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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tuvo como objetivo general determinar la
propuesta de mejora del planeamiento estratégico de recursos humanos para la
gestion de la calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, librerias,
distrito de Sullana, 2020; se realiz6 una indagacion de tipo cuantitativo de nivel
descriptivo y disefio no experimental-transversal-descriptivo-de propuesta. Para el
recojo de informacidn se utiliz6 una poblacion y muestral de 15 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 24 preguntas a través de la
técnica de la encuesta. Obteniendo los siguientes resultados principales: EI 40%
regularmente tiene claro la mision y vision de la empresa. El 33.30% casi nunca
informa del planeamiento estratégico. El 26.70% casi nunca cuenta con mejoras. El
60% regularmente informa de la gestion de calidad. EI 60% casi nunca implementa
mejoras en la gestion de calidad. El 33.30% regularmente valla la importancia y
beneficios que generarian las mejoras del planeamiento estratégico de recursos
humanos para la gestion de calidad. Luego, la investigacion concluye que la totalidad
de representantes no tienen claro su mision y vision, no informan acerca del
planeamiento. Asi mismo la mayoria no se han capacitado para planificar mejoras,
pero consideran que si las propusieran mejoraria el rendimiento de trabajadores
conllevando una mejor gestion de calidad y planeamiento estratégico de recursos
humanos generando fidelizacidn, calidad y posicionamiento entre las microempresas.

Palabras clave: Gestion de Calidad, Planeamiento estratégico, librerias.
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ABSTRACT

The present study of research was the general objective: To determine the
proposal of improvement of the strategic planning of human resources for the quality
management of micro and small businesses in the commerce sector, bookstores,
district of Sullana, 2020; self do a inquiry of type quantitative of level descriptive
and desing non experimental-transversal design - descriptive - of proposal. For the
collection of information, a population and sample of 15 micro and small companies
were used, to whom a questionnaire of 24 questions was applied through the survey
technique. Obtaining the following main results: 40% are regularly clear about the
mission and vision of the company. 33.30% almost never report on strategic
planning. 26.70% almost never have improvements. 60% regularly report on quality
management. 60% almost never implement quality management improvements.
33.30% regularly value the importance and benefits that improvements in the
strategic planning of human resources for quality management would generate. Then
the investigation concludes that all the representatives are not clear about their
mission and vision, they do not report on the planning. Likewise, most have not been
trained to plan improvements, but they consider that if they proposed them, it would
improve the performance of workers, leading to better quality management and
strategic planning of human resources, generating loyalty, quality and positioning
among micro-companies.

Keywords: Quality Management, Strategic Planning, bookshops.

vii



CONTENIDO

EQUIPO DE TRABAUJO.....cuuuuteeetnnnnnnnnnnnsnnnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss i
HOJA DE FIRMA DEL JURADOQ ...cuuuuuiuiinnnnnenennnenenesenassssssssssssssss . iii
AGRADECIMIENTO ittt ssnneseseses s sssesesesesesesesesssesesesssesenens iv
] [ 0 ] N v
RESUMEN ..ottt ssss s s aass s s e s s ans vi
CONTENIDO ...uuuisssssisssssisssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass viii
INDICE DE TABLAS....cueiteteerterertrseessesessssesesessssessssssesssssssssessssssessssesssssssssssessssessnsns ix
I. INTRODUCCION ..uteueerereetreeereeesessessssessssssessssessssesssssssnsssessssssssssssssssssssssensnes 5

1. ReViSion de la HEratura ....eeieeeiisueeiisieiineenineinseeneesssesssesssssesssssesssssessses 11
2.1, ANTECEUBNTES ...ttt sttt st sb e s 11

2.2. Bases tedricas de 1a investigacion ..........ccccovviveeveniseeieese e 24

2.3. Definicidn CONCEPLUAL .........ccviiiiiiececece e 35

I, HIPOTESIS ceeeriieeeerrneereeeesiicsessiennrenesesssesssssannnesesssssessssssnsnesessssssssssnnnnesssssasssnen 36
[NV V7T (0o (o] (oo Y- 37
4.1. El disefio de 1a iINVESTIGACION .....cceceeieieriesieeieiesie e 37

4.2. PODIACION Y MUESTIA ....c.vieieeeieeiicie ettt ettt ettt srae e sneas 37

4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores.............ccocuee.... 38

4.4, Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...........ccccvvevevveineneniciennn 40

4.5, Plan de @n8lISIS ......ccccuiuiriiiieiiinireee e 40

4.6. MaALriz de CONSISTENCIA .....eviruiiueeieniieieeieete sttt 40

4.7, PriNCIPIOS BLICOS: . cuiiitieiiieitieieete ettt e s e te e te e teereeabesabeeaaesanesneas 42

BT LTSI | 7= T [ 44
5.1, RESUITAAODS ...ttt st 44

5.2. Analisis de ReSUIAdOS...........cooeiririiiiiieeee s 50

VL. Conclusiones Y RECOMEAACIONES..ccceeieeeeerrrerreeeerreeeesssnseeeessssssesssssnnsesssssssasanes 56
B.1. CONCIUSIONES ..ottt ettt 56

6.2. RECOMENUACIONES......c.eouiiiiriiieiieiinieretet ettt 57
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....coecteteeeeerestesessesesssesessesesesessssssesssessessssseses 58
N N P 65
Anexo 01. Consentimiento iNfOrmMado .......ccceevveeriseeiinieiiiieniie e 65
Anexo 02. Instrumento para la recoleccion de datos ......cccevveeererrrerecrsssnenreeeesssseenns 76
Anexo 03. Validacion de iNStrUMENTO....cccceerireerineeiiseeieseesesressssessssessssesssssessnes 78
ANexo 04. Confiabilidad......cccueeriiiineeiiiiiinieiiiinneeiiire e s sanes 81
ANEXO0 05, FIQUIAS ceeeieeeeeieeeeeeeeiieeesssnneeeeesseseesssssnnnessessessssssnssssesssssssssssssnsessssssssssnen 83



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Caracteristicas principales del planeamiento estratégico de recursos humanos
en la micro y pequefias empresas del sector comercio, libreria, distrito de Sullana,
2020. 44
Tabla 2. Caracteristicas principales de la gestion de la calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, libreria, distrito de Sullana, 2020. 47
Tabla 3. Propuesta de mejora del planeamiento estratégico de recursos humanos para
la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro

librerias, distrito de Sullana, 2020. 49



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Tiene claro la mision y vision. 83
Figura 2. Se identifican con la visién y mision. 83
Figura 3. Informa acerca del planeamiento estratégico. 84
Figura 4. Disefia un planeamiento estratégico en los recursos humanos. 84
Figura 5. Realiza seguimiento a los procesos 85

Figura 6. Aplica estrategias en el planeamiento estratégico de recursos humanos. 85
Figura 7. Implementa programas de capacitacion. 86
Figura 8. Controla el planeamiento estratégico de recursos humanos para la gestion

de calidad durante la ejecucion. 86
Figura 9. Evalua estrategias del planeamiento estratégico de recursos humanos. 87

Figura 10. Cuenta con mejoras en el planeamiento estratégico de recursos humanos.

87
Figura 11. Cree que es de suma importancia implementar mejoras. 88
Figura 12. Supervisa el cumplimiento de los objetivos. 88
Figura 13. Evalla el desempefio realizado por los trabajadores. 89
Figura 14. Diagnostica los factores relevantes del planeamiento estratégico del
recurso humano. 89
Figura 15. Informa acerca de la gestion de calidad. 90
Figura 16. Planifica la gestion de calidad. 90

Figura 17. Coordina acerca de las implementaciones para una mejora en su gestion

de calidad. 91
Figura 18. Implementa mejoras en la gestion de calidad. 91
Figura 19. Desarrolla procesos de actividades claros y precisos. 92



Figura 20. Organiza las actividades de sus colaboradores para que realicen un trabajo

de manera eficiente.

Figura 21. Comprueba los resultados que se obtiene para seguir mejorando.
Figura 22. Realiza acciones concretas con el objetivo de contribuir en el
planeamiento estratégico de recursos humanos para la gestion de calidad.
Figura 23. Monitorea que se cumplan los factores relevantes de mejoras del
planeamiento estratégico de recursos humanos para la gestion de calidad.
Figura 24. Evalua la importancia y beneficios que generarian las mejoras del

planeamiento estratégico de recursos humanos para la gestion de calidad.

