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5. Resumen

El presente trabajo de investigacion cuya problematica fue conocer ;Cudl es la
Propuesta de Mejora en la Gestion del Talento Humano como Factor Relevante para la
Gestion de la Calidad en las Micros y Pequetias Empresas del Sector Industrial, Rubro
Envasado y Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021? El objetivo general:
Elaborar la Propuesta de Mejora en la Gestion del Talento Humano como Factor
Relevante para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del Sector
Industrial, Rubro Envasado y Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021. La
metodologia fue cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental de corte
transversal. La muestra consta de 7 Micros y Pequefias Empresas. Respecto a la gestion
del talento humano: el 57% siempre realiza el proceso de reclutamiento interno, el 100%
orientan a sus trabajadores en las labores y funciones que desempefiara dentro de la
empresa, el 86% acompana y evalia el desempeio de sus trabajadores, el 43% siempre
capacita a sus trabajadores. Respecto a la gestion de la calidad: El 57% siempre
identifican a sus clientes y determina sus necesidades, el 14% muy pocas establecen
parametros de calidad cada vez mas altos en evaluacion de desempefio en todos los
niveles de la empresa. Por lo que se concluye elaborar la propuesta de mejora orientada
a la capacitacion, asi como a identificar a los clientes y determinar sus necesidades y
establecer pardmetros de calidad cada vez mas altos en evaluacion de desempeio en

todos los niveles de la empresa.

Palabras claves: Gestion de la Calidad, Gestion del Talento Humano, Mypes
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Abstract

The present research work whose problem was to know What is the Proposal for
Improvement in the Management of Human Talent as a Relevant Factor for Quality
Management in Micro and Small Companies of the Industrial Sector, Packaging

and Distribution of Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021? The general objective: To
elaborate the Proposal for Improvement in the Management of Human Talent as

a rising R Factor for Quality Management in Micro and Small Companies of

the Industrial Sector, Packaging and Water Distribution Sector of Mesa, Coronel
Portillo, 2021. The methodology was quantitative, descriptive level, no-experimental
cross-sectional design. The sample consists of 7 Micros and Small

Businesses. Regarding the management of human talent: 57% always carry

out the internal recruitment process, 100% guide their workers in the tasks and functions
they will perform within the company, 86% monitor and evaluate the performance of
their workers, 43% always train their workers. Regarding quality management:

57% always identify their customers and determine their needs, Very few 14% establish
increasingly higher quality parameters in performance evaluation at all levels of the
company. Therefore, it is concluded to elaborate the proposal for improvement oriented
to training, as well as to identify customers and determine their needs and establish
increasingly higher quality parameters in performance evaluation at all levels of the

company.

Keywords: Quality Management, Human Talent Management, Mypes
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I. Introduccion

El desarrollo de los mercados y el cambio tecnologico exigen que las empresas
se adapten y enfrenten los nuevos retos de una economia cada vez mas competitiva y
cambiante. Es por ello que la gestion del talento humano es uno de los principales temas
que se abordan dentro de las organizaciones. En el mundo complejo y globalizado en el
que nos encontramos, las empresas necesitan cambiar y adaptarse constantemente para
mantener su posicion competitiva. En este proceso, las personas juegan un papel
fundamental, las personas pueden considerarse verdaderamente un importante recurso
economico de la empresa. Pero no hablamos sélo de las personas como simple fuerza
bruta de produccion... Mas bien nos referimos a las personas como seres humanos que
piensan, que pueden aportar ideas, que pueden comprometerse con los objetivos de la
organizacion, que pueden actualizar sus capacidades, que pueden aprovechar la
experiencia acumulada y aprender de sus errores. (Oltra, 2013, p.21)

Segun Rodriguez (2017). La gestion del talento humano es de vital importancia
en este mundo competitivo y globalizado en el que nos encontramos. Cada organizacioén
sea publica o privada, busca desarrollar y trabajar de manera conjunta con sus
colaboradores, atendiendo a sus necesidades en la busqueda de un mejor desempefio, el
cual no solo garantiza excelentes resultados dentro de la organizacidn, sino que también,
contribuye con la generacion de una adecuada imagen ante la sociedad. (p.13). En
nuestros dias las organizaciones se han dado cuenta que el talento humano es el capital

que mueve y dinamiza la empresa, por lo tanto, los esfuerzos y recursos tienen que estar



orientado a repotenciar y a desarrollar el talento humano. El tener el personal idéneo en
un puesto requiere de un proceso de reclutar, seleccionar, capacitar desarrollar el
personal necesario para la conformacion de grupos de trabajo competitivos. Sin
embargo, la administracion de este talento no es una tarea facil, cada individuo es un
universo, un fendémeno sujeto a la influencia de muchas variables y entre ellas existen
diferencias de aptitudes y patrones de comportamientos que son muy diversos. En el
Peru, se ha identificado que la exigencia de la productividad laboral va de la mano con la
gestion del talento humano, En la ciudad de Pucallpa existe varias Micros y Pequenas
Empresas que se dedican al envasado y distribucion de agua de mesa, sin embargo se
desconocen si estas micros y pequeias empresas del sector industrial, rubro envasado y
distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021, gestionan el talento humano como
factor relevante para la gestion de la calidad, razon por la cual es necesario realizar un
trabajo de investigacion que permita tener una idea mas clara y precisa de como se
gestionan. La presente investigacion tiene como objetivo general elaborar la propuesta
de Mejora en la Gestion del Talento Humano como Factor Relevante para la Gestion de
la Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Industrial, rubro envasado y
distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021. Para dar solucion al objetivo
general se planteo el siguiente objetivo especifico.
° Identificar los factores relevantes en la Gestion del Talento Humano, en las
micros y pequefias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion

de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021.



. Describir la Gestion de la Calidad en las micros y pequefias empresas del sector
industrial, rubro, envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo,
2021.

. Determinar la propuesta de mejora en la Gestion del Talento Humano como
factor relevante para la Gestion de la Calidad en las micros y pequefias
empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa,
Coronel Portillo, 2021.

La investigacion estd formada por un disefio transversal — no experimental de
nivel descriptivo. Para la recoleccion de los datos se aplicod una encuesta (técnica),
mediante un cuestionario (instrumento). La investigacion encuentra su justificacion
practica en la medida que los resultados obtenidos serviran de material de consulta para
nuevos trabajos de investigacion.

Los resultados obtenidos de la variable Gestion del talento humano, el 57% de
las micros y pequefias empresas siempre realiza el proceso de reclutamiento interno, el
100% de las micros y pequefias empresas orientan a sus trabajadores en las labores y
funciones que desempefiara dentro de la empresa, el 43% de las micros y pequefias
empresas siempre capacita a sus trabajadores.

Los resultados obtenidos de la variable Gestion de la calidad, el 57% de las
micros y pequefias empresas siempre identifican a sus clientes y determina sus
necesidades, el 100% siempre planifican su proceso de produccion para garantizar la

calidad del producto y un 43% siempre establecen parametros cada vez mas altos en



evaluacion del desempefio en todos los niveles de la empresa.

La investigacion llego a las siguientes conclusiones: De acuerdo al objetivo
general se elabor6 la propuesta de mejora basada en los resultados de las tablas 16, 23 y
30 los cuales estan enfocados en la capacitacion de los trabajadores. (Dimension
Procesos de la Gestion del Talento Humano). Identificar a los clientes y determinar sus
necesidades, asi como establecer pardmetros de Calidad cada vez mas altos en
evaluacion del desempefio en todos los niveles de la empresa. (Dimension gestion de la
calidad).

De acuerdo al primer objetivo, se identifico los factores relevantes en la Gestion
del Talento Humano, en las micros y pequefias empresas del sector industrial, rubro
envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021. Las micros y pequefias
empresas realizan siempre el reclutamiento interno para captar trabajadores, siempre
orientan a sus trabajadores en las labores y funciones que desempefiara dentro de la
empresa, siempre acompainan el desempefio de sus trabajadores y siempre capacitan a
sus trabajadores

De acuerdo al segundo objetivo, se describid la Gestion de la Calidad en las
micros y pequeias empresas del sector industrial, rubro, envasado y distribucion de agua
de mesa, Coronel Portillo, 2021. Las micros y pequenas empresas siempre identifican a
sus clientes y determina sus necesidades, nunca cuentan con un supervisor de calidad y
siempre establecen pardmetros de calidad cada vez maés altos en evaluacion del

desempeno en todos los niveles de la empresa



De acuerdo al tercer objetivo, Se determind que la propuesta de mejora debe
enfocarse en los siguientes aspectos deficientes encontrados en la investigacion como la
falta de capacitacion (Gestion del Talento Humano), identificar a los clientes y
determinar sus necesidades, establecer parametros de calidad cada vez mas altos en
evaluacion de desempefio en todos los niveles de la empresa (Gestion de la Calidad)

I1. Revision de la Literatura
2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Rondén y Ammar (2016) Gestion del talento humano en organizaciones
educativas (revista de investigacion) Universidad Alonso de Ojeda, San Cristébal, edo.
Tachira, Venezuela. Menciona que la gestion del talento humano es una filosofia
gerencial sobre valores, creencias, roles, organizaciones, sociedad. La investigacion
evaltia por qué las organizaciones son lentas al asumir cambios y desarrollar gestion. Es
un modelo de gestion del talento humano en organizaciones educativas. Investigacion
descriptiva, de campo, modalidad proyecto factible, enmarcada en el paradigma
cuantitativo, no experimental, transversal. La poblacion fueron 20 escuelas estatales del
municipio de San Cristobal; las unidades informantes fueron 431 docentes, 40
directivos. Se uso la encuesta para recolectar datos. Los instrumentos se validaron por
juicio de expertos; la confiabilidad con Alfa de Cronbach siendo 0,95. Se evidenciaron
necesidades en las dimensiones gestion, talento humano y trabajo corporativo. Se

concluy6 que el proceso administrativo de insercion del componente humano, en



funcion de las competencias individuales y de los objetivos organizacionales, no se da de
manera idonea, lo que justifica el disefio de un modelo de gestion del talento humano.

Garcia et al. (2017) Politicas de gestion de talento humano para el desarrollo de
competencias gerenciales en empresas metalmecanica. (En su trabajo de investigacion).
Universidad Simén Bolivar. Colombia. El estudio se orient6 en analizar las politicas de
gestion de talento humano en el desarrollo de las competencias gerenciales del personal
supervisorio en empresas metalmecanica. La teoria se sustentd en Alles (2011),
Chiavenato (2009), Hay Group (2012), entre otros. La investigacion fue descriptiva, de
campo, disefio no experimental, transversal, un cuestionario dirigido a 35 supervisores,
con 30 items, con escala likert. La confiabilidad de 0.84. Se obtuvo como resultado que
en las empresas existen planes de captacion de candidatos, y que estas politicas incluyen
fuentes de reclutamiento, dentro y fuera de la organizacion, utilizando bases de datos,
ademas, cuentan con politicas o programas de retencion que permiten mantener a los
buenos empleados; se establecen planes de incentivos salariales, la promocion del
crecimiento profesional del supervisor. En cuanto a las competencias, se evidencia el
trabajo en equipo, la cooperacion y el liderazgo. Se concluyo que, en las organizaciones
objeto de estudio estan orientados a ejecutar los procesos de gestion de talento humano
en forma coordinada, en virtud de promover el desarrollo de competencias.

Cabarcas y Arrieta (2019). La gestion del talento humano en las MIPYMES de
Barranquilla. INVESTICGA: Revista de Investigacion en Gestion Administrativa y

Ciencias de la Informacion, 3, 27-35. La gestion del talento humano implica procesos de



seleccidn, induccion, capacitacion, evaluacion del desempeino, compensacion, seguridad
y salud en el trabajo. Una adecuada gestion permite a las organizaciones mejorar el
bienestar laboral de sus empleados, que termina reflejandose en mejoras en la
productividad y desempefio de la organizacion. Acorde a lo anterior, este articulo tiene
por objetivo analizar los procesos que conforman la gestion del talento humano —GTH-
en las micros, pequefias y medianas empresas — mipymes, de diversos sectores, en la
ciudad de Barranquilla. A través de un analisis cuantitativo de tipo descriptivo, se
pretende diagnosticar estos procesos. La muestra seleccionada correspondi6 a 94
empresas de las mipymes de Barranquilla. Los resultados indican evidencias de la
inexistencia de area de gestion del talento humano, y en aquellas empresas en que existe,
no se aplican los procesos de manera correcta. El proceso de mayor utilizacion es
compensacion; mientras que seleccion es poco utilizado y el resto no los aplican.
Parreno (2019). Diserio de un sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos
de la norma ISO 9001:2015 para el restaurante “La Jama”, ubicado en el Canton
Duran de la Provincia del Guayas. Para obtener el titulo de ingeniero en sistemas de
calidad y emprendimiento. Guayaquil — Ecuador. Cuyo objetivo general fue: Evaluar los
procesos operativos y recursos internos del Restaurante la Jama, para disefar un sistema
de gestion de calidad bajo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015. Asi mismo la
metodologia de esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, disefio descriptivo de
corte transversal. Con una poblacion de 700 clientes que frecuenta el restaurante, se

aplico un cuestionario de 18 preguntas cerradas. En los resultados obtenidos se



evidencio la insatisfaccion de los clientes, ademas se evidencio una falencia en el
sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la norma ISO. Llego a la
conclusion a implementar la norma ISO 9001:2015, para la mejora del plan econémico
del restaurante La Jama. Se puede decir que la implementacion de las normas ISO
ayudara a mejorar la calidad del servicio y/o producto que brinda la organizacion.

Escobar y Goyes (2019) Estudio de modelos de Gestion de calidad en
restaurantes del Canton Playas, 6 Provincial del Guayas. Para obtener el titulo de
licenciado en turismo y hoteleria. Guayaquil - Ecuador. Cuyo objetivo general fue:
Analizar los procesos de gestion de calidad de los restaurantes del Canton Playas,
Provincia del Guayas. Asi mismo la metodologia de esta investigacion fue analitica e
inductiva, con un enfoque cuantitativo, disefio descriptivo de corte transversal. Con una
poblacion de 900 clientes. En los resultados se pudo corroborar que la empresa hay
falencia con respecto al sistema de la gestion de calidad y en la atencion al cliente. Llegd
a la conclusion que implementard un modelo de gestion donde permitira brindar un
correcto servicio al cliente y gestion de calidad de los alimentos que se brindan en el
mismo. Se puede decir que el modelo de gestion de calidad que esté basado en la
normativa ISO es fundamental para brindar productos de calidad.

