veces miden los resultados
luego de las capacitaciones realizadas, con el objetivo de explicar el porqué de

la mejora, mantener un control y mejora de la capacitacién, como también

84



identificar los efectos de la capacitacion. La medicion de los resultados de la
capacitacion permite a los representantes, avaluar las reacciones ante el
programa de capacitacion, también el aprendizaje obtenido de los empleados,
como también verificar la conducta de cada empleado, y el grado de éxito de los

objetivos propuesto.

En relacion a la retroalimentacion durante y después de las capacitaciones al
personal, en su mayoria el 48,57% de los representantes indican que a veces
realizan la retroalimentacion durante y después de las capacitaciones (Tabla 4).
El resultado hallado coincide con Abanto (2020), que menciona que el 83% de
los representantes encuestados de las instituciones, algunas veces realizan la
retroalimentacion despues de las capacitaciones. Asi mismo Pérez (2019) indica
que el 25% de los representantes encuestados, sefialan que realizan la
retroalimentacion durante y después de sus capacitaciones. Por tanto, la mayoria
de los representantes realizan la retroalimentacion durante las capacitaciones
como también después de las capacitaciones, y su importancia se ve reflejada en

el éxito de las mismas.

Segun Jamaica (2015) una retroalimentacién de calidad se da de acuerdo a las
formas, los detalles, los tipos y los tiempos, teniendo en cuenta su amplia
expectativa de las capacitaciones, como el completar ideas sefialando que los
capacitados valoran muy positivamente una retroalimentacion significativa
orientada al aprendizaje y muestran una elevada satisfaccion ante una
retroalimentacion cualitativa, auténtica y transparente. Los resultados obtenidos

concuerdan con los conceptos del autor, porque en su mayoria el 48,57% de los
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representantes indican que a veces realizan la retroalimentacion durante y
después de las capacitaciones, para tener un mayor alcance de los temas tratados,
evitar dudas y un mayor porcentaje de éxito. La retroalimentacién permite una
mejor evaluacion y una direccion hacia el cumplimiento de las metas de la
capacitacion, ya que el capacitador resuelve dudas mediante sus experiencias,
asi mismo da recomendaciones sobre las funciones que el empleado realiza,

brindando un mayor conocimiento en su area de desempefio.

Para la evaluacion de los efectos e impactos de la capacitacion que realizan las
MYPES del rubro constructoras a su personal, en su mayoria el 54,29% de los
representantes indican que lo realizan a veces (Tabla 4). Este resultado es
semejante con Garcia (2015), quien menciona que el 95% de los trabajadores
indican que se les evalua, en las capacitaciones que participan. Asi mismo
Maceda (2019), destaca que el 96% de los representantes indican que se realiza
la evaluacion de las capacitaciones que realizan en los trabajadores. Por lo tanto,
los representantes comun mente realizan la evaluacion de los efectos e impactos
de la capacitacion que realizan a su personal, siendo necesaria para poner en

evidencia si se logré del objetivo de la capacitacion.

Segun Jamaica (2015) menciona que la capacitacion consiste es una actividad
planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y
orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador. La evaluacion de la capacitacion de los trabajadores nuevos por lo
general implica un andlisis de tareas, es decir, desglosar los puestos de trabajo

en subtareas, acorde a lo ensefiado en la capacitacion, tomar evaluaciones en
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cada una de ellas al trabajador nuevo. Estos criterios son esenciales en la
evaluacién de la capacitacion, como también de los efectos que podria tener. Los
resultados obtenidos coinciden con los propuesto por el autor, ya que, en su
mayoria, siendo el 54.29% de los representantes indican que a veces evaltan los
efectos y los impactos de sus capacitaciones, con la finalidad de evaluar los
éxitos o fracasos de la capacitacion. La evaluacion de los efectos e impactos de
la capacitacion permitira que los encargados de la capacitacion evallen el grado
de éxito y logro de los objetivos planteados, como también medir el rendimiento

de los nuevos empleados.
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V1. Conclusiones

En las micro y pequefias empresas del rubro constructoras de obras civiles del Barrio
Belén, la mayoria de los representantes a veces aplican los factores relevantes de la
capacitacion laboral para la gestién de calidad, ya que, al no contar con suficiente
experiencia en el cargo, muchos de ellos desconocen el término, lo que representa un
factor importante en la disminucion de ingresos de estas micro y pequefias empresas,
en ese contexto, se afirma que tienen una baja gestion de calidad. Finalmente, el efecto
de la investigacion es orientar a dar solucion a los problemas de gestion de calidad en

este importante sector empresarial, a través de una propuesta de mejora.