Xi

92

93

93

94

94



I. INTRODUCCION

Actualmente, segin Bolafios (2019) nos dice que las micro y pequefias
empresas tienen problemas de planificacion estratégica de recursos humanos y
gestion de calidad esto se debe a que las personas que dirigen las librerias no tienen
necesarios conocimientos para poder planificar, ya que la mayoria solo trabaja de
forma empirica mediante sus esfuerzos sin tener en cuenta un plan a futuro, no tiene
en claro, los objetivos, no establecen estrategias ni metas ni propuestas de mejoras a
su crecimiento y desarrollo conllevando a que solo sobrevivan y un posible cierre del
entorno empresarial. Las micro y pequefias empresas al ser un tipo de empresas
pequefias tienen muchas dificultades, una de ellas es que no llevan una buena gestion
de calidad ya sabemos que es una herramienta la cual permite una organizacién como
planear, ejecutar y controlar diferentes actividades para el desarrollo de la mision
mediante prestaciones de servicios con alto estandar de calidad, los cuales son
medidos mediante indicadores de satisfaccion, la Norma ISO 9001:2015 es la base
del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) la cual es una norma internacional que
se centra en todos los elementos de la gestion de la calidad con los que una empresa
debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios.

Pero, este problema no solamente es a nivel nacional sino también
internacional por mencionar; tal es asi que, nos dice Vidaurre (2019) que en Europa,
Espafia, por ejemplo, nos dice que el 23% de empresas han dejado de funcionar por
no tener una buena gestion de calidad ocasionado por un mal planeamiento
estratégico siendo complejas y dificilmente predecible, asi se es necesario el

desarrollo de las capacidades, siendo de complejidad la flexibilidad laboral y la



capacidad de innovacion de los factores favoreciendo al crecimiento de la empresa,
buscando asi la implementacion de mejoras para la empresas y conjuntamente a ellas
crezcan los empresarios con los colaboradores.

En Latinoamérica, Colombia, por ejemplo, el 92,3% de los empleados, segln
los hallazgos de la supervivencia y crecimiento de las empresas por confecamaras;
con mas de 500 trabajadores apenas representan el 0,28% de las empresas
empleadoras, aunque dan cuenta del 35,5% del empleo total del pais con 2.438.855
colaboradores. Para diciembre de 2017, habia en el pais 1.532.290 empresas activas
y renovadas, de las cuales solo el 36,5% se catalogaron como generadoras de empleo
formal. El restante 63,5% no generaron empleo o bien lo hicieron de manera
informal, sin el reconocimiento de un salario y la afiliacion al sistema de seguridad
social; también representan el 92,7% del tejido empresarial colombiano, mientras
que las pyme constituyen el 6,8% y las grandes compafiias el 0,4%. Segun el mismo
informe, entre 2013 y 2017 entraron al mercado un total de 1.075.908 empresas, pero
desaparecieron 1.011.613, lo que equivale a una tasa de nacimiento o entrada bruta
promedio del 19,2% y una tasa de salida bruta del 18,1%, con lo cual la tasa de
entrada neta promedio se ubica en 1,1%. (Anonimo, 2019)

En Ecuador, generalmente los duefios de las micro y pequefias empresas,
segun John H Magill & Richard L Meyer (2020) encuestas proporcionadas por el
documento MICROEMPRESAS Y MICROFINANZAS EN ECUADOR, se observa
que hay un 76,4% empresarias mujeres y un 62,8% empresarios hombres, empresas
contribuyen tanto para generar empleo, ingresos y reducir la pobreza en la economia;
conformando lo dicho Cabello (2020) nos habla de la importancia de las micro y

pequefias empresas viéndolo en distintos angulos, en el primer angulo nos detalla que



la MYPE es una principal fuente de trabajo en la cual promociona empleo a la
medida exigiendo una sola version de la persona y acceso a personas de bajos
recursos y brindando oportunidades de sobre salir; en el segundo angulo ven como
un aporte mas a la empresa en el desarrollo de los objetivos tanto como procesos
administrativos, la gestion y problemas que puedan o enfrenten.

Aranda (2019) En nuestro pais, las librerias son indispensables en el Per( ya
que nos brindan Utiles los cuales son necesarios para la ensefianza y valor del
estudiantes, por otro lado nos dicen que son las que mas sufren en su planificacion y
gestion de calidad ya que al momento de su llegada; llegan productos en mal estados
siendo una baja en sus ganancias al proporcionar los productos lo cual disminuye la
calidad del productos y mediante su planificacion estratégica ya que no llegan una
planificacion correcta con el personal teniendo en cuenta la comunicacion de las
estrategias planteadas para el funcionamiento de la empresas, no siendo considerados
los trabajadores y no valorados en el area de recursos humanos ya que no tienen en
cuenta sus beneficios como trabajadores, no acatando sus vacaciones, dias especiales
como lo son el dia del trabajadores, no siendo considerados como remunerados.

En Piura hay una gran variedad de librerias, la region considerablemente ha
crecido ya que es la segunda region mas poblada del pais, después de lima y se han
generado oportunidades de trabajando, siendo hombres los empresarios de ellas
comprobando una mejor gestion, pero poca planificacion en las librerias en el area de
recursos humanos, confirmado por Aponte (2018) que nos dice que los hombres
emplean mejor el funcionamiento de los negocios aungue no niega que existen
problemas en el area de recursos humanos por lo que no es considerado pagadas

vacaciones en un tiempo trabajando para el negocio.



En Sullana donde se desarroll6 el trabajo de investigacidn existen también
que muchas de las micro y pequefias empresas del rubro librerias las cuales poseen
problemas de la planificacion estratégica de recursos humanos y de gestion de
calidad ya que no elaboran un plan estratégico, dado que creen que las estratégicas de
hace tiempo aun funcionen, pero hay muevas tendencias en la gestion las cuales han
realizado estrategias que sean obsoletas, en pocas palabras las empresas no realizan
un plan estratégico la cual perjudica mediante las competencias y no se modernizan
de las técnicas al tomar decisiones para una planificacion adecuada; como bien
sabemos un plan estratégico es un medio el cual facilita el buen desempefio tanto a
corto como largo plazo, muy aparte de identificar la vision, mision, objetivos y
estratégicas y todas las actividades que se planifiquen en consecuencias a un
resultado deseado, pero denotamos en el lado interno nos enfocamos en el
planeamiento estratégico de recursos humanos ya que son documento los cuales
Ilevan estrategias que deben seguir por un tiempo en diferentes funciones, dado que
se encarga en el trato tanto para los trabajadores como para los clientes, como bien
ya notamos es un problema que sucede también en las librerias de la provincia de
Sullana, ya que no llevan un planeamiento en el recurso humano, lo cual buscamos
es que produzcan y desempefien mejor, la cual los objetivos proporcionaran una
buena propuesta de mejora en el Plan de Recursos Humanos, mejorando un buen
rendimiento en el trabajo brindando bienestar; teniendo en cuenta que es importante
la implementacion de propuestas de mejoras ya que hay poca informacion acerca de
la importancia de ello y el beneficio que contribuye. Generando una fase de

oportunidad para el crecimiento de las librerias y crecimiento del personal en



conjunto, como los productos que se brindar y la renovacion de las estrategias que se

emplearan. (Bolafios, 2019)

Por lo anteriormente expresado se plante6 la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cudl es la mejora en el planeamiento estratégico de recursos
humanos para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, librerias, distrito de Sullana, 2020?; igualmente, se plantearon los
siguientes problemas especificos 1. ;Cudles son las caracteristicas principales del
planeamiento estratégico de recursos humanos en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, librerias distrito de Sullana, 2020?; y Qué caracteristicas se
observan en la gestién de la calidad de las micro y pequefias empresas del sector

comercio, librerias, distrito de Sullana, 2020?.

Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planteo el siguiente
objetivo general: Plantear una propuesta de mejora del planeamiento estratégico para
la gestion de la calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio,
librerias, distrito de Sullana, 2020; Para alcanzar el objetivo general se plantearon los
siguientes objetivos especificos: 1. Identificar las caracteristicas principales del
planeamiento estratégico de recursos humanos en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, libreria, distrito de Sullana, 2020; y, Determinar las caracteristicas
principales de la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del sector

comercio, librerias, distrito de Sullana, 2020.