Quezada (2016) Propuesta de un modelo de gestion de calidad para la mejora de
los restaurantes de la Ciudad de Ambato. Para optar el titulo profesional de Ingeniero en
Gestion de Alimentos y Bebida en la Universidad Regional Autonoma de los Andes,

Ecuador. Cuyo objetivo General: Proponer un modelo de calidad, para la mejora



continua en la presentacion de productos y servicios en los restaurantes del Cantén de
Ambato. Asi mismo la investigacion metodologica fue mixta con un disefio descriptivo.
Se aplic6 unas encuestas y entrevistas, de la misma forma se planted estudio o analisis
de las mismas. En los resultados obtenidos se evidencio la falta de conocimiento sobre la
gestion de calidad. Llego a la conclusion de que los restaurantes de Ambo le faltan mas
conocimiento sobre la gestion de calidad, por lo que se le propone el modelo de gestion
de calidad P.D.C.A, que coadyuve en la solucion de los procesos de produccion de
empresas dedicadas a la industria de la restauracion. Se puede decir, que la
implementacion del modelo de gestion, contribuira a la mejora de servicios y productos.
2.1.2 Antecedentes Nacionales

Barragan (2020) Propuesta de mejora del marketing mix como factor relevante
para la gestion de calidad en la mypes del sector vitivinicola de la provincia de cafiete,
2020. (tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion) Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote. Cafiete - Pert 2020. El presente trabajo cuya
problematica fue conocer ;Cudl es la propuesta de mejora del marketing mix como
factor relevante para la gestion de calidad en la MYPES del sector vitivinicola de la
provincia de Cafiete, Afio, 2020?, tuvo como objetivo principal “Elaborar una Propuesta
de mejora del marketing mix como factor relevante para la gestion de calidad en las
MYPES del sector vitivinicola de la provincia de Cafiete ,2020”. La metodologia fue
tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal, la muestra fue

no experimental por conveniencia conformadas por 20 MYPES del sector, la técnica fue



la encuesta, el instrumento fue el cuestionario. Teniendo los siguientes resultados, el
45% de los microempresarios del sector, consideran que su producto no esta
posicionado, el 65% establece una escala de precios, el 65% solo a veces sus puntos de
ventas generan una mayor rotacion de sus productos, el 55% a veces establece una buena
gestion y control de los canales, el 60% a veces las promociones que utilizan son
atractivas e innovadoras. Respecto a Gestion de calidad, el 50% a veces establece
objetivos, el 45% a veces evallia constantemente cada proceso, el 55% a veces
capacitacion del personal. Se concluy¢ identificando y describiendo los factores
relevantes del marketing mix para la mejora de la gestion de calidad en las MYPES del
sector. Se elabord una propuesta de mejora de los factores relevantes del marketing mix
para la gestion de la calidad en la MYPES del sector vitivinicola de la provincia de
Canete, 2020.

Hilario (2018) Gestion de calidad de la capacitacion del talento humano en las
Mypes del sector industrial, rubro pesca, distrito de Chimbote, ario 2018. (Tesis para
optar el titulo profesional de licenciado en administracion). Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote. Chimbote - Pert 2018. Cuyo objetivo general: Identificar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad de la capacitacion del talento humano
en las Mypes del sector industrial, rubro Pesca - distrito de Chimbote, afio 2018 Asi
mismo la metodologia de esta investigacion fue de tipo descriptivo, disefio no
experimental transversal. Con una muestra de 35 Mypes, se aplicd como técnica una

encuesta y como instrumento un cuestionario de 18 preguntas. Los resultados obtenidos
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fueron: se encontrd que el 60% tiene como representantes a sus propios duefios, con
93% teniendo como objetivo de generar ganancias; pero a su vez se not6 la falta de
conocimiento en el término de gestion de calidad con un 85% por lo tanto una minoria
del 23.33% cree que existira mayor productividad si se capacita al personal. Por lo que
se concluye que, para poder tener mejor productividad, trabajo en equipo y fidelizacion
de los colaboradores y consumidores es necesario tener una gestion de calidad de la
capacitacion del talento humano dentro de las Mypes.

Pillaca (2019) Gestion del talento humano y calidad del servicio en los
restaurantes del distrito de Ayacucho, 2018. (Tesis para optar el titulo profesional de
licenciada en administracion). Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Ayacucho
- Pert. Cuyo objetivo general: Describir las caracteristicas que presentan la gestion del
talento humano y la calidad de servicios en los restaurantes del distrito de Ayacucho
2018 Asi mismo la metodologia de esta investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental transversal. Con una muestra de 43 restaurante de
una poblacion de 102 , a quienes se les se aplico como técnica una encuesta de estilo
likert y como instrumento un cuestionario de 20 preguntas cerradas, obteniendo los
siguientes resultados: E1 35% de los encuestados, la mayoria de veces recluta personal;
el 67% fija la remuneraciones de acuerdo a las funciones del personal; el 33% algunas
veces si algunas veces no promueven programas de capacitacion; 40% no concluye el
servicio en el tiempo prometido; del 44% de los encuestados el personal no escucha con

atencion cualquier duda; el 42% siempre consideran importante generar credibilidad en
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los usuarios finalmente, se puede concluir que las diversas caracteristicas que presentan
la gestion del talento humano y la calidad de servicios en los restaurantes, son vitales
para planificar, organiza, dirigir y controlar con los trabajadores y asi cumplir los
mismos objetivos y brindar un servicio de calidad.

Bautista (2020) Propuesta de mejora del desemperio laboral para la gestion de
calidad en las MYPES del sector comercio, rubro abarrotes, imperial cariete, 2020.
(Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion). Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote. Cafiete - Peru. El trabajo de investigacion tuvo como
enunciado del problema: por lo tanto, se declara el problema a modo del enunciado:
(Cuales son las propuestas de mejora en el desempefio laboral para la gestion de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro abarrotes, Imperial-Canete,
2020? Tuvo como objetivo, Elaborar la propuesta de mejora en el desempefio laboral
para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector comercio, rubro
abarrotes, Imperial-Canete, 2020. La metodologia utilizada fue: tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio de investigacion transversal-no experimental; para el recojo de
informacion se determind como muestra 07 MYPES. La técnica aplicada fue la encuesta
y el instrumento de recoleccion fue el cuestionario. Como resultado se observa en las
encuestas sobre si motiva a su personal por el cumplimiento de su buen desempefio, los
encargados dicen que ocasionalmente motivan a su personal, para un mejor desempeio
laboral en las tiendas de abarrotes. Concluyendo que se esta enfocando en determinar el

desempeno laboral, motivando al personal a desenvolverse para un mejor rendimiento en
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su desempefio, entregando compromiso en el trabajo, bajo objetivos planteados y asi la
tienda de abarrotes como el cliente quede satisfecha de acuerdo a los resultados
obtenidos. Es importante tener en cuenta el trabajo en equipo ya que ayuda a coordinar e
interaccionar con los demas colaboradores, ya que es la clave para obtener buenos
resultados en la productividad y para un buen clima laboral.

Ore (2019) Propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion de la
calidad de la micro empresa. hotel el Dorado, distrito de San Vicente, provincia de
Cariete, 2019. (Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion).
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Cafiete - Perti. La investigacion
denominada “Propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion de la calidad
de la micro empresa: Hotel ElI Dorado, Distrito de San Vicente, Provincia de Cafiete,
2019.” Tiene como enunciado: ;Cual es la propuesta de mejora en la atencion al cliente
para la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa: Hotel El Dorado, Distrito de
San Vicente, Provincia de Cafiete, 20197 Para ello se planteo el siguiente objetivo
general: Elaborar la propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion de la
calidad de la micro empresa: Hotel El Dorado, distrito de San Vicente, provincia de
Cafiete, 2019. Asimismo, metodologicamente, la investigacion tiene un enfoque
cuantitativo, con un nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal. Con
la aplicacion de un cuestionario bajo la técnica de encuesta, que se realiz6 a 361
huéspedes. Respecto a la atencidn al cliente: la investigacion sefiala que el servicio

brindado por el hotel “EL DORADO” es considerado de nivel bueno por el 58.4% de los
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encuestados y con un nivel regular por el 41.6%, esto significa que hay aspectos por
mejorar, en relacion a la capacidad de respuesta y lenguaje usado por el personal, y de
esa manera mantener satisfechos a sus huéspedes. Respecto a la Gestion de Calidad: La
investigacion sefiala que los servicios brindados por el hotel “EL DORADO” son
considerados buenos en un 83.3% y con el 16.7% lo considera regular, es decir aplica los
procesos de gestion de la calidad. Por lo tanto, se concluye que la propuesta de mejora
estara centrada en mejorar la atencion al cliente usando un lenguaje adecuado y
entendible para el cliente, asi como mejorar la rapidez en la prestacion del servicio 'y
solucion oportuna de inconvenientes.
2.1.3 Antecedentes Locales

Benavente et al. (2018) La motivacion del talento humano en la unidad de
gestion educativa local de Coronel Portillo, 2017 (tesis para optar el titulo profesional
de licenciado en administracion). Universidad Nacional de Ucayali. Pucallpa — Peru. La
presente investigacion, se realizo con el objetivo de determinar la relacion de la
motivacion laboral y la gestion del talento humano en la UGEL de Coronel Portillo,
2017, con el proposito de beneficiar a sus trabajadores y a la organizacion en general. La
investigacion trabajamos con el método descriptivo correlacional, y con disefio
transeccional correlacional, se aplic6 ambas variables motivacion laboral y gestion del
talento humano a una muestra de 51 trabajadores, con un cuestionario de preguntas
cerradas con 20 items cada uno, 5 opciones de respuesta, las encuestas se procesaron en

el programa Excel, y el andlisis de los datos se hizo a través la prueba estadistica de
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coeficiente de correlacion de Pearson, en el programa (SPSSv24). Existe relacion
positiva moderada y significativa entre la motivacion laboral y la gestion del talento
humano, en la Unidad de Gestion Educativa Local de Coronel Portillo, 2017,
estableciéndose que la motivacién laboral, influye positivamente en la gestion del
talento humano.

Cima (2020) Propuesta de mejora de los procesos administrativos para la
gestion de calidad en las micro y pequerias empresas del sector comercio: caso empresa
Rodriguez Forest E.IR.L-Calleria, Pucallpa, 2020. (Tesis para optar el titulo de
licenciado en administracion). Universidad Catélica los Angeles de Chimbote. Pucallpa
- Pert.. La presente investigacion tuvo por objetivo general establecer una propuesta de
mejora de los procesos administrativos para la gestion de calidad en las micro y
pequetias empresas del sector comercio: caso empresa Rodriguez Forest EIRL - Calleria,
Pucallpa, 2020, cuya realizacion se justificd porque es importante conocer las
caracteristicas de la gestion para determinar las mejores practicas administrativas y
oportunidades de mejora. La metodologia que se siguio6 fue del tipo cuantitativo, de
disefio no experimental y descriptivo. La muestra fue conformada por 9 trabajadores
incluido el gerente de la empresa, que respondieron a un cuestionario estructurado de 26
preguntas relacionadas a las variables en investigacion. Para el plan de analisis, se utilizd
la estadistica descriptiva para la interpretacion de las variables. Como principales
resultados se identifica que se trata de empresa joven, con personal poco capacitado y

tiempo en la empresa cuya gestion es empirica e informal sin procesos administrativos,
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se carece de indicadores y herramientas de gestion como mision y vision y plan de
negocio. La planificacion es verbal y a corto plazo, la organizacioén no esta
implementada y el aspecto mas critico lo constituye el control. Finalmente, se propone
un plan de mejora para atender la situacion problematica, la cual involucra a
trabajadores y gerente.

Pérez (2019) Gestion de calidad y eficacia en los procesos administrativos de
las MYPES del sector comercial, rubro comercializacion de aguas y bebidas - Calleria,
2019. (Tesis para optar el titulo profesional de licenciada en administracion).
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote. Pucallpa - Pert. El objetivo de la tesis
ha sido determinar la “Gestion de calidad y eficacia de los procesos administrativos en
las MYPES del sector comercial, rubro comercializacion de aguas y bebidas-Calleria,
2019”. Esta investigacion define como problematica que la carencia de procesos
administrativos impide a las MYPES en estudio tomar mejores decisiones en su interés
de satisfacer las necesidades de sus clientes, alejandose de una gestion con calidad. Por
esta razon se realizo el siguiente enunciado: ;La gestion de calidad en las MYPES del
sector comercial, rubro comercializacion de aguas y bebidas en el distrito de Calleria se
soportan en procesos administrativos eficaces? En el desarrollo, la metodologia de
investigacion que se empled fue del tipo cuantitativa, nivel descriptivo - correlacional y
disefio no experimental, transversal y correlacional. Se aplicé como instrumento un
cuestionario estructurado con 25 preguntas obteniéndose como resultados que los

negocios son gestionados con poco conocimiento técnico de administracion y un
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enfoque en el cliente que debe madurar, en razon que el 90,0% de las MYPES nunca
realiz6 una retroalimentacion con sus clientes. Otros resultados importantes es que no se
realiza seguimiento a lo planificado, se carece de organigrama y no se utilizan técnicas
para la toma de decisiones. Finalmente, como conclusiones se determina que existe
relacion entre las dimensiones de las variables gestion de calidad y procesos
administrativos, comprobando una mayor correlacion entre enfoque al cliente, calidad de
disefio y las acciones de planificacion segun el coeficiente de Pearson.

Manturano (2018) Gestion del talento humano y el clima organizacional en los
docentes de la carrera profesional de contabilidad de la Facultad de Ciencias
Economicas, Administrativas y Contables de la Universidad Nacional De Ucayali, 2018.
La investigacion titulado Gestion del talento humano y el clima organizacional en los
docentes de la Carrera Profesional de Contabilidad de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y Contables de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018,
cuyo objetivo fue analizar de qué manera el programa del comportamiento
organizacional permite la satisfaccion laboral, donde las precisiones especificas
responden a las dimensiones formuladas como problemas especificos; asi mismo se
precisa que el tipo de investigacion fue experimental con el disefio pre experimental.
Con una poblacion de 34 docentes y como muestra fueron los mismos, entonces
denominado poblacién muestral que fueron estudiada, donde los instrumentos aplicados
fueron distribuidos de acuerdo a las dimensiones de las variables. Como resultado se

creo una base de datos obtenidos de la encuesta como instrumento, estos fueron
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procesados a nivel descriptivo, ademas se contrasté la hipdtesis. Se corrobor6d como la t
calculado es 41,236 es mayor que el t tedrico o critico 6,584, y el P-valor es menor que
0.05; se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, se precis6 que la
Gestion del talento humano tiene relacion significativa y el clima organizacional en los
docentes de la Carrera Profesional de Contabilidad de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y Contables de la Universidad Nacional de Ucayali, 2018.
Sepulveda et al. (2019) La Gestion del talento humano y su relacion con la
calidad de servicio de los trabajadores del darea ventas de Credivargas Pucallpa, 2019.
La presente investigacion se desarrolld para definir la relacidon que existe entre la
Gestion del Talento Humano y la Calidad de Servicio de los Trabajadores del area de
Ventas de Credivargas Pucallpa, 2019, analisis para desarrollar mejor la Gestion del
Talento Humano y obtener resultados mas favorables en cuanto a la Calidad de Servicio
de la empresa Credivargas. El estudio fue de tipo descriptivo - correlacional, y el disefio
transaccional correlacional, trabajando con las variables: Gestion del Talento Humano y
la Calidad de Servicio, tomando una muestra de 30 trabajadores, aplicando dos
instrumentos de interrogantes especificas con 14 reactivos respectivamente, 5
alternativas para su contestacion, los sondeos se desarrollaron en el software Excel, y el
procesamiento de la informacion se realizd mediante la muestra de datos estadisticos de
coeficiente de correlacion de la prueba de Rho de Spearman, en el software (SPSSv24).
Concluyendo que si hay una alta relacion entre las variables Gestion del Talento

Humano y la Calidad de Servicio en los Trabajadores del Area de Ventas de Credivargas
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Pucallpa, en consecuencia se determind que la Gestion del Talento Humano si es
influyente o referente en el desarrollo de la Calidad de Servicio de los trabajadores.
2.2 Bases Teodricas de la Investigacion

2.2.1 Gestion del Talento Humano

Chiavenato (2009). Define que “La administracion del talento humano es un
conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos administrativos en
cuanto a las personas o los recursos humanos, como el reclutamiento, la seleccion, la
formacion, las remuneraciones y la evaluacion del desempefio” (p. 9). Por otra parte
Hatum (2011) Define “La gestion del talento como una actividad estratégica alineada
con la estrategia de negocios de la empresa, cuyo objetivo es atraer, desarrollar y retener
empleados talentosos en los diversos niveles de la organizacion” (p. 36)

La preocupacion por gestionar adecuadamente a las personas (capacitarlas,
motivarlas, aumentar su compromiso, etc.) aporta un gran potencial para la mejora de la
competitividad de las empresas y, en general, para un aumento de la eficacia de
cualquier tipo de organizacioén. (Oltra, 2013, p.17)

Las organizaciones nacen para aprovechar la sinergia del esfuerzo de varias
personas que trabajan en conjunto. En tal sentido la gestion del talento humano es el
proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo
humano; las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades y todas las
cualidades que posee el ser humano como miembro de la organizacion, en beneficio de

la propia organizacion y del pais en general.
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Las organizaciones del nuevo milenio buscan contar con colaboradores que

posean talentos, las cuales pueden ser utilizadas como una ventaja competitiva para la

consecucion de los objetivos. Desde la vision de Dessler y Valera (2011) como se cito

en Mojica (2018), el capital humano tiene que ver con “los conocimientos, la educacion,

la capacitacion, las habilidades y la pericia de los colaboradores de una organizacion”,

Chiavenato (2009). Menciona que, “para tener talento, la persona debe poseer

cualidades diferenciadoras y competitivas que la valoren. Existen cuatro aspectos

esenciales en el talento de las personas que reflejan la competencia individual” (p.88).