— En cuanto a las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias
empresas. EI mayor nimero de representantes de las MYPES se encuentran en el
rango de 31 a 50 afios de edad, son varones, tienen grado de instruccidn superior
universitario, generalmente son los mismos propietarios o duefios, y llevan
desempefiando el cargo entre 4 a 6 afios. Los resultados indican que la mayoria de
los representantes tienen la capacidad suficiente para dirigir de manera integra su
organizacion, demostrando compromiso y adaptabilidad a cambios.

— Referente a las caracteristicas principales de las MYPES, un mayor nimero esta
en el mercado entre 4 a 6 afios, cuentan con unza fuera laboral de 10 a mas
colaboradores y la edad promedio de los mismo es de 31 a 50 afios. En funcién al
tiempo que llevan en el rubro evidencian la competitividad y lucha, que son
factores diarios de supervivencia para mantenerse activos en el mercado, caso
contrario, ya hubiesen desaparecido y cerrado sus puertas.

— Con relacion a las caracteristicas de la gestion de calidad, la mayoria de los

representantes analizan la situacion actual de sus organizaciones como una
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primera accion, luego identifican, verifican, miden los resultados, para finalmente
prevenir el problema, lo que les permite tener un panorama mas exacto para poder
delimitar los posibles problemas y plantear alternativas de solucion, sin embargo,
al no ser una practica frecuente no se sigue una estructura habitual y no se
evidencia una mejora continua.

En cuanto a las caracteristicas de la capacitacion laboral, la gran mayoria de las
MYPES no tiene una préactica habitual de capacitacion para con sus colaboradores,
lo que conlleva a que los mismos no se orienten a un cambio y aprendizaje
continuo de conocimientos, habilidades y actitudes, ya que la capacitacion es
considerada un agente de cambio y ayuda al crecimiento profesional del personal.
La propuesta de mejora de los factores relevantes de la capacitacién laboral para
la gestion de calidad en las micro y pequefias del rubro constructoras de obras
civiles del Barrio Belén, propuesta en el anexo N° 1, ayudara a mejorar la gestion
de calidad en las MYPES, favoreciendo de manera directa a sus clientes, los cuales
los elegiran por encima de su competencia, aumentando significativamente los

ingresos de dichas empresas.
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Aspectos Complementarios

Recomendaciones

Se recomienda a los representantes de las MYPES de este rubro poner en practica los

conocimientos de gestion de calidad y capacitacion laboral, con el fin de planificar

mejor sus actividades programadas y potenciar sus funciones, instruyendo a sus

colaboradores, para mejorar la rentabilidad de la empresa.

Se recomienda realizar capacitaciones para mejorar la gestion de calidad, con el
fin de marcar la diferencia en el mercado, ofreciendo servicios de calidad. El
personal debe mantener una vocacion de servicio sin presion alguna y con los
conocimientos suficientes sobre su cargo tendra mayor comprension de las labores
que va a desempefiar a diario, volviéndolos mas competentes y buscando mejorar
los estandares de manera continua. Las MYPES cuando alcanzan una gestion de
calidad mantendran una posicién de liderazgo dentro del sector.

Mejorar la gestion de calidad de la empresa, para ello se debe realizar talleres
informativos sobre el ciclo de PDCA y mejora continua, dirigidos a los
colaboradores, asi adquieran conocimientos nuevos, mejorando la rentabilidad de
la empresa; asimismo ayudara en la administracion, inspeccion y operacion.
Realizar capacitaciones de forma estratégica y programada en funcion a las
labores que desempefia cada personal, es decir, realizar un plan estratégico de
capacitacion para mejorar el aprendizaje, eligiendo y organizando el contenido de
la capacitacion de acuerdo con los problemas identificados, con el fin de potenciar
las habilidades y mejorar la eficiencia de los trabajadores, para que estos puedan

aportar al crecimiento de la empresa.
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Se recomienda a los representantes de las MYPES que tomen como referencia el
plan de mejora estipulado en el Anexo N° 1 de la presente investigacion, con el
fin de mejorar la gestion de calidad con base a la capacitacion laboral, ya que la
formacion continua ayuda a tener mayor comprension de las responsabilidades de
trabajo, teniendo como misién mantener a los colaboradores involucrados en la

evolucion de la organizacion.
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ANexos

