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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de
la gestion del talento humano como factor relevante de la gestion de la calidad y plan
de mejora de las micro y pequefias empresas de venta minorista de abarrotes, distrito
de amarilis, provincia de Huéanuco, 2019, La investigacion fue de un disefio no
experimental transversal, tipo descriptivo y nivel cuantitativo. Tuvo una muestra de 10
micro y pequefias empresas, se aplicd un cuestionario de 23 preguntas, mediante
técnicas de encuestas, los resultados fueron: El 70% tiene entre 31 a 50 afios de edad,
el 60% son de género masculino, el 70% tienen estudios superiores no universitarios,
el 80% cuentan de 1 a 5 trabajadores, el 60% tienen de 4 a 6 afios de permanencia, el
70% conoce sobre la gestion de calidad, el 70% utiliza la observacion como técnica
para medir el rendimiento del personal, la totalidad afirma que la gestion de la calidad
ayuda a alcanzar sus objetivos, el 90% conoce el termino gestion del talento humano
y un 90% indica que se organizan equipos de trabajo para el cumplimiento de sus
metas. Finalmente, se concluye que todas las micro y pequefias empresas encuestadas
conocen sobre la gestion del talento humano, pero no todas la aplican porque
desconocen los procesos para realizarlo por el nivel de estudios que tienen sus
representantes, ademas los trabajadores no se sienten motivados para realizar una
atencion de calidad el cual genera que los ingresos disminuyan y por consecuencia el

cierre del negocio.

Palabras clave: calidad, gestion, Mypes, representantes, talento humano.
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Abstract

The general objective of this research was to determine the characteristics of human
talent management as a relevant factor in quality management and improvement plan
for micro and small grocery retail businesses, Amaryllis district, Huanuco province,
2019, The research was of a non-experimental cross-sectional design, descriptive type
and quantitative level. A sample of 10 micro and small companies was obtained to
whom a 23-question questionnaire was applied, using survey techniques, obtaining the
following results: 70% are between 31 and 50 years of age, 60% are male, 70% have
non-university higher education, 80% have 1 to 5 workers, 60% have 4 to 6 years of
permanence, 70% know about quality management, 70% use observation as a
technique to To measure the performance of the personnel, all affirm that quality
management helps them achieve their objectives, 90% know the term human talent
management and 90% indicate that work teams are organized to fulfill their goals.
Finally, it is concluded that all the micro and small companies surveyed know about
the management of human talent, but not all apply it because they do not know the
processes to carry it out due to the level of studies that their representatives have, in
addition the workers do not feel motivated to carry out quality care which generates a

decrease in income and consequently the closure of the business.

Keywords: quality, management, Mypes, representatives, human talent

vii



Contenido

Pag.

IO Lol e e P ] USSR i
EQUIPO 0 trabaf0 ..o I
JUrado eValUAOr Y @SESOT ......c.veivieieeeieiieeiecee e ste ettt re e te e sraesre e nns iii
F o [ (o [=Tod T 1 1= ] (o TSR iv
D=0 Lo (o] T U PRSPPI v
TS 1 OSSR Vi
A o1 - Tod OSSPSR vii
(@70] 01 0=T 0] o [ TSRS OPRURPPRR viil
INAICE U8 ADIAS ........cvoveeeeeee ettt sttt iX
TNAICE U8 GIAFICOS ... ..cveieeeeeceeeeee ettt X
INAICE U8 CUATIOS ..ottt n et Xi
Lo INEFOAUCCION ...ttt s sreereens 1
1. Revision de la HTeratura..........cccocoooeiiiiicie e 12
A N 1= Tol T [T o] (=TS 12

2.2. Bases teoricas de 1a inVeStIgaCion ...........cccooeirerenninenese e 24

TR o T 1] 1] TSRS OPOSPRRR 52
LAYV 1=1 (T (0] (o] | = PSSP 53
4.1. Disefio de 12 INVESLIGACION ........cveiieiieieiereee e 53

4.2. PODIACION Y MUESEIA........eiiveeiecic sttt 53

4.3. Definicion y operacionalizacién de las variables e indicadores................... 55

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos ..........cccccvveveiecveeeienen, 59

4.5. Plan de @naliSIS .........ccceiiiiieiiiie et 59

4.6. Matriz de CONSISTENCIA .....ccvveieieieiieee et 61

A.7. PrINCIPIOS BLICOS ... cuveveteietisieiteieie ettt sttt en s 62

V. RESUITATOS. ...ttt ettt e re e e aeearee s 64
T I = 17 To [0 LSS 64

5.2. ANAliSIS d€ reSUITAUOS ......vveveeiieiieeie e 69

V1. CONCIUSIONES ..ottt ettt ettt sr et e e st e e teesreeaaeearee s 82
ASPECLOS COMPIEMENTAITOS .....eviiieiieieie ettt 92
Referencias bibliografiCas. ... 93
F N 115 LR 96

viii



Indice de tablas

Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas de
venta minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco,

20019, o 64

Tabla 2 Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de venta minorista de

abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019. ...................... 65

Tabla 3 Caracteristicas de la Gestion del talento humano como factor relevante de la
gestion de la calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas de
venta minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco,

20019, o 66



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.

Figura 9.

Figura 10.
Figura 11.
Figura 12.
Figura 13.
Figura 14.
Figura 15.
Figura 16.
Figura 17.
Figura 18.
Figura 19.
Figura 20.
Figura 21.

Figura 22.

Figura 23

Indice de graficos

Edad de 10S repreSentantes .........ccccvevueieevieiesiese e 116
Género de 10S repreSENtantes . ........coviireerererieire e 116
Grado de instruccion de 10S repreSentantes ..........cccceevevveveerveriesiveseennens 117
Cargo que desempefian 10S representantes .........ccoocevvereieerenriesieeseennens 117
Tiempo que desempefian los representantes en el cargo...........ccccceevvenene 118

Tiempo de permanencia de las micro y pequefia empresa en el rubro..... 119
Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas ................... 119

Vinculo de las personas que trabajan en las micro y pequefia empresa... 120

Obijetivo de la creacion de las micro y pequefias empresas ............ccoe.... 120
Conocimiento del término gestion de calidad ...........cccccoeveiiienninenen. 121
Técnicas modernas de la gestion de calidad............ccccceevvevviicieeiecene, 121
Dificultades del personal para implementar una gestién de calidad ...... 122
Conocimiento de técnicas para medir el rendimiento del personal........ 122
Contribucion de la gestion de calidad a un mejor rendimiento.............. 123
La gestion de calidad ayudando a alcanzar los objetivos y metas.......... 123
Conocimiento del término gestion del talento humano.......................... 124
Medios utilizados para reclutar al personal............cccooeveienencienennnnn 124
Cuenta con un perfil del empleado...........cccoovveveeiiiiciecce e, 125
Personal que realiza la seleccion del personal............ccocoveviiicinenenne. 125
Criterios para la seleccion del personal ............ccccceeviiiieiiiicce e, 126

Se organizan equipos de trabajo segun su capacidad y conocimiento ... 126
El personal de venta tiene conocimiento y préactica en la labor que

(0 LoT=] T o L=T - SR 127
. El personal que labora demuestra respeto, puntualidad, cumplimiento y

(o101 00T o] (0] 1 1] <0 USSP 127



indice de cuadros

Cuadro 1. Operacionalizacién de variables e indicadores

Cuadro 2. Matriz de CONSIStENCIA ...eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeene,

Xi



. Introduccion

Las micro y pequefias empresas en el Per( segin Avolio etal. (2017) es un
fendmeno que se manifestd con firmeza en los afios setenta proveniente de dos causas,
la caida de la modificacion del sistema agrario del gobierno del ex presidente Velasco
Alvarado que dejé sin empleo a muchas personas del campo, y el sector industrial no
tenia suficiente capacidad para emplearlos, es entonces donde estas personas sin
trabajo y con necesidad econémica deciden crear sus propios negocios para poder
generar ingresos, muchos de ellos decidiendo migrar a la capital, es ahi que se hace

notar la creatividad e ingenio del peruano para poder subsistir.

Las micro y pequefias empresas en su mayoria son formadas y puestas en ejercicio por
personas con espiritu emprendedor, pero con falta de empleo, y que tienen la necesidad
de generar ingresos para su hogar para la sostenibilidad de su familia y lograr una
mejor calidad de vida. Pero a lo largo de la carrera en el mercado, algunas se quedan
en los primeros afos de vida, 0 como otras que logran mantenerse, 0 expandirse y

Ilegar hacer grande empresa.

Las micro y pequefias empresas son piezas fundamentales para el crecimiento y
progreso de un pais, ya que coopera en la creacion de empleos, asi como también le
afiade peso a la participacion total de empresas, contribuye en el aumento del Producto
Bruto Interno (PBI), y asciende las estadisticas de la Poblacion Econdmicamente

Activa (PEA).

La importancia de las Mypes se puede observar en la generacion del empleo, ya que
es una principal fuente de esta, brindandoles oportunidad de trabajo a las personas

desempleadas, asi como también es el motor de la actividad econdémica en el pais, las



Micro y pequefias empresas otorgan el 80% de empleo a los ciudadanos a nivel
nacional, convirtiéndose en una poblacion econémicamente activa que produce

aproximadamente el 40% del Producto Bruto Interno (Roca, 2017).

A pesar de su importancia, las micro y pequefias empresas del sector servicio rubro
transporte tienen ciertas dificultades como lo es la gestion de calidad en cuanto a la
organizacion de su personal para darle atencion al cliente y la insatisfaccion de estos

por el mal servicio recibido.

Pero esta problemética no solo aqueja a las Mypes peruanas si no también afecta al
ambito internacional como lo es el caso de los paises de Europa. Por ejemplo en Espafia
segun la Fundacion para el Analisis Estratégico y Desarrollo de la Pequefia y Mediana
empresa (2016) manifiesta que si bien las pequefias y medianas empresas son el centro
de atencidn por su capacidad en la generacion de empleo y por su ayuda en la
incrementacion de las riquezas, aun necesitan de técnicas y estrategias para la toma de
decisiones para la mejora continua de su gestion de calidad, como lo es la capitacion
de su capital humano, expone que son dificultades que aun limitan su desarrollo y no

las hace capaces de afrontar retos competitivos.

Siguiendo por América empezamos por la Central y nos encontramos con una de las
potencias mundiales como lo es Estados Unidos donde el 99% de sus empresas son
MIPYMES, que abastece el 75% de los nuevos empleos que se origina cada afo,
aportando con el 40,9% en las ventas privadas. A pesar de todo esto los datos registran
que el 40% de estas empresas desaparece antes de los 5 afios. Mientras que el resto

logra ascender a la segunda y tercera generacion. Pero sus necesidades son similares a



la de otros paises, requieren de preparacion y capacidad para abrir mercados, y sobre

todo necesitan refuerzo para su habilidad empresarial (Cruz et al., 2017).

Pasando por América Latina empezamos por México donde el 95.2% son
microempresas, que brinda trabajo al 45.6% de la poblacidn, mientras que las pequefias
empresas representan el 4.3% y brindan empleo a 23.8% , y el 47.1% de estas empresas
se dedican al sector servicio, pero entre los problemas primarios que afectan a estas
MYPES se encuentran el acceso y funcionamiento al mercado de bienes y servicios
producidos por una deficiente gestion de calidad y cooperacion empresarial, entre otros
de carécter particulares, segin Mufioz, A. y Mayor, M., (2016). En el sector servicio
de transporte publico en la ciudad de Toluca en México también se presentan
deficiencias principalmente en los niveles tacticos y estratégicos, asi como también
existe una escasa intervencion publica que se encargue de regular el servicio, por lo
tanto, no existe un esquema de regulacion que garantice la calidad para un servicio

deseado.

Algo similar ocurre en el pais de Bolivia, donde se reconoce la importancia de las
MYPES, por su contribucion a la incrementacién del empleo, pero en detalle el sector
servicio contribuye al PBI en un aproximado de 9,000 d6lares mensuales, se conoce
también que estas MYPES operan bajo una conducta de negocio familiar y casi
siempre la persona que ocupa el liderazgo no posee formacién y capacitacion necesaria
para administrar la organizacion con herramientas y técnicas de gestion de calidad, por
lo cual entonces la administracion que ejercen es empirica . El servicio de transporte

en la ciudad de La Paz, se estima que es de mala calidad por factores como el desgate



de la unidad que presta el servicio, falta de ofertas, faltas en el cumplimiento del

servicio como la ruta y/o horario, pésima atencion al cliente, etc. (Pastor, 2017).

Llegando a Per0 se puede observar que, segin Angulo (2016) el 98,4% de empresas
son MYPES, generando el 88% de trabajo en el sector privado, logrando que la
produccion nacional se aproxime al 42%, y que una de las deficiencias en las MYPES
es el escaso uso de técnicas de gestion debido a la falta de preparacion de los micro 'y

pequefios empresarios.

En mayo del 2018 el Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI), informé
que las actividades de servicios de apoyo aumentaron en un 3.78% manteniendo el
crecimiento por el décimo tercer mes consecutivo, principalmente por la actividad de
centrales telefonicas debido a la gran demanda de servicios de cobranza, atencion al
cliente y utilizacion de sistema de Respuesta de Voz Interactiva (IVR) empleado por
las principales industrias de telecomunicaciones, banca, seguros, tecnologia y salud

(Agencia Peruana de Noticias Andina, 2018).

Chau (2018) sobre las micro y pequefias empresas dijo: 85 de cada 100 puestos de
trabajos se generan de las micro y pequefias empresas (Mype). EI ministro de la
produccién Raul Pérez Reyes, menciond que las micro y pequefias empresas participan
de un 24% del Producto Bruto Interno (PBI), también indicd que tiene un aporte en la
economia del pais y se deberia acompafiar con la formalidad para que estas se puedan

desarrollar y convertirse en medianas empresas.

Torres et al. (2015) en la revision de la literatura sobre gestion de la calidad, dice que
la gestion de calidad de procesos, servicios y bienes es una necesidad para todas las

empresas. Las herramientas y metodologias de la gestion de calidad son necesarias



para mantener una ventaja competitiva. El tema méas examinado sigue siendo el ISO
9000, seguido por La implementacion de los sistemas de calidad, se destaca la
importancia de que la metodologia de estudio mas usada es la encuesta, seguida por el
estudio de casos, respaldando los estudios acerca de la gestion de calidad desde varias

perspectivas.

En los ultimos afios, las microempresas han enfrentado un alto indice de rotacion de
personal segin el Ministerio de trabajo y promocién del empleo (2016), la
probleméatica se centra a que la mayoria de las empresas no aplican buenas
herramientas, esto se debe a una inadecuada gestion de los representantes, al no
planificar adecuadamente el proceso de seleccién y no adaptarse a los cambios,
ocasionando gastos extras en estas empresas por etapas de seleccion y capacitacion
recurrentes. De la necesidad de realizar un trabajo de investigacion sobre las
caracteristicas de la gestion del talento humano como factor relevante de la gestion de
la calidad se deduce el problema, ya que el rubro crecié por décimo tercer mes
consecutivo hasta mayo del 2018 en un 3,78% segun el INEI en Agencia Peruana de
Noticias (2018). Por ello, la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, por medio
de la Escuela Profesional de Administracion ha desarrollado la linea de investigacién

con el fin del desarrollo de las MYPES en busca de diferenciacion y mejora continua.

El Diario La Republica (2016) informé que, en Latino América, Peru es el tercer pais
con mayor rotacién de personal, dentro de las causas se encuentra el uso precario de
herramientas o la falta de sistematizacion en el proceso de seleccién. Segun Teresa
Morales, especialista regional en gestion de talento y recursos humanos del Grupo

Solftland, que, de cada tres personas elegidas para ocupar un cargo, uno deja la



organizacion, provocando en un corto plazo el 43% de sobre costos de la misma. Asi
mismo afirmo que el 44% de compafiias en Latino América en la actualidad, utiliza
herramientas bésicas para la seleccion de personal, y Per( no es una excepcion, sin
embargo, deja de ser competitiva por carecer de una gestion que permita la capacidad
de andlisis, decision, respuesta y prevision. Pero si bien Per( cuenta con una tasa alta
de rotacion, el nivel de evaluacion interna es muy alto en comparacion a otros Paises

de la region.

Pérez (2014) sobre seleccion de personal por competencias en las empresas de
servicio, menciona que el reclutamiento del talento humano por competencias se
constituye como herramienta imprescindible que provee flexibilidad y optimiza
procesos, produce cambios en la forma que se concibe el desempefio, su evaluacion,
la retribucién y el desarrollo de carrera. Su implantacion ayuda al personal a integrarse
al puesto, disminuye la incertidumbre e incentiva a la mejora continua. Pero elegir al
mejor candidato para el puesto, no puede asegurar el cumplimento de los objetivos,
por ello se debe motivar constantemente tanto verbalmente como econémicamente; si
el trabajador realiza multifuncionalidad, su remuneracion debe ser proporcional a sus

tareas y funciones.

Alonso et al. (2015) sobre los procedimientos de seleccion de personal en pequefias y
medianas empresas espafiolas, dice que las herramientas mas usadas son el curriculum,
las referencias y la entrevista no estructurada. Indicando que estas herramientas tienen
indice de fiabilidad y validez méas bajos, también incremento el uso de otros
instrumentos con propiedades psicométricas. Las empresas deben emplear

herramientas mas fiables, validas, que contribuyan al incremento de la utilidad



econdmica de sus procesos de seleccion de talento humano. En las empresas con menor
namero de trabajadores es donde se debe gestionar mas los recursos humanos ya que

este tipo de empresas optimizan los procesos de seleccion.

Agreda (2016) el éxito de la empresa esta ligado al reclutamiento de capital humano
con niveles de motivacion hacia el trabajo y capaces de desarrollarse en cualquier
puesto. Por lo cual debe implementarse al requerimiento de la empresa y al perfil de
esta. Una buena planificacion de talento humano permitira la satisfaccion de
requerimientos del personal y esto proveera herramientas enfatizando el analisis de los
puestos, el proceso de seleccion tiene cuatro etapas: planificacion, reclutamiento,
seleccion y control. De estas etapas dependen los subprocesos o fases. En cuanto a las
criticas y detracciones del reclutamiento, refutan el uso del test psicométrico, la
invasion en la vida de la persona y violacion de sus derechos. También critica el
fendmeno de la discriminacion, sea por estereotipos o por discapacidad, las empresas
deben tomar en cuenta las afecciones que atentan a la dignidad y humanidad de las

personas.

Revista Andina (2019) La tecnologia se convirtié en un aliado en el momento de
seleccionar, retener, desarrollar y formar al personal, el curriculum vitae y la entrevista
personal hoy en dia son desplazados por el reclutamiento 4.0, podrias pasar un mes
para realizar las etapas de la seleccion de personal, ahora lo podras resolver en 48
horas. Ahora puedes utilizar las redes sociales, el Bing data y el Smart video para
agilizar sus procesos e incorporar a la persona idénea. Esta herramienta reduce al
minimo los tramites, mejora el clima organizacional, monitorea e identifica las

habilidades a potenciar.



El ministerio de trabajo y promocion del empleo (2016) informé que, en enero del
2016, la tasa de rotacion registrada en las empresas privadas formales para el ambito
Per( urbano fue de 3,8% representado en 144 mil 291 transacciones laborales. Donde
el sector servicio obtuvo la mayor tasa y las principales subramas que respaldaron una
tasa de rotacion del 5,1% estan representadas en 84,117 el nimero de transacciones
que fueron: la ensefianza, los servicios prestados a otras empresas, y los servicios
sociales y comunales. Dentro los servicios prestados a otras empresas, se encuentran

las empresas de ventas al por menor.