Conocimiento. Se trata del saber. Constituye el resultado de aprender a aprender,
de forma continua, dado que el conocimiento es la moneda mas valiosa del siglo
XXI.

Habilidad. Se trata de saber hacer. Significa utilizar y aplicar el conocimiento,
ya sea para resolver problemas o situaciones, crear e innovar. En otras palabras,
habilidad es la transformacion del conocimiento en resultado.

Juicio. Se trata de saber analizar la situacion y el contexto. Significa saber
obtener datos e informacion, tener espiritu critico, juzgar los hechos, ponderar
con equilibrio y definir prioridades.

Actitud. Se trata de saber hacer que ocurra. La actitud emprendedora permite
alcanzar y superar metas, asumir riesgos, actuar como agente de cambio, agregar

valor, llegar a la excelencia y enfocarse en los resultados. Es lo que lleva a la

20



persona a alcanzar la autorrealizacion de su potencial.

El termino recurso humano describe a la persona como un instrumento no como
el capital principal de la empresa que poseen talentos, los cuales puedan ser utilizadas
como una ventaja competitiva para la consecucion de los adjetivos.

El talento humano, posee habilidades y caracteristicas que le dan vida,
movimiento y accidn a toda organizacidn; por tanto, en la actualidad, se utiliza el
término talento humano, ya que todas las personas poseemos talentos...En tal sentido se
considera al talento humano como el capital mas valioso para las organizaciones, por
tanto, debe existir una correcta administracion del mismo.

La gestion del talento humano busca el desarrollo e involucramiento del capital
humano, elevando las competencias de cada persona que trabaja en la empresa; la
gestion del talento humano permite la comunicacion entre los trabajadores y la
organizacion involucrando la empresa con las necesidades y deseos de sus trabajadores
con el fin de ayudarlos, respaldarlos y ofrecerles un desarrollo personal capaz de
enriquecer la personalidad y motivacion de cada trabajador que se constituye en el
capital mas importante de la empresa

La gestion del talento humano requiere reclutar, seleccionar, orientar,
recompensar, desarrollar, auditar y dar seguimiento a las personas, ademas formar una
base de datos confiable para la toma de decisiones, que la gente se sienta comprometida
con la empresa y sentido de pertinencia, solo de esta forma se lograra la productividad,
calidad y cumplimiento de los objetivos organizativos.
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La gestion del talento humano se efecttia a través de procesos administrativos
como: planificar, dirigir, coordinar, organizar, controlar y ejecutar.

Chiavenato (2009) como se cit6 en Iturralde, et al. (2020) el talento humano al
ser poseedor de conocimientos, experiencias, actitudes y comportamientos, se lo
reconoce como elemento fundamental para la creacién de ventajas competitivas que
otras empresas no podran igualar. Esta hazafia fue percibida por empresas exitosas,
quienes ahora tratan a sus trabajadores como proveedores de competencias. (p. 344)

En virtud de lo expuesto, es importante destacar que el talento humano es el que
le da valor a otros recursos, mediante el desarrollo de ideas y competencias individuales
lo permitird desarrollar una ventaja competitiva que pueda ser sostenida y que perdure
en el tiempo, posibilitando asi que pueda hablarse de la construccion de un recurso
humano que no pueda ser imitado, que sea tnico y competitivo
2.2.2 Importancia de la Gestion del Talento

No cabe duda, que uno de los recursos mas valiosos con el que cuenta cualquier
tipo de empresa, son las personas. La necesidad de gestionar este valioso recurso ha
hecho que, en las empresas, se dedique un area a su gestion y direccion, la denominada
gestion de talento humano, quién, a través de diversas practicas, trata de adquirir, retener
y/o desarrollar dichos recursos. Desde esta perspectiva, surge el enfoque de direccion
estratégica de gestion humana como una disciplina encargada de estudiar todo lo relativo
al talento humano, su gestion y su contribucion al valor de la empresa y a su

competitividad sostenible.

22



Prieto (2013) al talento humano se le considera la clave del éxito de una empresa
y, su gestion hace parte de la esencia de la gerencia empresarial. Con una asertiva
gestion del talento humano, una organizacion eficiente ayuda a crear una mejor calidad
de la vida de trabajo, dentro de la cual sus empleados estén motivados a realizar sus
funciones, a disminuir los costos de ausentismo y la fluctuacién de la fuerza de trabajo.
(p-21)
2.2.3 Objetivos de la Gestion del Talento

Los objetivos de la Gestion del Talento Humano son diversos y para que estos
se alcancen es necesario que los gerentes traten a las personas como promotoras de la
eficacia organizacional. Chiavenato considera que el objetivo general de la gestion del
talento humano es la correcta integracion de la estrategia, la estructura, los sistemas de
trabajo y las personas, con la finalidad de lograr de las personas el despliegue de todas
sus habilidades y capacidades y lograr la eficiencia y la competitividad organizacional.
2.2.4 Aspectos Fundamentales de la Gestion del Talento Humano

Segtn Chiavenato (2009) la gestion del talento humano se basa en algunos
aspectos fundaméntales:
a) Las personas como seres humanos: Estan dotados de personalidad propia y
profundamente diferentes entre si, poseedores de conocimientos, habilidades, destrezas y
capacidades indispensables para la gestion adecuada de los recursos organizacionales.
b) Las personas como activadores de los recursos organizacionales: Las personas

son fuente de impulso propio que dinamizan la organizacion, y no como agentes pasivos,
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inertes y estaticos.
¢) Las personas como asociados de la organizacion: Invierten en la organizacion
esfuerzo, dedicacion, responsabilidad, compromiso, riesgos, etc. Con la esperanza de
recibir retornos de estas inversiones: salarios, incentivos financieros, crecimiento
profesional, carrera, etc. Cualquier inversion solo se justifica cuando trae un retorno
razonable.
d) Las personas como talento. Las personas como elementos vivos y portadores de
competencias esenciales para el éxito de la organizacion. Cualquier organizacion puede
comprar maquinas y adquirir tecnologias para equipararse con sus competidores; esto es
relativamente facil, pero construir competencias similares a las que poseen los
competidores es extremadamente dificil, lleva tiempo, maduracion y aprendizaje.
2.2.5 Los Procesos de la Gestion del Talento Humano

2.2.5.1 Procesos para Integrar a las Personas. Son los procesos para incluir a
nuevas personas en la empresa y se hace mediante:

2.2.5.1.1 EIl Reclutamiento. Es un conjunto de medios y procedimientos
encaminados a atraer candidatos que estén calificados y capaces de ocupar cargos dentro
de la empresa. Se establece sistema de informacion mediante el cual las organizaciones
ofrecen al mercado de recursos humanos las oportunidades de empleo. Referente al tema
Chiavenato (2009). Menciona que el reclutamiento es “el proceso de generar un

conjunto de candidatos para un cargo especifico” (p.95)
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a) Las Fuentes de Reclutamiento

. Fuentes de reclutamiento Internas. La busqueda de candidatos se realiza
dentro de la propia empresa. Hay dos vias para cubrir una vacante de forma
interna: rotacion/traslados y promocion. La decision sobre escoger una u otra
dependera de la politica general de recursos humanos y del momento en que
se encuentre la empresa. (Oltra, 2013, p.120)
Rotacion/traslados: La rotacion es un cambio de puesto dentro de un mismo
nivel jerarquico. Una persona con unas competencias determinadas, que esta
desempenando un puesto eficazmente, realiza un movimiento horizontal en el
organigrama, pasando a ocupar un puesto que requiere competencias muy
similares a las que hasta ahora desempenaba en su posicion. (Oltra, 2013,
p.121)
La Promocion: Es el movimiento hacia un nuevo puesto en sentido vertical,
ascendiendo a través de la estructura de la empresa. A diferencia de la
rotacion, una promocion requiere no solamente la adquisicion de nuevos
conocimientos, sino también el desarrollo de competencias. En consecuencia,
la persona pro mocionada debe tener el potencial de desarrollo necesario para
asumir mayores responsabilidades. (Oltra, 2013, p.121)

. Fuentes de Reclutamiento Externas. La busqueda de candidatos se realiza
fuera de la empresa. Hay ocasiones en que la organizacidon no posee personal

adecuado para el puesto y toma la decision de utilizar fuentes externas,
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aportando candidatos ajenos a la empresa para ocupar una vacante (...) (Oltra,

2013, p.122)
2.2.5.1.2 Seleccion del Personal. Es el proceso mediante la cual la organizacion escoge
a la persona mas idonea y que cumpla con los requisitos dispuesto para desempefiar el
cargo. Este proceso debe ser con igualdad de acceso y oportunidades de empleo entre los
diferentes candidatos, a través de un procedimiento transparente y claro que responda a
las necesidades de la empresa. Una adecuada gestion del proceso de seleccion de los
trabajadores garantiza un adecuado nivel de competitividad de la empresa. Esta premisa
lleva implicita la idea de que las personas representan un activo basico y que su
seleccion y posterior integracion a la organizacion son fundamentales para la
consecucion de los objetivos empresariales. (Oltra, 2013, p.107)
Entre las técnicas de seleccion tenemos:
a) La Entrevista

Con la entrevista se intenta recabar toda la informacion que un sujeto nos pueda
proporcionar a través de preguntas que se le planteen, en la mayor cantidad y calidad
posible. (Experiencia; intereses, motivaciones, etc.).”
b) Pruebas Escritas

Pruebas escritas constituyen otro procedimiento importante para recabar,
transmitir y evaluar informacion sobre un candidato. Entre los tipos de pruebas escritas

tenemos
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¢) Pruebas de Conocimiento o Capacidades

Chiavenato (2007). Considera que “Las pruebas de conocimientos son
instrumentos para evaluar el nivel de conocimiento general y especifico de los
candidatos exigidos por el cargo vacante.” (p. 182)

Las pruebas de conocimiento permiten saber las nociones que tiene el candidato,
la capacidad general de aprender y resolver problemas. Mide el grado de capacidad y
habilidades que tiene para realizar ciertas tareas y el manejo de los materiales que va a
utilizar a la vez que nos periten comprobar su desempeio.
d) Prueba de Personalidad

Este tipo de pruebas pretenden evaluar el caracter y temperamento existentes en
la persona, resultantes de procesos bioldgicos, psicologicos y sociales.” Las pruebas de
personalidad nos permiten conocer los rasgos y el caracter existente en la persona,
conociendo su estabilidad emocional, seguridad en si mismo, sociabilidad, y conocer si
la persona es introvertida o extrovertida.

2.2.5.2 Procesos para Organizar a las Personas. Procesos utilizados para
disefiar las actividades que las personas realizaran en la empresa, orientar y acompafar
su desempefio. Incluyen disefio organizacional y disefo de cargos, andlisis y descripcion

de cargos, orientacion de las personas y evaluacion del desempefio. (Chiavenato, 2009,

p.53).

27



2.2.5.2.1 La Orientacion a las Personas. Permite ubicar de forma adecuada en
sus labores, dando a conocer cada detalle de las funciones que tienen que realizar y los
objetivos al que debe llegar, la orientacion representa definir el lugar en el que se
encuentra, para guiar, dirigir y mostrar el camino correcto que le permita seguir adelante.

2.2.5.2.2 Evaluacion del Desempeiio. Es un procedimiento organizado que nos
permite medir, apreciar y evaluar el desarrollo en sus labores comportamiento y
resultados relacionados con sus actividades de trabajo de cada persona, asi como el nivel
de desinterés y en qué medida es productivo el empleado y si podra mejorar su
rendimiento en el futuro.

La evaluacion del desempeiio es relevante ya que: “Permite implantar nuevas
politicas de compensacion, mejora el desempefio, ayuda a tomar decisiones de ascensos
o de ubicacion, permite determinar si existe la necesidad de volver a capacitar, detectar
errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas personales que
afecten a la persona en el desempefio del cargo.

2.2.5.3 Compensacion de las Personas. Procesos utilizados para incentivar a las
personas y satisfacer las necesidades individuales, mas sentidas. Incluyen recompensas
remuneracion, beneficios y servicios sociales.

Cuesta (2010). Menciona que la Compensacion es un proceso o actividad clave
de la GRH. Hay que gestionarla muy bien, pues significa lo que ofrece la organizacion al
empleado a cambio del desempefio que esa persona le entrega especificamente a esa

organizacion para el cumplimiento de sus objetivos estratégicos. (p. 387).
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Las organizaciones no solo captan y aplican sus recursos humanos de manera
correcta, sino que también los mantiene en la organizacidn este comprende la
remuneracion, planes de beneficios sociales y otros, que hacen parte de un sistema de
recompensas que la organizacion brinda a sus colaboradores con el fin de tenerlos
satisfechos y motivados.

Segun Mercer (2000) como se cité en (DE PUESTOS, S. D. V. Universidad
Abierta). “La compensacion es el elemento que permite, a la empresa, atraer y retener
los recursos humanos que necesita, y al empleado, satisfacer sus necesidades materiales,
de seguridad y de ego o estatus” (p.3)

Chiavenato (2011) las compensaciones o remuneraciones permiten que el
trabajador reciba una retribucion a cambio de los trabajos que desempena dentro de la
organizacion sea este en dinero o motivo que permita al trabajador desempenarse
cabalmente y sentirse a gusto dentro de la organizacion satisfaciendo sus necesidades.