Anexo N° 1: Plan de mejora

PROPUESTA DE MEJORA
1. DATOS GENERALES
— NOMBRE O RAZON SOCIAL
EMPRESA CONSTRUCTORA ECAD S.A.C.
— GIRO DE LA EMPRESA: CONSTRUCTORA DE OBRAS CIVILES
2. MISION
Nuestra misibn como empresa constructora es colaborar de manera proactiva en el
desarrollo de nuestro pais y del mundo con la mas minuciosa atencion al crecimiento y
necesidades de nuestros clientes.
3. VISION
Ser una empresa lider en construccion y consultoria, reconocida por su capacidad, calidad
y cumplimiento de las mas exigentes normas de seguridad; utilizando procedimientos
constructivos innovadores que permiten construir obras mas confortables, que

proporcionan un mejor estandar de vida a la poblacion que confian en nosotros.

4. OBJETIVOS EMPRESARIALES

Mejorar los factores relevantes de la capacitacion laboral para lograr una gestion de

calidad.

Implementar mejoras en todas las areas de la empresa, verificando que se realice lo
planificado, tomando medidas correctivas y fortaleciendo las relaciones internas y

externas para potenciar la imagen empresarial.
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5. PRODUCTOS Y SERVICIOS
SERVICIOS
Giro del negocio: Constructora de obras civiles
Actividad principal: Ejecucion de obras a traves de los contratos de obra.

6. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA

GERENCIA GENERAL
AREA DE VENTAS AREA DE AREA DE ALMACEN Y
MANTENIMIENTO LOGISTICA

DESCRIPCION DE LAS AREAS

Gerencia General:

Est4 conformada por el Unico accionista de la empresa, es el ente maximo, el cual toman las
decisiones mas importantes en cuanto a la planificacion, realizacion de lo planificado, la
correccion de estos y la mejora continua, tienen el poder de ampliacion de los mercados

nuevos, o la incorporacién de nuevos socios.

Funciones directivas:

Realizar evaluaciones periddicas del cumplimiento de las funciones de los diferentes
departamentos credenciales, desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos
anuarios.

— Determinar las necesidades del personal.

— Buscar convenios, para poder ampliar el mercado.

— Administrar las ndminas y pagas extra de los empleados.
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— Asegurar la igualdad de oportunidades entre los empleados.

— Resolver posibles problemas referentes al trabajo.

— Asegurar que las practicas de la empresa se rigen con base en varias regulaciones.

— La capacitacion en el area de trabajo para la productividad y adquirir conocimientos
técnicos, tedricos y practicos.

— Registrar operaciones contables y datos financieros, con el fin de obtener
ordenadamente la informacion actual e historica del negocio para planificar y tomar

las decisiones adecuadas.

— Planificar, analizar y evaluar la informacion registrada. Para ello, es necesario conocer
en profundidad la situacion del negocio mediante la confeccidén del presupuesto,

indicadores y analisis de costos.
Requisitos:

— Formacién académica universitario o técnico.
— Experiencia en temas administrativas, contabilidad, presentar habilidad social.

— Experiencia laboral minima de 1 afio en la gerencia empresarial.
Area de Ventas
Relne todas las actividades de la empresa.

Funciones:

— Ubicar y conseguir posicionamiento de la empresa en el mercado.
— Establecer los objetivos de la empresa orientados al crecimiento.

— Planificar las estrategias, conoce a detalle los valores que ofrece la empresa.
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Requisitos:

— Experiencia en el area no menor a lafio.

— Formacidn académica técnicos y /o Universitario con especialidad en el area.
Area de almacén y logistica:

Garantiza la correcta recepcion de las herramientas y productos actualizando el registro de

inventario.
Funciones

Recepcidn, clasificacion y almacenamiento de articulo en instalaciones de almacen.

— Inspeccién de todos los elementos para garantizar su calidad y que cumpla con los
estandares.

— Gestionar y controlar las existencias y llevar el control de los pedidos.

— Ubicar los articulos en zonas idoneos que favorecen su almacenamiento y el acceso a
las mismas.

— Realizar el seguimiento de la compra de los equipos, después de realizar el contrato

con el proveedor, asi mismo realizar la evaluacion de la calidad de los productos.
Requisitos:

— Experiencia en el &rea.

— Formacién Académica, técnico y/o universitario completo.
Area De Mantenimiento:

— Realizar limpieza todo el establecimiento de la empresa tanto interior y como exterior,
mantienen impecable toda el area de la empresa.