En Huénuco uno de los grandes problemas que afrontan las micro y pequefias
empresas, no se cuenta con especialistas que se hagan cargo de la gestion del talento
humano dentro de la organizacién, debido al presupuesto ajustado que manejan estas
empresas, casi siempre, esta labor la realiza el propietario o alguien asignado por éste.
Uno de los casos que se observa con mayor frecuencia es aquel en el que la empresa
estd conformada por familiares, amigos del propietario o personas "recomendadas”; el
problema aqui radica en que se pierde control sobre la cadena de mando ya que es muy
dificil ser igual de estricto con un familiar o amigo que con un tercero contratado para

cumplir determinada funcién.

En el distrito de Amarilis, sucede algo similar debido a que el error comin es que los
propietarios no realizan una buena gestion del talento humano, y en consecuencia es
la pérdida de clientes el cual busca encontrar un vinculo emocional con la marca mas
que enfocarse en los atractivos especificos que brinda un producto o servicio, busca
calidad, trata amable y profesional. Los representantes de las MYPES desconocen la

gestién de calidad, por lo que no lo aplican, perdiendo oportunidades y limitando su



desarrollo, en un mercado que ofrece muchas oportunidades; las limitaciones de no
gestionar la calidad con el uso de esta herramienta importante como lo es la gestion

del talento humano retardan el crecimiento y desarrollo de estas micro empresas.

Del escenario descrito se enuncia el problema a investigar: ¢Cuéles son las
caracteristicas de la gestion del talento humano como factor relevante de la gestion de
la calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas de venta minorista de

abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019?

Para resolver el problema se planted el siguiente objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la gestion del talento humano como factor relevante de la gestion de
la calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas de venta minorista de

abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

Para lograr alcanzar el objetivo general, se plante6 los siguientes objetivos especificos:
Identificar las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas
de venta minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.
Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas de venta minorista de
abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019. Describir las
caracteristicas de la gestion del talento humano como factor relevante de la gestion de
la calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas de venta minorista de
abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019. Elaborar un plan de mejora
de la gestién del talento humano como factor relevante de la gestion de la calidad y
plan de mejora de las micro y pequefias empresas de venta minorista de abarrotes,

distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.



La investigacion se justifica porque se desarrollé en un marco de impulso a las micro
y pequefias empresas de venta minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de
Huénuco, ya que con la investigacion se logré proponerle un plan de mejora. Asi
mismo se justifica por que brinda informacién e invoca a la auto reflexion de los
representantes de las Mypes del sector de estudio, al reconocer con facilidad como se
puede dirigir una organizacion con una gestion de calidad adecuada en el talento
humano, logrando asi que el administrativo planifique, organice, dirijay controle a los
trabajadores y asi cumplir los mismos objetivos evitando perdidas en sus ganancias,
obteniendo la competitividad en el mercado. Se justifica también porque ayuda a evitar
errores y riesgos futuros, en los posibles emprendedores que aventuren a incursionar
en el la venta minorista de abarrotes, tomando asi decisiones premeditadas. Esta
investigacion se justifica también porque facilita informacion detallada y explicita a la
sociedad en general, ya que describe las principales caracteristicas la gestion del
talento humano como factor relevante de la gestion de la calidad. Ademas, este trabajo
de investigacion sera de beneficio para estudiantes, ya que se podra usarse como
herramienta de consulta, que se desarrollen dentro del ambito geografico de la region
y el pais, que busquen profundizar mas en el tema de Gestion del talento humano,

tomando en cuenta que el elemento principal en una organizacion es el cliente.

La investigacion fue de un disefio no experimental transversal, tipo descriptivo y nivel
cuantitativo. Tuvo una muestra de 10 micro y pequefias empresas, se aplicd un
cuestionario de 23 preguntas, mediante técnicas de encuestas, los resultados fueron: El
70% tiene entre 31 a 50 afios de edad, el 60% son de género masculino, el 70% tienen
estudios superiores no universitarios, el 80% cuentan de 1 a 5 trabajadores, el 60%

tienen de 4 a 6 afios de permanencia, el 70% conoce sobre la gestién de calidad, el
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70% utiliza la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal, la
totalidad afirma que la gestion de la calidad ayuda a alcanzar sus objetivos, el 90%
conoce el termino gestion del talento humano y un 90% indica que se organizan
equipos de trabajo para el cumplimiento de sus metas. Finalmente, se concluye que
todas las micro y pequefias empresas encuestadas conocen sobre la gestion del talento
humano, pero no todas la aplican porque desconocen los procesos para realizarlo por
el nivel de estudios que tienen sus representantes, ademas los trabajadores no se sienten
motivados para realizar una atencion de calidad el cual genera que los ingresos

disminuyan y por consecuencia el cierre del negocio.
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Il. Revisién de la literatura
2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

Santos (2018) en su trabajo de investigacion Reclutamiento de personal como
herramienta para mejorar la calidad docente en empresas educativas privadas de la
cabecera departamental de Huentenango (Guatemala). Presentado en la universidad
del Valle de Guatemala para optar el grado de Licenciada en Administracion. Tuvo
como objetivo general, Bosquejar una metodologia de incorporacién de empleados
para instituciones de educacion particulares con la finalidad de optimizar la excelencia
educativa, alcanzando como consecuencia una asistencia de excelencia que exprese las
peticiones insuficiencias de la formacidn educativa en la localidad de Huehuetenango.
En relacion a la metodologia, esta investigacion fue descriptiva, la poblacién estuvo
conformada por 54 personas, para la recopilacion de la informacion se empled la
técnica de la encuesta y el instrumento utilizado fue el cuestionario. Tuvo como
resultado que la eleccion de empleados tiene una efectividad de 50% en secuela se
conjetura verdadero, el 68% de los representantes tienen el cargo de administrador, el
30% de los representantes tienen de 5 a 6 afios desempefiando en el cargo, el 62% de
los representantes mantiene una edad entre 30 a 40 afios de edad, el 60% de los
representantes tienen el género masculino, el 50% de los representantes tienen superior
universitaria completa, el 40% de las micro y pequefias empresas tienen de 3 a 4 afios
de permanencia en el rubro, el 40% de las micro y pequefias empresas tienen de 5a 10
trabajadores, el 60% de las micro y pequefias empresas tienen como objeto de creacion
la subsistencia, un 91% consideran que la gestion de calidad contribuye, el 45% hace
uso de las pruebas de conocimientos para la seleccion del personal, el 40% de las micro

y pequefias empresas tienen un remuneracion promedio de 900 a 1500 soles.
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Finalmente, concluy6 que: El método de incorporacion de empleados es una medida
bésica para optimizar la excelencia en el trabajo del pedagogo en compafiias dedicadas
a la educacion, debido a que es un procedimiento que establece la coyuntura del
momento concerniente a los empleados de la organizacién, sus pedidos e inquietudes,
sus competencias, destrezas, fundamentos que llegan a proveerlas determinaciones

tomadas con relacion al sector del trabajo de los empleados de toda organizacion.

Mena (2018) en su trabajo de investigacion Propuesta de un modelo de gestion del
talento humano basado en competencias, desde la caracterizacion del clima
organizacional en la corporacion internacional para el desarrollo educativo — CIDE
(Colombia). Realizada en la Universidad Libre de Colombia para optar el grado de
maestro. Se tuvo como objetivo general: Caracterizar variables del clima
organizacional en CIDE, relacionadas con la comunicacion, el trabajo en equipo, el
liderazgo y la realizacién personal, para disefiar un modelo de gestiéon del talento
humano que potencien el bienestar y el desarrollo humano de los docentes. La
metodologia fue un enfoque mixto, el cual implica la utilizacion de un conjunto de
procesos de recoleccion, andlisis y vinculacion de datos de tipo cuantitativo y
cualitativo; tipo descriptivo. Obtuvo los siguientes resultados: La existencia de canales
y procedimientos para dar informacion relacionada con el desempefio de la funcion es
percibida como alta en un 37%, seguida de un 29.6% que la considera media, un 18.5%
la percibe como muy alta, un 11.1% como baja y un 3.7% la percibe como muy baja.
En lo relacionado con el reconocimiento econdémico del rendimiento laboral, la
percepcion es del 40.7% media, 29.6% baja, 14.8% muy baja, 7.4 % alta 'y 7.4% muy
alta. Se concluye que segun lo anterior permite observar que en la mayoria de

categorias se considera el nivel medio, llamando la atencion que los docentes de medio
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tiempo y honorarios reportan los porcentajes de muy alto, solo los docentes de término

indefinido reportan el nivel alto.

Carrera (2019) en su tesis Analisis de la gestion del talento humano de empresas
dedicadas al disefio y produccion de sefialética y rotulacion, en el distrito
Metropolitano de Quito, durante el afio 2018 (Ecuador). Realizada en la Escuela
Politécnica Nacional de Ecuador para optar el grado de magister. Propuso el objetivo
general: Identificar la situacion actual de la gestion del talento humano en las empresas
dedicadas al disefio y produccion de sefialética y rotulacién, en el Distrito
Metropolitano de Quito, durante el afio 2018. Sus objetivos especificos fueron: a)
Disefiar una metodologia que permita identificar la situacion actual de la gestion del
talento humano en las empresas del rubro sefialado. c) Analizar los resultados de la
investigacion, determinando las caracteristicas que tiene la actual la gestion del talento
humano y las caracteristicas que contribuyen a la generacion de un estancamiento
organizacional. ¢) Desarrollar una propuesta para mejorar la gestion del talento
humano en las empresas. En la metodologia se realizé a partir de un proceso de
recopilacion de informacion como resultado de un andlisis de la teoria y de un estudio
de campo, todo ello con la finalidad de analizar la gestion del talento humano en las
empresas de rotulacion y sefializacion, para determinar las problematicas y proponer
soluciones. Los resultados obtenidos fueron: Si los empleados se encuentran
motivados para alcanzar las metas, un 67% respondid que esto sucede generalmente,
el 22% afirmé que casi siempre, el 8% confirmé que rara vez y el 2% mencion6 que
nunca. Para los encuestados el departamento de talento humano nunca vela por el
personal de la empresa (33%), el 31% indica que rara vez, el 20% generalmente, y el

16% refiere que casi siempre. Se concluye que se ha logrado completar el analisis de
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la gestion del talento humano en las empresas, lo cual lleva a la posibilidad de que los
actuales problemas se pueden solucionar con la implementacién de un modelo de
gestion de talento humano, que este justamente direccionado a mejorar las condiciones
del talento humano, ademaés de tener pasos a seguir para seleccionar, contratar, inducir,
capacitar, evaluar y mantener al personal motivado, de forma que se cumpla con el

perfil establecido para el cargo en el cual se va a desempefiar.

2.1.2. Antecedentes nacionales

De La Cruz (2018) en su tesis Gestion de talento humano y desempefios laborales en
las carpinterias metalicas en la ciudad de Ayacucho, 2017. Tuvo como objetivo
general: Determinar la influencia de un sistema de gestion estratégica de talento
humano en los desemperfios laborales en las carpinterias metélicas de la ciudad de
Ayacucho. Para desarrollar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos
especificos: Evaluar la incidencia de los métodos tradicionales de trabajo en los
rendimientos de la fuerza laboral existente en las carpinterias metalicas de la ciudad
de Ayacucho. Analizar las consecuencias de la falta de organizacion de equipos de
trabajo en los desempefios laborales en las carpinterias metalicas de la ciudad de
Ayacucho. La investigacion tuvo un disefio no experimental — transversal —
descriptivo. La muestra estuvo constituida por 10 micro y pequefias empresas a las
cuales se aplicé un cuestionario de 24 preguntas. Realizada la investigacion se
obtuvieron los siguientes resultados: El 29.1% de los encuestados manifiestan que
estan muy de acuerdo con la dotacion de materiales, herramientas e insumosy el 22.7%
esta de acuerdo, mientras que un 17.3 % nos dice que estan en desacuerdo y un 23.6%
muy en desacuerdo y que no tienen a disposicion lo necesario en materia le s,

herramientas para trabajar, un 7.3% se encuentra en este grupo de los indecisos. El
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34.5% de los encuestados opinan que siempre tienen iniciativa y creatividad para
elaborar nuevos productos, un 31.8% de empleados manifiestan que casi siempre hay
iniciativa y creatividad, y un 2.7% nos dicen que alguna vez que alguna vez tuvieron
inicidtica, Mientras que un 17.3% mencionan que rara vez tienen esa iniciativa y
creatividad y el 13.6 manifiestan que nunca han tenido iniciativa y que solo cumplen
las 6rdenes del jefe. Es por ello y de acuerdo a sus resultados concluy6 lo siguiente:
Es preciso resaltar como resultado final que, una nueva concepcion para los directivos
y trabajadores en general de las carpinterias metalicas de Ayacucho, es el reto que
tienen de adecuarse a las exigencias del contexto y los cambios, siendo necesario
adaptar todo un sistema de gestion de talento humano en busca de la excelencia
organizacional, debido a la influencia significativa de ésta en los desempefios
laborales. Asimismo, tienen que comprender mejor el desarrollo de habilidades y
destrezas, asi como capacidades para el manejo de la tecnologia aplicada, capacidades
para el trabajo en equipo, fomentar el desarrollo de la creatividad e iniciativa,
capacidades para el desarrollo de proyectos, para tomar decisiones de riesgo, orientar
adecuadamente las actitudes y conductas, la practica de valores, la capacitacion de
talento humano, etc. Es decir, encaminar su accionar hacia un sistema de gestion de
talento humano como estrategia de desarrollo y cambio de las instituciones publicas,
porque los talentos influyen en los desempefios laborales de los trabajadores de las

referidas instituciones

Valentin (2017) en su tesis Gestidon del talento humano y desempefio laboral del
personal de la red de salud Huaylas Sur, 2016. Realizada en la Universidad Inca
Garcilaso De La Vega, Lima — Perl para optar el grado de Licenciado en

Administracion. Su objetivo general fue: Determinar de qué manera la gestion del
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talento humano influye en el desempefio laboral del personal de la Red de Salud
Huaylas Sur, 2016. El tipo de investigacion es descriptivo. No experimental
transversal. Los resultados obtenidos fueron: El 11.8% del personal considera que la
gestion del talento humano presenta un nivel alto, mientras que el 65.2% considera
que la gestion del talento humano es de nivel de regular y el 23.0% considera que la
gestion del talento humano presenta un nivel de bajo, a la vez el 23.6% de los
encuestados manifiesta que el desempefio laboral presenta un nivel de desarrollo alto,
mientras que para la mayoria de encuestados (69.6%), considera que tiene un nivel de
desarrollo regular y el 6.8% refiere que tiene un nivel de desempefio bajo. Por ultimo,
Como conclusion: El nivel de influencia de la gestion del talento humano en el
desempefio laboral del personal de salud, es directa de causa efecto, de nivel alto y
altamente significativa (r = 0.8154, p = 0.000), determinando que el 49.69% de
encuestados considera que la gestion del talento humano en la Red de Salud Huaylas
Sur es de nivel regular, y el desarrollo del desempefio laboral también es regular. El
nivel de influencia del proceso de incorporacion en el desempefio laboral del personal
de la Red de Salud Huaylas Sur, es directa de causa efecto, altamente significativa (p
= 0.000), donde el 42.86% de los encuestados considera que el proceso de
incorporacion es de nivel regular y el desarrollo del desempefio laboral es también

regular.

Rosales & Segura (2019) en su tesis Gestion del talento humano y satisfaccion del
usuario en el Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz — 2019. Tuvo como objetivo
principal dar a conocer la relacion entre la gestion del talento humano y la satisfaccion
del usuario en el Hospital Victor Ramos Guardia de la ciudad de Huaraz en el periodo

2019. Usé un enfoque de tipo cuantitativo, un nivel de estudio correlacional, tipo de
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investigacion aplicada, de acuerdo con el disefio: no experimental de tipo transversal
o transeccional. La poblacion estuvo compuesta por 386 colaboradores con méas de 3
meses de experiencia; en el caso de los usuarios, se estimo la poblacion en 380
quedando un tamafio de muestra de 193 tanto para colaboradores como para los
usuarios. Se utilizé la técnica de la encuesta. Sus conclusiones demuestran que existe
una relacion significativa entre la gestion del talento humano y la satisfaccion del
usuario sustentado por la prueba de Chi cuadrado cuyo resultado es 0.015 menor a la
estimacion estadistica. De igual manera, la gestion del talento humano se da de manera
regular. Para el 48.7% existe un nivel regular de motivacién laboral; mientras que en
relacion a la satisfaccion del usuario el 59.1% considera que se encuentra en un nivel

regular.

2.1.3. Antecedentes locales

Molina (2019) en su tesis Gestion del Talento Humano y su relacion con la Calidad
de Servicio En La Cevicherias EI Mordisco, Distrito, Provincia y Regién Huanuco,
2018. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion de la gestion del talento
humano con la calidad de servicio en la Cevicheria EI Mordisco Distrito, Provincia y
region Huanuco 2018. Para desarrollar su objetivo general planted los siguientes
objetivos especificos: Conocer la relacion del desarrollo de capacidades con la calidad
de servicio en la Cevicheria El Mordisco Distrito, Provincia y region Huanuco 2018.
Determinar la relacion de la recompensa al personal con la calidad de servicio en la
Cevicheria ElI Mordisco Distrito, Provincia y region Huanuco 2018. Conocer la
relacion de la agilidad intelectual con la calidad de servicio en la Cevicheria El
Mordisco Distrito, Provincia y region Huanuco 2018. El disefio de la investigacion fue

no experimental, de tipo transversal y de alcance descriptivo y se utilizé una muestra
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dirigida a 10 micros y pequefias empresas a los cuales se aplicé una encuesta de 24
ftems. Realizada la investigacion se obtuvieron los siguientes resultados: 11
trabajadores que equivalen al 41% califican como regular el desempefio laboral en la
Cevicheria el Mordisco de la ciudad de Huénuco, 8 trabajadores que corresponden al
30% califican como bueno, mientras 5 trabajadores que equivalen al 19% lo califican
como excelente, y tan solo 3 trabajadores que corresponde al 11% lo califican como
malo. 12 trabajadores que equivalen al 44% califican como regular la forma de entrega
de incentivos laborales en la Cevicheria el Mordisco de la ciudad de Huénuco, 8
trabajadores que corresponden al 30% califican como bueno, mientras 4 trabajadores
que equivalen al 15% lo califican como excelente, y tan solo 3 trabajadores que
corresponde al 11% lo califican como malo. La mayoria de trabajadores califican como
regular la forma de entrega de incentivos laborales a los trabajadores en la Cevicheria
el Mordisco de la ciudad de Huanuco. 10 trabajadores que equivalen al 37% califican
como regular la forma de motivacion en la Cevicheria el Mordisco de la ciudad de
Huanuco, 8 trabajadores que corresponden 60 al 30% califican como bueno, mientras
6 trabajadores que equivalen al 22% lo califican como excelente, y tan solo 3
trabajadores que corresponde al 11% lo califican como malo. Las conclusiones indican
que: La Gestion de Talento Humano y la calidad de servicio de la Cevicheria El
Mordisco Distrito, Provincia y region Huanuco, luego de someterse al coeficiente de
Spearman arrojo un valor de 0.579, lo que indica que existe una correlacién positiva
alta, entre gestion de talento humano y calidad de servicio. Demostrando asi que, si se
desarrolla una buena gestion de talento humano, se reflejara en la calidad de servicio
qgue se brinda a los clientes. Realizando esta accion podemos lograr que los

trabajadores estén comprometidos con la vision, mision, objetivos, metas y politicas
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de la organizacion. El desarrollo de capacidades y la satisfaccion del cliente de la
Cevicheria EI Mordisco Distrito, Provincia y regién Huanuco, nos permite demostrar
a través del coeficiente de Spearman arrojé un valor de 0.586, lo que indica que existe
una correlacion positiva moderada, entre el desarrollo de capacidades y la satisfaccion

del cliente.