Dentro de toda organizacion el incentivar y motivar es fundamental para todos
los colaboradores, las recompensas para los colaboradores sobresalen entre los
principales procesos del ARH de la empresa. (Chiavenato, 2009, p.278).

Dentro de las compensaciones podemos encontrar hay dos tipos, las
remuneraciones, que son el proceso de intercambio entre los colaboradores por el
desarrollo de sus actividades, este debe ser justo y a la medida que satisfaga las
necesidades de los colaboradores. (Chiavenato, 2009, p.286). La otra forma de

compensacion es un programa de incentivos y prestaciones, este permite que los
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trabajadores logren resultados esperados que requiera la organizacion. Se considera
prestaciones a los pagos econdomicos indirectos como los seguros de vida y salud, las
vacaciones, becas educativas. (Chiavenato, 2009, p.344)

2.2.5.4 Desarrollo de las Personas. Son los procesos empleados para capacitar e
incrementar el desarrollo profesional y personal. Incluyen entrenamiento y desarrollo de
las personas, programas de cambio y desarrollo de las carreras y programas de
comunicacion e integracion.

2.2.5.4.1 Capacitacion y Desarrollo. Para el autor Dessler (2001) La
“Capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o actuales, las
habilidades necesarias para desempefar su trabajo. Proceso de ensefianza de las
aptitudes basicas que los nuevos empleados necesitan para realizar su trabajo.” (p. 185)

El desarrollo de las personas esta relacionado no s6lo con la formacién escolar o
académica sino también con las diferentes oportunidades que tienen en las
organizaciones de ocupar diferentes posiciones, desempefiar variados cargos y participar
en diversas actividades. Los movimientos que todo ello implica significan la "carrera
profesional” o "carrera vital en las organizaciones laborales” (Cuesta, 2010, p. 341)

Herrero et al. (2018). Define la carrera profesional como el conjunto de
movimientos o desplazamiento entre puestos de trabajo, grupos y/o categorias
profesionales y niveles retributivos, o una combinacion de todos ellos, que un trabajador
experimenta a lo largo de su vida profesional. La carrera profesional estd compuesta por

todas las tareas y puestos que desempeia el individuo durante su vida laboral. Por todo
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esto, es necesaria la administracion de la carrera profesional, es decir, establecer un

procedimiento que permita que los empleados entiendan y desarrollen mejor sus

habilidades e intereses de carrera, y hacer que utilicen esas habilidades e intereses de

manera mas eficaz. (p. 156)
2.2.5.4.2 Objetivos de la Capacitacion y Desarrollo. Los principales objetivos de

la capacitacion y desarrollo humano son:

. Preparar a los colaboradores para la ejecucion de las diversas tareas y
responsabilidades de la organizacion., desarrollando el sentido de
responsabilidad hacia la empresa a través de una mayor competitividad y
conocimientos apropiados

o Mantener a los ejecutivos y empleados permanentemente actualizados frente a
los cambios cientificos y tecnologicos que se generen proporcionandoles
informacion sobre la aplicacion de nueva tecnologia.”

Mediante la capacitacion y desarrollo se pueden lograr cambios en el
comportamiento del personal con el propodsito de mejorar las relaciones interpersonales
entre todos los miembros de la empresa.

2.2.5.4.3 Etapas de la Capacitacion. Chiavenato (2011). La capacitacion es un
proceso ciclico y continuo que pasa por cuatro etapas
. El diagnostico consiste en realizar un inventario de las necesidades o las

carencias de capacitacion que deben ser atendidas o satisfechas. Las necesidades

pueden ser pasadas, presentes o futuras.
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. El disefio consiste en preparar el proyecto o programa de capacitacion para
atender las necesidades diagnosticadas.

o La implantacion es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.

o La evaluacion consiste en revisar los resultados obtenidos con la capacitacion.

La evaluacion de los resultados es la tiltima etapa de la capacitacion, en el que se
comprueba si la capacitacion ha cumplido con las expectativas establecidas al inicio y si
se ha obtenido cambios en las necesidades encontradas en el diagndstico, asi como
también en el progreso de los colaboradores.

2.2.5.5 Mantenimiento de las Personas. Procesos utilizados para crear
condiciones ambientales y psicologicas satisfactorias para las actividades de las
personas, incluye, administracion de la disciplina, higiene, seguridad, calidad de vida y
mantenimiento de las relaciones sindicales.

Echabaudez y Carhuachuco (2019) afirma que es importante prestar atencion a
diferentes aspectos dentro de la convivencia organizacional, entre los aspectos mas
representativos encontramos, las relaciones laborales son aqui donde se debe prestar
atencion a las politicas de la organizacion en relacion a los empleados. La higiene
laboral, este punto hace referencia a las normas que buscan proteger la integridad fisica
y mental de los trabajadores. La seguridad en el trabajo también es un punto a considerar
ya que este es importante a la hora de prevenir accidentes, implementando los EPP y

capacitando a los empleados para que se adapten a trabajar de esta manera segura. (p. 9)
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2.2.5.6 Evaluacion de las Personas. Procesos empleados para acompafiar y
controlar las actividades de las personas y verificar resultados. Incluye base de datos 'y
sistemas de informacion gerenciales, (Auxiliares de personal, Analistas de disciplina).

Podemos definir la evaluacion de las personas como un instrumento o
procedimiento que pretende apreciar, de la forma més sistematica y objetiva posible, el
rendimiento, actitudes y potencialidades de los empleados de una organizacidn en vistas
a lograr una serie de objetivos que permitiran obtener beneficios a todas las partes
implicadas. (Oltra, 2013, p.182)

La evaluacion se hace sobre la base de:
1) El trabajo desarrollado.

2) Los objetivos fijados.

3) Las responsabilidades asumidas.

4) Las conductas observadas.

2.2.6 Gestion de la Calidad

La gestion de la calidad es el conjunto de actividades que se despliegan de la
funcion general de la direccion, enfocadas a determinar e implantar la politica de
calidad, los objetivos y las responsabilidades; que se establecen por medio de la
planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la
mejora de la calidad dentro de un sistema de gestion. (Uribe, 2011, p. 23)

American ASQC y ANS, definen la calidad como “la suma de las propiedades y

caracteristicas de un producto o servicio que tienen que ver con la capacidad para
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satisfacer una necesidad determinada” (Vargas, 2007, p. 73).
2.2.6.1 Principios Basicos de la Calidad. Cortés (2017) Tomando como partida

los conceptos basicos de la calidad, los padres de la calidad moderna (Deming, Crosby y

Juran) enunciaron, cada uno por su lado, una serie de principios basicos que con el pasar

de los afios se han transformado en clésicos de referencia dentro del mundo de la gestion

de la calidad. (pp. 22 - 24)
2.2.6.1.1 Los 14 Principios de la Calidad de Deming.

1. Crear un propo6sito constante hacia la mejora de los productos y servicios,
asignando recursos para cubrir necesidades a largo plazo en vez de buscar
rentabilidad a corto plazo.

2. Adoptar la nueva filosofia de la estabilidad econdomica rechazando niveles
normalmente aceptados de demoras, errores, materiales defectuosos y defectos de
fabricacion.

Esta filosofia implica la necesidad de eliminar cualquier defecto, error o no
conformidad de los productos y servicios. En una época de gran competencia,
solamente la busqueda de la ausencia de defectos garantiza el éxito empresarial.

3. Eliminar la dependencia de inspecciones masivas: La calidad no proviene de la
inspeccion de los productos y servicios, sino de la mejora de los procesos. Si los
procesos mejoran, y se eliminan las causas que provocan los errores en los
productos y servicios, no haré falta inspeccion de los mismos.

4. Reducir el nimero de proveedores eliminando a los no cualificados.
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10.

Se deben seleccionar los proveedores que ofrezcan calidad (y no exclusivamente
bajo precio) en sus productos o servicios. S6lo asi podran constituirse relaciones
a largo plazo entre proveedores y clientes; relaciones basadas en la calidad de los
productos y servicios, y en la satisfaccion mutua.

Implantar la formacion en el trabajo. Si los trabajadores estan inadecuadamente
formados, facilmente errores y defectos en los productos o servicios que
desarrollen. continua debe ser instituida como politica fundamental de las
empresas.

Adoptar e implantar el liderazgo. La labor de los directivos no es simplemente
mandar o castigar. Deben concentrar su labor en ayudar al personal a desempenar
mejor su trabajo, tomar medidas inmediatas en cuanto a imperfecciones,
fomentar el trabajo en equipo, motivar a las personas, etc.

Erradicar el miedo. Debe erradicarse el miedo a la duda, a preguntar, a cambiar
de forma de trabajo. Esto es aplicable tanto para trabajadores como para
directivos. Muchos trabajadores temen tomar una decision, manifestar una
postura, o simplemente, preguntar. De este modo continuaran haciendo las cosas
mal, o simplemente no las haran.

Romper las barreras existentes entre los departamentos de la empresa
estimulando trabajos en equipo, congregando esfuerzos de areas diferentes
Erradicar las metas para la mano de obra. No son las personas las que comenten

la mayor parte de los errores, sino los procesos en los que trabajan. Pedir al
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11.

12.

13.

14.

trabajador que mejore sus herramientas, suele ser contra productivo. Trabajo sin
mejorar los procesos o las herramientas, suelen ser contra productivo

Erradicar los objetivos numéricos

Alcanzar tinicamente los objetivos numéricos suelen ser sintoma de baja calidad
de los productos o servicios.

Derribar los obstaculos que impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho. Todo colaborador desea hacer un trabajo bien hecho. Es
necesario erradicar las herramientas que se lo impiden por no estar adecuadas
para su trabajo; los horarios y rotaciones improductivas; los materiales de baja
calidad que no ofrecen garantias, etc.

Establecer un fuerte programa de educacion y formacion. Este punto es
complementario al nimero 6, y hace hincapié en el hecho de formarse y educarse
para el cambio, para la implantacién de nuevos procesos, nuevas competencias,
nuevas responsabilidades.

Poner en marcha las medidas para asegurar los 13 puntos anteriores, empezando
por uno mismo. La calidad es responsabilidad de todos.

2.2.6.1.2 Los 4 Principios de Calidad de Crosby.

La calidad se define como cumplir con los requisitos. La calidad de los
productos y servicios se alcanza logrando que las cosas sean bien hechas a la

primera. Para ello es imprescindible conocer los requisitos del cliente (interno o
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externo), ya que soOlo asi se puede conocer con certeza las caracteristicas que
lograran su satisfaccion.

El sistema de calidad es prevencion. La verificacion, ya sea que se llame
comprobacidn, inspeccion, prueba o con cualquier otro nombre, siempre se
realiza tras la elaboracion del producto, cuando ya se han producido los errores.
El secreto de la prevencidn esta en observar el proceso y determinar las posibles
causas de error. Estas causas pueden ser controladas y eliminadas. La prevencion
se enfoca hacia el proceso, para eliminar las posibilidades de error, disminuyendo
el tiempo y los recursos se emplean en prevenir defectos, no en solucionarlos
después de ocurridos.

Dentro de una organizacion, todos los resultados son obtenidos por personas.
Cada servicio o producto es creado a través de varias tareas que se realizan
dentro de la empresa y en su trato con los proveedores. Cada una de estas tareas
debera de hacerse apropiadamente si se desea alcanzar resultados.

Los productos y servicios defectuosos deben ser corregidos o desechados para
ser sustituidos por otros. En ambos casos existe un coste derivado, bien de la
correccion del defecto, bien de la sustitucion del producto. Este coste econdmico,
asi como otros derivados, como la pérdida de credibilidad, la pérdida de clientes,
etc., son el precio que se paga por la no calidad de los productos o servicios

realizados.
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2.2.6.1.3 La Trilogia de Juran. El enfoque de Joseph Juran, conocido mas
comunmente como la trilogia de la calidad, consiste en planear, controlar y mejorar la
calidad. Sus puntos corresponden entonces a la planeacion de la calidad,
independientemente de la organizacion del producto o proceso.
a) Planeamiento de la Calidad

Miranda, Chamorro y Rubio (2007). Consiste en acercarse al cliente actual y al
potencial, e investigar sus necesidades, que son cambiantes. Se pretende conocer a través
de estas investigaciones las demandas del cliente en cuanto a caracteristicas deseadas en
el producto. Para lograr integrar las necesidades del cliente en los productos se debe en
primer lugar identificar a los clientes. En este intento, Juran diferenciard entre cliente
externo (ajeno a la empresa) y cliente interno (que sera todo miembro de la organizacion
afectado por el producto). Las demandas de los clientes son finalmente transferidas al
disefio del producto y del proceso productivo para obtener un producto final acorde con
dichas necesidades del cliente. (p, 54)

Aldana y Vargas (2014) “La calidad se puede generar en una serie de pasos

llamada mapa de planeacion de la calidad” (p.83). En él se trabajan los siguientes

aspectos:

o Identificar a los clientes.

o Determinar las necesidades de esos clientes.

o Traducir las necesidades al lenguaje propio.

. Producir productos con caracteristicas que respondan en forma 6ptima a las

necesidades de los clientes.
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. Transferir el proceso a la operacion.

o Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto.

b) El Control de la Calidad

Es un complemento indispensable de la planificacion, actuando como un sistema
de retroalimentacion. Segun Juran el control no debe limitarse a la direccion, sino que
deben emprenderlo todos los empleados de la empresa. El proceso de control comienza
evaluando el comportamiento real de la calidad, comparandolo con los objetivos
inicialmente establecidos, para finalmente actuar sobre las posibles desviaciones. Juran

desarroll6 los siguientes aspectos:

o Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles y para todos los
procesos.

. Asegurar que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol.

J Establecer los objetivos de calidad y una unidad de medicion para ellos.

o Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de

conformidad con los objetivos.

. Transferir responsabilidad de control.

o Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadistico.

o Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con los

objetivos de calidad.
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¢) La mejora de la Calidad
Trata de realizar los cambios oportunos para que se alcancen niveles de calidad
mas elevados que en periodos anteriores. Para Juran el proceso de mejoramiento de la

calidad se basa areas fundamentales como:

1. Realizar todas las mejoras, proyecto por proyecto.

2. Establecer un consejo de calidad.

3. Definir un proceso de seleccion de proyectos.

4. Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho personas con la

responsabilidad de completarlo.
5. Otorgar reconocimientos y premios.
6. Aumentar el peso del parametro de calidad en la evaluacion de desempefio en

todos los niveles de la organizacion.

7. Participar de la alta direccion en la revision del progreso de las mejoras de
calidad.
8. Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el

proceso de mejora de calidad, asi como los métodos y herramientas para
establecer el programa de mejora de calidad anual.
A Joseph Juran también se le debe una de las metodologias de solucion de
problemas que consta de los siguientes pasos.
. Probar la necesidad de la mejora

o Identificar los procesos de mejora
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. Organizar los equipos para cada Proyecto

. Diagnosticar las causas del problema

o Proporcionar un remedio y probar su efectividad

. Gestionar la resistencia al cambio por parte de los trabajadores
o Instituir controles para mantener las mejoras logradas

2.2.7 Herramientas Basicas de la Calidad.

Segtin Cuatrecasas (2009). Menciona que “La implantacion de la calidad y su
mejora puede llevarse a cabo con la ayuda de las denominadas siete herramientas
basicas” (p. 65).

l. Diagrama de Pareto.