La investigacion se justifica a nivel teodrico, porque busca identificar los
problemas que atraviesan las empresas, viendo de qué manera afecta la planificacion

estratégica de los recursos humanos para la gestion de calidad, para poder brindar



una propuesta de mejora. A nivel practico verificar de qué manera afecta en el
crecimiento y desarrollo; brindando informacidn clara, precisa y objetiva de la
utilizacion al describir las maneras de relacionarse con los empleados. A nivel
metodoldgico el conocer sus debilidades y fortalezas para el diagnostico de su
competencia y brindar soluciones al problema vivenciado al transcurso del tiempo.
La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo- de
propuesta. Para el recojo de informacidn se utilizé una poblacion muestral de 15
micro y pequefias empresas a quienes se les aplic un cuestionario estructurado con
24 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes
resultados: El 40% tiene poco claro la misién y vision. El 40% poco se identifican
con la mision y visién. El 33,30% no informan acerca del planeamiento estratégico.
El 46,70% regularmente disefia un planeamiento estratégico de recursos humanos. El
46,70% regularmente da seguimiento a los procesos que se realiza. El 33,30% poco
aplican estrategias en el planeamiento estratégico de recursos humanos. El 33,30%
insuficiente implementacion de programas de capacitacion. El 33,30% controlan el
planeamiento estratégico de recursos humanos para la gestion de calidad. El 33,30%
de los representantes regularmente evalUa estrategias del planeamiento estratégico de
recursos humanos. El 26,70% poco cuenta con mejoras en el planeamiento
estratégico de recursos humanos. El 26,70% considera que es de suma importancia
implementar mejoras. EI 33,30% supervisa el cumplimiento de los objetivos. El 40%
regularmente los representantes evaltian el desempefio realizado por los trabajadores.
El 40% regularmente diagnostica los factores relevantes del planeamiento estratégico
del recurso humano. El 60% informa acerca de la gestion de calidad. EI 66,70% poco

planifican la gestion de calidad. EI 46,70% coordinan acerca de las
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implementaciones para una mejora en su gestion de calidad. EI 60% poco
implementan mejoras en la gestion de calidad. El 53,30% desarrollan regularmente
procesos de actividades claros y precisos. El 66,70% regularmente organiza las
actividades de sus colaboradores para que realicen un trabajo de manera eficiente. El
40% siempre comprueba los resultados que se obtiene. EI 40% realiza acciones
concretas con el objetivo de contribuir en el planeamiento estratégico de recursos
humanos para la gestién de calidad. EI 40% regularmente monitorea que se cumplan
los factores relevantes de mejoras del planeamiento estratégico de recursos humanos
para la gestion de calidad. EI 33,30% evalGa la importancia y beneficios que
generarian las mejoras del planeamiento estratégico de recursos humanos para la
gestion de calidad en su libreria. La investigacion concluye que: La totalidad de los
representantes no informan sobre el planeamiento estratégico de recursos humanos,
pero disefian un planeamiento estratégico de recursos humanos en sus empresas
teniendo en cuenta que no realizan una planificacion de organizacion de sus labores.
Asimismo, la mayoria no realiza capacitaciones, pero consideran que si se capacita a
sus trabajadores mejoraria el rendimiento y una mejor atencion al cliente generando
un posicionamiento entre las micro y pequefias empresas y fidelizacion en los
consumidores.
1. Revisién de la literatura
2.1. Antecedentes

Internacionales.

Laro (2020), la presente investigacion Gestion de Calidad con el uso de las
Tecnologias de Informacion y Comunicacion en las Micro y Pequefias Empresas del

sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de Pucallpa, afio 2017. Tuvo como
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objetivo general, determinar los principales tipos de Gestion de Calidad con el uso de
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion en las Micro y Pequefias Empresas
del sector comercio — rubro ferreteria, ciudad de Pucallpa, afio 2017. El tipo de
investigacion fue aplicada — cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental.
Se utiliz6 una poblacion de 22 Micro y Pequefias Empresas la cual se determiné una
muestra dirigida de 18 Micro y Pequefias Empresas a quienes se les aplico la técnica
de la encuesta que se ejecuto a través de un cuestionario conformado de 20
preguntas. De este modo se obtuvo los siguientes resultados: el 55% de los
empresarios tienen entre 31-50 afios de edad. El 67% de los empresarios
respondieron que son de sexo masculino. El 61% tienen grado de instruccién
secundaria. El 100% de las Micro y Pequefias Empresas son formales. El 61% de las
Micro y Pequefias Empresas fueron fundados con la finalidad de crear ganancia. El
44% de los empresarios sefialaron que el nivel de servicio que prestan es el
apresuramiento en la atencion. El 72% de los empresarios si conocen el término de
gestion de calidad, pero el 72% no utilizan las Tecnologias de Informacion y
Comunicacién. Concluyendo que, los empresarios tienen edad promedio de 31 a 50
afios, son de sexo masculino, tienen grado de instruccion secundaria, las Micro y
pequefias empresas son formales, se crearon para crear ganancia, y atienden con
prontitud. Sus propietarios conocen la gestion de calidad, pero no usan las

Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

Alvarez & Estrada (2019), en su investigacion Propuesta de un Plan
estratégico para la empresa PRODHEL S.A. ubicada en la parroquia Colinas Del
Valle — Cantén Quito — Pichincha — Ecuador, propusieron como objetivo general

disefiar la propuesta de un plan estratégico para la empresa Productora y
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Comercializadora PRODHEL S.A. ubicada en la parroquia Colinas Del Valle-
Cantdn, Quito —Pichincha-Ecuador, periodo 2018 — 2023. La metodologia utilizada
fue de tipo deductivo, analitico, sintético, y estadistico. Las técnicas utilizadas para
recoleccion de datos fueron: la observacion directa y la entrevista. Obtuvo como
resultados: la empresa tiene definidas su mision y su vision, ademas también su
filosofia corporativa. Entre los principios que practica el personal son: la innovacion,
la calidad, la eficacia, la eficiencia en procesos, la comunicacion, la orientacion al
cliente, el trabajo en equipo, y la mejora continua. Finalmente concluye que, la
propuesta de un plan estratégico ayudara a los directivos de la empresa PRODHEL

S.A., a tomar decisiones adecuadas y oportunas.

Perez (2019) en su tesis Gestion de calidad bajo el enfoque del
neuromarketing en las mypes del sector comercial, rubro libreria bazar, distrito de
Mazamari, provincia de Satipo, afio 2018 se propuso el objetivo general de
determinar la gestion de calidad bajo el enfoque del neuromarketing en las mypes del
sector comercial, rubro libreria bazar, distrito de Mazamari, provincia de Satipo, afio
2018. La metodologia de investigacidn que se sigui6 es del tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo y disefio no experimental, transversal. Para el trabajo de campo se aplicd,
con la técnica de encuesta, un cuestionario estructurado de 19 preguntas, obteniendo
las siguientes informaciones: edad del microempresario el 75,5% se encuentra dentro
del rango de “41 a 50 afos”; 66,7% son gerenciados por el sexo femenino y 33,3%
por el sexo masculino. En su mayoria (50,0%) no cuenta con estudios superiores.
Respecto a la microempresa: las mypes del sector comercial, rubro libreria bazar
83,3% emplean de “1 a 3 colaboradores”; tienen su mision, vision y valores de su

empresa 41,7% y se gestionan bajo la filosofia de la mejora continua; el 75,0%
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considera que su empresa satisface la necesidad del mercado objetivo. Respecto al
neuromarketing: solo el 25,0% de los propietarios indican conocer los alcances del
neuromarketing, 75,0% no lo conoce; 83,3% no aplica el neuromarketing dentro de
su organizacién; 66,7% cree que el neuromarketing puede resultar beneficioso para
su empresa. Finalmente, el 50,0% considera que el “desconocimiento” es la principal
barrera para utilizar el neuromarketing. Concluyendo que el neuromarketing ayudara
para el mejor desempefio de las librerias teniendo en cuenta que cada propietario

conozca cada meta, objetivos y areas establecidas para obtener resultados eficientes.