Acosta (2019) en su tesis Gestion del talento humano y calidad de servicio en la
empresa inversiones Hinostroza S.A.C, distrito de Amarilis - Huanuco. 2017.
Presentado en la universidad ULADECH para optar el grado de Licenciado en
Administracion. Tuvo como objetivo general, determinar la relacion entre la gestion
del talento Humano vy la calidad del servicio prestado en la empresa de inversiones
Hinostroza del distrito de Amarilis, En relacion a la metodologia, esta investigacion
fue de disefio no experimental y correlacional, la poblacion estuvo conformada por los
trabajadores de la empresa, tuvo una muestra de 20 trabajadores, para la recopilacion
de la informacion se empleo la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado fue el
cuestionario. En cuanto a los resultados obtenidos en la investigacion indican que el
55% ha indicado que no utiliza tecnologia de ultima generacidn, el 35% menciona que
si utiliza y el 10% no sabe. EI 50% opind que la empresa no realiza eventos de
formacion laboral ni capacitaciones, el 40% menciona que si promueve eventos de
capacitacion y el 10% no opina. Los resultados indican que la apariencia laboral y las
capacitaciones tienen que hacerlo los mismos trabajadores. EI 50% ha sefialado que no
hay una buena comunicacion dentro de la empresa, él 45% afirma que si y el 5% no
opinan sobre el tema. El 50% ha sefialado que la alta direccion de la empresa no esta
comprometida con la capacitacién de los personales, el 45% afirma que si y el 5% no

opinan sobre el tema. el 50% que si conocen los nuevos productos que la empresa trae
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para la venta, el 45% no tiene conocimiento sobre los productos que tiene para la venta
la empresa y el 5% no sabe. El 60% de los entrevistado dijo que si la empresa vende a
menor precio los productos al mercado, el 35% dice que no, y el 5% no opina sobre el
tema. El 75% ha opinado que la empresa tiene cultura de calidad total de sus productos
y mientas que 25% dicen que no tienen en cuenta de la cultura de la calidad total de
los productos. El 60% ha sefialado que, si contribuyen para mejorar calidad de servicio
al cliente, el 35% mencionan que no contribuyen en ese aspecto, 5% no opina al
respecto. El 40% ha sefialado que, si la empresa cuenta con sistema de mejora continua,
el 50% dice que no cuenta con un sistema de mejora continua y el 10% no sabe. el 5%
de los encuestados nos manifestaron que la empresa Inversiones Hinostroza si tiene
equipos y el 90% nos manifestaron que la empresa donde laboran no tiene equipos
necesarios para el control de calidad, y el 5% no sabe. El 50% de los trabajadores de
la empresa menciona que, si transmiten confianza a los, el 35% que no transmiten
confianzaa los clientes, el 15% no sabe al respecto. EI 85% ha sefialado que, si siempre
estan dispuestos ayudar al cliente, el 15% no opina al respecto. Finalmente, con estos
resultados se concluy6 que la gestion de talento humano y la satisfaccion del cliente
de la Empresa de Inversiones Hinostroza S.A.C. del distrito de Amarilis, nos permite
demostrar a través del coeficiente de Pearson arrojé un valor de 0.640, lo que indica
que existe una correlacién positiva moderada, entre la gestion de talento humano y la
satisfaccion del cliente. Teniendo en claro el perfil de trabajador que se necesite para
cubrir un puesto de trabajo y de esta manera seleccionar a la persona mas idénea para

el puesto solo asi podemos determinar y hablar de calidad de trabajo.

Masgo (2020) en su tesis Propuesta de mejora del proceso de seleccién del personal

como factor relevante para la gestion de calidad de las MYPES sector servicio rubro

21



seguridad y vigilancia privada del distrito de Huénuco, 2020. Presentado en la
universidad ULADECH para optar el grado de Licenciada en Administracion. Tuvo
como objetivo general, Proponer las mejoras en la seleccion de personal como factor
relevante para la Gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del sector
servicios, rubros Seguridad y Vigilancia Privada del Distrito de Huanuco, la
metodologia fue de enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, con disefio no
experimental transversal. La poblacion y muestra de estudio fueron las 19 Mypes del
sector servicios, rubro seguridad y vigilancia, del distrito de Huanuco. Los principales
resultados muestran que el 53 % se encuentran en un rango de edad de 31 40 afios de
edad, y un 5 % un rango menor de 20 a 30 afios de edad. un 68% son del género
masculino y un 32% son del género femenino. EI 68% tienen nivel superior y en un
32% solo cuentan con secundaria. ElI 68% son duefios, el 16% administradores y otro
16% gerentes. El 58% permanecen de 5 a 8 afios en el mercado y de 3 a 5 afios en un
16% y de 9 a mas afos estan en un porcentaje del 26%. ElI 58% de las Mypes
pertenecen a las S.A. y que no existe ninguna Mypes que pertenezca a una E.I.LR.L. el
100% de las Mypes cuentan con 11 a 20 empleados. EI 74% conoce poco sobre el
proceso de seleccion del personal como factor relevante de la gestion de calidad el
16% de representantes si conoce sobre el proceso de seleccion y en un 10% conoce
muy poco. El 68% siempre pre selecciona al personal que va a contratar. EI 47% de
estas Mypes a veces determina mediante pruebas psicologicas las actitudes del
candidato para ser seleccionado como trabajador. 53% a veces realiza las pruebas de
conocimiento del postulante para evaluar si cumple con el perfil del puesto de trabajo.
El 100% cree que hacer entrevistas de seleccion es importante ya que a través de ella

se conoce mejor al candidato. El 66% siempre analiza la claridad de Respuesta del
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postulante sobre las preguntas. El 47 % siempre En la entrevista se analiza si el
candidato escucha activamente las preguntas. El 53% de las preguntas realizadas al
postulante son estrechamente estructuradas de acuerdo al perfil de puesto de trabajo.
El 74% a veces es importante tomar la decision de contratar al agente de seguridad de
acuerdo al proceso de seleccion de personal y en un 36% siempre Es importante tomar
la decision de contratar al personal de acuerdo al proceso de seleccidn de personal. El
84% siempre se le informa a la persona seleccionada para establecer contrato de trabajo
y el 16% a veces. EI 58% da a conocer al trabajador sobre las actividades que va
realizar en la empresay un 16% nunca se le informa al nuevo trabajador de la actividad
que debe realizar. El 47% a veces da a conocer al personal contratado sobre las nomas
y politicas de la empresa mientras que un 37% siempre y un 16% nunca. Del total de
las Mypes encuestadas sobre si se le hace conocer sobre las actividades que realiza la
empresa al trabajador que se incorpora por primera vez al puesto de trabajo un 94.74%
respondio que siempre. De las Mypes encuestadas sobre si se realiza el seguimiento
del nuevo trabajador para auxiliarle en caso de necesidad y hacer la evaluacién de su
desempefio laboral un 84,21% a veces lo hace. El trabajo concluye que las principales
caracteristicas del proceso de seleccion de personal como factor relevante de la gestidn
de calidad no son tan optimista porque la mayoria de las Mypes en estudio no siempre
realizan o siguen un correcto proceso de seleccion del personal, lo cual ocasiona que
el colaborador contratado no cumpla con el perfil del puesto de trabajo y en
consecuencia un mal desenvolvimiento al momento de prestar su servicio ocasionando

la desconfianza del cliente.
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2.2. Bases teoricas de la investigacion

Gestion de Calidad

Gestion

Es un conjunto de acciones, a donde se llega por medio de técnicas y métodos, se
emplea para dirigir y administrar una organizacion con la aportacion de un equipo de
trabajo, que con sus habilidades, destrezas y capacidades cooperan en el logro de metas

y objetivos de la organizacion.

Asi Luna (2015) sefiala que la gestién se desarrolla a través del capital humano,
generalmente por medio de equipos de trabajo, con el fin de obtener resultados, asi
también el ejercer una gestion auténtica mejorarad la forma en que una empresa
reconoce Y clasifica sus mejores iniciativas, proporciona los recursos necesarios para
que estas se lleven a cabo y se asegura que una vez implementadas sean gestionadas

de forma intensiva.

Una gestidn apropiada dentro de una organizacién se logra a través de un equipo de
trabajo que tenga una mision estratégica, que este siempre dispuesto a colaborar, a
través de propuestas, analisis, y asumiendo riesgos, con el fin obtener resultados

positivos y genere progreso.

Como suele suceder, cuando se obtiene buenos resultados dentro de la gestion lo que
se quiere es permanecer asi, y lo recomendable es proveer los recursos necesarios para
el equipo de trabajo, de tal manera que se sientan comodos y valorados dentro de su
area de trabajo; para que los frutos de su esfuerzo sigan significando pasos importantes

en el progreso de su organizacion.

Calidad
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Calidad es lo que normalmente se espera de un producto o servicio por recibir, pero
ahora se trata de la calidad en la gestion empresarial que es “ ‘el grupo de personas que

hacen posible esa gestion’”’.

Se podria decir entonces que la calidad es una caracteristica innata del ser humano que
se encuentra capacitado para poder integrar un grupo de trabajo; con el Unico objetivo

de conseguir un logro en comdn para la empresa u organizacion.

La calidad en el ser humano competente, lo lleva a buscar siempre lo mejor explotando
sus conocimientos y capacidades, agotando todas las vias posibles y necesarias,
buscando asi las mejores estrategias para el cumplimiento de las metas y objetivos de

la empresa u organizacion.

Es un atributo inherente de dicha persona que permite caracterizarlo dentro del grupo

y s sindnimo de excelencia.

Gestién de calidad

Gestion de calidad es un método actual que toda empresa necesita implementar en su
organizacion si esperan ser lideres en su rubro en un futuro, la gestion de calidad se
conoce como un conglomerado de actividades que centra toda su atencion en
planificar, organizar y controlar politicas de calidad, estableciendo responsabilidades

y funciones con el objetivo de alcanzar una mejora continua.

Asi lo afirma Luna (2015) que define a la gestion de calidad como un conjunto de
actividades sistematizadas que provienen de la funcion de las personas que conforman
el directorio de la empresa, debe estar centrada en definir y establecer la politica de

calidad, las responsabilidades, y objetivos, que se acuerdan por medio de la
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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, incluyendo también ‘‘la
planeacion estratégica, la asignacion de recursos, el desarrollo de actividades

operacionales y la evaluacion relativa a la calidad’’.

Esta gestion de calidad se logra cuando se tiene a un equipo de trabajo adecuado, esto
quiere decir que debe estar capacitado, motivado, y dentro un excelente clima laboral,
para que este pueda explotar sus virtudes, convirtiéndose en estrategias que se dirigen
al cumplimiento de las metas empresariales. Asi lo sostiene Gallego (2016) afirmando
que una gestion de calidad se puede dar cuando; se logra que todas y cada una de las
personas que conforman la empresa reconozcan y entiendan claramente el objetivo de
su trabajo, para hacerlo bien desde el principio, es esencial que se trabaje dentro de un
clima de cordialidad y satisfaccion en donde cada dia se tenga un reto al iniciar y un

logro al terminar.

Entonces se puede definir qué; la calidad comienza por la actitud de los integrantes del
equipo de trabajo y los de alto mando para lograr obtener relaciones favorables para
ambas partes, asi adoptaran la capacidad de prevenir y resolver problemas que afecten
al cliente; con criterio, planteando cambios para el rendimiento de la calidad, la
capacidad de analisis y la observacion de procesos para mejorar en forma continua

(Luna, 2015).

La importancia de la gestion de calidad es relevante ya que concede una herramienta
para perfeccionar y asegurar la calidad en todos y cada uno de los procesos de la
organizacion, asi también puede favorecer a la empresa aumentando la satisfaccion de

sus clientes, enfocando a la empresa a que analice y considere los requisitos que el
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cliente dispone para luego determinar los procesos y actividades que se deben ejecutar
para producir esos bienes o servicios aceptables para el cliente y de esa forma mantener
todos los procesos controlados, ayudando asi a la empresa a adquirir resultados

favorables.

Sistema de gestion

El sistema de gestion de calidad es un conjunto de técnicas administrativas que se
emplea a una organizacion con la intencion de que el proceso de gestion que realice
esta sea de calidad, este sistema se aplica empezando por la estructura de la
organizacion es decir al capital humano, demarcando funciones y delegando
responsabilidades a los participantes, ya que es ahi donde se empieza por cambiar la
mentalidad del personal. Para poder llevar a la practica esta gestion es necesario tener
en cuenta la situacion actual de la organizacion, asi también es necesario saber a donde
se quiere llegar, y para ello se tiene que disefiar cambios y procesos que los encamine

a la mejora continua; donde se comprometa también a los participantes.

Los sistemas de gestion pueden aplicarse a cualquier tipo de organizacion que necesite
evaluar su capacidad para proveer productos o servicios que acaten los requerimientos
de sus clientes y las normas que sean de aplicacion, siempre que su objetivo sea la
satisfaccion, en busca de asegurar la calidad en beneficio de todas las partes

interesadas, este sistema ayuda a mejorar continuamente su desemperio.

Adoptar un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica de la
organizacion, que busca aumentar su eficacia por medio del mejoramiento continuo y
la eficiencia de los procesos, es un instrumento clave, ya que ayuda a la organizacion

a cumplir su politica y objetivos de calidad que tiene establecido. En relacion a lo antes
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expresado Gallego (2016) sefiala que un sistema de gestion de calidad es un vinculado
de acciones y procesos que se relacionan entre si, con la finalidad de lograr objetivos
dirigidos a la calidad de la organizacion, se trata de una combinacion armoniosa de
todos los instrumentos requeridos para programar una gestion orientada a cumplir los
acuerdos y requerimientos pactados con los clientes, al igual que los requisitos y las
leyes aplicables, con la intencion de prevenir fallas y riesgos. Ademas, emplea un
enfoque dindmico que apunta hacia las causas de fallas, y al mejoramiento continuo

del desempefio.

Implementacion de la Gestion de Calidad

El desarrollar una gestion de calidad dentro de una organizacion es como entrar a un
mundo incierto donde no sabes qué resultados obtendras, pero lo que si sabes es que
traerd cambios. Para desarrollar una gestion de calidad es necesario que todos los que
conforman la organizacion ‘‘se la crean’ y, piensen igual, que conozcan y entiendan
su labor a realizar sin temor de lo que sucederd, saber que deben hacerle frente a
cualquier obstaculo que venga como consecuencia de la nueva estrategia a
implementar. Lo importante es que los directivos y subordinados se encuentren
motivados ante esta nueva etapa dentro de la organizacion sintiéndose identificados
con la mision y vision, logrando asi sacar a flote todo el potencial que tienen para dar
con el Unico objetivo de alcanzar las metas de la organizacion, asi Gallego (2016)
afirma que para emplear una estrategia fundada en la calidad es preciso que toda la
organizacion, empezando por la organizacion de los directivos (gerencia) hasta el
ultimo eslabon de la cadena de trabajadores (operarios), se encuentren incluidos, se
involucren y participen del proyecto. Por este motivo los recursos humanos juegan un

papel importante en el proceso y logro de objetivos de gestion de calidad. Es casi nula
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la posibilidad de llevar a cabo tales objetivos de calidad que se tiene establecido sino
ocurre una clara motivacion de todo el recurso humano que integra la organizacion de
la empresa, con entusiasmo y certeza plena de que es la mejor opcion para satisfacer

absolutamente a todos los clientes y lograr el grado de excelencia que se desea.

La gestion de calidad puede parecer un modelo de gestion de dificil implantacién, ya
que supone una alteracion en la manera de pensar y en el enfoque de gestion, esto a su
vez conduce a vencer una cadena de resistencias y conflictos que puedan presentarse,
ya que al emplear una nueva estrategia en la organizacion trae una serie de cambios y
aceptaciones ya sea nuevas ideas, enfoques, actitudes y nuevas herramientas, que

puede generar inestabilidad a la organizacion si no se encuentra preparada.

Segln Gallego (2016) existen dos hipotesis fundamentales para lograr que la
implantacion de Gestién de Calidad tenga éxito, la primera de ellas es contar con el
compromiso activo de la direccion, asi también contar con la gestion adecuada de los
recursos humanos, esto se puede lograr mediante capacitacion y motivacion, la
segunda es; contar con los mecanismos necesarios para lograr obtener informacién
fiable y certera acerca de lo que esté ocurriendo en los procesos, productos y

departamentos de la organizacion.

Fomentar cambios siempre representa afrontar retos y correr riesgos, solucionando con
éxito los primeros y disminuyendo lo segundo, ademas demanda de voluntad y empuije,
un esfuerzo pronosticado que se base en el conocimiento de nosotros mismos y
reconociendo la realidad de donde partimos, para Gallego (2016) existen cinco

aspectos fundamentales para asegurar una implantacion exitosa:

- Definir y entender con claridad el concepto de Calidad Total.
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- Comprender con precision los alcances de sus principios y la significancia de
sus elementos fundamentales, asi como las implicaciones de éstos a lo largo y

ancho de la organizacion.

- Contar con su liderazgo efectivo de alta direccion para asegurar que la
organizacion logre en primer término el control de sus procesos para despues

Iniciar un proceso de mejora continua.

- Enmarcar la implantacion de Calidad Total en el plan estratégico de la empresa

y contar con un plan maestro.

- Desarrollar entre todo el personal un sentido de copropiedad hacia la

implantacion de Calidad Total.

La organizacion debe comprender que la nueva cultura que trae consigo la nueva
estrategia de Gestion de Calidad tiene ventajas que son indudablemente importantes,
ya que lleva a la organizacion a una mejora continua, elevando su competitividad y

buscando la excelencia como empresa.

Ventajas de la Gestion de Calidad

En todas las empresas siempre existe una forma de ver la calidad, ya sea dandole
merecida importancia o dejandolo pasar y pensar solo en el lucro, pero no en la

satisfaccion del cliente, ignorando que de este es de quien depende su organizacion.

Este comportamiento dependera de la administracion que se encuentre a cargo, la

Gestion de Calidad lo que haces es proponer una filosofia diferente, la cual debe ser
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primero interpretada para luego ser adecuada a la empresa para su funcionamiento,
transmitiéndolo a todo el personal competente, hasta convertirla en un ideal comun y

que todos deciden adoptar.

Para Gallego (2016) la Gestion de Calidad Ayuda a desarrollar todas las actividades
de la empresa dentro de la calidad, aumentando el interés y la confianza de todo el
equipo de trabajo hacia la empresa, y creando reciprocamente una atmosfera de
confianza donde cada uno entienda su responsabilidad de trabajo y se comprometa a

hacerlo bien desde el principio.

Las ventajas de una buena gestion de calidad es que los adquirientes de los productos
0 servicios que son los clientes; se sientan satisfechos por lo recibido, empezando por
la calidad en atencion y terminando en la calidad del producto a recibir, lo cual traeria
consigo un aumento eficaz del nivel de ventas de la organizacion, traduciéndose en un
incremento de los ingresos y ganancias, manifestdndose en la rentabilidad de la

organizacion.

Gestion del talento humano

Vivimos en un contexto empresarial de constantes cambios, especialmente en el area
de recursos humanos, actualmente llamado gestion de talento humano Es por ello, que,
en la actualidad, es primordial que toda empresa capacite constantemente a su
personal. El personal que gestiona el area de Recursos humanos debe estar bien

capacitado ya que son los responsables de evaluar, seleccionar y entrenar a los
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colaboradores para que estos puedas gestionar todas sus funciones de la manera
correcta, al mismo tiempo este departamento es considerado como un intermediario
entre la gerencia y los empleados, creando un punto medio entre ambos que sirve para
mejorar continuamente la relacién empleador — Empleado y por ende el climas laboral

dentro de la empresa.