Es una herramienta que puede ayudar a detectar aquellos factores de mayor
relevancia a la hora de explicar el problema de que se trate, y que consiste en la
clasificacion de estos factores por orden de importancia para poder tratar cada uno de
ellos de acuerdo con su importancia relativa. El anélisis de Pareto centra la atencion en
los problemas realmente importantes para alcanzar el maximo rendimiento.

Muchas veces, cuando se aplica esta herramienta, los resultados muestran que un
pequeio porcentaje de los factores causantes del problema (entorno al 20%) ocasionan
un gran porcentaje del problema (entorno al 80%). Por ello, se suele decir que esta
técnica trata de separar los «pocos vitales» de los «muchos trivialesy», permitiendo una

mejora del 80% eliminando tan solo un 20% de los problemas.
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2. Diagrama Causa-Efecto o de Ishikawa.

También denominado diagrama de «espina de pescado» o diagrama de Ishikawa,
permite identificar y categorizar las causas de un problema, en nuestro caso relacionado
con la calidad, estableciendo de forma grafica una relacion entre el problema o efecto y
sus posibles causas, ayudando de este modo a visualizarlo mejor
3. Histograma.

En ¢l se representan de forma gréafica los datos de un problema, reflejando la
disposicion de los valores respecto a la media. Utilizando el histograma se puede
observar con claridad la forma de distribucion y pueden inferirse resultados sobre la
poblacion, que serian dificilmente observables en una tabla numérica. Generalmente
recoge los resultados de un proceso
4. Gréafico de Control.

Es parte del Control Estadistico de Procesos, permiten detectar las causas que
provocan la fabricacion de productos no sujetos a las especificaciones de calidad
establecidas. Segin Deming estos graficos detectan si un proceso esta bajo control
estadistico o no, representando de forma ordenada las informaciones recogidas sobre el
resultado de las operaciones en un producto y la evolucion de las caracteristicas
medidas, detectando las denominadas causas asignables o especiales de variabilidad
5. Diagrama de Correlacion o Dispersion.

Analiza la correlacion existente entre dos caracteristicas de un determinado

proceso y estd basado en el analisis de regresion y la representacion grafica de su

42



resultado. Se elabora repre- sentando en el eje de abscisas una determinada caracteristica
de calidad y en ordenadas, a una escala adecuada, la segunda caracteristica.
Posteriormente, se iran marcando los valores de cada variable y los puntos de corte
segun rectas perpendiculares. Se obtiene asi una nube de puntos que determinara el tipo
de correlacion entre las variables

6. Hoja de Recogida de Datos.

Son los documentos base para la recoleccion de datos, que permiten realizar el
seguimiento de trabajos en el proceso de resolucion de problemas. Se contabilizan las
frecuencias de las diferentes categorias. Son muy utilizadas para construir un
histograma.

7. Diagrama de flujo

Es un modo de representar graficamente flujos o procesos, es decir, representar la
secuencia de pasos que se realizan para obtener un determinado resultado, asi como las
relaciones entre las diferentes actividades que lo componen a través de un conjunto de
simbolos. El diagrama de flujo tiene como finalidad ordenar los procesos y puede ser
utilizado individualmente, aunque resulta mas eficaz si se emplea de manera con- junta
con alguna otra herramienta de la calidad. El diagrama de flujo permite entender «de un
vistazo» el proceso en su conjunto, sus problemas y los puntos criticos
2.2.8 Sistema de Gestion de la Calidad

El sistema de gestion de la calidad no es més que un conjunto de actividades

empresariales planificadas y controladas, que se desarrollan sobre un conjunto de
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elementos para lograr la calidad y estos son:

2.2.8.1 Estructura Organizacional. Es el modo en la que la empresa organiza a
su plantilla, segin unas funciones y tareas, concretando asi el rol que cada uno
desempefia en la misma. En definitiva, seria el organigrama que establece la empresa
para alcanzar sus objetivos.

2.2.8.2 Planificacion. Supone las actividades que permiten a la organizacion
disefiar un plan para alcanzar los objetivos que se ha planteado. Disponiendo de una
adecuada planificacion, se deben responder las siguientes cuestiones en una
organizacion: ;Donde se desea llegar? ;Qué se va a hacer para lograrlo? ;Coémo se va a
hacer? ;Qué se va a necesitar?

2.2.8.3 Recursos. Constituye todo aquello que sera necesario para poder lograr
materializar los objetivos de la empresa (personas, equipos, infraestructura, dinero y
otros.)

2.2.8.4 Procesos. Es el conjunto de actividades que transforman elementos de
entradas en servicios y productos. Todas las empresas desarrollan procesos, aunque no
siempre estan identificados.

2.2.8.5 Procedimientos. Constituyen el modo de realizar un proceso. Serian el
conjunto de pasos precisados para poder convertir los elementos de entradas del proceso
en producto o servicio.

Un sistema de gestion de la calidad se centra en garantizar que lo que ofrece una

organizacion cumple con las especificaciones establecidas previamente por la empresa y
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el cliente, asegurando una calidad contintia a lo largo del tiempo.
2.2.9 Las Mypes
Segun el Art. 2 de la Ley 28015, la Micro y Pequefia Empresa es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial, contemplada en la legislacion vigente, que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios
2.2.9.1 Caracteristicas de las Mypes. Estas deben reunir las siguientes
caracteristicas:
1. El numero total de trabajadores:
La microempresa abarca de uno (1) hasta diez (10) trabajadores.
La pequeria empresa abarca de uno (1) hasta cincuenta (50) trabajadores
2. Niveles de ventas anuales:
La Micro empresa: Hasta el monto maximo de 150 Unidades Impositivas
Tributarias
La Pequeiia empresa: A partir del monto maximo sefialado para las
microempresas y hasta 850 Unidades Impositivas Tributarias
2.2.9.2 Importancia de las Mypes. Las micros y pequefias empresas son parte
fundamental y activa dentro de la estructura econdmica de un pais ya que son
fuentes generadoras de empleo en forma directa e indirecta. Como afirma

Sanchez, B. (2006). Menciona en la revista de investigacion de la UNMSM “Las

45



Mypes en Peru. Su importancia y propuesta tributaria”. Que las micros y
pequefias empresas en el Peru son componente muy importante de nuestra
economia. A nivel nacional, las Mypes brindan empleo al 80% de la poblacion
econdmicamente activa y generan alrededor del 40% del Producto Bruto Interno.
(Sanchez, 2006, pp. 127-131)
2.3 Marco Conceptual
Aqui citaremos un conjunto de términos que son necesarios para la mejor
comprension de las actividades propias de la gestion de las micros y pequeiias empresas
del sector industrial, rubro envasado y distribucidon de agua de mesa, Coronel Portillo,
2021.
Calidad: Atributo de un producto que no se refiere simplemente al nivel de operatividad
de sus principales caracteristicas, sino fundamentalmente a su capacidad para satisfacer
una necesidad. (Galindo, 2009, p.32).
Capacitacion: Actividades estructuradas, generalmente bajo la forma de un curso, con
fechas y horarios conocidos y objetivos predeterminados. (Alles, 2011, p.34).
Capital humano: Conocimientos, experiencia y competencias de las personas que
integran la organizacion, considerados como factor valuable que integra el capital
intelectual de la misma. (Alles, 2011, p.74).
Compensacion: Conjunto conformado por dinero y beneficios con los cuales se
compensa o retribuye a un colaborador por el trabajo realizado. (Alles, 2011, p.96).

Competitividad: La competitividad empresarial significa lograr una rentabilidad igual o
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superior a los competidores. Es la capacidad para competir en condiciones favorables
(precio mas bajo, calidad o imagen mejor, etc.) y hace referencia a la posicion relativa
que tiene una empresa en relacion a sus competidores, y a la aptitud para sostenerla de
forma duradera y mejorarla, si es posible. (Galindo, 2009, p.50).

Conocimiento. Conjunto de saberes ordenados sobre un tema en particular, materia o
disciplina. (Alles, 2011, p.107).

Eficacia: La eficacia se define como el logro de los objetivos propuestos. Asi, se dice
que una actividad es eficaz cuando logra el cumplimiento de los objetivos propuestos
(Galindo, 2009, p.86).

Eficiencia: En un sentido general, es la capacidad para alcanzar un objetivo utilizando la
menor cantidad posible de recursos. (Galindo, 2009, p.86).

Entorno competitivo: El entorno es todo aquello que es ajeno a la empresa como
organizacion y esta formado por todos los factores externos que influyen en sus
decisiones y resultado. (Galindo, 2009, p.91).

Equipo: Tipo de grupo con caracteristicas adicionales: alto grado de interaccién
interdependiente y coordinada, y sus miembros tienen un fuerte sentido de
responsabilidad para conseguir sus metas. (Porter et.al., 2006, p.713).

Gestion: Acciones conducentes al logro de un objetivo. (Alles, 2011, p. 19)
Globalizacion: Se conoce por globalizacion el fendmeno de apertura de las economias y
las fronteras, como resultado del incremento de los intercambios comerciales, los

movimientos de capitales, la circulacion de las personas y las ideas, la difusion de la
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informacion, los conocimientos y las técnicas, y de un proceso de desregulacion. (Prieto,
2013, p.10).
Objetivos: Condiciones o metas finales que los administradores de la compaiiia se
esfuerzan por conseguir. (Porter et.al., 2006, p.715).
Productividad: Concepto que indica la cantidad de productos obtenidos con los
recursos utilizados. (Galindo, 2009, p.202).
Recursos humanos: Son considerados en la época moderna como el principal activo de
las organizaciones, la variable mas importante para la generacion de ventajas
competitivas (Galindo, 2009, p.214).
Retencion de personal: Es el proceso que implica mantener las competencias laborales
de los empleados manteniéndolos motivados, emocionalmente activos e incentivados.
(Prieto, 2013, p.11).
Trabajo: Es el esfuerzo personal para la produccion y comercializacion de bienes y/o
servicios con un fin econémico. (Prieto, 2013, p.11).
I11. Hipotesis

El presente trabajo no se planted ninguna hipdtesis por ser una investigacion de
tipo cuantitativa. Segun el autor Hernandez et al. (2010) menciona que no en todas las
investigaciones cuantitativas se plantean hipotesis. El hecho de que formulemos o no la
hipotesis depende de un factor esencial: el alcance inicial del estudio. Las
investigaciones cuantitativas que formulan hipotesis son aquellas cuyo planteamiento

define que su alcance sera correlacional o explicativo, o las que tienen un alcance
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descriptivo, pero que intentan pronosticar una cifra o un hecho. (p.137)
IV. Metodologia

4.1 Diseiio de la Investigacion

4.1.1 Tipo de Investigacion

Cuantitativa. Es cuantitativa por que se utiliza herramientas de andlisis
matematico y estadistico para describir, explicar y predecir fendomenos mediante datos
numeéricos.

4.1.2 Nivel de Investigacion

Descriptivo. Se describe las variables en estudio tal y como se observo en la
realidad y en el momento en que se recogid la informacion.

Hernandez et al. (2010) con los estudios descriptivos se busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fenomeno que se someta a un analisis. Es decir,
unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta
sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar
como se relacionan estas (p.125)

4.1.3 Diseiio de la Investigacion

El disefio esta compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor
tratamiento y comprension de la investigacion.
Transversal

Hernandez et al. (2010) es transversal ya que se recolectan datos en un solo
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momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo
que sucede. (p.187)

No experimental

Hernandez et al. (2010) Podria definirse como la investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no
hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto
sobre otras variables. Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
fenomenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos. (p.185)

4.2 Poblacion y Muestra
4.2.1 Poblacion

La poblacion esta constituida por 20 micros y pequeias empresas del sector
industrial, rubro envasado y distribucioén de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Segiun Hernandez (2011) “Poblacion es cualquier conjunto de elementos que
tengan una o mas propiedades en comun definidas por el investigador y que puede ser
desde toda la realidad, hasta un grupo muy reducido de fenémenos” (p.50).

4.2.2 Muestra

Se utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia del investigador, la
muestra esta constituida por (7) micros y pequeiias empresas del sector industrial, rubro
envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Segin Hernandez (2011) menciona que “las muestras no probabilisticas, el
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procedimiento para elegir la muestra no es mecénica ni se basa en formulas de
probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de un investigador o
de un grupo de investigadores” (p. 209). En tal sentido el criterio de la seleccion de la
muestra estuvo en funcion de la voluntad y disponibilidad de los propietarios en
proporcionar la informacion necesaria para la investigacion.

Inclusion: Para la variable Gestion del Talento Humano y la Gestion de la Calidad a
todos los propietarios, administradores y personal jerarquico, ya que son ellos los que
dirigen y toman las decisiones sobre las politicas de gestion de las micros y pequeias
empresas.

Exclusion: Para la variable Gestion del Talento Humano y la Gestion de la Calidad

a todos los trabajadores de las micros y pequefias empresas del sector industrial,

rubro envasado y distribucioén de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021
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4.3 Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Items Nivel
Procesos para integrar a las personas
1
2
Chiavenato (2009). Define que la “Administracion | Procesos de la Procesos para organizar a las
del talento humano es un conjunto de politicas y | Gestion del personas.
Gestién del | practicas necesarias para dirigir los aspectos | Talento
Talento administrativos en cuanto a las personas o los | Humano Compensacion de las personas 3
Humano recursos humanos, como el reclutamiento, la
seleccion, la formacion, las remuneraciones y la Desarrollo de las personas. 4
evaluacion del desempefio” (p. 9). Escala de Likert
. 5 1. Nunca
Mantenimiento de las personas.
. 2. Muy pocas
Evaluacion de las personas 6
3. Algunas veces
4. Casi siempre
5. Siempre
Es el conjunto de actividades coordinadas que se Planeamiento de la Calidad 7
. despliegan de la funcion general de la direccion, .,
Gestion de . ; P Gestion de la
. enfocadas a determinar ¢ implantar la politica de .
la Calidad . . o . Calidad
calidad, los objetivos y las responsabilidades; que se .
. ., Control de la Calidad 8
establecen por medio de la planificacion de la
calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de
la calidad y la mejora de la calidad dentro de un
sistema de gestion. (Uribe, 2011, p. 23). Mejora de la Calidad 9
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4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

En el presente trabajo de investigacion se aplicd una encuesta (técnica), mediante
un cuestionario (instrumento) estructurado con preguntas en funcién a los objetivos
especificos planteados y la definicidon operacional de las variables.