Avala & Bustamante (2018) en su tesis Plan estratégico para el desarrollo
empresarial de radio Viva de la Ciudad de Quevedo Periodo 2014 - 2017, para la
obtencion del titulo de ingenieria en gestion empresarial, en la Universidad Técnica
Estatal de Quevedo, en Quevedo — Ecuador. Considerando que su objetivo principal
es elaborar un plan estratégico para el desarrollo empresarial de Radio Viva de la
Ciudad de Quevedo periodo 2014 — 2017, basando en teorias como el plan
estratégico (Aquino, 2012), plan estratégico en la préactica (Sainz, 2012), utilizando la
metodologia de no experimental de nivel descriptiva, teniendo como poblacion la
totalidad del personal que es representado por 15, ante el tamafio se cogié como
muestra la totalidad de los trabajadores, llegando a la conclusion que la situacién
interna de cada empresa debe ser fortalecida por las relaciones que existen entre
gerente y trabajadores, pero a la vez debilita por la falta de planificacion estratégica,
para ello se implementaron estrategias entre ella la nueva propuesta de programar la
expansion en el mercado. Aporte del trabajo a la investigacion: Se desarrolla en el

mismo sector de la empresa actual en investigacion, en una empresa de servicios, asi
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también tiene la misma metodologia y brinda una vision mas amplia en el exterior,

indicando que también esta tesis obtiene su muestra de manera censo.

Nacionales

Lopez (2019) en su tesis Gestion de calidad con el uso del planeamiento
estratégico y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de agencias de viajes del distrito de Huaraz, 2018, la investigacion
tuvo como objetivo general determinar las principales caracteristicas de la gestion de
calidad con el uso del planeamiento estratégico y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes del
distrito de Huaraz, 2018. El disefio de la investigacion fue no experimental —
transversal, tipo cuantitativo y nivel descriptivo. Para el recojo de informacion se
identificd una poblacion de las 39 micro y pequefias empresas, a quiénes se les aplicd
un cuestionario de 38 preguntas cerradas, por medio de la encuesta. Obteniéndose los
siguientes resultados: el 61,54% de los representantes son varones; el 92,31% son
microempresas; el 51,28% a veces definen procedimientos; el 61,54% a veces
ejecutan las actividades planificadas; el 53,85% a veces verifican el cumplimiento de
actividades, el 53,85% a veces realizan las correcciones. En cuanto al planeamiento
estratégico el 56,41% nunca realizan auditoria externa; el 64,10% a veces realizan
auditoria interna; el 74,36% a veces establecen estrategias adecuadas; el 61,54% a
veces realizan asignacion de recursos adecuadamente; 89,74% a veces revisan los
cambios ocurridos en factores externos e internos; 53,85% a veces mide el
rendimiento empresarial; 56,41% a veces toma acciones correctivas. Finalmente, las
conclusiones son: las micro y pequefias empresas del rubro actividades de agencias

de viajes, aplican una gestion de calidad inadecuada con el uso del planeamiento
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estratégico, debido a que, no cumplen eficientemente con los distintos aspectos
evaluados en ciclo Deming, asi como en los procesos de formulacion, implantacion y
evaluacion de estrategias.

Rodriguez (2019) la tesis Propuestas de mejora del financiamiento,
rentabilidad, control interno y tributos de las micro y pequefias empresas nacionales
sector comercio, rubro librerias del distrito de Calleria, 2019 tuvo como objetivo
general: determinar las propuestas de mejora del financiamiento, rentabilidad, control
interno y tributos de las micro y pequefias empresas nacionales sector comercio,
rubro librerias del distrito de Calleria, 2019. La investigacion fue cuantitativo-
descriptivo, no experimental-transversal-retrospectiva, para el recojo de la
informacion se escogio6 en forma dirigida a 28 microempresarios, cuyos resultados
fueron: Respecto a los empresarios. De las micro y pequefias empresas encuestadas
se establece que el 42,9% (12) tienen entre 28 a 37 afios de edad. El 64,3% (18) de
los representantes encuestados son de sexo masculino. EI 57,1% (16) son
convivientes. El 75% (21) tienen secundaria completa. Respecto a las caracteristicas
de las microempresas. El 75% (21) de los representantes de la encuesta tienen entre 6
a 10 afos en el rubro. EI 67,9% (19) de los representantes de la encuesta tienen como
objetivo generar ingresos para la familia. Respecto al financiamiento. El 46,4% (13)
de las micro y pequefias empresas sus financiamientos son de entidades bancarias. El
67,9% (19) de los representantes encuestados su tasa de interes es de 1 al 4%. El
39,3% (11) de los representantes encuestados recibié el monto de 1001 a 5000
nuevos soles. El 42,9% (12) de los representantes encuestados realizan su
financiamiento a largo plazo. El 32,1% (9) es para capital de trabajo. Respecto a la

rentabilidad. EI 50% (14) menciona que el financiamiento mejora la rentabilidad. El
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82,1% (23) menciona que la rentabilidad ha mejorado con el control interno. El
60,7% (17) menciona que la rentabilidad ha mejorado con los tributos que pago. El
50% (14) menciona que la rentabilidad ha mejorado los ultimos afios. Respecto al
control interno. El 71,4% (20) menciona que su empresa no cuenta con control
interno. El 60,7% (17) menciona que no conoce algo referente al control interno. El
57,1% (16) menciona que mejoraria el control interno. EI 82,1% (23) menciona que
desearia contar con control interno. EI 67,9% (19) menciona que si esta dispuesto a
ser capacitado en control interno. Respecto a los tributos. EI 85,7% (24) no se siente
satisfecho con la orientacion que les brinda los funcionarios de la administracion
tributaria. El 71,4% (20) no revisan y controlan los libros y documentos que
intervienen en la contabilidad antes de una fiscalizacion por parte de la
administracion tributaria en la empresa. El 71,4% (20) no cuenta con un personal
idoneo asignado para el registro de los ingresos, costos y gastos. El 57,1% (16) no
presentan los libros de contabilidad al dia. EI 53,6% (15) si tuvieron problemas o
inconvenientes para presentar sus declaraciones mensuales a tiempo. El 57,1% (16)
los tributos declarados han sido pagados en su oportunidad a la administracion
tributaria. EI 67,9% (19) menciona que no existen formatos establecidos para el
control de limite tributario aceptado como gastos de representacion y recreativos. El
57,1% (16) mencionan gque no conocen las infracciones y sanciones tributarias que le
podria afectar a su empresa. El 60,7% (17) mencionan gue si se siente motivado para
cumplir con el pago de sus tributos. EI 60,7% (17) mencionan que su empresa puede
mejorar si cuenta con un planeamiento tributario. Finalmente concluimos que la

mayoria de empresarios son Masculinos y tiene una edad de 28 a 37 afios de edad,
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ellos conocen acerca del planeamiento tributarios contribuyendo para mejorar sus
pagos de tributos.

Romero (2019) La presente investigacion Gestion de calidad en la
capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio -rubro libreria,
urb. 21 de abril, distrito Chimbote ,2015. Tuvo por objetivo determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacién en las micro y
pequefias empresas del sector comercio -rubro libreria, urb. 21 de abril, distrito
Chimbote ,2015. La investigacion fue de tipo cuantitativo nivel descriptivo, de
disefio no experimental trasversal, se utilizd una muestra 7 de una poblacion de 10 a
quienes se les aplicd un cuestionario estructurado de 20 preguntas a través de la
técnica de encuesta obteniendo los siguientes resultados: Respecto a los
representantes: EI 50% tienen una edad de 18 a 30 afios, el 50% son de sexo
masculino, el 50% son de superior no universitaria, el 50% tienen el cargo de duefio,
el 60% tiene de 7 afos a mas desempefiandose en el cargo. Respecto a las Mypes: El
60% tienen de 7 afios a mas de permanencia en el rubro, el 100% tienende 1 a 5
trabajadores, el 100% su empresa se cre0 para generar ganancia. Respecto a la
capacitacion: EI 70% si se ha capacitado en los Gltimos afios, el 90% se ha
capacitado de 1 a 2 veces, el 50% piensa que la capacitacion es una inversion, el 50%
ha capacitado a su personal, el 40% capacit6 a su personal en atencion al cliente, el
80% eleva la eficiencia del personal, el 80% considera que la capacitacion al
personal mejora ganancias de su empresa. Respecto a la gestion de calidad: EI 60%
conoce el termino gestion de calidad, el 100% conoce técnicas modernas de gestién
de calidad, el 70% utiliza técnicas para medir el rendimiento de su personal, el 50%

tiene dificultades en la implementacidn de la gestion de calidad, el 60% cree que la
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gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de su negocio. Concluyendo
que esta tesis ayudara a la capacitacion de los trabajadores para una mejor gestion de
calidad y desarrollo interno y externo de la empresa.