— Asegurar la existencia y suficiente de utiles de aseo para la limpieza de la empresa.
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— Usar las indumentarias de limpieza para la proteccién de su integridad corporativa.

Requisitos:

— Experiencias en el area no menor de 3 meses.

— Grado Instruccion secundaria completa o incompleta.

— Analisis interno (fortalezas y debilidades).

— Analisis externo (amenazas y oportunidades).

DIAGNOSTICO GENERAL MEDIANTE LA MATRIZ FODA

ctores Internos

Factores Externos

Fortalezas

F1: Experiencia en el rubro de
construccion de obras.

F2: Local propio.

F3: Profesionales que cuenten con
experiencia en el rubro.

F4: Formalidad en este rubro, con
todos los documentos en regla.
F5: Coordinacion permanente con los
trabajadores.

F6: Facilidades financieras y del
estado.

Debilidades

D1: Poco capital para la adquisicion
de maquinaria.

D2: No brindar servicios extras.

3: El horario de atencién es de solo
8 horas.

D4. Desconocimiento de las
necesidades de los usuarios.

D5: Bajo indice de desarrollo de
actividades, capacitaciones, charlas
sobre gestién de calidad.

D6: No se presentan muchos
conocimientos de Gestion de
calidad

Oportunidades

01: Crecimiento de la
poblacion.

02: Moneda nacional
estable.

03: Poblacion insatisfecha
con las empresas que prestan
el servicio.

04: Disponibilidad de
programas de capacitacion.

Estrategia FO

F1, F2, F3, F4, F6, 01, 02:
Posicionamiento en el mercado
actual, mediante la diferenciacién y la
implementacion de gestion de la
calidad para poder satisfacer y
superar las expectativas de los
clientes.

F4, F5, F6,03, 02, 04: Ampliacién de
mercados usando los factores de la
capacitacion laboral y ofreciendo un
servicio por parte de la
administracion.

F1, O4: Optimizacion de los procesos
de servicios.

Estrategia DO

D2, D4, 01, O3, O4: Aprovechar la
tecnologia para mejorar la calidad
de servicio mediante programas de
capacitacion para el personal que
presta el servicio en las poblaciones
insatisfechas.

Amenazas

Al: Incremento constante de
los precios de los servicios
que ofrecen

AZ2: Factores climaticos
volubles que afecta en la
construccion

A3: Entrada de nuevos
competidores.

Estrategia FA

A3, A4, F2, F3, F4: Innovacién y
capacitacion permanente para brindar
un mejor servicio y conocer mas
sobre el rubro.

Estrategia DA

D1, D2, D4, Al, A2: Buscar los
mejores proveedores para tener
maquinaria a un precio mas
asequible.

A3, D1, D3: Buscar el
fortalecimiento de la empresa,
generando un ambiente de mayores
ingresos que repercutan en la
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A4: El cambio de clima que calidad de vida de lo que prestan el
no favorece el tipo de servicio.
construccion.

INDICADORES DE UNA BUENA GESTION

Nivel de Ingresos.

Los niveles de ingresos en este rubro provienen de varios sectores de la poblacion, los precios

estan subvencionas por la administracion propia de las empresas. Los ingresos estan

relacionados a la fidelizacion de cliente, y para esto, el personal tiene que mejorar la calidad

de servicio y la capacitacion laboral.

Participacion en el mercado.

Este indicador serd medido de forma constante con la implementacion de la mejora, cada

semestre se hard una planificacion de objetivos con metas claras; las estrategias que se usaran

para este fin serd la siguiente:

a. Desarrollar un servicio que satisfagan de forma efectiva y comoda las necesidades de
los clientes.
Realizando encuestas a fin de determinar qué necesidades se debe o falta cubrir, y
definir la viabilidad de proponer al mercado nuevos procedimientos y aspectos
tangibles o no tangibles en los servicios que las satisfagan. —
Con base en los resultados, elaborar una propuesta de valor que te permita captar a
mas clientes.
b. Satisfaccion de los clientes en relacién al servicio

Este indicador sera el factor mas relevante que se pueda obtener, los esfuerzos se
concentraran en cumplir con las exigencias del mercado o los clientes.

c. Posicionamiento frente a la competencia
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Esto estara enfocado en la diferenciacion de la competencia a partir de la gestion de la
calidad, la mejora de los procesos, optimizacion de tiempos de servicio

(infraestructura, equipamiento informatico, etc.) y la capacitacion laboral.