4.5 Plan de Analisis.

Para este trabajo de investigacion se entrevisto a los propietarios, y /o
administradores, de las micros y pequefias empresas del sector industrial, rubro envasado
y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021 para solicitarle la autorizacién
correspondiente para la aplicacion de la encuesta (técnica) y el uso de la informacion.
Aclarando que los datos personales de los entrevistados no podran ser publicados en la
investigacion. Una vez identificado la poblacion y la muestra se procedi6 a elaborar el
cuestionario (herramienta) segun escala de Likert, la cual se aplic6 en una hora y fecha
prevista por el propietario y/o administrador

Para el andlisis de los datos que se recolectaron en la investigacion, se
utiliz6 el analisis descriptivo, que consistid en asignar un atributo a cada variable,
para el procesamiento y la tabulacion de los datos se utilizé como soporte el
programa Excel. Luego de la interpretacion y andlisis de las tablas y figuras se
revisd y se comparé con otros estudios que han sido verificados y admitidos por

expertos.
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4.6 Matriz de Consistencia

Propuesta de mejora en la Gestion del Talento Humano como factor relevante para la Gestion de la Calidad en las
micros y pequefias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo,
2021

Problema Objetivos Variables Metodologia y Poblacién y Muestra Instrumento y
Diseiio Procedimientos
Problema Objetivo General Variable 1 Tipo y Nivel de Poblacion
General e Elaborar la propuesta de mejora en la Gestion del la Investigacion o La poblacion esta constituida
(Cudl es la Talento Humano como factor relevante para la | e Gestion e Tipo por (20) micros y pequeflas
propuesta  de Gestion de la Calidad en las micros y pequeilas del cuantitativa empresas del sector
mejora en la empresas del sector industrial, rubro envasado y Talento e Nivel industrial, rubro envasado y Técnica
Gestion  del distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, Humano descriptivo distribucion de agua de mesa, | e Encuesta
Talento 2021. Coronel Portillo, 2021.
Humano como | Objetivos Especificos Variable 2
factor o Identificar los factores relevantes en la Gestion del Muestra
felegan:'e' paéa Talento Humano, en las micros y pequeiias Diseiio de Ia o La muestra esta constituida
a (estion de empresas del sector industrial, rubro envasado y | ¥ s acit or (7) micros v pequeiias
la Cal@dad en distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, S:T;OH I.mll;:ostlgaclon gmp(re)sas, Se ut}illir;équn Instrumvento'
las HllCI”OS y 2021. Calidad experimental muestreo no probabilistico o Cuestionario
pequenas e Describir la Gestion de la Calidad en las micros y o Transversal por conveniencia del
empresas  del pequefias empresas del sector industrial, rubro, investigador
sector envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel
industrial, Portillo, 2021.
rubro e Determinar la propuesta de mejora en la Gestion
etlva_sadO_ y del Talento Humano como factor relevante para la
distribucion de Gestion de la Calidad en las micros y pequefias
agua de mesa, empresas del sector industrial, rubro envasado y
Coronel distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo,
Portillo, 2021? 2021.
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4.7 Principios Eticos

Este trabajo de investigacion se desarrollo segun los principios €ticos que rigen
en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, la cual fue Aprobado por acuerdo
del Consejo Universitario con Resolucion N° 0973-2019-CU-ULADECH Catdlica, de
fecha 16 de agosto del 2019. Con el proposito de salvaguardar la dignidad, derechos,
seguridad y bienestar de todos los participantes actuales y potenciales de la
investigacion.
4.7.1 Respeto por las Personas

En el desarrollo de la investigacion, se tendré en cuenta la su dignidad humana e
integridad de cada uno de las personas involucradas en la investigacion, se les informara
sobre el proposito, la finalidad y utilidad de la investigacion y se le solicitard su
consentimiento y se valorard y respetara su opinion.
4.7.2 Beneficencia y no Maleficencia

La investigacion tiene como fin beneficiar a las micros y pequeias empresas,
mediante las propuestas de mejoras en la gestion del talento humano como factor
relevante en la gestion de la calidad. La conducta del investigador debe responder a las
siguientes reglas generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y
maximizar los beneficios.
4.7.3 Justicia.

El investigador debe ejercer un juicio razonable, ponderable y tomar las

precauciones necesarias para asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus
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capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Los resultados de
la investigacion seran divulgados y estaran accesibles para todas aquellas personas que
necesitan una fuente de consulta, permitiendo asi la igualdad al acceso del conocimiento.
4.7.4 Integridad Cientifica

La integridad o rectitud deben cefiirse no solo la actividad cientifica de un
investigador, sino que debe extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio
profesional. La integridad del investigador resulta especialmente relevante cuando, en
funcion de las normas deontologicas de su profesion, se evaliian y declaran dafios,
riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes participan en una
investigacion.
4.7.5 Consentimiento Informado y Expreso

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad,
informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigacion o titular de los datos consienten el uso de la informacion para los fines
especificos establecidos en el proyecto.
4.7.6 Cuidado al Medio Ambiente y la Biodiversidad

Se tomara todas las medidas necesarias para el cuidado de los recursos que
brinda la naturaleza, tomando las precauciones y acciones para evitar el deterioro del

medio ambiente.
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V. Resultados
5.1 Resultados
Tabla 1

La Empresa Realiza el Reclutamiento Interno

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 3 43 43
siempre 4 57 57
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequefias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 1

La Empresa Realiza el Reclutamiento Interno
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Fuente: Tabla 1

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 1 el 57% de las micros y pequenias
empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucién de agua de mesa Coronel
Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa realiza el reclutamiento interno para
captar nuevos trabajadores, asimismo el 43% restante indicaron que lo realizan casi

siempre.
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Tabla 2

La empresa Realiza el Reclutamiento Externo

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 1 14 14
Muy pocas 6 86 86
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 0 0 0
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeilas empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 2

La empresa realiza el reclutamiento externo
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 2 el 86% de las micros y pequeias
empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa Coronel
Portillo, 2021, mencionaron que son muy pocas las empresas que realizan el

reclutamiento externo para captar nuevos trabajadores y un 14% nunca lo realizan.
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Tabla 3

La Empresa Utiliza las Redes Sociales Como Medio de Reclutamiento

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Nunca 2 29 29
Muy pocas 2 29 29
Algunas veces 1 14 14
Casi siempre 1 14 14
Siempre 1 14 14
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeilas empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 3

La Empresa Utiliza las Redes Sociales como Medio de Reclutamiento
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 3 el 29% de las micros y pequenias
empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucién de agua de mesa Coronel
Portillo, 2021, mencionaron que nuca utilizan las redes sociales como medio de

reclutamiento, el 29% lo utilizan muy pocas y solo un 14% lo utilizan siempre.
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Tabla 4

La Empresa Utiliza los Medios Escritos y Televisivos para el Reclutamiento de

Trabajadores
Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Nunca 5 71 71
Muy pocas 2 29 29
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 0 0 0
Total 100 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequefias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 4
La Empresa Utiliza los Medios Escritos y Televisivos para el Reclutamiento de

Trabajadores
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 4 el 71% de las micros y pequeias
empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa Coronel
Portillo, 2021, mencionaron que nuca utilizan los medios escritos y televisivos como

medio de reclutamiento y solo un 29% lo utilizan muy pocas.
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Tabla 5

Su Instrumento de Seleccion Esta Basado en Entrevistas

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 2 29 29
Siempre 5 71 71
Total 100 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeilas empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 5

Su Instrumento de Seleccion Esta Basado en Entrevistas
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 5 el 71% de las micros y pequefias
empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa Coronel
Portillo, 2021, mencionaron que su instrumento de seleccion estd basado siempre en

entrevistas y un 29% casi siempre.
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Tabla 6

Su Instrumento de Seleccion Esta Basado en Pruebas Escritas

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 7 100 100
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 0 0 0
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 6

Su Instrumento de Seleccion Esta Basado en Pruebas Escritas
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 6 el 100% de las micros y pequefias
empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa Coronel
Portillo, 2021, mencionaron que nunca su instrumento de seleccion esta basado en

pruebas escritas.
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Tabla 7
La Empresa Orienta a sus Trabajadores en las Labores y Funciones que Desemperiara

Dentro de la Empresa

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 7 100 100
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequefias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 7
La Empresa Orienta a sus Trabajadores en las Labores y Funciones que Desemperiara
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 7 el 100% de las micros y
pequenas empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucién de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa orienta a sus trabajadores

en las labores y funciones que desempefiara dentro de la empresa.
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Tabla 8

La Empresa Acompainia el Desempeiio de Sus Trabajadores

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 1 14 14
Casi siempre 0 0 0
Siempre 6 86 86
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeilas empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021
Figura 8

La Empresa Acompainia el Desempertio de Sus Trabajadores
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 8 el 86% de las micros y pequeias
empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa Coronel
Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa acompaiia el desempeio de sus

trabajadores y un 14% algunas veces.
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Tabla 9

Los Pagos de los Trabajadores son Diarios

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 1 14 14
Algunas veces 1 14 14
Casi siempre 3 43 43
Siempre 2 29 29
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 9

Los Pagos de los Trabajadores son Diarios
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 9 el 43% de las micros y pequefias
empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa Coronel
Portillo, 2021, mencionaron que casi siempre los pagos de los trabajadores son diarios,

un 29% indicaron siempre y un 14% algunas veces.
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Tabla 10

Los Pagos de los Trabajadores son Semanales

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 4 57 57
Algunas veces 1 15 15
Casi siempre 1 14 14
Siempre 1 14 14
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 10

Los Pagos de los Trabajadores son Semanales
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 10 el 57% de las micros y
pequenas empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucién de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que muy pocas son los pagos semanales, un 15%

indicaron algunas veces y un 14% casi siempre.

62



Tabla 11

Los Pagos de los Trabajadores son Mensuales

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 1 15 15
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 5 71 71
Casi siempre 0 0 0
Siempre 1 14 14
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 11

Los Pagos de los Trabajadores son Mensuales
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 11 el 71% de las micros y
pequenas empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que algunas veces los pagos de los trabajadores son

mensuales, un 15% indicaron nunca y un 14% indicaron siempre.
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Tabla 12

La Empresa Brinda Comisiones a sus Trabajadores Como Incentivo

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 7 100 100
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 12

La Empresa Brinda Comisiones a sus Trabajadores Como Incentivo
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 12 el 100% de las micros y
pequeiias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa

Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa brinda comisiones a sus

trabajadores como una forma de incentivarlos.
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Tabla 13
Los Trabajadores Cuenta con Seguro de Vida y Salud

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 2 28 28
Muy pocas 2 29 29
Algunas veces 1 14 14
Casi siempre 0 0 0
Siempre 2 29 29
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 13
Los Trabajadores Cuenta con Seguro de Vida y Salud
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Fuente: Tabla 13

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 13 el 29% de las micros y
pequetias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que los trabajadores muy pocas cuentan con seguro
de vida y salud, un 29% siempre, un 28% nunca y un 14% indicaron que algunas veces

si cuentan con seguro de vida y salud.
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Tabla 14

La Empresa Brinda Vacaciones a sus Trabajadores

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 7 100 100
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeilas empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 14

La Empresa Brinda Vacaciones a sus Trabajadores
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 14 el 100% de las micros y
pequenas empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa brinda vacaciones a sus

trabajadores.
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Tabla 15

La Empresa Entrega Aguinaldos a sus Trabajadores

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 7 100 100
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 15

La Empresa Entrega Aguinaldos a sus Trabajadores
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Fuente: Tabla 15

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 15 el 100% de las micros y
pequeiias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa entrega aguinaldos a sus

trabajadores.
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Tabla 16

La Empresa Capacita a sus Trabajadores

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 1 15 15
Muy pocas 1 14 14
Algunas veces 1 14 14
Casi siempre 1 14 14
Siempre 3 43 43
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 16

La Empresa Capacita a sus Trabajadores
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 16 el 43% de las micros y
pequenas empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucién de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa capacita a sus trabajadores,

un 15% nunca y solo un 14% los capacita casi siempre.
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Tabla 17

La Empresa Cuenta Con Programas de Desarrollo de Carrera para sus Trabajadores

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Nunca 5 71 71
Muy pocas 1 15 15
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 1 14 14
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 17

La Empresa Cuenta Con Programas de Desarrollo de Carrera para sus Trabajadores
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 17 el 71% de las micros y
pequetias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que nunca la empresa cuenta con programas de
desarrollo de carrera para sus trabajadores, un 15% muy pocas y solo un 14% indicaron

que siempre cuenta con programas de desarrollo de carrera para sus trabajadores.
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Tabla 18
La Empresa se Preocupa por Crear Condiciones Ambientales y Psicologicas

Favorables para el Normal Desarrollo de las Actividades en la Empresa

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 7 100 100
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequefias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 18
La Empresa se Preocupa por Crear Condiciones Ambientales y Psicologicas

Favorables para el Normal Desarrollo de las Actividades en la Empresa
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 18 el 100% de las micros y
pequenas empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucién de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa se preocupa por crear
condiciones ambientales y psicologicas favorables para el normal desarrollo de las

actividades en la empresa.
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Tabla 19

La Empresa se Preocupa por Garantizar la Seguridad en el Trabajo

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 7 100 100
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 19

La Empresa se Preocupa por Garantizar la Seguridad en el Trabajo
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 19 el 100% de las micros y
pequeiias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa se preocupa por garantizar

la seguridad en el trabajo.
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Tabla 20

La Empresa Acompaiia y Controla las Actividades de los Trabajadores

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 7 100 100
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 20

La Empresa Acompania y Controla las Actividades de los Trabajadores
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 20 el 100% de las micros y
pequetias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucioén de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa acompana y controla las

actividades de los trabajadores.
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Tabla 21

Evalua el Rendimiento de sus Trabajadores

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 1 14 14
Casi siempre 0 0 0
Siempre 6 86 86
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 21

Evalua el Rendimiento de sus Trabajadores
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Fuente: Tabla 21
Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 21 el 86% de las micros y
pequetias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa

Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa evalua el rendimiento de

sus trabajadores y solo un 14% algunas veces.
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Tabla 22

Evalua las Actitudes de sus Trabajadores

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 1 14 14
Muy pocas 2 29 29
Algunas veces 1 14 14
Casi siempre 0 0 0
Siempre 3 43 43
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 22

Evalua las Actitudes de sus Trabajadores
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Fuente: Tabla 22

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 22 el 43% de las micros y
pequenas empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa evalta las actitudes de sus
trabajadores, un 29% muy pocas, un 14% algunas veces y un 14% nunca evalta las

actitudes de sus trabajadores.
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Tabla 23

La Empresa Identifica a sus Clientes y Determina sus Necesidades

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 2 29 29
Muy pocas 1 14 14
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 4 57 57
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 23

La Empresa Identifica a sus Clientes y Determina sus Necesidades
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Fuente: Tabla 23

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 23 el 57% de las micros y
pequeiias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa identifica a sus clientes, un

29% nunca y solo un 14% muy pocas.
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Tabla 24
La Empresa Desarrolla Productos con Caracteristicas que Respondan a las

Necesidades de los Clientes

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 1 14 14
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 6 86 86
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequefias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 24
La Empresa Desarrolla Productos con Caracteristicas que Respondan a las

Necesidades de los Clientes
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Fuente: Tabla 24

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 24 el 86% de las micros y
pequenas empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucién de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa desarrolla productos con

caracteristicas que respondan a las necesidades de los clientes y un 14% muy pocas.
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Tabla 25

La Empresa Planifica sus Procesos de Produccion para Garantizar la Calidad

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 7 100 100
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 25

La Empresa Planifica sus Procesos de Produccion para Garantizar la Calidad
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Fuente: Tabla 25