Regionales

Rosso (2019) la investigacion Gestion de la calidad en la capacitacion del
recurso humano y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro librerias del casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del
Santa, 2017 el objetivo principal de esta investigacion fue la de determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en la capacitacion del recurso
humano y propuesta de mejora de las micro y pequefias empresas del sector
comercio, rubro librerias del casco urbano del distrito de Chimbote, provincia del
Santa, 2017. Tuvo un disefio no experimental-transversal-descriptivo, con una
poblacion de 20, una muestra de 16, a través de la técnica de la encuesta,
obteniéndose los siguientes resultados: EI 62.50 % tienen entre 31 a 50 afios de edad,
62.50% son mujeres, La mitad tienen educacion superior no universitaria, el 31.30%
son personas encargadas, el 87.50% tienen mas de 7 afios en el mercado, el 81.30%
tienen de 1 a 5 trabajadores, todas estan formalizadas, el 43.70% han sido creadas
para generar ganancias, el 81.30% conoce sobre gestion de calidad, el 56.2% no
conoce ninguna técnica de gestion, el 31.30% no se adapta a los cambios, el 68.7%
no se capacitan, el 31.30% porque no tiene presupuesto, el 68.70 % consideran como
una inversion la capacitacion, el 50.00% realizan un diagndéstico de necesidades de
capacitacion, el 68.70% a veces capacitan a su personal, el 62.50% resalta la
importancia de la capacitacion, solo 43.60% se capacitaron en ventas, el 56.2%

considera que la capacitacion mejoraria la productividad de sus trabajadores.
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Concluyendo que la mayoria tienen nociones sobre gestion de calidad, pero no la
implementan, y a pesar de considerar la importancia de la capacitacion la mayoria no
lo realiza por falta de presupuesto.

Valdez (2019) la tesis Plan estratégico como factor relevante en la gestion de
calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas, sector produccion,
rubro elaboracion de derivados lacteos, distrito de Chiquian, 2019 el presente
trabajo de investigacion tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas del
plan estratégico como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en
las micro y pequefias empresas, sector produccion, rubro elaboracion de derivados
lacteos, distrito de Chiquian, 2019. El disefio de investigacion fue no experimental-
transversal-descriptivo, con un enfoque cuantitativo, la técnica utilizada fue encuesta
y el instrumento de medicion fue el cuestionario estructurado, se tuvo una muestra
poblacional de 4 MYPE a quienes se aplico un cuestionario de 18 preguntas, del cual
se obtuvo los siguientes resultados. Que el 75.00% de los representantes tienen entre
31-51 afios de edad, el 75.00% son de género masculino, el 50.00% tiene un grado de
instruccion superior no universitario, el 75.00% son duefios de la empresa, el 50.00%
tienen de permanencia de la empresa en el rubro 7 afios a mas, el 75.00% las
personas que trabajan en la empresa son no familiares, el 50.00% sefiala que siempre
el plan estratégico es un factor relevante para una buen gestion de calidad, el 50.00%
manifiestan que utilizan el plan estratégico para descubrir los mejor de su empresa, el
75.00% desean lograr que su empresa sea reconocida en el mercado. En conclusion,
la mitad de los representantes consideran siempre que el plan estratégico es un factor

relevante para una gestion de calidad, la mayoria de los representantes opinaron que
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por iniciativa propia implementaron las gestiones de calidad por encontrar
dificultades de la persona.

Garrido (2018) El Presente Trabajo de Investigacion Caracterizacion de la
Gestion de Calidad y el Planeamiento Estratégico en las MYPES Hoteleras del
centro de Piura, afio 2018. Tuvo como Objetivo General, Determinar las
caracteristicas que tiene la Gestion de Calidad y el Planeamiento Estratégico en las
MYPES del rubro Hotelero del centro de la ciudad de Piura en el afio 2018; las
variables seleccionadas son Gestion de Calidad y Planeamiento Estratégico. Se
empleo la metodologia de Investigacion tipo Descriptiva, nivel Cuantitativo y disefio
No Experimental de Corte Transversal. Las unidades econdémicas estuvieron
conformadas por las MYPES hoteleras de uno y dos estrellas del centro de Piura. La
técnica de recoleccion de datos fue la encuesta dirigidas a 43 trabajadores para la
variable Gestion de calidad y 11 propietarios para la variable Planeamiento
estratégico, lo cual pertenece a la muestra estudiada. En los principales resultados se
detecto que las MYPES hoteleras cumplen con ofrecer productos y servicios de
calidad, pero no aplican sistemas de gestion en todas sus areas organizacionales. Por
consiguiente, los propietarios han elaborado planes estratégicos, pero carecen de los
conocimientos pertinentes para efectuarlo con eficiencia. Dentro de las principales
conclusiones se determind que las caracteristicas de la Gestion de calidad y el
Planeamiento estratégico de las MYPES hoteleras del centro de Piura son la
utilizacion de una gestidn debil en sus operaciones y una administracion empirica
producto de la falta de conocimientos, control y cultura organizacional.

Locales

21



Carrasco (2019) La presente investigacion Caracterizacion de la Gestion de
Calidad y la Competitividad de las MYPEs del Sector Comercio— Rubro Opticas de
la Ciudad de Sullana, Afio 2018. Tuvo como objetivo general: Describir las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPE
del sector comercio-rubro 6pticas de la ciudad de Sullana, afio 2018, la
caracterizacion expresada del problema de investigacion es el siguiente: ¢Cuéles son
las caracteristicas de la gestion de calidad y la competitividad de las MYPE del
sector comercio-rubro épticas de la ciudad de Sullana, afio 20187 La investigacion
fue de tipo descriptivo, nivel cuantitativo, disefio No Experimental y e corte
transversal. La variable Gestion de Calidad con una poblacion de 20 trabajadores, la
Variable Competitividad la poblacion es infinita, aplicAndose técnica de la Encuesta
con un instrumento del cuestionario. La muestra fue de n = 20 trabajadores para la
Gestion de Calidad y n=68 clientes para la Competitividad. Luego de obtenidos los
resultados se tiene que la Gestion de Calidad fueron: el 100% de los representantes
de las MYPE sus clientes estan satisfechos con el producto ofrecido; el 75% sefiala
que su empresa cuenta con politicas de calidad en relacién al producto que ofrecen.
Respecto a Competitividad: el 83% considera que las dpticas estan a la vanguardia de
la tecnologia, el 89,7% se considera un cliente exigente. En conclusion, se determind
que la Gestion de Calidad y la Competitividad de las dpticas de Sullana es que los
clientes sienten satisfaccion del producto que ofrecen y que todas estan atentos al
desarrollo de la tecnologia que ayudara al desarrollo de mejor productos y estar al

par de la competencia.

Madrid (2019) la presente investigacion Gestion de calidad y el marketing en

las librerias en el distrito de Sullana afio 2019 tuvo como objetivo general:
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Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el marketing en
las librerias en el distrito de Sullana afio 2019; con el cual da respuesta a la siguiente
interrogante: ¢Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de calidad y el
marketing en las librerias en el distrito de Sullana afio 2019?, la investigacion es de
tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para
la recopilacion de la informacion se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento
del cuestionario, conformado de 32 preguntas cerradas, la poblacion en la variable
gestion de calidad y marketing es finito y se obtuvo 47 personal administrativo.
Después del anélisis de los datos obtenidos se tiene que el 89% del personal
administrativo encuestados considera que el personal siempre es responsable y
demuestra eficiencia en su trabajo, el 96% del personal administrativo considera que
el marketing siempre le permite posicionarse y dominar el mercado, y concluyo que
los elementos de la gestion de calidad son: Estructura organizacional, Planificacion y
tiene documentado los procedimientos que van a seguir para cumplir con una buena
gestion de calidad, las estrategias de marketing que implementan en las librerias son:
Brindar una atencion personalizada ya que el personal se encuentra capacitado;
Buscar referidos porque incentiva la compra de sus clientes creando preferencia
respecto a la competencia; Dar obsequios al cliente por medio de promociones y

descuentos; Mantener buena comunicacion.