d. Rentabilidad de la empresa
El andlisis de la rentabilidad serd evaluado de forma bimestral, obteniendo los datos
que se requieran para poder mejorar o eliminar algunos procesos que no sean
necesarios o los que quitan rentabilidad a la empresa.
PROBLEMAS
- Rotacion y ausentismo del personal
- Falta de fidelizacion de clientes
- Demanda parcialmente cubierta
- Bajo interés de desarrollo de actividades de capacitaciones.
- Falta de anuncios sobre el local y el servicio que se brinda.
CAUSAS

Baja remuneracion y crecimiento en el tiempo poco prometedor, genera un temor de
pérdida de la inversion inicial.

Falta de un plan de capacitacién laboral, y acciones orientadas a la fidelizacion de los
clientes y la expansion de la empresa.

Poca inversion en publicidad y en hacer mas conocido el local donde se prestan los

servicios.

ESTABLECER SOLUCIONES

Establecer acciones
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- Implementacion de un area dedicado a la planificacion y a las acciones correctivas que
se oriente a la capacitacién laboral para poder entrar al mercado con una estrategia de
diferenciacion.

- Mejorar los procesos de servicios, eliminando los costos innecesarios y los proceso
gue no agregan valor, elevando las caracteristicas basicas de calidad con un servicio
diferenciado a la competencia y elevar los precios.

- Realizar un estudio y la posterior elaboracion de un flujo de caja para poder mostrar
proyectos de solucion para plantear un plan estratificado de capacitacion laboral.

- Dar charlas de capacitacion a los trabajadores, con la finalidad que ellos se encuentren
mejor motivados.

- Invertir en publicidad para la empresa.

Estrategias

- Creacion de un area dedicada a la gestion de la calidad para la mejora de satisfaccion
del usuario, aplicando la mejora continua.

- Posicionamiento en el mercado actual, mediante la diferenciacion.

- Ampliacion de mercados usando la fidelizacion de clientes y ofreciendo un servicio
Unico en el sector servicio.

- Optimizacion de los procesos de servicios y mejora.

- Especializacion en manejo defensivo ante eventualidades naturales a la fuerza laboral,
con un estricto control de factores que inciden en un supuesto o posible accidente.

- Capacitacion acerca de gestion de calidad, y como ésta ayuda a mejorar la posicion de

la empresa en el mercado.

107



RECURSOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS

Objetivos Estratégicos HUMANOS ECONOMICOS TECNOLOGICOS
Capacﬂam_qn a Ia_ gerencia Capacitador S/ 1000 Computadora, Internet.
sobre gestién de calidad
Ampliacibn de  mercados Computadoras,
usando la capacitacion laboral Encuestadores, S/ 1100 afiches, volantes,
y ofreciendo un servicio Gnico capacitadores lapiceros, papeles
el servicio bond, volantes
Creacién de planes de accion
que aprovechen las facilidades El ingeniero, 2 Computadora. 1
que brindan las instituciones | personales encargados OMpU*3 '

Ll . dispositivo con
tanto publicas como privadas, de obtener data S/2 100 o
L - . conexion a internet, 1
en temas de capacitacién para confiable, area de )
: L . iy teléfono,

poder cubrir de forma éptima administracion.
todo el mercado que existe

o Especialistas en el
Capacitacion sobre como los -
factores laborales ayudan a rubro de construccion S/ 10 000 Computadora,

. i . para realizar las Proyector.

mejorar la gestién de calidad o
capacitaciones
Implementar las
capacitaciones laborales Trabajadores. S/ 6 500 Computadora

adecuadamente para el rubro.
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PLAN OPERATIVO