Definicion

La gestion de talento humano, es un proceso mediante el cual las organizaciones
seleccionan al personal con el que trabajardn y capacitaran, a fin de que puedan
contribuir con sus habilidades personales, utilizandolas como fortaleza de la
institucion para empoderarla en el contexto empresarial. El blog Talento Humano
(2013) define lo siguiente: Es la capacidad de las empresas para atraer, motivar,
fidelizar y desarrollar a los profesionales mas competentes, mas capaces, mas
comprometidos y sobre todo de su capacidad para convertir el talento individual, a
través de un proyecto ilusionante, en Talento Organizativo. [...] En otras palabras, es

la materia prima que constituye el talento organizativo. (parr. 5)

Esto quiere decir, que la gestion del talento humano es la estrategia de las instituciones
para contratar, alentar, concientizar y capacitar al personal mas dotado, eficaz,
cumplidor y especialmente, transformar ese valor individual en grupal mediante un

trabajo organizado.

Al respecto, Chiavenato (2017) indica que la gestion de recursos humanos es una de
las funcionas administrativas mas importantes, la cual se dedica al entretenimiento,

adquisicion, evaluacion y remuneracion de todos los trabajadores.
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Asimismo, Paredes (2019) sostiene que los recursos humanos es la denominacion que
reciben los empleados, trabajadores o colaboradores que con su trabajo aportan a la
empresa. La gestion de recursos humanos busca alinear las politicas de RR. HH al
grupo de trabajadores y prepararlos como estratégicamente para lograr el éxito

organizacional.

En conclusion, la llamada Gestién del Talento Humano, entonces, se convierte en un
aspecto crucial, pues si el éxito de las instituciones y organizaciones depende en gran
medida de lo que las personas hacen y como lo hacen, entonces invertir en las personas
puede generar grandes beneficios. Es asi que un area operativa, Recursos Humanos se
convierte en el socio estratégico de todas las demas &reas, siendo capaz de potenciar
el trabajo en equipo y transformar la organizacién radicalmente. Esa es su finalidad:
Que las personas se desarrollen integralmente de manera individual y grupal, y asi
conseguir el crecimiento de la organizacion. En conclusién, es un proceso en el cual
las autoridades utilizan diferentes evaluaciones para captar personal idoneo que

contribuya en el surgimiento de su organizacion.

Definicién de gestion

En primer lugar, definiremos la palabra Gestion, la cual se puede indicar que segun
Talma (2018), proviene “Del latin gestio y hace referencia a la acciéon y a la
consecuencia de administrar o gestionar algo”, es decir, basicamente es el acto de
dirigir y establecer las estrategias necesarias para lograr la vision y mision de cualquier
organizacion, sea cual fuera. Por lo tanto, se puede expresar que es el trabajo ejecutado
por la persona a cargo de una labor especifica, y que la debe realizar en coordinacion

con los diferentes estamentos del organismo en el que se encuentre.
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Definicion de talento

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, es “persona inteligente o apta para
determinada ocupacion”. Esto quiere decir que, es un don nato o ensefiado de cualquier
individuo que labora en una determinada &rea asignada por su empleador. El
desarrollara su trabajo de la mejor manera, finalmente llegaran a la meta trazada en esa

institucion.

El término talento (del latin talentum) esta vinculado a la aptitud fisica o mental para
realizar una actividad concreta. Una persona talentosa es aquella que tiene una
capacidad o destreza superior a la de la mayoria en una actividad que requiere cierto

tipo de habilidades.

El talento implica el potencial de una persona de desarrollar tareas cientificas,
artisticas, deportivas, expresivas, sociales o l6gicas con un alto grado de rendimiento,
creatividad y eficiencia, debido a que sus caracteristicas fisicas y psiquicas son idoneas

para realizar esa actividad.

Importancia de la gestion del talento humano

El talento humano es de vital importancia dentro de una organizacion, pues son las
personas quienes se encargan de disefiar, producir, distribuir, controlar la calidad,
asignar recursos y elaborar las estrategias para cristalizar los objetivos de la misma. La
importancia de la gestion del talento humano radica en dirigir la relacién entre los
trabajadores y la organizacion. Por lo tanto, las organizaciones estan enfocadas en ser
rentables y crecer, pero esto no seria posible si no se contara con personal eficaz y

eficiente, la capacitacion y motivacion del personal.
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Las organizaciones dependen de las personas para su funcionamiento y el alcance de
sus objetivos. Las personas dependen de las organizaciones para alcanzar objetivos
personales, pues estos podrén ser alcanzados en tanto se crezca dentro de la
organizacion. La gestion del talento humano es importante porque crea una buena
relacion entre trabajadores y organizacion, lo que permite el logro de objetivos de

ambas partes. (Ver anexo N° 2).

En resumen, la importancia de una adecuada gestion de recursos humanos, recae en
que gracias a ello se puede alcanzar las metas y objetivos organizacionales, ya que los
responsables de ejecutarlos, los trabajadores, serdn un grupo humano competente,
productivo, eficiente y eficaz. Para toda empresa, es indispensable poder contar con
un personal actualizado y motivado que se comprometa con el trabajo y el futuro de la

organizacion.

Obijetivos de la gestion del talento humano

Las personas dentro de una organizacion influyen directamente a fortalecerla o
debilitarla, esto dependerd de como se gestionen sus capacidades. La gestion del
talento humano tiene varios objetivos, entre ellos destaca el contribuir con las
organizaciones a lograr las metas propuestas y cristalizar su misién. Anteriormente, se
le daba mayor importancia a seguir los lineamientos dados por la empresa para que
esta pudiera conseguir los objetivos planteados, pero con el nuevo enfoque por
resultados, las empresas se volvieron mas flexibles. Ademas de ello, se busca brindar
a las organizaciones, personal capacitado e inspirado, proporcionandoles un
entrenamiento continuo y reconociendo el logro de las metas asignadas. Sin embargo,
debemos de tener en cuenta que estas deben ser claras, asi como el método para

medirlas. (Chiavenato, 2009, pp. 11 - 13).
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Procesos de la gestion del talento humano
Seleccion del Personal

Chiavenato (2014) define la seleccidn de recursos humanos como la escogencia del
hombre adecuado para el cargo adecuado, 0 mas ampliamente, entre los candidatos
reclutados, aquellos mas adecuados a los cargos existentes en la empresa, con miras a

mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del personal”.

Asimismo, se puede definir la actividad de seleccién de personal como el proceso
mediante el cual, partiendo de la determinacion de las necesidades de fuerza de trabajo
por parte de una organizacion y habiendo definido los requisitos y competencias del
mismo, se escoge entre un grupo de candidatos a aquellos que mejor rellenen las
competencias que se han establecido como requisitos para desempefiar con éxito una

actividad determinada.

Objetivos de la seleccion de personal

La seleccion de personal tiene como objetivo valorar a cada candidato por las
caracteristicas necesarias que requiere para desempefiar eficazmente el puesto a cubrir.

Tal como afirma Ayala (2007):

Seleccidn de personal resultard de gran importancia en la medida en que contribuira a
introducir en la empresa una serie de candidatos que en gran medida constituiran una

de las bases, si no la mas importante, de la ventaja competitiva sostenida. (p3556)

El proceso de valoracion que tiene la seleccion de personal es muy significativo para
la empresa porque se debe de tener en cuenta el comportamiento de cada uno de los

postulantes. Tal como afirma Alfaro (2012):
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Debemos regular de manera justa y técnica las diferentes fases de las relaciones
laborales de una organizacién para promover al méximo el mejoramiento de bienes y
servicios producidos. Lograr que el personal al servicio del organismo social trabaje

para alcanzar los objetivos organizacionales. (p.13)

Las experiencias, los conocimientos, las habilidades, son intangibles. “Se manifiestan

solo a través del comportamiento de las personas en las organizaciones”. (p.16)

Segun los resultados obtenidos en mi investigacion los representantes de las Mypes si
cuentan con perfil adecuado para su micro y pequefia empresa y aseguran que el
encargado de la seleccion de personal son los duefios porque conocen el tipo de
persona que quiere para su MYPE y quiere supervisar las habilidades y destrezas que
tiene el postulante, ademas consideran que el criterio para seleccionar al personal es la
experiencia laboral estos tres pasos colaboran a una adecuada seleccion de personal,
hay muchos més pero que la micro y pequefia empresas tengan el conocimiento de esto
podra cubrir lo que quieren con el objetivo de llegar a metas y tener logros para la

MYPE.

Importancia de la seleccion de personal

La importancia que tiene la seleccion de personal es fundamental para cada MYPE
para establecer los objetivos para cada area de recursos humano teniendo proyecciones
sobre un perfil del cargo, y como sera evaluado el postulante al puesto de trabajo
teniendo en cuenta que tenemos que ver sus habilidades y el conocimiento, ademas de

muchos elementos que son fundamentales que tiene que poseer el postulante con el
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unico afan de cumplir las metas y retos propios de la empresa de las cuales tendra un

aporte de sostenibilidad. Tal como afirma Padilla (2012):

Que una empresa sea 0 no competente en un mercado tan hostil como el de hoy es una
tarea titanica para los empresarios y mas adn para los que apenas estan iniciando con
la idea de emprender. Con la competencia creciendo y los mercados exigiendo se hace
necesario contar con un equipo humano comprometido con la organizacién para que
le ayude a alcanzar sus metas, que le ayuden a la organizacion a gestionar sus recursos
de la mejor manera procurando siempre en una gana-gana para la compafiia y para el

empleado. (p.3)

De acuerdo con los resultados obtenidos se manifiesta que los representantes de las
micro y pequefias empresas utilizan la observacion como técnica de medicion del
rendimiento este paso es muy importante porque verifican el desenvolvimiento de cada
persona en el puesto que se asignado para ver si cumple con el perfil ya establecido
por la MYPE. Asi mismo una vez ya verificado como es su rendimiento los
representantes creen que a veces su personal desempefia sus labores segun sus

expectativas.

Procesos de integracién de recursos humanos

Los procesos de integracion se relacionan con el suministro de personas a la
organizacion. Son los procesos responsables de los insumos humanos y comprenden
todas las actividades relacionadas con la planeacion, reclutamiento, seleccion de

personal y control, asi como su integracion con las tareas organizacionales. Con el

38



objetivo de abastecer a la organizacién de los talentos humanos necesarios para su

funcionamiento.

Proceso de planeacion de personal

Chiavenato (2014) La planeacion de personal es el proceso de decision respecto a los
recursos humanos necesarios para alcanzar los objetivos organizacionales en
determinado tiempo se trata de anticipar cual es la fuerza de trabajo y los talentos

humanos necesarios para la realizacién de la actividad futura.

El proceso de Reclutamiento

Chiavenato (2014) EI reclutamiento implica un proceso que varia de acuerdo con la
organizacion. En muchas organizaciones, el inicio del proceso de reclutamiento
depende de una decision de linea. en otras palabras, el departamento de reclutamiento
no tiene autoridad para efectuar ninguna actividad al respecto sin que el departamento
en el que se encuentre el area a ser ocupada haya tomado la decision correspondiente.
Como el reclutamiento es una funcién de staff sus medidas dependen de una decision
de linea que se oficializa a través de una especie de orden de servicio, denominada

requisicion de personal.

- Seleccidn de personal Interna: El reclutamiento es considerado interno segun
Blasco (2014) cuando los puestos vacantes solicitados son ocupados por
trabajadores antiguos de la empresa o propios de la misma (practicantes o
sustitutos). El proceso de reclutamiento es culminado y liderado por el

departamento de recursos humanos o area especializada en seleccion.

- Selecciéon de personal externo: El reclutamiento es considerado externo

cuando el candidato a seleccionar no pertenece a la misma empresa. Las
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convocatorias para la busqueda de nuevo personal son externas y necesitan de

la decisién de fuente o fuentes a usar.

La capacitacion al personal

Segun Chiavenato (2011) la capacitacion constituye un factor fundamental, donde todo
el personal de la empresa, adquiere conocimientos actualizados, mejora sus
habilidades y destrezas relacionados al trabajo, aportando lo mejor para alcanzar los
niveles de productividad, cambiando actitudes negativas por favorables, ya que la
capacitacion es uno de los procesos mas importantes de la administracion de recursos
humanos. Ademas, se debe contar con un plan de capacitacion donde se establezcan
estrategias, para que se tome decisiones correctas, ya que al contar con capacitacion
adecuada el personal se encuentra mas preparado y pueda desempefiar eficientemente
sus funciones, brindando excelentes servicios a sus clientes, ademéas con el
conocimiento adquirido prevenga y solucione anticipadamente problemas que se

presenten en la empresa.

Propositos de la capacitacion

Segun Aguilar (2009) sefiala los seis propositos fundamentales que debe perseguir la

capacitacion.

- Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la

organizacion.

- Para realizar estas tareas dependera bastante del grado de sensibilidad,
concientizacion, compromiso y comprension del gerente y/o administrador de

la empresa y llevarlo a la practica con todos los miembros que lo integran.
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Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales

Las empresas que brindan capacitaciones a los trabajadores, muestra un cambio
de conducta efectiva en el aprendizaje del capacitado respecto a las funciones

que realizan, asegurando mayor demanda y cambios en las organizaciones.

Elevar la calidad del desempefio

Los problemas de desempefio deficiente del personal mayormente se generan
por la falta de capacitaciones a los niveles superiores de las organizaciones, ya
que ellos muestran dificultan para gestionar de manera correcta la empresa y
esto mayormente repercuta a los trabajadores disminuyendo la calidad en sus

actividades.

Resolver problemas

Los gerentes constantemente se encuentran en solucion de problemas, ya sea
de indole financiero, administrativo, tecnolégicos y humanos, por lo que la
ensefianza y la capacitacion constituyen un eficaz proceso de apoyo para dar

solucion a los problemas que se presenten en las empresas.

Induccidn y orientacién del nuevo personal en la empresa

Esto va permitir que el personal nuevo se familiarice con la empresa, conozca
todas sus politicas, reglas, objetivos, procedimientos, estructura
organizacional, estandares de desempefio, ya que una eficaz induccién y
orientacion al personal llevara a obtener buenos resultados incrementado su

rentabilidad.
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- Actualizar conocimientos y habilidades

- En toda organizacion, el constante reto viene hacer las nuevas tecnologias y
métodos para hacer que el trabajo mejore y la empresa sea mas efectiva, pero
al contar con personal actualizado en conocimiento y habilidades se obtendra
cambios favorables, permitiendo a la empresa subsistir, crecer y desarrollar en

el mercado.

Importancia de la Capacitacion

Segun Castro (2009) la capacitacion es clave para cualquier organizacion, donde
incrementa la productividad de los empleados y sus ingresos, ademas el personal
mejora su adaptabilidad a los diferentes cargos que se le asignen, pero es necesario
recalcar que tanto emprendedores como gerentes deben saber que esta es una
inversion, que a futuro retribuira a la empresa con mayores ingresos, ya que un
personal bien formado es mayormente productivo pero siempre y cuando trabaje en un
ambiente que le permita poner en practica todos sus conocimientos, habilidades
adquiridos, ya que un ambiente con trabajadores bien capacitados ensefia buenos

habitos donde resulta muy provechoso para todos.

Por otro lado, es importante mencionar que la capacitacion no solo se trata de impartir
destrezas, habilidades cognitivas sino también desarrollar valores, actitudes y

comportamientos para un correcto desempefio laboral.

Formas de capacitacion

Segun Cano (2009) la capacitacion es uno de los instrumentos fundamentales de las
empresas competitivas, donde su propdsito es siempre mejorar el rendimiento del

trabajador, mediante la adquisicion de nuevos conocimientos, habilidades especificas
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y la adecuacion de actitudes de los empleados, las capacitaciones al personal
incrementan su potencial, siempre y cuando que no solo se base en una simple
instruccion, ademé&s la capacitacion se divide en capacitacion en el trabajo y

capacitacion para el trabajo.

Respecto a la capacitacion en el trabajo se refiere a las acciones encaminadas a
desarrollar actividades y mejorar las actitudes del personal, con esto se busca el

crecimiento integral del trabajador en cuanto a sus aptitudes y habilidades.

Referente a la capacitacion para el trabajo esta dirigido al trabajador de la empresa, el
cual va desempefiar una nueva tarea, ya sea por el reciente ingreso o por haber

ascendido de cargo, para una nueva induccion.

Estrategia de la capacitacion del personal

Maggi (2011) vinculado al concepto esta técnica de los trabajadores se ganan a través
de la capacitacion y entrenamiento por parte de la empresa que les brinda mediante
una inversion para poder asegurar la rentabilidad y eficiencia de los logros
organizacionales los trabajadores crecen individualmente, aprenden cosas nuevas
técnicas modernas, tienen mayor coordinacion al ponerse de acuerdo para mejoras del
proceso productivo siendo de esta manera es beneficioso tanto para la empresa como
para el trabajador, debido a que ellos aprenderan técnicas y obtendran nuevo
conocimientos saciaran sus necesidades propias y por otro lado la empresa lograra sus

objetivos y metas organizacionales.

De igual manera la capacitacion ha demostrado ser un medio muy eficaz para hacer
productivas a las personas, su eficacia se ha demostrado en mas del 80% de todos los

programas de capacitacion. No obstante, los gerentes no deben dar por hecho que
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exista una relacion causal entre el conocimiento impartido o las destrezas ensefiadas y

el aumento significativo de la productividad.

Beneficios de capacitar

Volviendo la mirada hacia la capacitacion permite evitar la obsolescencia de los
conocimientos del personal, que ocurre generalmente entre los empleados mas
antiguos si no han sido reentrenados. Asimismo faculta adaptarse a los rapidos
cambios sociales, como la situacion de las mujeres que trabajan, la mayor esperanza
de vida, mayor indice de egresados universitarios haciendo el mundo laboral mas
competitivo, la actualizacién de los servicios y productos, el aumento de la demanda
y oferta del mercado, la tecnologia implementada en las areas de las empresas todo
esto reduce la rotacion del personal y mientras tanto forman a sustitutos cercanos en
el caso un trabajador se retire de la empresa este puede ocupar las funciones eficaz y
rapidamente. Otra tarea prioritaria es que el financiamiento en capacitacion repercute
directamente en beneficios tanto para la empresa que capacita como para la persona

capacitada.

Administracién de Recursos Humanos

La Administracion del Personal se puede lograr por diversas vias, depende de las
circunstancias organizacionales y personales que rodeen a quienes tienen bajo su
responsabilidad este tema. Hay cinco funciones basicas que todos los gerentes
desempefian, como el planeamiento, organizacién, formacién de un equipo de trabajo,

direccion y control.
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Cada una de estas funciones del proceso administrativo incluye las siguientes

actividades:

- Planeacion: Establecer metas y estandares; desarrollar reglas y procedimientos;
desarrollar planes y proyectos; es decir, predecir o pronosticar algunos

acontecimientos futuros.

- Organizacion: Asignar a cada subordinado una tarea especifica; establecer
departamentos; delegar autoridad a los subordinados; establecer canales de

autoridad y comunicacion; coordinar el trabajo de los subordinados.

- Formacion de un equipo de trabajo: Decidir qué tipo de personas se debe
contratar; reclutar a posibles empleados; seleccionar a los empleados;
establecer estandares para el desempefio; compensar a los trabajadores; evaluar
el rendimiento; asesorar a los empleados; capacitar y desarrollar a los

trabajadores.

- Direccion: Lograr que los demas hagan el trabajo; mantener la moral elevada,

motivar a los subordinados. Ejercer liderazgo.