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 25 el 100% de las micros y
pequetias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa planifica sus procesos de

produccién para garantizar la calidad.
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Tabla 26
La Empresa Establece un Lazo de Retroalimentacion en Todos los Niveles y para Todos

los Procesos

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 2 29 29
Siempre 5 71 71
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequefias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 26
La Empresa Establece un Lazo de Retroalimentacion en Todos los Niveles y Para Todos

los Procesos

80 1%

D
(e}

29%

Porcentajes
N
(e

[\®]
(e

0% 0% 0%

Nunca Muy pocas  Algunas veces Casi siempre Siempre
Fuente: Tabla 26
Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 26 el 71% de las micros y
pequetias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa establece un lazo de
retroalimentacion en todos los niveles y para todos los procesos y solo un 29% casi

siempre.
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Tabla 27

Cuenta con un Supervisor de Calidad

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 5 71 71
Muy pocas 0 0 14
Algunas veces 1 15 15
Casi siempre 0 0 0
Siempre 1 14 14
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 27

Cuenta con un Supervisor de Calidad
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Fuente: Tabla 27

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 27 el 71% de las micros y
pequetias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa

Coronel Portillo, 2021, mencionaron que nunca la empresa cuenta con un supervisor de

calidad.
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Tabla 28
Aplica Medidas Correctivas para Restaurar el Estado de Conformidad con los Objetivos

de Calidad

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 1 14 14
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 0 0 0
Siempre 6 86 86
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequefias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 28
Aplica Medidas Correctivas para Restaurar el Estado de Conformidad con los Objetivos

de Calidad
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Fuente: Tabla 28

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 28 el 86% de las micros y
pequenas empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucién de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa aplica medidas correctivas

para restaurar el estado de conformidad con los objetivos de calidad y un 14% nunca.
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Tabla 29

Aplica las Mejoras de Calidad en los Diferentes Procesos de Produccion

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 1 14 14
Siempre 6 86 86
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 29

Aplica las Mejoras de Calidad en los Diferentes Procesos de Produccion
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 29 el 86% de las micros y
pequeiias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa
Coronel Portillo, 2021, mencionaron que siempre la empresa aplica las mejoras de

calidad en los diferentes procesos de produccion y un 14% casi siempre.
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Tabla 30
Establece Parametros de Calidad Cada vez mas Altos en Evaluacion del Desemperio en

Todos los Niveles de la Empresa

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 1 14 14
Algunas veces 0 0 0
Casi siempre 3 43 43
Siempre 3 43 43
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequefias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 30
Establece Parametros de Calidad Cada vez mas Altos en Evaluacion del Desemperio en

Todos los Niveles de la Empresa
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Fuente: Tabla 30

Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 30 el 43% de las empresas del
sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa Coronel Portillo, 2021,
mencionaron que siempre la empresa establece pardmetros cada vez mas altos en
evaluacion del desempefio en todos los niveles de la empresa, un 43% casi siempre y

solo un 14% muy pocas.
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Tabla 31
Proporciona Entrenamiento Extensivo a Todos tus Trabajadores en el Proceso de

Mejora de la Calidad

Escala Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido

Nunca 0 0 0
Muy pocas 0 0 0
Algunas veces 1 14 14
Casi siempre 2 29 29
Siempre 4 57 57
Total 7 100 100

Fuente: Encuesta realizada a los propietarios y/o administradores de las micros y pequefias empresas del

sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Figura 31
Proporciona Entrenamiento Extensivo a Todos tus Trabajadores en el Proceso de

Mejora de la Calidad
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Interpretacion: Como se observa en la tabla y figura 31 el 57% de las empresas del
sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa Coronel Portillo, 2021,
mencionaron que siempre la empresa proporciona entrenamiento extensivo a todos sus
trabajadores el proceso de mejora de la calidad, un 29% casi siempre y solo un 14%

algunas veces.
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5.2 Analisis de Resultados
5.2.1 Respecto al Objetivo General

Elaborar la propuesta de mejora en la Gestion del Talento Humano como
factor relevante para la Gestion de la Calidad en las micros y pequefias empresas
del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel
Portillo, 2021.

Segun los resultados de la tablas 16, 23 y 30 se ha elaborado la propuesta de
mejora desarrollada en las recomendaciones de acuerdo al esquema de informe de tesis,
por ello se elabora la propuesta de mejora enfocado a desarrollar las capacidades,
habilidades y proporcionar nuevos conocimientos a los trabajadores mediante las
capacitaciones (Dimension Procesos de la Gestion del Talento Humano), por otra parte
las empresas deben identificar a los clientes y determinar sus necesidades, establecer
pardmetros de Calidad cada vez mas altos en evaluacion del desempefio en todos los
niveles de la empresa (Dimension Gestion de la calidad), En tal sentido Oltra (2013).
Menciona que la preocupacion por gestionar adecuadamente a las personas (capacitarlas,
motivarlas, aumentar su compromiso, etc.) aporta un gran potencial para la mejora de la
competitividad de las empresas y, en general, para un aumento de la eficacia de

cualquier tipo de organizacion. (p.17)
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5.2.2 Respecto al Objetivo Especifico 1

Identificar los factores relevantes en la Gestion del Talento Humano, en las
micros y pequeiias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion
de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021.

Seglin la tabla 1 se puede apreciar que el 57% de las micros y pequefias empresas
siempre realiza el proceso de reclutamiento interno, este reclutamiento se hace en base a
las recomendacion de los mismos trabajadores las cuales recomiendan a sus familiares y
amigos para cubrir una vacante. Estos resultados fueron comparados con los encontrados
por Cabarcas y Arrieta (2019) en su trabajo de investigacion titulada “La gestion del
talento humano en las MIPYMES de Barranquilla” quien concluyo que el 86% de las
empresas no tiene un proceso de reclutamiento interno estructurado, ya que este proceso
se hace por recomendaciones de los trabajadores, las cuales recomiendan a sus
familiares y amigos como candidatos para ocupar un puesto de trabajo. Oltra (2013).
Menciona que el reclutamiento interno, consiste en la bisqueda de candidatos la cual se
realiza dentro de la propia empresa. Hay dos vias para cubrir una vacante de forma
interna: rotacion/traslados y promocion. La decision sobre escoger una u otra dependera
de la politica general de recursos humanos y del momento en que se encuentre la
empresa. (p. 120)

Segun la tabla 2 se puede apreciar que el 86% de las micros y pequefias empresas
muy pocas realizan el reclutamiento externo. Oltra (2013) menciona que el

reclutamiento externo es la busqueda de candidatos fuera de la empresa. Hay ocasiones
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en que la organizacioén no posee personal adecuado para el puesto y toma la decision de
utilizar fuentes externas, aportando candidatos ajenos a la empresa para ocupar una
vacante. (p, 122)

Segln la tabla 7 se puede apreciar que el 100% de las micros y pequeias
empresas orientan a sus trabajadores en las labores y funciones que desempefiara dentro
de la empresa. Segun Chiavenato (2009) indica que esto permite ubicar de forma
adecuada en sus labores, dando a conocer cada detalle de las funciones que tienen que
realizar y los objetivos al que debe llegar, la orientacion representa definir el lugar en el
que se encuentra, para guiar, dirigir y mostrar el camino correcto que le permita seguir
adelante al trabajador. (p. 53)

Segln la tabla 8 se puede apreciar que el 86% de las micros y pequefias empresas
acompaia y evalua el desempeio de sus trabajadores, estos resultados fueron
comparados y contrastan con los hallados por Cabarcas y Arrieta (2019) en su trabajo de
investigacion titulada “La gestion del talento humano en las MIPYMES de Barranquilla”
donde se evidencia que el 89% de las micro y pequefia empresa no acompanan el
desempeifio de sus trabajadores. Oltra (2013) define la evaluacion de las personas como
un instrumento o procedimiento que pretende apreciar, de la forma mas sistematica y
objetiva posible, el rendimiento, actitudes y potencialidades de los empleados de una
organizacion en vistas a lograr una serie de objetivos que permitirdn obtener beneficios a

todas las partes implicadas. (p.182)
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Seglin la tabla 16 se puede apreciar que el 43% de las micros y pequeias
empresas siempre capacita a sus trabajadores, estos resultados fueron comparado y
contrastan con los encontrado por Hilario (2018) en su trabajo de tesis titulada “Gestion
de calidad de la capacitacion del talento humano en las Mypes del sector industrial,
rubro pesca, distrito de Chimbote, afio 2018 quien concluyo que el 37% no capacita a
sus trabajadores. Para Dessler (2001) la capacitacion “consiste en proporcionar a los
empleados, nuevos o actuales, las habilidades necesarias para desempefiar su trabajo” (p.
185)

5.2.3 Respecto al Objetivo Especifico 2

Describir la Gestion de la Calidad en las micros y pequeiias empresas del
sector industrial, rubro, envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo,
2021.

Segln la tabla 23 se puede apreciar que el 57% de las micros y pequeias
empresas siempre identifican a sus clientes y determina sus necesidades. Miranda,
Chamorro y Rubio (2007). Indica que al cliente actual y al potencial, hay que investigar
sus necesidades, que son cambiantes. Se pretende conocer a través de estas
investigaciones las demandas del cliente en cuanto a caracteristicas deseadas en el
producto. Para lograr integrar las necesidades del cliente en los productos, se debe en
primer lugar identificar a los clientes (...) Las demandas de los clientes son finalmente
transferidas al disefio del producto y del proceso productivo para obtener un producto

final acorde con dichas necesidades del cliente. (p, 54)
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Seglin la tabla 25 se puede apreciar que el 100% de las micros y pequefias
empresas siempre planifican su proceso de produccion para garantizar la calidad del
producto.

Segln la tabla 27 se puede apreciar que el 71% de las micros y pequeias
empresas mencionaron que nunca cuenta con un supervisor de calidad.

Segln la tabla 30 se puede apreciar que el 43% de las micros y pequeias
empresas mencionaron que siempre establecen parametros de calidad cada vez mas

altos en evaluacion del desempefio en todos los niveles de la empresa

5.2.3 Respecto al Objetivo Especifico 3

Determinar la propuesta de mejora en la Gestion del Talento Humano como
factor relevante para la Gestion de la Calidad en las micros y pequeiias empresas
del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel
Portillo, 2021.

De los resultados obtenidos en la tabla 16 se puede apreciar que el 15% de las
micros y pequefias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua
de mesa Coronel Portillo, 2021, indicaron que nunca capacitan a sus trabajadores, en la
tabla 23 se puede apreciar que el 29% de las micro y pequeias empresas nunca identifica
a sus clientes y determina sus necesidades y en la tabla 30 se puede apreciar que el 14%
de las micros y pequeias empresas muy pocas establecen parametros de calidad cada
vez mas altos en evaluacion del desempeiio en todos los niveles de la empresa. Estos

resultados indican los aspectos deficientes para determinar la propuesta de mejora, la
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cual se basara en brindar capacitaciones, identificar a los clientes y determinar sus
necesidades y establecer parametros de calidad cada vez mas altos en evaluacion del
desempefio en todos los niveles de la empresa.
VI. Conclusiones

6.1 Conclusiones
De acuerdo al objetivo general: Elaborar la propuesta de mejora en la Gestion del
Talento Humano como factor relevante para la Gestion de la Calidad en las micros
y pequeiias empresas del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua
de mesa, Coronel Portillo, 2021

Se concluye que algunas micros y pequefias empresas del sector industrial, rubro
envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021, no capacitan a sus
trabajadores, en tal sentido la propuesta de mejora esta orientada a desarrollar y
repotenciar las capacidades, habilidades y proporcionar nuevos conocimientos a los
trabajadores, con el fin que estos puedan desempefiar mejor su trabajo y sean mas
productivos. (Capacitacion permanente) (Dimension Procesos de la Gestion del Talento
Humano). Identificar a los clientes y determinar sus necesidades, desarrollando
encuestas periddicas que permita conocer las necesidades y preferencias de los clientes,
Establecer pardmetros de Calidad cada vez mas altos en evaluacion del desempefio en
todos los niveles de la empresa a través de la implementacion de un programa de

evaluacion permanente (Dimension gestion de la calidad).
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De acuerdo al objetivo especifico 1: Segtn el objetivo, Identificar los factores
relevantes en la Gestion del Talento Humano, en las micros y pequeiias empresas
del sector industrial, rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel
Portillo, 2021

En la dimension Gestion del talento humano: Se identific6 como factores
relevantes los Procesos de la Gestion del Talento Humano, en la cual se conoci6 los
diferentes indicadores que nos permitié conocer como gestionan el talento humano, y en
la cual se llego a las siguientes conclusiones:

. Que las micros y pequefias empresas siempre realizan el reclutamiento interno
para captar trabajadores, este reclutamiento se hace por recomendacién de los
trabajadores y amigos ya que son ellos quienes recomiendan a los futuros
trabajadores que ocuparan un cargo dentro de la empresa, esto demuestra que
estas empresas no realizan un proceso de reclutamiento interno estructurado.

. Que las micros y pequeiias empresas siempre orientan a sus trabajadores en las

labores y funciones que desempefiara dentro de la empresa

. Que las micros y pequeiias empresas siempre acompanan el desempefio de sus
trabajadores
o Que las micros y pequefias empresas siempre capacitan a sus trabajadores

De acuerdo al objetivo especifico 2: Segun el objetivo, Describir la Gestion de la
Calidad en las micros y pequefias empresas del sector industrial, rubro, envasado

y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021
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En la dimension Gestion de la calidad, se describié como gestionan la calidad,
tomando como base la Trilogia de la Calidad de Juran la cual consiste en planear,
controlar y mejorar la calidad, y en la cual se llegd a las siguientes conclusiones:

o Que las micros y pequeiias empresas siempre identifican a sus clientes y
determina sus necesidades

o Que las micros y pequeias empresas nunca cuentan con un supervisor de calidad

. Que las micros y pequenas empresas siempre establecen parametros de calidad
cada vez mas altos en evaluacion del desempeiio en todos los niveles de la
empresa

De acuerdo al objetivo especifico 3: Segun el objetivo, Determinar la propuesta de

mejora en la Gestion del Talento Humano como factor relevante para la Gestion de

la Calidad en las micros y pequeiias empresas del sector industrial, rubro envasado

y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021.

Se determin6 que la propuesta de mejora debe enfocarse en los siguientes
aspectos deficientes encontrados en la investigacion como la falta de capacitacion
(Gestion del Talento Humano), identificar a los clientes y determinar sus necesidades,
establecer pardmetros de calidad cada vez mas altos en evaluacion del desempefio en

todos los niveles de la empresa (Gestion de la Calidad)
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6.2 Propuesta de Mejora

Propuesta de mejora en la Gestion del Talento Humano como factor relevante para

la Gestion de la Calidad en las micros y pequeiias empresas del sector industrial,

rubro envasado y distribucion de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021

Diagnostico:
De la investigacion realizada podemos resumir como factores a ser mejorado:

. En relacion a la Gestion del Talento Humano:
Se encontr6 que existe deficiencias en la capacitacion del personal en tal sentido
las empresas deben implementar un plan de capacitacion que refuercen las
capacidades, habilidades y que proporcione nuevos conocimientos a los
trabajadores, con el fin que estos puedan desempefiar mejor su trabajo, sean mas
productivos y competitivos.