Surita (2019) La presente investigacion Caracterizacion de la Gestion de
Calidad y Competitividad de las micro y pequefias empresas dedicadas a la venta de
muebles en la ciudad de Sullana, afio 2018, tuvo como problema ¢Cuales son las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y Competitividad de las micro y

pequefias empresas dedicadas a la venta de muebles en la ciudad de Sullana, afio
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2018, se establecié como objetivo describir las principales caracteristicas de la
Gestion de Calidad y Competitividad de las micro y pequefias empresas dedicadas a
la venta de muebles en la ciudad de Sullana, Afio 2018. Se emple6 la metodologia de
tipo descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para
la variable gestion de calidad la poblacién fue finita, muestra de 15 gerentes y para la
variable competitividad la poblacion es infinita, muestra de 384 clientes. Se utilizo la
técnica de encuesta, como instrumento cuestionario de 23 preguntas cerradas. Se
obtuvo como resultado respecto a gestion de calidad, el 100% definen sus objetivos
de acuerdo a las politicas de calidad y el 100% cuentan con persona responsable que
tiene la capacidad para tomar buenas decisiones y respecto a competitividad se
determind que el 72% los precios de los productos son aceptables a los de la
competencia y el 96% realizan descuentos al cliente. Llegando a las siguientes
conclusiones que las Mypes dedicadas a la venta de muebles cuentan con politicas de
calidad establecidas en relacion al producto que ofrecen, entregando un producto de

buena calidad.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1.Planteamiento estratégico de Recursos Humanos

Faré (2018) expresa que en la década de los 70°, cuando nace formalmente el
planeamiento estratégico se realiza mediante un proceso en el cual implementan
planes operativos para que la empresa logre los objetivos planteados; esta vinculada
al “quantum” del crecimiento a la capacidad de obtener y alocar los recursos
necesarios para satisfacer una demanda lineal y creciente.

Rodriguez (2019) nos dice que es un documento que lleva en las paginas

estrategias que siguen por un tiempo determinado en funciones diferentes, si lo
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vemos en base general refleja la historia, objetivos, mision, vision y valores
nutriendo a los planes que se realicen, relacionando al personal con un politica, los
cuales serian los pasos para el contrato de nuevos personales, ofreciendo cursos a
todos los trabajadores, para la resolucion de problemas que puedan surgir en
plantillas.

En manera general, los planes que se incluyen en el plan estratégico de
Recursos Humanos son: seleccidn, contratacion, formacion del personal, promocion
0 ascenso y motivacion. Por supuesto, pueden incluir algunos otros como prevencion
de riesgos laborales o el de resolucion de conflictos, que estableceran las bases para
esos temas relacionados con el personal.

Dimensiones del Planeamiento Estratégico de Recursos Humanos.

Consta de 4 dimensiones segun Montoya & Boyero (2018) son:

e Disefio. Implementa las actividades teniendo en cuenta el campo a

trabajar. (Montoya & Boyero, 2018)
o Anuncia. Informar al trabajo los beneficios para el desarrollo.
o Plantea. Planifica capacitaciones para informar del crecimiento.
o Emplea. Realiza mediante acciones la informacion brindada
e Implementacion. Segin Montoya & Boyero (2018) incrementan
propuestas para el correcto funcionamiento.
o Realiza. Ejecuta los trazados logros tanto a largo, corto o0 mediano
plazo.
o Enumeracién. Ejecuta las actividades de acuerdo a su plan de trabajo.

Certifica. Verifica las areas establecidas para su funcionamiento correcto.
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e Monitoreo. Realiza segun Montoya y Boyero (2018) una inspeccion para
la planificacion del desarrollo en mejora del centro de trabajo.
o Verifica. Corrobora las propuestas planteadas.

e Evaluacion. Califica a los empleados mediante su desempefio. (Montoya y
Boyero,2018).

o Califica. Valora mediante el desempefio laborado.
o Valoracion de mejoras. Desarrolla propuestas para un mejor
funcionamiento y crecimiento empresarial.

¢ Como crear un plan estratégico de recursos humanos?

Los planes estratégicos de Recursos Humanos se suelen realizar de forma
anual. Se debe considerar una estrategia a seguir para el siguiente afio, que se puede
ir retocando después. Este afio no tiene por qué coincidir con el calendario, sino que
podria empezar en las mismas fechas que el afio escolar, o bien adaptarlo segun la
empresa, contando con:

- Mision, es muy parecida a la de una empresa, se lleva a cabo un plan,
mediante preguntas lo qué se quiere conseguir, a quién va a afectar, y
porque su desarrollo.

- Vision, se mas en lo que se anhela conseguir.

- Valores, son éticos principios tanto del departamento de Recursos

Humanos como del negocio.

Se establecen objetivos considerando:
- Los explicitos, se basan en conseguir finalidades tanto concretas y especificas.
- Los implicitos, se relacionan con lo ya planteado en la empresa, estos pueden ser

mas abstractos, como seria la productividad, la fidelidad de los trabajadores.
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- Alargo plazo, buscan cumplir al largo del tiempo, la cual basan en

competitividad, rendimiento y efectividad.

Por otro lado, hablaremos también:

ANALISIS FODA: se visualizan de forma precisa las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas las cuales incluyen en RR.HH. No seria a nivel
de toda la empresa, aunque si hay que tenerla en cuenta a la hora de llevar a cabo el
analisis.

Si nos enfocamos maés en los planes que se realizan para los Recursos
Humanos, segun Rodriguez (2019) existen diferentes tipos:

- Seleccion del personal: Contiene lo que se llevara a cabo tanto técnicas

como claves.

- Contratacion: Se rige por contratos distintos los cuales formalizan con los
trabajadores, estableciendo clausulas, colectivos convenios en la relacion
laboral.

- Formacion: no sélo entraria una inicial formacion de trabajadores nuevos
sino también de formativos planes.

- Promocion y ascenso: establecen posibles bases promocionales para
trabajadores y los cuales podrian realizar un trabajo con responsabilidad.

- Motivacion: se centra en establecer las pautas para que el personal se
encuentre a gusto en la empresa y en el puesto de trabajo.

- Prevencion de riesgos laborales: se elabora en el departamento de RRHH
esta funcion y se realice si es necesaria.

- Resolucion de conflictos: se recogen formas de intervencion en caso de

conflictos.
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Importancia

Es un principio al proceso y negocio en el cual permite garantizar los
servicios, procesos y productos por su excelencia interna, permitiendo liderar al
equipo y poder desempenfar vision, mision y estrategias haciendo el uo de la
informacion mediante la identificacion de las debilidades, fortalezas y mejoras,
dando a la empresa la capacidad de establecer dichas normas haciendo ajustes
cuando sea necesario dando valor globalmente a base de los clientes. Si bien se sabe
mediante el enfoque para dar solucion a los problemas de calidad mediante diferentes
programas: El crear un producto o servicio de rendimiento y calidad alta
estableciendo el cumplimiento y supere expectativas tanto internamente como
externamente mediante las modificaciones en los planes planteados a fin de

responder a las circunstancias cambiantes.(Caldera, 2019).

2.2.2.Gestion de la calidad

Segun Meza & Zarate (2018) nos dice que es el efecto y accion de gestionar y
administrar de una forma mas especifica, gestion es una diligencia, interpretada
como tramite la cual es necesario al conseguir algo o resolver un asunto;
habitualmente de caracter administrativo o que conlleve documentacion

Maseda (2018) se refiere a la capacidad que posee un objeto que satisface
necesidades implicitas o explicitas segun un parametro, un cumplimiento de
requisitos de calidad.

La calidad teniendo en cuenta la norma ISO 9001 Bolafios (2019) nos dice
que tiene que ver cuan adecuado es los productos y servicios implicando tratar de
satisfacer las necesidades de los consumidores en toda medida posible y superando

expectativas.
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De acuerdo a Maseda (2018) la calidad es el conjunto de caracteristicas del
producto o servicio obtenidos en sistema productivo, asi como la capacidad de
satisfaccion de los requerimientos.

La evolucion de la calidad,

El concepto de calidad ha evolucionado desde sus origenes, en este proceso
permiten aumentar y refinar objetivos y lograr que se enfoque en la satisfaccion
plena de las expectativas de los consumidores de bienes y los usuarios de servicios.
Concluimos que para Maseda (2018) la calidad es satisfacer necesidades y
expectativas del cliente, en funcion a parametros como:

e Seguridad que el producto o servicio confiere al cliente.