- Control: Fijar estandares tales como cuotas de ventas, estandares de calidad o
niveles de produccion; comparar la forma en que el desempefio real

corresponde a estos estandares; tomar acciones correctivas cuando se requiera.

Entonces al igual que en la formacion, la direccion juega un papel vital en el éxito de
cualquier programa de evaluacién del rendimiento. La evaluacion es una herramienta
de direccion, asi que es ésta quien tiene que hacerla funcionar. La direccién debe

apoyar el programay vincularlo con las metas generales de la empresa. Evidentemente,
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la evaluacién tiene que contar para algo, y es la direccion quien tiene la autoridad de

concederle esa influencia. Si los aumentos de sueldo se basan en el rendimiento, pero

resulta que todos los empleados cobran lo mismo, entonces el programa de evaluacién

perderda credibilidad. Lo mismo sucedera si las promociones se supone que se basan

en la ejecucion, pero se conceden segun la antigtiedad.

De este modo, las principales utilidades de la informacion recogida en la evaluacion

son las siguientes:

Formacion del personal, quizas la utilidad mas importante de la informacion
sea dar feedback a los empleados. El feedback o la retroinformacion acentla
los puntos fuertes y débiles de éstos. Por supuesto que la evaluacion debe
ocuparse sélo de caracteristicas referidas al trabajo. Asi, las deficiencias o
puntos flacos se pueden convertir en objetivos para formacion. De este modo,
la formacién solo trataria aquellas areas a las que se les atribuye la causa de
dicha ejecucion pobre o deficiente del individuo y no se ocuparia de aspectos
referidos al ambiente laboral. El supervisor desempefia un papel clave a la hora
de ayudar al empleado a desarrollar sus habilidades. Aunque, la evaluacion del
rendimiento sea valorativa, en este contexto, sirve mas como ayuda
diagnostica. Ya que la mayoria de los empleados no conocen sus puntos
débiles, sera mas eficaz un supervisor que anime y apoye, que uno que amenace

0 sea critico.

Pagas y administracién del salario, la segunda titularidad mas habitual de
estos programas de evaluacion, probablemente sea en la decision sobre los

aumentos. Los aumentos en la paga se conceden, en parte, segun el rendimiento
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laboral. Se pueden disefiar los programas de evaluacién, de modo que haya una
relacion directa entre la evaluacion y la proporcion del aumento. Dos de los
aspectos de la evaluacion, como el desarrollo del personal y la administracion
salarial no siempre se llevan bien. Si se combina a las dos funciones, los
empleados pueden ponerse mas a la defensiva. Cuando el admitir los puntos
débiles supone un incremento salarial menor, el desarrollo personal pasa a un
segundo plano de importancia. Asimismo, se deben de dividir los roles de los
supervisores a la hora de evaluar. Un rol es el consejero, para discutir el
desarrollo del empleado o su mejora en la ejecucion. La evidencia nos ensefia
que la mayoria de los supervisores no pueden jugar ambos papeles

simultaneamente.

Colocacion, la informacién de la evaluacién del rendimiento es esencial para
tomar decisiones sobre colocacion o asignacién a un puesto de trabajo. A los
nuevos empleados se les expone a distintas actividades o trabajos en un primer
momento, asi en un periodo de 1 afio, un trabajador en formacién puede haber
pasado por marketing, finanzas y economia. Después de ser evaluado en cada
uno de ellos, se le puede asignar al area dénde haya rendido mejor. Al
identificar los puntos fuertes de un empleado, la evaluacién indica donde se

podrian aprovechar mejor sus cualidades.

Promociones, la posibilidad de promocion puede deberse al rendimiento
actual de un empleado. Las evaluaciones identifican a los empleados que
rinden mas o mejor, y aquel que no ejecute bien su trabajo no sera considerado

en una promocion. Pero el rendimiento no es la Gnica razén para ascender, ya
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que las promociones son una combinacion de mérito y antiguedad. Si se basa
la promocidn sélo en el rendimiento, es posible que surjan actitudes defensivas.
La mayor parte de los expertos estan de acuerdo en que debe tenerse en cuenta

la experiencia en el trabajo.

- Investigacion del Personal, asi las evaluaciones del criterio se derivan de las
valoraciones del rendimiento. El criterio es una medida del éxito del trabajo, y
que es esto justo lo que se supone que miden las evaluaciones del rendimiento.
Cuando el departamento del personal quiere validar un nuevo test predictor,
correlaciona sus puntuaciones con las medidas del criterio, que en la mayoria
de las ocasiones se extraen de los ficheros sobre evaluaciones del rendimiento,
propiedad de la empresa. El valor de cualquier estrategia de seleccidn, es igual
de bueno que el criterio que trata de predecir. Por tanto, las evaluaciones deben
ser una medida relevante del éxito en el trabajo. De esta manera la
discriminacion injusta puede darse no sélo en el lado del predictor, sino
también por parte de la conducta de trabajo que el test esta tratando de predecir.
La relacion entre la evaluacién del rendimiento y la ley, mostraron varias areas

posibles de discriminacion.

Las Micro y pequefias empresas

Segun la Ley N° 28015, Ley de promocion y formalizacion de la micro y pequefia
empresa, en su articulo 2, define a la Micro y pequeiia empresa (MYPE) como una
unidad econdémica compuesta por una persona ya sea natural o juridica, puede tener
cualquier tipo de organizacion empresarial (segun forma juridica), y puede dedicarse
a una actividad especifica como la extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios (2003).
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Se puede decir que; son organizaciones pequefias con &nimo de lucro que puede ser
formada por cualquier persona con espiritu emprendedor pero siempre bajo ciertas
reglas y un régimen especifico, pero muchas veces estas organizaciones nacen de la
union familiar por la idea brillante de un integrante de la familia, que se ve en la
obligacion de ingeniérselas en la busqueda de una oportunidad de negocio y asi
proveer en la canasta familiar, y es asi como logran emerger en el mundo empresarial,
es por eso que casi siempre estas organizaciones son dirigidas por el propio duefio,
estas pequefias organizaciones pueden dedicarse a cualquier tipo de negocio como lo
puede ser la produccién, comercializacion o prestacion de servicios. Pero para que
puedan ser consideras como micro empresa deben tener ventas con un tope de 150
UIT, y para ser considera pequefia empresa debe tener un minimo de 150 UIT y un

méximo de 1700 UIT en ventas anuales.

Anteriormente las empresas que deseaban acogerse al régimen de las Mypes tenian

que cumplir con ciertas caracteristicas:

- Micro empresa: de 1 a 10 trabajadores, con un monto maximo de ventas de 150

UIT.

- Pequefia empresa: de 1 a a100 trabajadores, con un monto maximo de ventas

de 1700 UIT.

Pero, en la actualidad seguin menciona la Ley 30056 (2013) Ley que modifica diversas
leyes para facilitar la inversién, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento
empresarial, en su titulo 11, capitulo I, en su articulo 11, sefiala que la micro y pequefia

empresa debe adoptar ciertas caracteristicas:
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- Micro empresas: debe tener ventas anuales hasta un monto maximo de 150

Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

- Pequefia empresa: debe tener ventas anuales superiores a 150 UIT, hasta un

monto méaximo de 1700 UIT

Estas caracteristicas pueden ser modificadas cada dos afios, siendo determinado por
un decreto supremo y autorizado por el Ministerio de economia y finanzas, y el

Ministerio de produccién.

La importancia de las micro y pequefias empresas es algo innegable, ya que son
protagonistas principales en el desarrollo productivo de los paises que conforman
América Latina, por su aporte a la generacion de empleo, por su participacién en el
namero total de empresas, por el peso que le otorga a Producto Bruto Interno, y por su

impacto en el desarrollo de la economia global.

En el Perd, las micro y pequefias empresas juegan un papel importante en su economia,
ya que generan muchos puestos de trabajos elevando asi la Poblacion Econdmicamente
Activa (PEA), ademas es la pieza fundamental en el desarrollo de nuestro pais, ya que
genera ingresos gracias a su actividad comercial y a las exportaciones de productos,
viéndose reflejado en el incremento del Producto Bruto Interno (PBI), generando el

crecimiento econémico.
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2.3. Marco conceptual

Micro y pequefia empresa

Las MYPES estan conformadas por personas juridicas que sirven para generar
empleos para asi tener una mejor produccion en la economia y tener un
crecimiento bueno para nuestro pais, abriendo nuevas inversiones que nos

ayudan con las trasformaciones de bienes y servicios.

Gestion de calidad

Se define en mejorar un producto ya que de eso satisfacen las necesidades de los
clientes con un buen servicio y tratdndoles bien van a tener una mejora
produccidn son técnicas de estrategias que realizan las empresas para llamar la

atencion de las personas asi tiene una mejor ganancia.

Seleccion al personal

Quiere decir que cada gerente o representante de la empresa tiene que contratar
a un mejor personal que tenga capacidad de hacer buen trabajo, que tengan
animos y una autoestima alta para realizar una buena actividad para asi obtener

un resultado exitoso.
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1. Hipdtesis

La presente investigacion que lleva por titulo Propuesta de mejora de la gestion del
talento humano como factor relevante de la gestion de la calidad en las micro y
pequefias empresas de venta minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de
Huanuco, 2019, no plantea hipotesis porque la perspectiva de estudio de esta
investigacion es de tipo descriptiva, por lo tanto, enumera las caracteristicas del
objetivo de estudio, mencionando las propiedades de la situacion problematica.

(Hernéndez & Torres, 2016)
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IV. Metodologia
4.1. Disefio de la investigacion

En la presente investigacion se utilizé el disefio no experimental — transversal

Segln Hernandez et al. (2018) manifiesta:

No experimental. - porque no se manipulé deliberadamente a la variable Gestion del
talento humano, solo se describid tal y como se presenta en la realidad de las micro 'y
pequefias empresas de venta minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de

Huénuco, 2019, sin sufrir ningun tipo de modificaciones.

Transversal. - fue transversal porque el estudio de investigacion denominado Gestion
del talento humano como factor relevante de la gestion de la calidad y plan de mejora
de las micro y pequefias empresas de venta minorista de abarrotes, distrito de amarilis,
provincia de Huanuco, 2019 se realiz6 en un espacio de tiempo determinado, el cual

tuvo un inicio y un fin especificamente el afio 2019.

Descriptivo. - fue descriptivo porque solo describi6 las principales caracteristicas de
los representantes de la micro y pequefias empresas de venta minorista de abarrotes,

distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

4.2. Poblacion y muestra

Poblacion:

Segun Cabrero (2018) sefiala que la poblacion es la totalidad de un fendmeno de
estudio, incluye la totalidad de unidades de andlisis que integran dicho fendmeno y
que debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N de

entidades que participan de una determinada caracteristica.
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Se utilizé una poblacién de 10 micro y pequefias empresas de venta minorista de
abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019. La informacion se obtuvo

a través de la técnica de sondeo y observacion. (Anexo 3)

Muestra:

La muestra es un subconjunto de individuos pertenecientes a una poblacién, y
representativos de la misma. Existen diversas formas de obtencion de la muestra en

funcion del anélisis que se pretenda efectuar (Freire, 2018).

Se utilizdé una muestra dirigida de 10 micro y pequefias empresas de venta minorista
de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019. Solo participaron las
micro y pequefias empresas que brindaron informacion para el trabajo de

investigacion. (Anexo 3)
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables e indicadores

Cuadro 1. Operacionalizacion de variables e indicadores

Aspecto Definicion Definicion
complementario | conceptual operacional Dimensiones Indicadores Medicion
Los 18 a 30 anos
representantes | Edad 31 a 50 afios Razén
son personas 51 a mas afios
que son de , Masculino .
diferentes Genero Femenino Nominal
géneros, Sin instruccioén
Persona natural | edades, Primaria
Represer_ltantes 0 juridica que algunos Grado de instruccion Secundaria Ordinal
de las microy representa y cuentan con Superior técnico
pequefias asume la estudios Superior universitaria
empresas responsabilidad | superiores y Duefio _
de una empresa | otros fueron Cargoen laempresa |, ioicteador Nominal
adqumen(_jo 0 a 3 afios
con los s 46 afog
que han Tiempo en el cargo 7 .amas afios Razoén
desempefiado
el cargo.
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Aspecto Definicion Definicion
complementario conceptual operacional Dimensiones Indicadores Medicion
Micro y | Las micro y N
pequefas pequefas son 0a3anos
empresas unidades . :
econémicas Tiempo de permanencia de la | - 4 a6 afios
constituida por una empresa en el rubro L
persona natural y/o 7@ mas anos
juridica, bajo
cualquier forma de || a5 Mypes  son 1 a5 trabajadores Razon
organizacion 0| pequefios  negocios
gestion empresarial | con yn  tiempo de 6 a 10 trabajadores
contemplada en la | actividad, con un
legislacion  vigente, | ngmero de | NUmero de Trabajadores 11 2 mas
que tiene  COMO | trahajadores, que han
objeto desarrollar | sjgo ~ creados con el trabajadores
actividades ~ de | opjetivo de generar
transformacion, ganancias o subsistir, Personas familiares
produccion, generando puestos de
comercializacion de | trahajos a familiares Personas no
bienes o prestacion | como otras personas. | Trabajadores en la empresa
de servicios. familiares
Nominal

Objetivo de creacion de la

empresa

Generar ganancia

Subsistencia
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Medicién
conceptual operacional
Gestion del | Udaondo, M. (1992), | EI talento humano Si Nominal
talento humano | en su libro aplica la gestion de | Conocimiento del término de No
como factor | Gestion de calidad, | calidad en el servicio a | gestion de calidad Tiene poco

relevante de la
gestion de la
calidad

menciona que debe
Entenderse al
conjunto de caminos
mediante los cuales
se consigue la
calidad,
incorporandolo

por tanto, al proceso
de gestidn, que es
como traducimos el
término inglés
“management”, que
alude a direccion,

gobierno y
coordinacién de
actividades.

En cuanto a |la
gestion del talento
humano
Corresponde a
buscar siempre
que el factor
humano brinde

sus clientes para que

asi se sientas
satisfecho con el
servicio, es

fundamental  utilizar
herramientas para un
servicio de calidad
teniendo en cuenta los
principales factores y
poder tener una buena
seleccion al personal
para que asi pueda
surgir la empresa y no
tenga una  mala
atencion a los clientes,
tiene que dar un
aspecto y tener una
buena  capacitacion
para realizar su trabajo
y tener buenos
resultados como
empresa.

conocimiento

Técnicas modernas de la
gestion de calidad

Benchmarking
Marketing
Empowerment
las5c¢
outsourcing
otros

Dificultades del personal para
la implementacion de gestién
de calidad

poca iniciativa
aprendizaje lento

no se adapta a los
cambios
desconocimiento del
puesto

otros

Técnicas para medir el
rendimiento del personal

La observacion

La evaluacion
Escala de
puntuaciones
Evaluacion de 360°

La gestion de la calidad
contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio

otros

Si

no

A veces
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sus mejores
caracteristicas
profesionales y
laborales a la
empresa,
mejorando asi
su eficiencia
para alcanzar
ciertas metas
laborales

Conocimiento del término
gestion del talento humano

Si

No

Tiene poco
conocimiento

Medios utilizados para
reclutar al personal

AVisos
Informacion verbal
Medio digital
Otros

Cuenta con un
perfil del empleado

Ninguno
Si
No

Personal que realiza la
seleccién del personal

Duefo
Administrador

Criterios para la seleccién del
personal

Experiencia

laboral

Estudios superiores
Parentesco

Por recomendaciones

Se organizan equipos de
trabajo segun su capacidad y
conocimiento

Si
No
A veces

El personal de venta tiene
conocimiento y préctica en la
labor que desempefia

Si
No
A veces

El personal que labora
demuestra respeto,
puntualidad, cumplimiento y
compromiso

Si
No
A veces
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Paz & Baena (2017) una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un grupo
representativo del universo que estamos estudiando para detectar sobre la persona o la
comunidad todos los elementos que permitan conocer de ellas desde sus origenes hasta

el momento actual.

En el presente trabajo de investigacion se utilizo la técnica de la encuesta que ayudd
en la recoleccion de datos de las micro y pequefias empresas de venta minorista de
abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019, que fueron esenciales para

la investigacion.

Segln Paz & Baena (2017) “Un cuestionario es el instrumento fundamental de las
técnicas de interrogacion, hay elementos que debemos considerar en la elaboracion de
las preguntas, tanto a su clase como la manera de redactarlas y de colocarlas en el

cuestionario”. (p. 101)

El instrumento que se utilizd para registrar los datos obtenidos fue el cuestionario el
cual estuvo estructurado con 23 preguntas; de las cuales 5 estuvieron dirigidas a los
representantes de las micro y pequefias empresas, 4 dirigidas a las micro y pequefias
empresas, y 14 dirigidas a la variable Gestion del talento humano como factor
relevante de la gestion de la calidad. Dichas preguntas fueron de intervalos,

dicotomicas, de alternativas multiples, etc.

4.5. Plan de analisis

Para hacer un plan de analisis es necesario saber que:
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Después de haber recogido los datos mediante la aplicacion del cuestionario se
procede a ingresar los datos en una hoja de célculo o también puede ser en el
Spss, dénde se elaboran tablas de distribucion de frecuencias absolutas y
relativas porcentuales de las variables en estudio y los gréaficos estadisticos que
correspondan, se efectda el analisis descriptivo de cada variable que se

presentan en los resultados. (Escobar et al., 2018, p. 33)

Después de redactar la informacion a través de la técnica de encuesta usando
cuestionario se procedid a tabular los resultados, utilizando Microsoft Excel, y
Microsoft Word, cabe resaltar que ambos programas fueron de gran utilidad al
momento de contabilizar y plasmar las encuestas. Al usar Microsoft Excel se pudo
disefar las tablas describiendo todos los datos de la variable en estudio, fueron de gran
ayuda, ya que me sirvieron como guia para tener un analisis dentro de la investigacion.
(Anexo 5). Despues se plasmd toda la informacion en gréaficos que se pueden encontrar
en (Anexo 6) y se procedio a convertirlo a PDF con la finalidad de que el informe de

investigacion no sufra distorsiones en el archivo.
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4.6. Matriz de consistencia

Cuadro 2. Matriz de consistencia

empresas de venta
minorista de
abarrotes, distrito
de amarilis,
provincia de
Huénuco, 2019?

representantes de las micro y pequefias empresas
de venta minorista de abarrotes, distrito de
amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

Describir las caracteristicas de las micro y
pequefias empresas de venta minorista de
abarrotes, distrito de amarilis, provincia de
Huénuco, 2019.

Describir las caracteristicas de la gestion del
talento humano como factor relevante de la
gestion de la calidad y plan de mejora de las
micro y pequefias empresas de venta minorista de
abarrotes, distrito de amarilis, provincia de
Huénuco, 2019.

Elaborar un plan de mejora de la gestion del
talento humano como factor relevante de la
gestion de la calidad y plan de mejora de las
micro y pequefias empresas de venta minorista de
abarrotes, distrito de amarilis, provincia de
Huénuco, 2019.