Objetivos

Cronograma 2021

Objetivos Estratégicos especifico Actividad Tarea 0 metas Responsables Tl Als Presupuesto
Mejora de la gestion de calidad OEZ1: Poner en Evaluar el estado Evaluar el alcance
practica la actual de la deunplany la
capacitacion empresa en cuanto | ejecucion de estos,
laboral, para a la gestion de la determinacion de
mejorar la calidad. los tiempos de
gestion de ejecucion y la
calidad Realizacién de posibilidad de Gerencia
planes; ejecucion | realizarlos en General X XX S/.2000.00
de los planes, periodos
medicion de la determinados
efectividad y la
implementacion de | Satisfacer las
las correcciones necesidades de
los usuarios.
Creacion de planes de accion Capacitaciones | Realizar 3 Elevar el
que aprovechen las facilidades | al gerente capacitaciones de | conocimiento
que brindan las instituciones general con la | forma mensual | sobre gestién de Gerenci
tanto publicas como privadas, en | finafigad que calidad. erencla x x S/. 3000.00
temas de capacitacion para General
: s sepa acerca de
poder cubrir de forma 6ptima iy
todo el mercado que existe ges_tlon de
calidad.
Especializacion en  manejo | Contar con Brindar charlas 2 | Contar con
defensivo ante eventualidades | personal veces por semana | empleados
naturales a la fuerza laboral, con capacitado. y sus motivados y )
un estricto control de factores evaluaciones aumentar la Gerencia x S/2100.00
que inciden en un supuesto o respectivas mejora de la General
posible accidente ' <
gestion laboral en
la empresa
TOTAL S/ 7,100.00
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Anexo N° 2: Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario tiene como objetivo recoger informacion de los representantes de las MYPES
del rubro constructoras de obras civiles, para desarrollar el trabajo de investigacion titulado, Propuesta
de mejora de los factores relevantes de la capacitacion laboral para la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz — 2020; Para
obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion; la informacion que usted proporcione
serd utilizada para fines académicos y de investigacion. Se agradece anticipadamente la informacién que

brinde.

Instrucciones: Marque con un aspa (X) la alternativa que usted considera adecuada.

CARACTERISTICAS DE LOS
REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS
1. ¢ En qué edad promedio se encuentra Ud.?
a) 18-30 afios
b) 31-50 afios
¢) 51 a mas afios
2. ¢Cual es su género?
a) Femenino
b) Masculino
3. ¢ Cuél es su grado de instruccion?
a) Secundaria
b) Superior no universitario
¢) Superior universitario
4. ¢ Qué cargo ocupa en la empresa?
a) Duefio
b) Administrador
c) Gerente
5. ¢ Cuanto tiempo lleva en el cargo?
a) 0 a 3 aflos
b) 4 a 7 afios
) 8 a mas afios
CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS —
CONSTRUCTORAS DE OBRAS CIVILES
6. ¢ Cudl es el tiempo de permanencia de la
empresa en el rubro?
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
c) 7 amas afios

7. ¢Con que promedio de trabajadores cuenta
su empresa?
a) 1-4 trabajadores
b) 5-9 trabajadores
¢) 10 a més trabajadores
8. ¢Cual es la edad promedio de sus
trabajadores?
a) De 18-30
b) De 31-50
c) De 51 amaés
CARACTERISTICAS DE LA GESTION DE
CALIDAD
9. ¢Analiza la situacion actual en que se
encuentra su empresa?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
10. ¢ Analiza las causas potenciales, que
origina el problema identificado?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
11. ¢ Identifica soluciones para los problemas
encontrados?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
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12. ¢ Implementa soluciones que permitan
resolver el problema?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
13. ¢ Verifica los procedimientos de sus

21. ¢Elige y organiza el contenido de la
capacitacion, de acuerdo a los
problemas identificados?

a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

actividades planificadas en su empresa? 22. ;Se entrega materiales de guiay

a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
14. ; Mide los resultados, posterior a la
implementacion de la soluciéon?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
15. ¢ Previene de la frecuencia del
problema?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
CARACTERISTICAS DE LA
CAPACITACION LABORAL
16. ¢ Analiza los conocimientos de cada
empleado?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
17. ¢ Evalla las habilidades de cada
empleado?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
18. ¢Establece objetivos de entrenamiento
para el personal, de acuerdo a sus
funciones?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
19. ¢ Cuenta con un ambiente de
capacitacion en su empresa?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
20. ¢Disefa y selecciona métodos de

ensefianza para el personal a capacitar?

a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

motivacion referidos a la capacitacion
realizada?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

23. ¢ Cuenta con un equipo capacitador
dentro de su empresa?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

24. ¢ Aplica algun método o técnica de
capacitacion de acuerdo a las funciones
a desarrollar?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

25. ¢ Mide los resultados luego de las
capacitaciones realizadas?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

26. ¢Realiza la retroalimentacion durante
y después de las capacitaciones al
personal?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca

27. ¢Evalula los efectos e impactos de la
capacitacion realizada al personal?
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
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Anexo N° 3: Protocolo de consentimiento informado