¢ Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o servicio cuando satisface

especificas, sin fallo y por un periodo determinado de tiempo.

e Servicio 0 medida en que el fabricante y distribuidos responden en caso de

fallo del servicio o producto.

Concepto de la Gestion de calidad,

Segun Publishing (2018) nos dice nos permite a organizaciones planear,
ejecutar y controlar las necesarias actividades al desarrollar la misién, los servicios
en prestacion de estandares altos de calidad, lo cual es medido a traves de
satisfaccién de indicadores; abarcando cada sector del comercio y negocio,
realizando un producto con una buena calidad cumpliendo estandares
correspondientes.

Los sistemas de la gestion de calidad son conjuntos de normas estandares que

se relacionan para el cumplimiento de calidad requeridos por la empresa para

29



satisfacer a clientes, a través de su mejora continua de una manera ordenada y
sistematica.

En el Perd solo el 1% de las empresas formales cuentan con un sistema de
gestion de calidad (SUNAT), evidenciando en el trabajo lo que se debe hacer para
cambiar el chip a empresas para que sigan el camino de la calidad y competitividad.

Dimensiones de la Gestidn de calidad

Nos brindan 3 dimensiones, segun Udaondo (2019) las cuales son:

e Planificar. Constituye al ser un mediador del presente y futuro, en el cual
identifican los existentes problemas visualizando la situacion mediante la
formacion de acciones y objetivos, nos brindan los siguientes indicadores:
o Metas. Aproxima a los trazados logros.

o Politicas. Formaliza dichos logros.

e Implementar. Practica acciones, métodos y medidas que concreten y

mejoren las actividades y planes. (Udaondo, 2019)

o Procesos de actividades. Detalla las actividades que se laboraran.

o Organizacion. Conforma areas de trabajo para un desarrollo mejor en
sus actividades.

e Desarrollar. Identifica el desarrollo segiin Udaondo (2019) ya que las
actividades de los trabajadores guidndose de los objetivos mediante las
jerarquias planteadas.

o Desenvuelve. Interaccion en el trabajo.

o Establece. Determinar las acciones al desarrollarse las actividades.
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e Comprobar: Segun Udaondo (2019) nos dice que comprueba las
actividades ya ejecutadas para una mejor evaluacion.
o Seguimientos. Persigue el buen desarrollo de las actividades a
desarrollar.
o Evaluacién. Evalua sus jerarquias para un mejor funcionamiento y
desarrollo de los objetivos.
e Actuar. Actua ante situaciones para una mejora en las actividades a
realizar.
o Mejora continua. Propone un sucesivo plan de mejora.
o Control de procedimientos. Supervisa la realizacion de sus labores en su

trabajo.

Importancia de la Gestién de calidad

Anonimo (2019) Es importante ya que emite el control al desempefiar
procesos de la organizacion misma, ayudandonos al cumplimiento de una adecuada
manera normativas relacionadas con productos y servicios nuestros para la mejora al
capacitar a los trabajadores.

Principios de la Gestion de Calidad

Las Normas ISO 9001 (2019) son las normas establecidas por la International
Estandarizacion Organizacidn, para estandarizar procesos de produccion y control en
empresas y organizaciones. En concreto, la norma bésica que regula los sistemas de
gestion de la calidad es la ISO 9001. Chamorro (2018) nos muestra principios de
gestion de la calidad:

- Orientacidn al cliente: Son organizaciones que dependen de sus clientes

por lo que deberian comprender necesidades actuales y futuras,
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satisfaciendo los requisitos y esforzandose en exceder expectativas de los
clientes.(Yafiez, 2019)

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion
de la organizacién, creando y manteniendo un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse en el logro de objetivos de la
organizacion.(Yéfez, 2019)

Participacion del personal: El personal, en todos los niveles es la esencia
de la organizacion y su compromiso total posibilitando que sus habilidades
sean usadas para el beneficio de la organizacion.(Yafez, 2019)

Enfoque basado en procesos: Son resultados deseados alcanzando més
eficientemente las actividades y recursos relacionados gestionando como
un proceso.(Yariez, 2019)

Enfoque de sistema para la gestion: Identifican, entienden y gestionan
procesos interrelacionados como sistema, contribuyendo la eficacia 'y
eficiencia en el logro de los objetivos.(Yafez, 2019)

Mejora continua: Viéendolo en el desempefio global de la organizacién
debiendo ser un objetivo permanente.(Yafiez, 2019)

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Son decisiones
eficaces basadas en el analisis de datos e informacion.(Yarez, 2019)
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Es una
organizacion y proveedores interdependientes y una relacién beneficiosa

aumentando la capacidad de ambos para crear valor.(Yariez, 2019)

Elementos de la gestidn de calidad,
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Andnimo (2018) existen diferentes elementos que resultan fundamentales en
cualquier organizacion, ya que seran clarificadores para orientar la Norma 1SO 9001

(2019) en su organizacion correctamente.

Incrementar el enfoque al cliente. (An6nimo, 2018)

- Reducir la incertidumbre mediante un eficaz sistema de evaluacion del
riesgo.(Anonimo, 2018)

- Ladireccion de la organizacion se deberd implicar..(An6nimo, 2018)

- Objetivos claros e identificables.(Anénimo, 2018)

- Comunicacion interna.(Anénimo, 2018)

- Sistema de control y evaluacién continua.(An6nimo, 2018)

- Procesos continuos de mejora.(Anénimo, 2018)

Beneficios,

Principales beneficios derivados de la certificacion Norma 1SO 9001 (2019)
para las empresas de todos los sectores, se pueden resumir en los siguientes puntos:

- Sistematizacion de operaciones.

- Aumento de la competitividad.

- Generacion de un nivel mayor de confianza a nivel interno y externo.

- Mejora de las estructuras de una forma sostenible.

- Reduccién de costes productivos.

- Adecuacion correcta a la legislacion y normativa relacionada a productos y

servicios.
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- Mejora del enfoque de la empresa de cara al cliente final y stakeholders en
general.

- Aumento en el interés por parte de accionistas, partners e inversores.

Obijetivo de la Gestién de Calidad,

El principal objetivo de la norma es incrementar la satisfaccion del cliente,
mediante procesos de mejora continua. Esta pensada para que, las organizaciones que
la apliquen, puedan garantizar su capacidad de ofrecer productos y servicios que
cumplen con las exigencias de sus clientes, gracias a una certificacion internacional
que les brinde prestigio y garantias de calidad. (Anonimo, 2019)

Funciones de la Gestion de calidad,

e Planificacion en funcion es orientar al futuro y crear directrices para las
organizaciones las cuales ofrecen capacidades de ser proactivo;
anticipando eventos futuros y establecer acciones necesarias las cuales
enfrentamos positivamente siendo esencial para una eficaz y manejable
proceso, cuentan con elementos los cuales son: analisis del entorno, misién
de la calidad establecimiento de la politica de calidad, objetivos
estratégicos de calidad y planes de accién de calidad.

e Organizacion en funcién es asegurar que satisfaga los objetivos que se
fijaron desarrollando un entorno de trabajo claro, con tareas u
responsabilidades las cuales contribuyan en una actividad eficaz dirigiendo
comportamientos de departamentos, grupos y personas que realicen
objetivos fijados, los elementos son: asignacion de tareas y
responsabilidades, desarrollo consciente de la segmentacion de la

organizacion en unidades especificas autonomas, desarrollo de
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requerimientos jerarquicos para facilitar la comunicacion y ordenes,
delegacién y esfuerzo de coordinacion.

e Direccion en funcion es intervenir acciones de colaboradores mediante el
desarrollo de informaciones con el desarrollo de lograr la obtencion de
objetivos, incluyendo elementos los cuales son: teorias de motivacion,
teorias de liderazgo, tipos de poder.

e La funcion personal es un proceso creando a las medidas y actividades del
impetu de trabajo, optimizando eficiencia y eficacia de ejercicios de
organizacion.