Huénuco, 2019

Muestra:

La muestra estuvo
conformada por 10
micro y pequefias
empresas del micro
y pequefias
empresas

Problema Objetivos Variable Poblaciony Metodologia . Tecnicas e
muestra Instrumentos

¢Cudles son las Obijetivo general
caracteristicas de | Determinar las caracteristicas de la gestién del | Propuesta de Poblacién: Tipo de investigacion:
la gestion del talento humano como factor relevante de la | mejora de la La poblacién estuvo | Descriptivo
talento humano gestion de la calidad y plan de mejora de las | gestion del talento | conformada por 10
como factor micro y pequefias empresas de venta minorista de | humano como micro y pequefias Nivel de investigacién: Técnica:
relevante de la abarrotes, distrito de amarilis, provincia de | factor relevante empresas de venta Cuantitativo - Encuesta
gestion de la Huanuco, 2019. de la gestion de la | minorista de
calidad y plan de calidad abarrotes, distrito Disefio: Instrumento:
mejora de las Obijetivos especificos de amarilis, Transversal - Cuestionario
micro y pequefias | Identificar las  caracteristicas de los provincia de No experimental

Plan de Analisis:

Para el analisis de
los datos
recolectados en la
investigacion se
hizo uso del analisis
descriptivo; para la
tabulacién de los
datos se utilizo
como soporte el
programa Excel.
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4.7. Principios éticos

Segun el Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la (ULADECH, 2019)

indica que los principios éticos que se tuvo en cuenta en la presente investigacion:

Proteccidn a las personas

En la informacidn que presenta el trabajo de investigacion, se respetd la identidad,

la diversidad y privacidad de los representantes de las micro y pequefias empresas.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Se utiliz6 hojas de papel boom reciclado, ademas se utilizé los ordenadores y

equipos informatico solo cuando fue necesario.

Libre participacion y derecho a estar informado

En toda investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada,
libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigados o titular de los datos consiente el uso de la informacién para los fines
especificos establecidos en el trabajo de investigacion, para el cual se comunicé
al propietario a que firme la autorizacion, y asi realizar las encuestas y puedan

brindar informacion.

Beneficencia y no maleficencia

En la presente investigacion se garantizo el bienestar de los representantes de las

MYPE que participaron en el trabajo de investigacion.
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- Justicia

A los propietario y colaboradores se les dio un trato con equidad y justicia, no se
realizaron comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar inconvenientes,
ademaés en la investigacion no se manipuld, ni se cambi6 los datos adquiridos

durante la encuesta.

- Integridad cientifica

Se respetaron los derechos de autor, colocando las citas bibliograficas de acuerdo

a las Normas APA.
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V.

Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas de venta

minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

Datos Generales N %
Edad (en afios)

18 — 30 afios 20.00
31 - 50 afos 70.00
51 a mas afios 10.00
Total 10 100.00
Género

Masculino 6 60.00
Femenino 4 40.00
Total 10 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccién 0 0.00
Educacién basica 2 20.00
Superior no universitaria 7 70.00
Superior universitaria 1 10.00
Total 10 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 70.00
Administrador 30.00
Total 10 100.00
Tiempo que se desempefia en el cargo

0 a 3 afios 3 30.00
4 a 6 afos 6 60.00
7 a mas afos 1 10.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
de venta minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de venta minorista de abarrotes,

distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

De caracteristicas de las micro y pequefia empresa N %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

0 a 3 afos 4 40.00
4 a 6 afnos 6 60.00
7 a mas afos 0 0.00
Total 10 100.00
Numero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 8 80.00
6 a 10 trabajadores 2 20.00
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 10 100.00
Las personas que trabajan en su empresa son:

Familiares 3 30.00
Personas no familiares 7 70.00
Total 10 100.00
Obijetivo de creacion de la empresa

Generar ganancia 10 100.00
Subsistencia 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
de venta minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas de la Gestion del talento humano como factor relevante de la gestion
de la calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas de venta minorista

de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

Gestion de calidad bajo el enfoque en atencion al

cliente N %
Conoce el termino gestion de calidad
Si 7 70.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 3 30.00
Total 10 100.00
Técnicas modernas de la gestion de calidad
Benchmarking 0 0.00
Marketing 6 60.00
Empowerment 0 0.00
las5c¢ 0 0.00
outsourcing 0 0.00
otros 3 30.00
Ninguno 1 10.00
Total 10 90.00
Dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de gestion de
calidad
poca iniciativa 6 60.00
aprendizaje lento 2 20.00
no se adapta a los cambios 1 10.00
desconocimiento del puesto 1 10.00
otros 0 0.00
Total 10 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal conoce
La observacion 7 70.00
La evaluacién 3 30.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
otros 0 0.00
Total 10 100.00
Contribucidn de la gestion de calidad a un mejor rendimiento
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas de la Gestion del talento humano como factor relevante de la gestion de

la calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas de venta minorista de

abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la
empresa

Si 9 90.00
No 0 0.00
A veces 1 10.00
Total 10 100.00
Conocimiento del término gestion del talento humano
Si 9 90.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 1 10.00
Total 10 100.00
Medios utilizados para reclutar al personal
Avisos 6  60.00
Informacion verbal 0 0.00
Medio digital 4  40.00
Otros 0 0.00
Ninguno 0 0.00
Total 10 100.00
Cuenta con un perfil del empleado
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Personal que realiza la seleccion del personal
Comunicacion 7  70.00
Confianza 3 30.00
Total 10 100.00
Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas de la Gestion del talento humano como factor relevante de la gestion

de la calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas de venta minorista

de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

Criterios para la seleccion del personal

Experiencia 7 70.00
laboral 2 20.00
Estudios superiores 1 10.00
Parentesco 0 0.00
Por recomendaciones 0 0.00
Total 10 100.00
Se organizan equipos de trabajo segun su capacidad y conocimiento

Buena 9 90.00
Regular 0 0.00
Malo 1 10.00
Total 10 100.00
El personal de venta tiene conocimiento y practica en la labor que desempefia

Si 6 60.00
No 4 40.00
A veces 0 0.00
Total 10 100.00
El personal que labora demuestra respeto, puntualidad, cumplimiento y
COMpPromiso

Si 9 90.00
No 0 0.00
A veces 1 10.00
Total 10 100.00

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

de venta minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas de venta

minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

1. Edad: El resultado muestra que el 70% tienen entre 31 a 50 afios de edad (Tabla 1),
estos datos coinciden con Santos (2018) quien tuvo como resultados un 50%, también
coinciden con De La Cruz (2018) quien obtuvo como resultado un 75% en el mismo
rango de edad, seguidamente también coinciden con Valentin (2017) quien tuvo como
resultados que el 81.82 % tienen la edad entre 31 a 50 afios de edad. Esto resultados
demuestra que las micro y pequefias empresas hoy en dia reflejan que son personas
adultas que pueden tomar decisiones con certeza en el ambito donde se encuentren en
una edad con ganas de seguir superandose economicamente que se dedican a su trabajo
y que la gran mayoria a esta edad tienen familia y velan por ella, buscando asi tener

alguna rentabilidad para una mejor calidad de vida.

2. Género de los representantes: Segun los resultados el 60% pertenecen al género
masculino (Tabla 1), lo cual coincide con los resultados encontrados por De La Cruz
(2018) donde indica que el 58 % son del genero masculino, seguidamente coincide con
los resultados obtenidos por Valentin (2017) ya que sefiala que el 77% de son del
género masculino; asimismo coincide con los resultados encontrados por Rosales &
Segura (2019) ya que en sus resultados obtuvo que el 78% son del género masculino,
pero contrastan con los resultados obtenidos por Molina (2019) lo cual manifiesta que
el 65% son del genero femenino. De acuerdo al resultado respecto al género de los
representantes de las micro y pequefias empresas, se obtuvo que la mayoria son del

género masculino, todo ello suscita principalmente a que este género hoy en dia esta
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incursionando mas en el mundo gastronémico, teniendo la vocacion al preparar

comidas y toman la decision de experimentar emprendiendo su propio negocio.

3. Grado de instruccion: ElI 70% de los representantes tienen educacion superior no
universitaria (Tabla 1), lo cual concuerda con los resultados encontrados por Molina
(2019) ya que arrojo en sus resultados que el 54.55% de los representantes de las micro
y pequefias empresas tienen educacion superior no universitaria, a su vez coincide con
los resultados de Valentin (2017) donde se determina que el 52.9% de estos
representantes tienen educacion superior no universitaria, y contrasta con los
resultados obtenidos por De La Cruz (2018), donde expresa que el 54.55% de los
representantes tienen un grado superior universitario, asimismo contrasta con los
resultados de Acosta (2019) quien expresa que el 54.40% de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen un nivel primario. De acuerdo a este resultado que
se obtuvo en donde la mayoria de estos representantes de las micro y pequefias
empresas tienen educacion superior no universitaria, los cuales emplean la experiencia
que estos adquieren a lo largo de los afios para ejercer estrategias que les brinde abarcar

gran parte del mercado.

4. Cargo que desempefian: EI 70% de los son los duefios de las micro y pequefias
empresas (Tabla 1), lo cual estos resultados concuerdan con lo indicado por Rosales
& Segura (2019) donde manifiesta que el 66.67% son duefios de las micro y pequefias
empresas, asimismo concuerda con los resultados obtenidos por Masgo (2020) quien
indica que el 80% son duefios de las micro y pequefias empresas, y por lo contrario,
contrasta con los resultados indicados por Molina (2019) quien sefiala que el 54.55%

son los administradores en las micro y pequefias empresas. Este tipo de empresas, estan
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conformadas por aquellas personas naturales, como también juridicas quienes
emprenden algln tipo de negocio de manera independiente, respecto a los resultados
que se obtuvo indican que en su mayoria son duefios de las micro y pequefias empresas,
estas personas decidieron independizarse y superarse para una mejor calidad de vida
para ellos y su familia por tener una edad madura motivo que les llevé a emprender su
propio negocio para generar rentabilidad en él, ahorrando de alguna u otra manera para

poder adquirir un local o puesto en donde puedan desarrollarse como empresarias.

5. Tiempo que desempefian en el cargo: ElI 60% de ellos tienen de 4 a 6 afios en el
cargo (Tabla 1), lo cual coincide con los resultados de Rosales & Segura (2019) quien
expresa que el 66.67% vienen desempefidandose en el cargo entre 4 a 6 afios, también
coincide con los resultados encontrados por Molina (2019) quien encontrd que un
54.55% tiene de 4 a 6 afios de permanencia en el cargo. Pero contrasta con los
resultados obtenidos por Acosta (2019) quien sefiala que el 73.4% tienen de 0 a 3 afios
en el cargo. De acuerdo a los resultados, esto refleja que estos representantes ya tienen
tiempo que iniciaron en el negocio que les ayudaron a adquirir experiencia y usando

las técnicas administrativas adecuadas pueden seguir creciendo dia a dia.

Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de venta minorista de

abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro: El 60% de las micro y pequefias
empresas tienen entre 4 a 6 afios de permanencia en el rubro (Tabla 2), lo cual coincide
con los resultados de Rosales & Segura (2019) quien expresa que el 66.67% vienen

desempefiandose en el cargo entre 4 a 6 afios, también coincide con los resultados
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encontrados por Molina (2019) quien encontr6 que un 54.55% tiene de 4 a 6 afios de
permanencia en el cargo. Pero contrasta con los resultados obtenidos por Acosta
(2019) quien sefala que el 73.4% tienen de 0 a 3 afios en el cargo. El resultado que se
obtuvo refleja que, este rubro tiene un gran legado, tentador para el cliente ya que este
tipo de negocio es rentable, es por ello que estos representantes mantienen su negocio

con el fin de continuar adquiriendo poco a poco mas experiencia.

7. NUmero de trabajadores: ElI 80% cuentan con 1 a 5 trabajadores (Tabla 2),
coincidiendo a su vez con los resultados de Molina (2019) quien expresa que el 100%
cuentan con 1 a 5 trabajadores, asimismo coincide también con los resultados
obtenidos por Acosta (2019) la cual sefiala que el 66.63% cuentan con 1 a 5
trabajadores, del mismo modo concuerda con los resultados de Masgo (2020) donde
arrojo que el 100% de las micro y pequefias empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores.
Los resultados demuestran que las empresas tienen entre 1 a 5 trabajadores, debido
que las empresas son pequefias y necesitan una cantidad regular de empleados para

realizar sus funciones.

8. Las personas que trabajan en las micro y pequefias empresas son: ElI 70% del
personal son no son familiares (Tabla 2), lo cual concuerda con Rosales & Segura
(2019) quien indica que el 100% de los trabajadores de las micro y pequefias empresas
no son familiares, ademas con resultados parecidos tenemos a Acosta (2019) en cual
obtuvo el 86.80%, también coinciden con De La Cruz (2018) quien obtuvo un 81.82%
y por lo contrario contrasta con los resultados obtenidos por Molina (2019) que indica
que el 72.73% de los trabajadores son familiares. Estas micro y pequefias empresas

son tan indispensable hoy en dia para el pais, ya que a través de ella se genera el empleo
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para la poblacion y que estas puedan mejorar su estilo de vida, donde su aporte también
se ve reflejado en el PBI, refleja que de alguna u otra forma posiblemente estos
representantes prefieren no vincularse con su familia, ya que podria existir con el

tiempo algunas diferencias para la toma de decisiones.

9. Objetivo de creacion de la empresa: El 100% de los representantes dijeron que el
objetivo de creacion de su negocio es con el fin de generar ganancia (Tabla 2),
resultado que concuerda con lo mencionado por Masgo (2020) quien sefiala que el
100% de los representantes su objetivo de creacidn de sus micro y pequefias empresas
es para generar ganancias, asimismo coincide con los resultados de Rosales & Segura
(2019) quien sefala que el 75% crearon su empresa para generar ganancias, y por
ultimo coincide con los resultados obtenidos de Molina (2019) quien manifiesta que
el 63.64% de los representantes crearon sus micro y pequefias empresas para generar
ganancias. Aqui se puede analizar claramente que estos representantes al crear las
micro y pequefias empresas mas alla de la subsistencia, las crearon para generar un
mayor ingreso econdémico que les ayude a mejorar su estilo de vida como también del
entorno en la que viven, y gracias a ello, permite que estos representantes de alguna u
otra manera puedan apoyar para la educacion de sus hijos y a su vez considerandose

este rubro un medio de satisfaccién de necesidad.

Tabla 3
Caracteristicas de la Gestion del talento humano como factor relevante de la
gestion de la calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas de venta

minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.
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10. Conocimiento del término gestion de calidad: EI 70% de los representantes de que
fueron encuestadas dijeron que si tienen conocimiento referente al término gestion de
calidad (Tabla 3), lo cual coinciden con los resultados obtenidos por Masgo (2020)
quien sefiala que el 100% de los representantes conocen el término gestion de calidad,
asimismo coinciden con los resultados de Rosales & Segura (2019) quien expresa que
el 58.33% de los representantes encuestados si conocen el término gestion de calidad
y por ultimo coinciden con los resultados obtenidos por Acosta (2019) quien indica
que el 86.80% tienen conocimiento del termino gestion de calidad. Definitivamente de
acuerdo al resultado, indica que estos representantes indica que las organizaciones
mayormente desde el proyecto del inicio del funcionamiento de la empresa conocen el
termino la terminologia de gestion de calidad por ser la base fundamental en la mejora
continua de su producto llegando ser el factor muy importante en la competencia y

éxito por delante de la competencia.

11 Técnicas modernas de gestion de calidad: EI 60% de ellos conocen atencion al
cliente como técnica moderna de gestion de calidad (Tabla 3), lo cual coinciden con
los resultados obtenidos de Acosta (2019) quien indica que el 66.80% utilizan como
técnica de atencion al cliente, asimismo contrasta con los resultados de Rosales &
Segura (2019) donde expresa que el 73.66% usan o como técnica de atencion al
cliente y finalmente contrasta con los resultados obtenidos por Molina (2019) quien
indica que el 75.0% conocen el liderazgo empresarial como técnica moderna de
gestién de calidad. Al ver en este resultado que en su mayoria, los representantes
solamente conocen como técnica de gestion de calidad lo que es Atencidn al cliente,
refleja que carecen de conocimiento de otras técnicas de gestion de calidad que

posteriormente puedan aplicarlas para las mejoras constantes de sus negocios,
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asesorarse, buscar informacion para un correcto manejo administrativo para poder
satisfacer las necesidades del cliente, brindandoles una atencion personalizada y no

solo enfocarse solamente en el ingreso econémico.

12. Dificultades que tienen los trabajadores que impiden la implementacion de gestion
de calidad: El 60% de los representantes respondio que es la poca iniciativa de los
trabajadores (Tabla 3), este resultado contrasta con lo indicado por Rosales & Segura
(2019) quien manifiesta que el 72% tienen como dificultad la poca iniciativa para
implementar la gestion de calidad, del mismo modo tenemos en los resultados de
Acosta (2019) quien encontré que un 58% de los trabajadores tienen poca iniciativa
para implementar gestion de calidad. De acuerdo al resultado se observa que,
posiblemente estas personas solo se enfocan en percibir un sueldo, sumado a esto la
falta de planificacion constante entre el grupo de colaboradores, dan prioridad a la
produccion primero que a la calidad del producto también es méas comin que los

colaboradores trabajen en modo automatico.

13. Técnicas para medir el rendimiento del personal que conocen los representantes:
El 70% conocen la observacion como técnica para medir el rendimiento de sus
trabajadores (Tabla 3), esto concuerda con los resultados obtenidos por Acosta (2019)
quien indica que el 65% conocen la observacion para medir el rendimiento del
personal. De la misma forma coinciden con los datos de Molina (2019) quien encontrd
un 81.82% aplica la técnica de la observacién para medir el rendimiento de su personal.
También con resultados parecidos tenemos a Rosales & Segura (2019) quien obtuvo
como resultado el 50% miden el rendimiento de su personal con la observacion. Se

aprecia claramente que para estos representantes se les hace mas factible y rapido
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medir el rendimiento de sus trabajadores por medio de la observacion ya que es una
de las técnicas de medicion mas simple, existiendo también otras técnicas que cumplen
un papel sumamente importante para medir el desenvolvimiento y/o aprendizaje del
personal para que con el tiempo no existan dificultades que generen atrasos para el

desarrollo de la empresa.

14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el negocio de los representantes: El
100% de los representantes encuestados dijo que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el negocio (Tabla 3), que coincide con los resultados obtenidos por Masgo
(2020) quien sefiala que el 100% de los representantes consideran que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el negocio. Con resultados similares tenemos a Rosales
& Segura (2019) quien muestra en sus resultados un 75% indican que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento de sus negocios. También tenemos con
resultados similares a Acosta (2019) quien obtuvo un 100% indicaron que la gestién
de calidad si contribuye a la empresa. En este caso se aprecia que los representantes
en su totalidad tienen muy en claro que la gestion de calidad es sumamente importante
para el crecimiento de los negocios, y asimismo lo correcto es aplicarlo con el fin de
realizar un buen manejo administrativo y tomar decisiones que favorezcan a la

empresa.

15. La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados de la
empresa: EI 90% de los representantes consideraron que la gestion de calidad si ayuda
a alcanzar con los objetivos y metas de la empresa (Tabla 3), Datos similares
encontramos en Acosta (2019) quien manifiesta que un 100% indicaron que la gestién

de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados por la empresa. También a
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estos resultados similares se suma el de De La Cruz (2018) quien obtuvo un 54.55%
indican que la gestion de calidad si ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por
la empresa. También coinciden con Masgo (2020) quien obtuvo un 100% manifiestan
que la gestion de la calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la
organizacion. Esto indica que los representantes de la micro y pequefias empresas
tienen claro que la gestién de calidad siempre va a lograr alcanzar los objetivos que

las empresas puedan trazarse, ya que de ella depende el desarrollo de un negocio.

16. Conocimiento del término gestion del talento humano: EI 90% de los
representantes conocen el término atencion al cliente (Tabla 3), Estos resultados
coinciden con los encontrado por Masgo (2020) quien tuvo un 100% conocen el
vocablo gestion del talento humano. También tenemos con datos similares a Rosales
& Segura (2019) quien obtuvo un 91.67% indican que si conocen el término gestion
del talento humano. También a Molina (2019) quien tuvo como resultados un 100%
tiene conocimiento del término talento humano. Referente a los resultados obtenidos,
se aprecia que los representantes definitivamente en su mayoria conocen el término
talento humano ya que al crear su propio negocio tienen desde ya ese conocimiento de
organizacion del personal para una mejor atencion o servicio al consumidor segun lo

que estos requieran.