<
\'\

AT
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia. La presente investigacion se titula Propuesta de mejora de los
factores relevantes de la capacitacion laboral para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020 y es dirigido
por Vanessa Ingrid Chincha Toledo, investigador de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es proponer mejoras de los factores relevantes de la
capacitacion laboral para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del
rubro constructoras de obras civiles del Barrio Belén, Huaraz 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 10 minutos de su
tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anonima.
Usted puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla

cuando crea conveniente.
Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través de mi nimero de

celular 951941181. Si desea, también podréa escribir al correo 0811072013@uladech.edu.pe
para recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles
de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador:
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Anexo N° 4: Registro de empresas del rubro empresas constructoras de obras
civiles del Barrio de Belén

N° RUC Razo6n Social Nombre Comercial Via ACt'Y'd?d
econémica
. . , , PJ. JUAN Obras de
1 |20408124825 | 'FERRO TRADING'E.I.R.L. FERRO TRADING'E.I.R.L. OLIVERA 914 Ingenierfa Civil
'Z & P CONTRATISTAS 'Z & P CONTRATISTAS JR. CELSO Obras de
2 | 20408014728 GENERALES'E.l.R.L. GENERALES'E.L.R.L. ?g’;ABAREN Ingenieria Civil
JR. SAN Obras de
3 | 20534045612 | CMR INGENIEROS S.A.C. CMR INGENIEROS S.A.C. MARTIN 995 Ingenierfa Civil
CONSTRUCTORA DICA AV 28 DE Obras de
4 | 20542101084 | CONSTRUCTORA DICA S.A.C. SAC. JULIO 602B Ingenierfa Civil
5 | 20534093188 CONSTRUCTORA CONSTRUCTORA JR. SIMEN Obras de
MELCHORITAS.R.L. MELCHORITAS.R.L. BOLIVAR 1195 | Ingenieria Civil
CONSULTORA & EJECUTORA JR. SIMON Obras de
6 | 20542123134 RODRIGUEZ S.A.C. CEROZSAC. BOLIVAR 1257 | Ingenieria Civil
7 | 20571134056 CONTRATISTAS ASOCIADOS | CONTRATISTAS JR. GONZALO | Obras de
JAIMES S.A.C. ASOCIADOS JAIMES S.A.C. SALAZAR Ingenieria Civil
JR. TEOFILO
CORPORACION PERUANA CORPORACION PERUANA Obras de
8 |20571110203 ESAL E.I.R.L.- ESAL E.I.R.L.- EI;DbF(SL CASTILLO Ingenieria Civil
EMPRESA CONSTRUCTORA EMPRESA CONSTRUCTORA JR. SIMON Obras de
9 |20542117916 | CONSULTORA PASTOR CONSULTORA PASTOR . P
BOLIVAR 1211 | Ingenieria Civil
E.LR.L. E.LR.L.
EMPRESA CONSTRUCTORA EMPRESA CONSTRUCTORA JR. CELSO Obras de
10 | 20542085453 ECAD S.A.C. ECAD S.A.C. 182'?\7/|BAREN Ingenieria Civil
EMPRESA CONSTRUCTORA'Y | EMPRESA CONSTRUCTORA |JR. FIDEL Obras de
11 | 20530761658 | CONSULTORA ANTARES Y CONSULTORA ANTARES | OLIVAS Ingenieria Civil
E.ILR.L. E.ILR.L. ESCUDERO 833 | "9
AV AGUSTIN Obras de
12 | 20542082781 | GRUPO PERSA S.A.C. GRUPO PERSA S.A.C. GAMARRA Ingenierfa Civil
JR. VICTOR Obras de
13 | 20534141093 | HURIEL S.A.C. HURIEL S.A.C. CORDERO 829 | Ingenierfa Civil
INGENIERIA Y OBRAS JR. FEDERICO Obras de
14 | 20533902261 | CONTRATISTAS GENERALES | IOCCGG S.A. SAL Y ROSAS P