. En relacion a la Gestion de la Calidad
Se encontro que existe deficiencia en identificar a los clientes y determinar sus
necesidades, asi como también establecer parametros de calidad cada vez mas
altos en evaluacion del desempefio en todos los niveles de la empresa, en tal
sentido las empresas deben implementar un sistema de informacion, que
permitira recopilar, guardar y procesar la informacion de los clientes la cual
servira como base de datos para la toma de decisiones. Es necesario también
realizar encuestas que permita conocer las inquietudes, preferencias y

necesidades de los clientes.
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6.3 Plan de Mejora

PROPUESTA DE MEJORA
PROBLEMAS ACCIONES OBJETIVO METAS INDICADORES RESPONSABLE PRESUPUESTO
ENCONTRADOS DE MEDICION S/.
Capacitar en: Proporcionar:
Atencion al Habilidades 6 capacitaciones ~ Numero de
Falta capacitacion  cliente Conocimientos al afio capacitaciones Gerente General S/..300.00
Manejo de las Actitudes
TIC
Falta identificar a Implementar un ~ Recopilar, guardar y Crear una base Base de datos Gerente General S/. 4,000.00
los clientes y sistema de procesar la de datos para la Numero de
determinar sus informacion informacion de los toma de encuestados
necesidades Realizar clientes, para que decisiones
encuestas sirva como base de
periddicas datos
Falta establecer Establecer Contar con parametros Evaluar el Productividad Especialista S/. 300. 00
pardmetros de parametros de de calidad sobre el desempefio Puntualidad
calidad cada vez calidad cada vez  trabajo y el servicio Eficiencia

mas altos en
evaluacion de
desempefio en
todos los niveles
de la empresa.

mas altos en
evaluacion del
desempefio

desarrollado
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Anexos
Anexo 1: Instrumento de Recoleccion de Datos
Cuestionario

Encuesta
Instrumento para evaluar la Gestion del Talento Humano

Instrumento de evaluacion: Cuestionario seglin escala de Likert

Aplicacion: A propietarios y/o administradores de las micros y pequeiias empresas del
sector industrial, rubro envasado y distribucioén de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021.
Objetivo del instrumento. Recopilar informacion de las variables gestion del talento
humano

Instrucciones:

Estimado propietario, en el presente cuestionario se le hara preguntas sobre la gestion
del talento humano, cuya respuesta sera andnima, agradeciéndole que responda con
veracidad todos los items. Marque con una (x), la respuesta que mads se acerca a su

opinidn sobre la gestion del talento humano, segtn la siguiente valoracion.

Nunca

Muy pocas

Algunas veces

Casi siempre

DNl B~ W N =

Siempre
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Gestion del Talento Humano

N° | Dimensiones: Procesos de la Gestion del Talento Humano Escala de
Indicadores: Procesos para integrar a las personas valoracion
Preguntas 11213/ 4|5

1 La empresa realiza el proceso de reclutamiento interno

2 La empresa realiza el proceso de reclutamiento externo

3 | La Empresa Utiliza las Redes Sociales Como Medio de
Reclutamiento

4 | La Empresa Utiliza los Medios Escritos y Televisivos para el
Reclutamiento de Trabajadores

5 | Su Instrumento de Seleccion Esta Basado en Entrevistas

6 El proceso de seleccion esta basado en pruebas escritas

N° | Dimensiones: Procesos de la Gestion del Talento Humano Escala de
Indicadores: Procesos para organizar a las personas valoracion
Preguntas 112345

7 La Empresa Orienta a sus Trabajadores en las Labores y Funciones que
Desempeifiara Dentro de la Empresa

8 | La Empresa Acompana el Desempefio de Sus Trabajadores

N° | Dimensiones: Procesos de la Gestion del Talento Humano Escala de
Indicadores: Compensacion de las personas valoracion
Preguntas 12345

9 | Los Pagos de los Trabajadores son Diarios

10 | Los Pagos de los Trabajadores son Semanales

11 | Los Pagos de los Trabajadores son Mensuales

12 | La Empresa Brinda Comisiones a sus Trabajadores Como Incentivo

13 | Los Trabajadores Cuenta con Seguro de Vida y Salud

14 | La Empresa Brinda Vacaciones a sus Trabajadores
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15 | La Empresa Entrega Aguinaldos a sus Trabajadores

N° | Dimensiones: Procesos de la Gestion del Talento Humano Escala de
Indicadores: Desarrollo de las personas valoracion
Preguntas 2134

16 | La Empresa Capacita a sus Trabajadores

17 | La Empresa Cuenta Con Programas de Desarrollo de Carrera para
sus Trabajadores

N° | Dimensiones: Procesos de la Gestion del Talento Humano Escala de
Indicadores: Mantenimiento de las personas valoracion
Preguntas 234

18 | La Empresa se Preocupa por Crear Condiciones Ambientales y
Psicolégicas Favorables para el Normal Desarrollo de las
Actividades en la Empresa

19 | La Empresa se Preocupa por Garantizar la Seguridad en el Trabajo

N° | Dimensiones: Procesos de la Gestion del Talento Humano Escala de
Indicadores: Evaluacién de las personas valoracion
Preguntas 2134

20 | La Empresa Acompaina y Controla las Actividades de los
Trabajadores

21 | Evalua el Rendimiento de sus Trabajadores

22 | Evaltia las Actitudes de sus Trabajadores
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Cuestionario

Encuesta

Instrumento para evaluar la Gestion de la Calidad
Instrumento de evaluacion: Cuestionario seglin escala de Likert
Aplicacion: a propietarios y/o administradores de las micros y pequefias empresas del
sector industrial, rubro envasado y distribucién de agua de mesa, Coronel Portillo, 2021.

Objetivo del instrumento. Recopilar informacion de las variables gestion de la Calidad

Instrucciones:

Estimado propietario, en el presente cuestionario se le hara preguntas sobre la gestion
del talento humano, cuya respuesta sera anonima, agradeciéndole que responda con
veracidad todos los items

Marque con una (x), la respuesta que mas se acerca a su opinion sobre la Gestion del

Talento Humano, segun la siguiente valoracion.

Nunca

Muy pocas

Algunas veces

Casi siempre

DN | W[ N —

Siempre

Gestion de la Calidad

N° | Dimensiones: Procesos de la Gestion de la Calidad Escala de
Indicadores: Planeamiento de la Calidad valoracion

Preguntas 112|134

5

23 | La Empresa Identifica a sus Clientes y Determina sus Necesidades
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24 | La Empresa Desarrolla Productos con Caracteristicas que
Respondan a las Necesidades de los Clientes
25 | La empresa planifica sus procesos de produccion para garantizar la
calidad
26 | La Empresa Establece un Lazo de Retroalimentacion en Todos los
Niveles y para Todos los Procesos
N° | Dimensiones: Procesos de la Gestion de la Calidad Escala de
Indicadores: Control de la Calidad valoracion
Preguntas 2134
27 | Cuenta con un Supervisor de Calidad
28 | Aplica Medidas Correctivas para Restaurar el Estado de
Conformidad con los Objetivos de Calidad
N° | Dimensiones: Procesos de la Gestion de la Calidad Escala de
Indicadores: Mejora de la Calidad valoracion
Preguntas 2134
29 | Aplica las Mejoras de Calidad en los Diferentes Procesos de Produccion
30 | Establece Parametros de Calidad Cada vez mas Altos en Evaluacion de
Desempefio en Todos los Niveles de 1a Empresa
31 | Proporciona Entrenamiento Extensivo a Todos tus Trabajadores en
el Proceso de Mejora de la Calidad

Instrumento adaptado de Gamarra (2020)
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Anexo 2: Protocolo de Consentimiento Informado para Encuesta
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Anexo 4: Consentimiento Informado
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
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 en la Gestion del Tal H como

Factor Relevanie para la Gestién de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del Sector Industrial,
Rubro Envasado y Distribucién de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021 y es dirigido por Ruiz Tafur,
Juan Carles, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la
investigacion es: Elaborar la propuesta de Mejora en la Gestion del Talento Humano como Factor Relevante
para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del Sector Industrial, Rubro Envasado y
Distribucién de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion,

puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacidn, usted sera informado de los resultados a través de su correo o por el medio que
usted desea. Si desea, también podra escribir al correo juancarlosruiztafur@gmail com, 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: "‘4 IO A M i QRSS A C07u0103 'UDW A &

Fecha: QO fOE "QD;LI.

Correo electronico: \[<QST91"\QD\\&B(’5 Lo @ gmf_ﬂ\ L C Oty

: g
Firma del participante: _ﬂégﬁz—-.-- - - o el
= QERENTE

P o
Firma del investigador (o encargado de recoger informacion)

59
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Anexo 4: Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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 en la Gestién del Talento Humano como
Factor Relevante para la Gestin de la Calidad en las Micro y Pequeiias Empresas del Sector
Industrial, Rubro Envasado y Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021y es dirigido por
Ruiz Tafur, Juan Carlos, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote,

El propésito de la investigacion es: Elaborar la propuesta de Mejora en la Gestion del Talento Humano
como Factor Relevante para la Gestion de la Calidad en las Micro y Pequefias Empresas del Sector
Industrial, Rubro Envasado y Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en
cualquier momento, sin que ello le genere ning(n perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la
mvestigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted ser informado de los resultados a través de su correo o por el medio
que usted desea. Si desea, también podra escribir al correo_juancarlosruiztafur@gmail.com, para recibir
mayor informacion, Asimismo, para .comultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

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

Nombre: Ll/i's ENRiIBUG 69’35(;2%/? TORRES

Fecha: _2 2/ 0‘;{/9‘&’2 {

Correo electronico:
Firma del participante: jg ; e

Firma del investigador (o encargado de recoger informacicn)
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Anexo 4: Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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 en la Gestion del Talento Humano como
Factor Relevante para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequeiias Empresas del Sector Industrial,
Rubro Envasado y Distribucién de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021 y es dirigido por Ruiz Tafur,
Juan Carlos, investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la
investigacion es: Elaborar la propuesta de Mejora en la Gestion del Talento Humano como Factor Relevante
para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del Sector Industrial, Rubro Envasado y
Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 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 serd informado de los resultados a través de su correo o por el medio que
usted desea. Si desea, también podra escribir al correo juancarlosruiztafur@gmail.com, 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 estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a

continuacion:

Nombre. “10¢7€8  yulaceiTan . {Zp',@la’o

Fecha: ZQ' O% iz 20?-‘

Correo electronico: {2 7naldo Tocraunlacoia 6) Q, M | Cam

Firma del participante: // R~ ]
/= ﬁ/

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion)
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Anexo 4: Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

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 en la Gestion del Talento Humano como
Factor Relevante para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del Sector Industrial,
Rubro Envasadoe y Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021 y es dirigido por Ruiz Tafur,
Juan Carlos, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la
investigacion es: Elaborar la propuesta de Mejora en la Gestion del Talento Humano como Factor Relevante
para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del Sector Industrial, Rubro Envasado y
Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna inguietud y/o duda sobre la investigacion,

puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de su correo o por el medio que
usted desea. Si desea, también podrd escribir al correo juancarlosruiztafur(@gmail.com, 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: 'H'u”a Mu(‘a?ﬁ: MJS-‘;““ "R’w

Fecha: . ‘9’/ 03;;‘-“-08/

Correo electronico: ade CLMGADHL: i il Com

Firma del participante: I‘L-Ij\i‘\@) —

L} T

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion)
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Anexo 4: Consentimiento Informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Clencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle
su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarin con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora en la Gestion del Talento Humano como
Factor Relevante para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del Sector Industrial,
Rubro Envasado y Distribucién de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021 y es dirigido por Ruiz Tafur,
Juan Carlos, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la
investigacion es: Elaborar la propuesta de Mejora en la Gestion del Talento Humano como Factor Relevante
para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del Sector Industrial, Rubro Envasado y
Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 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 ningtn 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 su correo o por el medio que
usted desea. Si desea, también podra escribir al correo juancarlosruiztafur@gmail.com, 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: _ﬁ;ﬁ.ﬂlﬁ %” 'A 7 57&“) %"
Fecha: Q;T/O 9 I‘r/\t-’? /’
Correo electronico: WM &0 @};{J{C -COnd

Firma del participante:

Firma del investigador {0 encargado de recoger informacion)
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sc:-ciaies, 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 en la Gestion del Talento Humano como
Factor Relevante para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del Sector Industrial,
Rubro Envasado y Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021 y es dirigido por Ruiz Tafur,
Juan Carlos, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El proposito de la
investigacion es: Elaborar la propuesta de Mejora en la Gestion del Talento Humano como Factor Relevante
para la Gestion de la Calidad en las Micros v Pequefias Empresas del Sector Industrial, Rubro Envasado y
Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 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 ningln 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 su correo o por el medio que
usted desea. Si desea, también podra escribir al correo juancarlosruiztafur@gmail.com, Asimisme, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad
Catolica los Angelcs de Chimbote. Si estda de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a

continuacion;

a—

Nambre:___,z/-a%'lf S"‘ﬂ&‘j Md”’(}‘h"—‘—)
<

Fecha: Qé *@3 i @@M <3

Correo electronico: 7"_{@5 Q @%)ﬂm .

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion) {ﬂ(
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y solicitarle
su consentimiento. De aceptar, el investigador vy usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula Propuesta de Mejora en la Gestion del Talento Humano come
Factor Relevante para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del Sector Industrial,
Rubro Envasado y Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021 y es dirigido por Ruiz Tafur,
Juan Carlos, investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote. El propésito de la
investigacion es: Elaborar la propuesta de Mejora en la Gestion del Talento Humano como Factor Relevante
para la Gestion de la Calidad en las Micros y Pequefias Empresas del Sector Industrial, Rubro Envasado y
Distribucion de Agua de Mesa, Coronel Portillo, 2021

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 20 minutos de su tiempo. Su participacion
en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin 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 su correo o por el medio que
usted desea. Si desea, también podra escribir al correo juancarlosruiztafur@gmail.com, Asimismo, para
consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacién de la universidad
Catélica los Angeles de Chimbote Si estdi de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a

continuacion:

ro— jO\M:ymvv\ji Vela del Aﬁ\ﬁ'\q :

s 0 ~OB <0 |

Correo etectronico: __Bnt-onng 205k D lhwkerait com -

R G Avovgyon ) -
S

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion) M
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Anexo 3: Lista de Empresas que Conforman la Muestra del Estudio

LISTA DE EMPRESAS QUE CONFORMA LA POBLACION DEL ESTUDIO

N° Empresas RUC Direccion

Brisanti E.I.LR.L. 20602932053 | JR. Emancipacion-A.H. Emancipacion Mz A Lote 23
2 | Agua Yali 10000840161 | JR. Emancipacion-A.H. Emancipacion Mz G Lote 37
3 | Agua San Tiago 10413311506 | CAR. Antigua Yarina Cocha Mz A Lote 3
4 | Servicios Generales | 20393815672 | JR. Aguaytia 246 P.J San Fernando

El Caudal

Agua Amazonica 10764458481 | JR. Antonio Maya de Brito 368 A.H Bellavista

Agua la Cascada 10062968490 | CAR. Federico Basadre Mz A 5 Lote 11

Agua Samar 10433023159 | AV. 3 De Abril 630 A.H Micaela Bastida
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