17. Medios utilizados para reclutar al personal: El 60% de los representantes dijeron
que lo hacen a través de avisos (Tabla 3), Estos resultados coinciden con los
encontrados por Molina (2019) quien obtuvo un 72.73% utiliza avisos para reclutar
personal. Del mismo modo con datos similares tenemos a Acosta (2019) quien tuvo

como resultados que un 65% utiliza avisos para reclutar personal. También con datos
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parecidos encontramos en De La Cruz (2018) quien obtuvo un 54.55% utiliza avisos
al momento de reclutar personal. De acuerdo a este resultado, indica que los
representantes de las micro y pequefias empresas como jefes de sus propios negocios
conocen de la importancia que es la publicidad por medio de avisos para dar a conocer
la necesidad de personal para la empresa, ya que de eso depende el crecimiento y por

ende la permanencia en el mercado de sus negocios.

18. Cuenta con un perfil del empleado: El 100% indicaron que si es fundamental contar
con el perfil del empleado (Tabla 3). Estos resultados coinciden con Masgo (2020)
quien obtuvo un 100% indican si cuentan con el perfil de los empleados. Datos
similares tenemos en Acosta (2019) quien obtuvo un 100% que indica también que
cuenta con un perfil del empleado. Estos resultados demuestran que contar con el perfil
del empleado es fundamental para la empresa, porque ayuda conseguir las metas de la
organizacion pues tienen en claro el tipo de desempefio que buscan en una persona, y
las formas en como seran medidos en la productividad, siendo fundamental para que

el negocio crezca.

19. Personal que realiza la seleccion del personal: EI 70% de los representantes
indicaron que la seleccion del personal es realizada por el duerno de la empresa (Tabla
3), resultados similares tenemos en Rosales & Segura (2019) quien obtuvo un 83.33%
en su trabajo de investigacion donde indica que la comunicacion es importantes para
tener un servicio de calidad. También tenemos con datos similares a Molina (2019)
quien obtuvo un 72% que indican que la seleccion del personal lo realiza el duefio del
negocio. Pero difieren con los encontrados por De La Cruz (2018) quien obtuvo como

resultados 65% indican la seleccion del personal lo realiza el administrador de la
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empresa. Esto demuestra que la mayoria de estos representantes cuenta con la
informacion necesaria para realizar este proceso el cual implica realizar un adecuado
andlisis y evaluacion de los requerimientos necesarios del postulante, pues siendo
duefios tienen la vision de lo que se quiere lograr como empresa y hacen todo lo posible

para que sus trabajadores puedan mejorar en cuanto a su desenvolvimiento.

20. Criterios para la seleccion del personal: EI 70% dijeron que unos de los criterios
de la eleccidn del personal es la experiencia (Tabla 3), Con resultados parecido
tenemos a Masgo (2020) quien obtuvo un 80% que indican que también utilizan la
experiencia como factor de seleccién del personal. Datos similares también
encontramos en Rosales & Segura (2019) quien obtuvo un 68% que indican que la
experiencia es lo necesario al momento de la seleccion del personal. Pero contrasta
con los encontrado por Molina (2019) quien obtuvo un 72% que indican que el factor
para contratar a una persona es el parentesco que tienen. Estos resultado reflejan que
para la mayoria de los representantes lo que mas aplican para la seleccion del personal
es la experiencia que puedan tener al puesto que postulan, porque es necesario contar
con un personal calificado que pueda cumplir con las competencias, capacidades y

habilidades requeridas para el cumplimiento de las metas que tiene la empresa.

21. Se organizan equipos de trabajo segun su capacidad y conocimiento: EI 90% de
los representantes dijeron que si se organizan equipos de trabajo segun su capacidad y
conocimiento (Tabla 3). Con resultados similares tenemos a Acosta (2019) quien tuvo
un 53.4% que manifiestas que se organizan en equipos de trabajo. También se suma a
estos resultados similares De La Cruz (2018) quien obtuvo en sus resultados un

72.73% indican que se organizan equipos de trabajo segun su capacidad Yy
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conocimiento. Esto indica que los representantes tienen en claro el trabajo que tienen
que realizar un trabajo organizado utilizando los conocimientos y habilidades para

lograr un trabajo articulado en toda la organizacion.

22. El personal de venta tiene conocimiento y préctica en la labor que desempefia: El
60% de los representantes encuestados dijeron que el personal de venta tiene
conocimiento y préctica en la labor que desempefia (Tabla 3), resultados parecidos
tenemos en Masgo (2020) quien indica que un 65% tiene un personal con
conocimiento y practica en las labores encomendadas. También datos similares nos
presenta Rosales & Segura (2019) quien tuvo como resultados un 72% indican el
personal de venta tiene conocimiento y practica en la labor que desempefia. Pero
contrastan con los obtenido por Molina (2019) quien tiene un 70% el personal de venta
tiene cierto conocimiento y practica en la labor que desempefia. De acuerdo a este
resultado, se observa que la mayoria de los representantes capacitan al personal
contratado para que puedan realizar una mejor atencién para que los clientes estén

satisfechas al adquirir el servicio.

23. El personal que labora demuestra respeto, puntualidad, cumplimiento vy
compromiso: El 70% de los representantes de las micro y pequefias empresas indican
que sus trabajadores demuestran respeto, puntualidad, cumplimiento y compromiso
(Tabla 3), Estos resultados coinciden con los encontrado por Masgo (2020) quien tuvo
como resultados un 72.33% que indican su personal demuestra respeto, puntualidad,
cumplimiento y compromiso. Del mismo modos se tiene con resultados parecidos a
Rosales & Segura (2019) quien evidencia en sus resultados un 75% de su personal

demuestra respeto, puntualidad, cumplimiento y compromiso. Pero contrasta con los
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resultados indicados por Molina (2019) quien sefiala que el 72% de los trabajadores
demuestra respeto, puntualidad, cumplimiento y compromiso. Respecto a este
resultado se observa que, en su mayoria, los representantes dicen haber logrado
conseguir que sus trabajadores demuestren valores como el respeto, puntualidad,
cumplimiento y compromiso el cual genera una experiencia diferente en los clientes
que asisten a locales donde reciben algln servicio incrementando asi el aumento de
sus ventas por brindar una buena atencion al cliente, lo cual definitivamente que un

cliente que recibe una buena atencion es un punto a favor de la empresa.
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5.3. Plan de mejora

1. Datos generales

Nombre o razon social: venta minorista de abarrotes

Giro de la empresa: venta

Direccion: Huanuco

Nombre del representante: Representante de las tiendas de abarrotes

Historia:

El rubro de la venta de abarrotes es un mercado en expansion y ante esto, las micro
empresas cuantificadas que hay en nuestro distrito también estan involucradas,
por lo cual es preciso un estudio de su comportamiento en cuanto a la gestion del
talento humano. Los productos ofrecidos en el mercado son variados, de esta
manera aumenta la exigencia de los que los consumen (consumidores), los cuales
empiezan a adquirir y buscar productos cada vez de mas calidad, unido a un
servicio también de calidad, buscando una nueva experiencia que complazca sus

necesidades y cumpla sus expectativas.

2. Mision

Proponer a nuestros clientes una atencion buena y amable, en la venta de los

productos abarrotes con bajo precio.
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3. Visién

Ser empresas, que se distingan por la buena atencion como prioridad para el

cliente en la venta al publico en general.

4. Objetivos

Ser vistos por el pablico como la mejor alternativa en la venta de abarrotes

Dar un servicio muy bueno y buena atencién

Obtener ganancias para poder comprar y vender

Pagar a nuestros empleados sus remuneraciones.

5. Servicio

Variedad de productos y abarrotes en general para el consumo familiar, al por

menor.

6. Organigrama

[ GERENCIA ]

-------------------- { CONTABILIDAD ]

[ ADMINISTRACION ]

|

VENDEDOR AYUDANTE
[ CAJERO ] [ J [ J
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7. Diagnostico General

Para poder tomar cualquier una decision estratégica, es importante realizar un
diagnostico a la empresa. El anélisis FODA ayuda a plantear acciones que se debe
poner en practica para aprovechar las fortalezas y oportunidades detectadas y

preparar a la organizacion contra las amenazas y debilidades.

Fortalezas Debilidades

Tener insumos variados No tener la infraestructura adecuada

No tener la infraestructura adecuada | No contar con personal capacitado

Productos ordenados segun las | Falta de compromiso de los

necesidades trabajadores
Oportunidades Amenazas
Ubicado cerca de la plaza de armas Inestabilidad econdémica

Contar con un clima tropical durante | Falta de compromiso de los clientes.

todo el afio
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8.

Indicadores de una Buena Gestion

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro de la
Micro y pequefias empresas

Dificultad del personal

para la

implementacion de la gestion de calidad

La dificultad que se presenta para
implementar correctamente la Gestion de
Calidad es que el trabajador muestra poca
iniciativa, por temor a ser removidos de su

zona de confort.

Aplica la Gestion de Calidad en su

servicio

La empirica aplicacion del término
Gestiodn de Calidad es por
desconocimiento del término y todo lo que
esta implica.

Gestion del talento humano

La gestion del talento humano, no tiene la
debida direccion la cual no estd siendo
impulsada en caracteristicas personales,
capacidad de desempefio en el trabajo,
movilizacion de atributos necesarios,
aptitudes, actitudes, valores, habilidades,
destrezas, facultad de toma de decisiones
y comunicacion eficaz, no sélo en lo que
la persona sabe y puede hacer sino de lo
que se puede hacer para lograr una
competitividad comercial de acuerdo a las

exigencias.

Factores del talento humano

Consideran como factor la seleccion de
personal, olvidando que todos los factores

se complementan entre si.

85




9. Problemas

Indicadores

Problema

Surgimiento del
problema

Preseleccion recepcion y

Un grupo reducido de

Escaso conocimiento y

clasificacion de | Mypes no realizan la | falta de interés de los
curriculum preseleccion. representantes.
Eleccién de candidato | pocas veces contratan | Realizan inadecuada

que cumple con los
requisitos  segun el
interés de la

empresa.

segun el perfil del

puesto.

proceso de seleccién de

personal

Normas y politicas de las

Muy poco conocen las

Las nomas y politicas de

empresas normas y politicas de | la empresa no estan
trabajo de la | estructuradas
organizacion

Evaluacién del | La  evaluacion  del | La falta de capacitacién

desemperio del | candidato se realiza a | de gerente para evaluar a

empleado contratado.

VeCes.

sus colaboradores.
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10. Causas (diagrama de causa efecto)

Falta de motivacion Falta de interés para Mala comunicacion
aprender
Un clima laboral Un trabajo rutinario Baja productividad
pésimo

Poca iniciativa del

personal
Horas extras no Estrés por parte del desacuerdo
reconocidas personal
Falta de capacitacion Falta de compromiso Poco personal

al personal
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11. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Preseleccion recepcion y
clasificacion de

curriculum

Un grupo reducido de
Mypes no realizan la

preseleccion.

Organizary Planificar un
tiempo determinado para
realizar preseleccion de

calidad.

Eleccion de candidato

que cumple con los
requisitos  segin el
interés de la

empresa.

pocas veces contratan

segin el perfil del

puesto.

Gestionar una proceso de
seleccion de calidad y
buena

tomar una

decisién.

Normas y politicas de las

Muy poco conocen las

Estructurar politicas y

empresas normas y politicas de | normas propias.

trabajo de la

organizacion
Evaluacién del | La  evaluacion  del | Evaluar el desempefio de
desemperio del | candidato se realiza a | los colaboradores para

empleado contratado.

VeCes.

lograr un servicio de

calidad.
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12. Recursos para la implementacion de las estrategias

Recursos

N° Estrategia Econdmicos | Tecnologicos | Tiempo
Humanos
Motivar y capacitar al Personal de Internet
1 personal en temas de - S/. 400.00 Laptop 7 dias
- . atencion (5)
gestion de calidad Impresora
Brindar informacion
acerca del Tema
Gestion de Calidad y Internet .
2 - Representante | S/. 300.00 Laptop 5 dias
sus beneficios del
. Impresora
sistema y su
implantacion.
Orientar al personal en
cuanto al trabajo en Personal de Internet
3 equipo para lograr una It S/. 400.00 Laptop 4 dia
: S Atencion (5)
mejor Atencién al Impresora
Cliente.
Proporcionar teorias de
vanguardia segun
estudios actuales de
4 administracion Representante | S/. 400.00 Laptop 5 dias

moderna, que haga
hincapié en la el majeo
del talento humano.
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13. Cronograma de Actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero

Motivar y capacitar al personal en

temas de gestion de calidad

02/01/2022

09/01/2022

Brindar informacion acerca del
Tema Gestion de Calidad y sus
beneficios del sistema y su

implantacion.

12/01/2022

17/01/2022

Orientar al personal en cuanto al
trabajo en equipo para lograr una

mejor Atencién al Cliente.

18/01/2022

22/01/2022

Proporcionar teorias de
vanguardia ~ segun estudios
actuales de administracion
moderna, que haga hincapié en la

el majeo del talento humano.

23/01/2022

28/01/2022
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V1. Conclusiones

La mayoria de los microempresarios encuestados tienen de 31 a 50 afios de edad,
quienes pertenecen al género masculino teniendo como grado de instruccidn superior
no universitaria, desempefiandose en sus empresas como duefios de ellas, asumiendo
este cargo entre 4 a 6 afios. Estas micro y pequefias empresas son representadas por
personas adultas, con un grado de instruccion superior no universitaria, que por la edad

y la carga familiar buscan la manera de salir adelante a través de su negocio.

La totalidad de las microempresas encuestadas consideraron que el objetivo de
creacion de sus negocios es con la finalidad de generar ganancia. La mayoria cuentan
con 1 a 5 trabajadores, donde a su vez los representantes y tienen de 4 a 6 afos
desempefiandose en el rubro, teniendo, ademas manifestaron que las personas que
trabajan en ellas no son familiares. Estos negocios son conformados con el fin de
solamente generar ganancias, sin tomar en cuenta que un buen manejo administrativo

y una buena atencién son parte también del éxito en la empresa.

La totalidad de los microempresarios aseguran que la gestion de calidad si contribuye
a mejorar su negocio y que gestion del talento humano es sumamente fundamental
para que estos retornen al establecimiento. La mayoria conoce el termino de gestién
de calidad, conocen los avisos como medios utilizados para reclutar al personal, que
cuentan con el perfil de os trabajadores que es necesario para el progreso de la empresa,
también el duefios es el que realiza la seleccion del personal, que tienen organizados
los equipos de trabajo para realizar el cumplimiento de las metas empresariales, el
personal viene siendo capacitado para el mejor desempefio de sus funciones que se

refleja en el respeto, puntualidad, cumplimiento y compromiso.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Implementar e implantar todo un sistema de gestion de talento humano para optimizar
y desarrollar su potencial humano, debido a la influencia de la gestion de talento
humano en los desempefios laborales, de manera que estas organizaciones se adecuen

cada vez a las exigencias del publico usuario.

Aplicar nuevas herramientas y adecuadas en la seleccion de personal, que les permitira

gestionar un mejor proceso en la empresa.

Promover de alguna forma mas capacitaciones para el personal, para asi mejorar la
calidad de servicio que se ofrecen en las diversas oficinas de la universidad. Asi se

evitara disgustos a los usuarios que acuden a esta institucion.

92



Referencias bibliogréficas

Acosta, M. N. (2019). Gestion del talento humano y calidad de servicio en la
empresa inversiones Hinostroza S.A.C, distrito de Amarilis - Huanuco. 2017.

Universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

Avolio, B., Mesones, A., & Roca, E. (2017). Factores que limitan el crecimiento de

las micro y pequefias empresas en el Peri (MYPES). Strategia, 22, 70-80.

Cabrero, J. (2018). Metodologia de la investigacion. Técnicas de recogida de datos.
URL disponible en: http://perso. wanadoo.

es/aniorte_nic/apunt_metod_investigac4 9. htm.

Carrera, J. (2019). Analisis de la gestion del talento humano de empresas dedicadas
al disefio y produccién de sefialética y rotulacion, en el distrito Metropolitano

de Quito, durante el afio 2018. Escuela Politécnica Nacional de Ecuador.

Cruz, M., Lopez, E., Cruz, R., & Meneses, G. (2017). ¢Por qué no crecen las Micro y
Pequefias empresas en México. San Juan del Rio Querétaro: Universidad

Tecnoldgica de Tecamac.

De La Cruz, P. V. (2018). Gestion de talento humano y desempefios laborales en las
carpinterias metélicas en la ciudad de Ayacucho. 2017. Universidad Catolica

los Angeles de Chimbote.

Escobar, A., Rodriguez, M., & Ramos, B. (2018). Metodologia de la investigacion

cientifica (Vol. 15). 3Ciencias.

93



Freire, E. E. (2018). La hipdtesis en la investigacion. Mendive. Revista de Educacion,

16(1), 122-139.

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. del P. (2018). Metodologia de la

investigacion (Vol. 4). McGraw-Hill Interamericana México” eD. F DF.

Hernandez, R., & Torres, C. (2016). Metodologia de la investigacion (Vol. 4).

McGraw-Hill Interamericana México eD. F DF.

Masgo, M. (2020). Propuesta de mejora del proceso de seleccion del personal como
factor relevante para la gestion de calidad de las MYPES sector servicio rubro
seguridad y vigilancia privada del distrito de Huanuco, 2020. Universidad

Catolica los Angeles de Chimbote.

Mena, R. (2018). Propuesta de un modelo de gestion del talento humano basado en
competencias, desde la caracterizacion del clima organizacional en la
corporacion internacional para el desarrollo educativo — CIDE. Universidad

Libre de Colombia.

Molina, L. M. (2019). Gestion del talento humano y su relacion con la calidad de
servicio en la cevicheria el Mordisco, Distrito, Provincia y Region Huanuco,

2018. Universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Paz, G., & Baena, E. (2017). Metodologia de la investigacion. Grupo Editorial

Patria.

Roca, E. (2017). Micro y Pequefias Empresas en el Perd (MYPES). Per(, Revistas

PUCP, recuperado el, 10.

94



Rosales, M. A., & Segura, G. (2019). Gestion del talento humano y satisfaccion del

usuario en el hospital Victor Ramos Guardia-2019. Universidad César Vallejo.

Santos, J. (2018). Reclutamiento de personal como herramienta para mejorar la
calidad docente en empresas educativas privadas de la cabecera departamental

de Huentenango. univversidad del Valle de Guatemala.

Valentin, H. A. (2017). Gestion del talento humano y desempefio laboral del
personal de la red de salud Huaylas Sur, 2016. Universidad Inca Garcilazo de

la Vega.