Ingenieria Civil
S.A. 792
JR. TEOFILO
15 | 20571100965 | N VERSIONES PERUANAS INPEC&C S.R.L. DEL CASTILLO | OPrasde
C&CS.R.L. 556 Ingenieria Civil
LAS PRADERAS LAS PRADERAS JR. FEDERICO
16 | 20408135789 CONSTRUCTORA & CONSTRUCTORA & SAL Y ROSAS Obras de
NEGOCIOS INMOBILIARIOS NEGOCIOS INMOBILIARIOS 733 Ingenieria Civil
S.A.C - PRACONS S.A.C. S.A.C - PRACONS S.A.C.
JR. FEDERICO Obras de
17 | 20407961774 | MY K INGENIEROS E.I.R.L. MY K INGENIEROS E.I.LR.L. | SAL Y ROSAS P
534 Ingenieria Civil
M&S ASESORES M&S ASESORES JR. TEOFILO Obras de
18 | 20534162503 | CONTRATISTAS GENERALES | CONTRATISTAS DEL CASTILLO Ingenieria Civil
SR.L. GENERALES S.R.L. 558 g
19 | 20571134137 MVG CONTRATISTAS MVG CONTRATISTAS éXQSgS;IN Obras de
GENERALES S.R.L.. GENERALES S.R.L.. 1280 Ingenieria Civil
JR. TEOFILO Obras de
20 | 20364800500 | S. NOVISA EIRL S. NOVISA EIRL CASTILLO 535 | Ingenierfa Civil
JR. CELSO
SAR SOCIEDAD ANONIMA "SAR" SOCIEDAD ANONIMA Obras de
21 | 20407988460 CERRADA CERRADA E’g’;ﬂBAREN Ingenieria Civil
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2 | 20530668798 | SERVICIOS GENERALES SERVICIOS GENERALES AV AGUSTIN | Obras de
GALVEZE.IR.L. GALVEZE.IR.L. GAMARRA 705 | Ingenieria Civil
SERVICIOS Y JRTEOFILO [ o
23 | 20407877129 | CONSTRUCCIONES SERVICIOS "SALAZAR" SRL | DEL CASTILLO | =08 .
"SALAZAR" SRL 535 9
22 | 20542123304 | SOLUCIONES MULTIPLES SOLUCIONES MULTIPLES | JR. SORIANO | Obras de
VALFOE.IR.L. VALFOE.IR.L. INFANTE S.N | Ingenieria Civil
T-REX CONSTRUCTORES T-REX CONSTRUCTORES | JR. VICTOR Obras de
25 | 20407968604 | ¢ o | SRL CORDERO 822 | Ingenieria Civil
JR. SIMEN Obras de
26 | 20533900560 | BLUE CORP S.A.C. BLUE CORP BOLIVAR 769 | Ingenierta Civil
CONSULTORIA CONSULTORIA
27 | 20542150070 | CONSTRUCTORA Y CONSTRUCTORA Y Jsif \E(DRE(;QS'%) Obras de
SERVICIOS GENERALES MWA | SERVICIOS GENERALES 210 Ingenieria Civil
SR.L. MWA S.R.L.
CORPORACION GLOBAL DE | CORPORACION GLOBAL DE
28 | 20407803516 | SERVICIOS E INGENIERIA SERVICIOS E INGENIERIA | AV 28EJULIO | Obrasde =~
680 Ingenieria Civil
S.AC. SAC.
ECOMSA INGENIEROS ECOMSA INGENIEROS
29 | 20533984135 | CONSULTORES & CONSULTORES & é%a'\'\/"AORNg 20 ﬁlbﬁigﬁa Civil
CONSTRUCTORES S.A.C. CONSTRUCTORES S.A.C. 9
HORIZONTE CONSULTORES Y JR. SIMON Obras de
30 | 20542079135 | 0\ STRUCTORES S.A.C. HORIZONTE C&C SAC BOLIVAR 940 | Ingenieria Civil
JR. CELSO
INST INV PARA EL DES INST INV PARA EL DES Obras de
31 | 20206873125 | psRAL Y URBM INIDER RURAL Y URBM INIDER fz'}‘)';"BAREN Ingenieria Civil
22 | 10316049585 | MAGUINA SAL Y ROSAS MAGUINA SAL Y ROSAS PJ.JACINTO | Obras de
MARCELINO ADALBERTO MARCELINO ADALBERTO | PALACIOS 890 | Ingenieria Civil
23 | 10316249511 | MOQUILLAZA TORRES JUAN | MOQUILLAZA TORRES JR. SIMON Obras de
NAZARIO JUAN NAZARIO BOLIVAR 1195 | Ingenieria Civil
JR. 28 DE Obras de
34 | 20542180791 | RUMISHUMAC S.A.C. RUMISHUMAC S.A.C. ULIO 709 Ingenierta Civil
25 | 10316532999 | SAAVEDRA CONTRERAS LUIS | SAAVEDRA CONTRERAS PJ. JUANE. Obras de
ENRIQUE LUIS ENRIQUE OLIVERA 919 | Ingenieria Civil
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