95



ANEXOS



Anexo 1: Cronograma de actividades

NO

Actividades

2019

2020

2021

Semestre 11

Semestre |

Semestre 11

Semestre |

MES

MES

MES

MES

11234

112341

2

3

2

3

Elaboracion del Proyecto

Revision del proyecto por
el Jurado de Investigacion

Aprobacién del proyecto
por el Jurado de
Investigacion

Exposicion del proyecto al
Jurado de Investigacion

Mejora del Marco Tedrico
y Metodoldgico

Elaboracion y Validacion
del instrumento de
recoleccion de datos

Elaboracion del
Consentimiento Informado

Recoleccion de datos

Presentacion de Resultados

10

Analisis e Interpretacion de
los resultados

11

Redaccién de Informe
Preliminar

12

Revision del Informe Final
de la Tesis por el Jurado de
Investigacion

13

Aprobacion del informe
final de la Tesis por el
Jurado de Investigacion

14

Presentacion de ponencia
en jornadas de
investigacion

15

Redaccion de Articulo
Cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

. % 0 Total
Categoria Base nGmero (s/)
Categoria
Suministros
e Impresiones 70.00 2 14.00
e Fotocopias 80.00 1 80.00
e Papel bond A4 2.00 22.5 45.00
e Lapiceros 3.00 0.8 2.4
Servicios 0.00
e Uso de Turnitin 50.00 2 100.00
Sub total 241.40
Gastos de viaje
e Pasajes para recolectar informacion 200.00 1 200.00
Sub total 200.00
Total de presupuesto desembolsable 441.40
Presupuesto desembolsable (Universidad)
. % 0 Total
Categoria Base nGmero (s/)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje 30.00 4 120.00
e Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en base de 35 00 5 20.00
datos
e Soporte informéatico (modulo de
e investigacion del ERP University - 40.00 4 160.00
MOIC)
o Eub_llca_uon de articulo en repositorio 50.00 1 50.00
e institucional
Sub total 400.00
Recursos humanos
e Asesoria personalizada (5 horas por 63.00 4 952 00
semana)
Sub total 252.00
Total de presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/) 1093.40
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

N° Nombre de la empresa Direccién
1 Mi tienda virtual DISLAC Puesto 3
2 | Autoservicios Don Pedro Puesto 8
3 Comercial "SANTA ANA" Puesto 9
4 | Autoservicio LIDERCLOUD Puesto 10
5 Comercial Lidia Puesto 11
6 Supermix Huanuco Puesto 13
7 | Tiendas Andina Puesto 16
8 | Abarrotes y MAS Puesto 17
9 EDUMARKET tiendas Puesto 19
10 | Comercial Calicanto Puesto 20
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Anexo 4: Consentimiento informado

o
4

at
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTIE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacién se titila PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL TALENTO
HUMANO COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DE VENTA MINORISTA DE ABARROTES, DISTRITO DE AMARILIS,
PROVINCIA DE HUANUCO, 2019 v es dirigido por Vanessa Mendoza Camacho, investigador de la
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Determinar las caracteristicas de la gestion del talento humano como

factor relevante de la gestion de la calidad v plan de mejora de las micro v pequefias empresas de venta

minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019..

Para ello. se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo. Su participacion en
la investigacion es completamente voluntaria v andénima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningnn perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la mvestigacion,
puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de una Videoconferencia. Si
desea, también podri escribir al correo 4811142046(@uladech pe para recibir mayor mformacién. Asimismo.
para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si1 esta de acuerdo con los puntos anteriores. complete sus datos a continuacion:

Nombre: Sandoval Huima Jests

Fecha: 18/10/2019

Correo electronico: jesusalexanideraguirre33@hotmail com

v f |
Firma del participante: ,f}’!:”f/
AT
- III

|
!
|

Firma del mvestigador ({ encargado de recoger mformacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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[
4

el
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA GESTION DEL TALENTO
HUMANO COMO FACTOR RELEVANTE DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DE VENTA MINORISTA DE ABARROTES. DISTRITO DE AMARILIS.
PROVINCIA DE HUANUCO, 2019 ¥ es dirigido por Vanessa Mendoza Camache, investigador de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Deternunar las caracteristicas de la gestion del talento humano como

factor relevante de la gestion de la calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas de venta

minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019..

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomari 15 minutos de su tiempo. Su participacion en
la mvestigacion es completamente voluntaria v andnima. Usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la mvestigacion,
puede formularla cuando crea conventente.

Al concluir la mvestigacién, usted serd informado de los resultados a través de una Videoconferencia. Si
desea, también podra escribir al correo 4811142046@uladech pe para recibir mayor informacién. 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: Cruz Barbaran Ana Maria
Fecha: 17/10/2019

Correo electronico: anahelenkeller@gmail com

Firma del participante: __J/ T
- (g !
Firma del investigador ({ encargado de recoger informacion):

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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(
)

el

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

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

La presente investigacion se titula ATENCION AL CLIENTE COMO FACTOR RELEVANTE PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR SERVICIO,
RUBRO PIZZERIAS DE LA CIUDAD DE HUANUCO, ANO 2019 v es dirigido por Mallqui Sienz
Katherine, investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Identificar las caracteristicas de la atencién al cliente como factor

relevante para la gestion de calidad en las micro v pequefias empresas del sector servicio, rubro pizzerias de la

ciudad de Huanuco, afio 2019,

Para ello. se le invita a participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo. Su participacion en
la mvestigacién es completamente voluntaria v andnima. Usted puede decidir intermumpirla en cualquier
momento. sin que ello le genere ningin perjuicio. S1 tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la mvestigacién,

puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la mvestigacion, usted serd informado de los resultados a través de una Videoconferencia. Si
desea, también podra escribir al correo 4811142046(@uladech. pe para recibir mayor informacion. Asimismo,
para consultas sobre aspectos éticos. puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la

universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores. complete sus datos a continuacion:
Nombre: Valencia Yovera Agustin

Fecha: 17/10/2019

Correo electronico: agustinboissiere/@hotmalkcom

Firma del participante:

P.

JII
Firma del imvestigador (o encargado de recoger informacion): v, s

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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Anexo 5: Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacioén de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: PROPUESTA
DE MEJORA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO COMO FACTOR
RELEVANTE DE LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS DE VENTA MINORISTA DE ABARROTES, DISTRITO
DE AMARILIS, PROVINCIA DE HUANUCO, 2019. Para obtener para obtener el
titulo profesional en ciencias administrativas. Se le agradece anticipadamente la
informacidn que usted proporcione.

I. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS
1. Edad

a) 18 — 30 afos
b) 31 — 50 afios
c) 51 a mas afios
2. Género
a) Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion
b) Educacion basica
c) Superior técnico
d) Superior universitaria
4. Cargo que desempeia

a) Duefio
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b) Administrador
5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afios
REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3 afios
b) 4 a 6 afios
C) 7 a mas afos
7. Namero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores.
8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.
9. Objetivo de creacion de la empresa
a) Generar ganancia
b) Subsistencia
. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
10. ¢ Conoce el término Gestion de Calidad?
a) Si
b) No
c) Tengo cierto conocimiento.
11. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking
b) Marketing
c) Empowerment
d) La5s

e) Outsourcing
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V.

f) Otros
g) Ninguno
12. ¢Queé dificultades tienen los trabajadores que impiden la
implementacion de gestion de calidad?
a) Poca iniciativa
b) Aprendizaje lento
c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros
13. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion
b) La evaluacion
c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
e) Otros
14. ¢La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio?
a) Si
b) No
15. ¢La gestidn de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazados
por la empresa?
a) Si
b) No
c) A veces
REFERENTE A LA GESTION DEL TALENTO HUMANO
16. ¢ Conoce el término gestion del talento humano?
a) Si
b) No
¢) Tengo cierto conocimiento.
17. ¢ Qué medios utiliza para reclutar al personal?
a) Avisos

b) Informacién verbal
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c) Medio digital
d) Otros
e) Ninguno
18. ¢ Cuenta con un perfil del empleado?
a) Si
b) No
19. ¢ Quién es el encargado de la seleccidn del personal?
a) Duefo
b) Administrador
20. ¢ Qué criterios toma en cuenta para la seleccion del personal?
a) Experiencia
b) laboral
c) Estudios superiores
d) Parentesco
e) Por recomendaciones
21. ¢(Se organizan en equipos de trabajo segun su capacidad y
conocimiento?
a) Si
b) No
c) A veces
22. ¢ Considera usted que el personal de venta tiene conocimiento y practica
en la labor que desempefia?
a) Si
b) No
c) A veces
23. ¢El personal que labora demuestra respeto, puntualidad, cumplimiento
y compromiso?
a) Si
b) No
c) A veces

(Cuestionario validado con la linea de investigacion Gestidn de calidad)
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Anexo 6: Cuestionario aplicado a los microempresario

iy
o\—’pﬁﬁ

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro v pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: PROPUESTA DE MEJORA DE
LA GESTION DEL TALENTO HUMANO COMO FACTOR RELEVANTE DE LA
GESTION DE LA CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DE VENTA
MINORISTA DE ABARROTES, DISTRITO DE AMARILIS, PROVINCIA DE HUANUCO,

2019. Para obtener para obtener el titulo profesional en ciencias administrativas. Se le agradece
anticipadamente la informacion que usted proporcione.

I. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS |
EMPRESAS
1. Edad
a) 18 — 30 afios
)& 31— 50 afios
c) 51 a mas afios
2. Género
) Masculino
b) Femenino
3. Grado de instruccion
a) Sin instruecidn
b) Educacion basica
B’f Superior técnico
d) Superior universitaria
4. Cargo gue desempefia
}i[,‘ruefio
b) Administrador
5. Tiempo que desempeiia en el cargo

a) 0 a3 afios
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I

II1.

}&4 a § afios

c) 7 a mas afios
REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS
6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a3 afios
)Q4 a § afios
c) 7 a mas afios
7. Numero de Trabajadores
1 a 5 trabajadores
b) 6 a 10 trabajadores
c) 11 a mas trabajadores.
8. Las personas que trabajan en su empresa son:
%Familiares
b) Personas no familiares.
9. Objetivo de creacion de la empresa
a) Generar ganancia
b) Subsistencia
REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
10. ; Conoce el término Gestion de Calidad?
‘)Q Si
b) No
c) Tengo cierto conocimiento.
11. ; Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?
a) Benchmarking
) Marketing
c) Empowerment
dyLa s
g) Outsourcing
f) Otros
g) Ninguno
12. ;Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de
gestion de calidad?
%\Poca iniciativa
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b) Aprendizaje lento
c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros
13. ; Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
7@ La observacion
b) La evaluacion
c) Escala de puntuaciones
d) Evaluacion de 360°
) Otros
14. ;La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
\fQ Si
b) No
15. ;La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetives v metas trazados por la
empresa?
51
b) No
c) A veces
IV. REFERENTE A LA GESTION DEL TALENTO HUMANO
16. ;Conoce el término gestion del talento humano?
‘3{ Si
b) No
c) Tengo cierto conocimiento.
17. ; Qué medios utiliza para reclutar al personal?
I'% Avisos
b) Informacion verbal
c) Medio digital
d) Otros
e) Ninguno
18. ;Cuenta con un perfil del empleado?
51
b) No

19. ; Quién es el encargado de la seleccion del personal?

{\f;] Duefio
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b) Administrador
20. ; Qué criterios toma en cuenta para la seleccién del personal?
ﬁ Experiencia
b) laboral
¢) Estudios superiores
d) Parentesco
e) Por recomendaciones
21. ;Se organizan en equipos de trabajo segin su capacidad y conocimiento?
51
b) Neo
c) A veces
22, ;Considera usted que el personal de venta tiene conocimiento y practica en la
labor que desemperia?
Y si
b) No
c) A veces
23. ;Fl personal que labora demuestra respeto, puntualidad, cumplimiento y
compromiso?
51
Y No

c) A veces

(Cuestionario validado con 1a linea de investigacién Gestion de calidad)
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Anexo 7: Hoja de tabulacion

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas de venta

minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacion Frecuencia Frecugnma
absoluta relativa
18 — 30 afios I 2 20.00
31 - 50 afios -1 7 70.00
Edad ——

51 a mas afios I 1 10.00
Total HH-TT 10 100.00
Masculino -1 6 60.00
Género Femenino il 40.00
Total L= 10 100.00
Sin instruccion 0.00
Educacidn bésica 1 20.00
Gradode | Superiorno -1 7 70.00

instruccion unlver_snarla
Superior | 1 10.00

universitaria
Total HH-1T 10 100.00
Duefio HI-11 70.00
dcargo que ' Administrador I 30.00

esempefia
Total HH-THT 10 100.00
0 a 3 aflos 1 30.00
TIempo que se 14 3 6 afios -1 60.00
desempefia en el —

cargo 7 a mas afnos I 10.00
Total HH-THT 10 100.00
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de venta minorista de abarrotes,

distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

L Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion absoluta relativa
. 0 a 3 afios i 3 30.00
Tiempo de
permanencia dela |4ab6 afios -1 6 60.00
empresaenel |7 amas afios I 1 10.00
rubro Total -1 10 100.00
1 a5 trabajadores T 80.00
. 6 a 10 trabajadores I 20.00
Namero de _
Trabajadores |11 amas 0 0.00
trabajadores
Total L= 10 100.00
L Familiares i 3 30.00
as personas que
. Personas no
trabajan en Sl.J familiares -1 7 70.00
empresa son:
Total - 10 100.00
Objetivo de Generar ganancia HH-T 10 100.00
creacion de la | Subsistencia 0 0.00
empresa Total -1 10 100.00
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Caracteristicas de la Gestion del talento humano como factor relevante de la gestion

de la calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas de venta minorista de

abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

Preguntas Respuestas Tabulacién Frecuencia Frecue_nma
absoluta relativa
Si -1 7 70.00
Conoce el termino No . 0 0.00
gestion de calidad Tengo cierto i 3 30.00
conocimiento
Total HHT-T 10 100.00
Benchmarking 0 0.00
Atencion al cliente HI-1 6 60.00
Empowerment 0 0.00
Técnicas las 5 c 0 0.00
modernas de la -
gestion de calidad | Outsourcing 0 0.00
otros Il 3 30.00
Ninguno I 1 10.00
Total -1 10 100.00
poca iniciativa -1 6 60.00
Dificultades ti aprendizaje lento I 2 20.00
ificultades tienen
los trabajadores ggniﬁi%(iapta alos I 1 10.00
que impiden la desconocimiento del
implementacion de uesto I 1 10.00
gestion de calidad P
otros 0 30.00
Total HHT-T 10 100.00
La observacion -1 7 70.00
La evaluacion Il 3 30.00
Técnicas para
medir el Etsjﬁiltljzgines 0 0.00
Ei?féﬁ"éf?@%gﬁé Evaluacion de 360° 0 0.00
otros 0 30.00
Total -1 10 100.00
Contribucion de la | Sj - 10 70.00
gestién de calidad
a un mejor No 0 0.00
rendimiento Total HH-T 10 100.00
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Lagestionde |si -1 9 70.00
calidad ayuda a No 0 0.00
alcanzar los
objetivos y metas A veces | 1 10.00
trazados porla - | .o -1 10 100.00
empresa
Si I 9 70.00
Conocimiento del |No 0 0.00
término gestion | Tengo cierto
del talento humano | conocimiento ' 1 30.00
Total HHHH-THH 10 100.00
Avisos -1 6 60.00
Informacion verbal 0 0.00
Medios utilizados | pegio digital i 4 40.00
para reclutar al
personal Otros 0 30.00
Ninguno 0 10.00
Total T 10 100.00
Cuentaconun | Si T 10 100.00
perfil del No 0 0.00
empleado g -1 10 100.00
Personal que Duefio HHHH-THH 10 70.00
realiza la seleccion | Administrador 0 30.00
del personal | 1o -1 10 100.00
Experiencia M- 7 70.00
laboral ] 2 20.00
Criterios para la |Estudios superiores I 1 10.00
seleccion del [ parentesco 0 0.00
personal Por
. 0 0.00
recomendaciones
Total HHH-TH 10 100.00
Se organizan Si HH-11 9 70.00
equipos de trabajo | Njq 0 0.00
segun su
capacidad y A veces | 10.00
conocimiento | Total HHH-1T 10 100.00
El personal de | Si -1 6 70.00
ventatiene | il 4 0.00
conocimiento y
practica en la labor | A VECeS 0 10.00
que desempefia | Total IR 10 100.00
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El personal que | Sj HIH-1T 9 70.00
labora demuestra NoO 0 0.00
respeto,
puntualidad, A veces | 1 10.00
C‘ggﬁ’}'&'ﬁ}?g Y | Total -1 10 100.00
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Anexo 8: Figuras

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas de venta

minorista de abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

m 18 — 30 afios
= 31 -50 afios

= 51 a mas afos

Figura 1. Edad de los representantes
Fuente. Tabla 1

= Masculino

= Femenino

Figura 2. Genero de los representantes

Fuente. Tabla 1

116



0.00%

= Sin instruccién

= Educacion basica

= Superior no
universitaria

= Superior
universitaria

Figura 3. Grado de instruccion de los representantes
Fuente: Tabla 1

= Dueiio

= Administrador

Figura 4. Cargo que desempefian los representantes
Fuente: Tabla 1
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= 0 a3 afos
= 4 a6 anos

= 7 amas afios

Figura 5. Tiempo que desempefian los representantes en el cargo
Fuente: Tabla 1
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas de venta minorista de abarrotes,

distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

m 0 a3afios
= 4 a6 afos

= 7 amas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia de las micro y pequefia empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2

0.00%

m 1 a 5 trabajadores
= 6 a 10 trabajadores

=11 amas
trabajadores

Figura 7. Numero de trabajadores en las micro y pequefias empresas
Fuente. Tabla 2
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® Familiares

= Personas no
familiares

Figura 8. Vinculo de las personas que trabajan en las micro y pequefia empresa
Fuente. Tabla 2

0.00%

® Generar ganancia

= Subsistencia

Figura 9. Objetivo de la creacion de las micro y pequefias empresas
Fuente. Tabla 2
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Caracteristicas de la Gestion del talento humano como factor relevante de la gestion
de la calidad y plan de mejora de las micro y pequefias empresas de venta minorista de

abarrotes, distrito de amarilis, provincia de Huanuco, 2019.

=S
= No

0.00% = Tengo cierto

conocimiento

Figura 10. Conocimiento del término gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

0.00%

m Benchmarking

= Atencion al cliente

= Empowerment
las5¢c

= outsourcing

m otros

= Ninguno

0.00% A0.00%

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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m poca iniciativa

= aprendizaje lento

= no se adapta a los
cambios

desconocimiento
del puesto

10.00%
= otros

Figura 12. Dificultades del personal para implementar una gestion de calidad
Fuente. Tabla 3

= La observacion

= La evaluacién

= Escala de
puntuaciones

Evaluacion de 360°

m otros

Figura 13. Conocimiento de técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3
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0.00%

=S

= No

Figura 14. Contribucion de la gestion de calidad a un mejor rendimiento
Fuente. Tabla 3

mSj
= No

= A veces

Figura 15. La gestion de calidad ayudando a alcanzar los objetivos y metas
Fuente. Tabla 3
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m Sj

= No

= Tengo cierto
conocimiento

0.00% _|

Figura 16. Conocimiento del término gestion del talento humano
Fuente. Tabla 3

m Avisos
= Informacién verbal

= Medio digital

0.00%

Figura 17. Medios utilizados para reclutar al personal
Fuente. Tabla 3
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= Ninguno

= Total

Figura 18. Cuenta con un perfil del empleado
Fuente. Tabla 3

= No
= Total

= Duefo

Figura 19. Personal que realiza la seleccion del personal
Fuente. Tabla 3
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m Experiencia

= laboral

= Estudios superiores

Parentesco
‘ = Por

recomendaciones

m Total
0.00%\
10.00%

Figura 20. Criterios para la seleccion del personal
Fuente. Tabla 3

mSj
= No

= A veces

Figura 21. Se organizan equipos de trabajo segun su capacidad y conocimiento
Fuente. Tabla 3
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m Sj
= No

= A veces

Figura 22. El personal de venta tiene conocimiento y practica en la labor que
desempefia

Fuente. Tabla 3

N
= No

100.00% " Aveces
Total

10.00%

Figura 23. EI personal que labora demuestra respeto, puntualidad, cumplimiento y
compromiso

Fuente. Tabla 3
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