2.3. Definicién conceptual

Beneficios; Es la obtencién de un proceso de actividades a realizar para la
obtencion de resultados positivos. (Vega, 2020)

Dimensiones; son propuestas para medir las variables para llevar una
relacion correcta. (Soto, 2021)

Gestion de Calidad; nos dice que nos permite planear, ejecutar y controlar
las necesarias actividades dentro de una organizacion. (Martinez, 2020)

Indicadores,

Normas I1SO 900:2000; se centran en los procesos independientemente del
producto o servicio mediante el seguimiento de los principios especifico para un
mejor desempefio de la empresa. (Fontalvo, 2020)

Planeamiento estratégico; es un documento, el cual lleva en sus péginas
estrategias que rigen por un tiempo determinado las diferentes funciones de una

organizacion. (Luna, 2020)
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Principios; son valores en conjunto que orientan a la organizacion siendo el
soporte de la vision, mision, estrategias y objetivos de la empresa. (Bonnin, 2020)

Recursos Humanos; es el area encargada de la organizacion de velar por los
trabajadores que la conforman. (Vértice, 2021)

Librerias; son establecimientos de trabajo que proporcionan productos y
trabajo al personal. (Pérez & Gardey, 2019)
I1l.  Hipotesis

En la presente investigacion Propuesta de mejora del Planeamiento
Estratégico de Recursos Humanos para la Gestién de la Calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro librerias, distrito de Sullana, 2020 no
se planted hipdtesis por ser una investigacion descriptiva - de propuesta. (Campos,

2019)
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4.1.

4.2.

Metodologia

El disefio de la investigacion

Tipo. Este trabajo es de tipo cuantitativo, porque se miden variables en forma
numeérica utilizando el andlisis estadistico, aplicando formas de analisis
estadisticos lo cual se produce por la causa y efecto de las cosas, su nivel de
investigacion. (Fernandez & Diaz, 2018)

Nivel. Esta indagacion es de nivel descriptiva, porque llega a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.(Meyer, 2018)
Disefio. Esta indagacion es no experimental, transversal, descriptivo y de
propuesta. No experimental, porque es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables; transversal, porque analiza distintos datos en la
poblacion determinada mediante la recopilacion en el tiempo determinado;
descriptivo, porque define las caracteristicas de la poblacion sin centrarse en
las razones; y, de propuesta, porque asegura gque lo investigado sea suficiente
para proponer mejoras en el tema de investigado.(Baena, 2019)

Poblacion y muestra

La poblacién se conformo de 15 propietarios de micro y pequefias empresas
del sector comercio, del rubro librerias del distrito de Sullana y la muestra es
no probabilistica, por conveniencia, y la constituyen los 15 propietarios ya

mencionados.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
Variable 1
Planeamiento estratégico. Segun Lopez (2018) son procesos que relacionan
las metas de la empresa, en la cual determina las politicas y programas
necesarios para el alcance de los objetivos hacia las metas y métodos
organizacionales a largo plazo.
Variable 2
Gestidn de calidad. Segun Pola (2019) es el conjunto de acciones que
planifican, organizan y controlan las funciones de calidad de la empresa, la
cual se encarga de las politicas de calidad, la base de objetivos, funciones y
responsabilidades y motivacién a las medidas que se toman para el logro de

los objetivos de calidad.
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Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variable Escala de Medicidn
Definicié It Instrumentos Fuente o
L, N efinicion . ., . ems ;
Denominacion Definicion conceptual . Dimension Indicador Escala informantes
operacional
Eval | Anuncia 1
. . valuar e
Segun Lopez (2018) son ~ o Plantea 2
. desempefio  laboral Disefo
procesos que relacionan las Emplea 3-4
con respecto a la .
. metas de la empresa, en la cual . Realiza 5
Variable 1 . . productividad L -,
. determina las politicas vy L . Implementacién Enumeracion 6-7 . . . .
Planeamiento . eficiencia y eficacia . Nominal Cuestionario Propietarios
. programas necesarios para el Certifica 8-9
estratégico . . que demuestren el . L
alcance de los objetivos hacia - Monitoreo Verifica 10
, beneficio de Ila o
las  metas y  métodos empresa Calificacion 11
organizacionales a largo plazo. Evaluacion Valoracion de 12
mejoras
Metas 13
Planificar .
; Politicas 14
Seg_un Polda (201.9) es el Procesos de 15
CTI’]]%Jfr?ItO € accpnes que Evaluar la gestion Implementar actividades
anifican,  organizan L o
P gan y ejecutiva en cuanto a Organizacion 16
controlan las funciones de L
. . comunicacion, Desenvuelve 17
Variable 2 calidad de la empresa, la cual . Desarrolla
- h autonomia y Establece 18 . Lo L
Gestion de la  se encarga de las politicas de L . Nominal Cuestionario Propietarios
. . . motivacion para Seguimientos 19
Calidad calidad, la base de objetivos, . Comprobar .
. o tener un ambiente Evaluacién 20
funciones y responsabilidades armonioso en el Mei ¢ ’1
y motivacién a las medidas trabaio €jora continua
que se toman para el logro de 10 Cont_ro! de 22
los objetivos de calidad. Actuar procedimientos
Plantea 23
Emplea 24

Fuente: Estimaciones propias.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se empled la técnica de la encuesta ya que permitieron establecer contactos
con las unidades de observacion; la encuesta, segun (Grasso, 2018), es un
método de investigacion importante, es un procedimiento que permite
explotar cuestiones que hacen a la subjetividad y al mismo tiempo obtener
esa informacion de un nimero considerable de personas; obteniendo los
resultados de manera sistematica, por la cual se aplicé una serie de
preguntas, las cuales fueron estructuradas previamente. Empleandose el
instrumento del cuestionario segun Gil Pascual (2019),es un recurso en el
que el investigacion se vale para acercarse a personas y extraer informacion,
permitiendo el registro de la informacién recolectada y asi facilitando los
calculos estadisticos y la toma de decisiones, por lo que se aplicé un
cuestionario de 24 preguntas para los microempresarios de la empresas con
el fin de obtener sus aportes para la realizacion de la investigacion.
4.5. Plan de analisis

Se aplico mediante la encuesta de google drive, el cuestionario para recoger la

informacion que fue ordenada, tabulada y clasificada en tablas estadisticas,

donde se reflejan el porcentaje, la frecuencia relativa y absoluta, y

representados mediante figuras, para la cual se utilizo el software Microsoft

Word y Excel 2016, asimismo fueron analizados contrastados y comparados

en la base a los antecedentes de los cuales obtuvieron conclusiones y

recomendaciones para el plan de mejora.

4.6. Matriz de consistencia
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Tabla 2

Matriz de consistencia

PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN LAS

MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, RUBRO LIBRERIAS, DISTRITO DE SULLANA, 2020.

Problemas Objetivos Hipotesis Vgrlabl_e >y Metodologia
Dimensiones
Problema General Objetivo General Variables Tipo
¢Cuél es la mejora en el planeamiento Plantear una propuesta de mejora en el Cuantitativo
estratégico de recursos humanos para la planeamiento estratégico de recursos humanos para Variable 1

gestion de la calidad en las micro y pequefias

empresas del

sector comercio,

distrito de Sullana, 2020?

librerias,

la gestién de la calidad de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, librerias, distrito de
Sullana, 2020

Objetivos Especificos

1. Identificar las caracteristicas principales del
planeamiento estratégico de recursos humanos
en las micro y pequefias empresas del sector
comercio, libreria, distrito de Sullana, 2020

2. Determinar las caracteristicas principales de la
gestion de la calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, librerias, distrito
de Sullana, 2020

Planeamiento
Estratégico

Variable 2
Gestién de calidad

Hipétesis General.
Esta investigacion no
lleva hipdtesis, porque
tiene un disefio
descriptivo.

Dimensiones

Dimensiones V1
v Disefio.
v Implementar.
v" Monitoreo.
v Evaluacién

Dimensiones V2
v" Planificar
v Implementar
v Desarrollar
v Comprobar
v Actuar

Nivel
Descriptivo

Disefio:

No
experimental.
Transversal
descriptivo-de
propuesta.

Poblacién y
muestra

15 librerias y 15
microempresari
0s

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario de
24 preguntas

Fuente. Elaboracion propia.
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4.7. Principios éticos:

Se consideraron los siguientes principios éticos.

e Principio de proteccion a las personas. Al momento de la investigacion
se ejecuto la encuesta donde se informd y aplicé a los microempresarios,
lo cual se les pidi6 con respeto y amabilidad que tengan la voluntad de
responder al cuestionario brindado. Ademas, se reservo absoluta
confidencialidad de la informacion recibida de los encuestados.

e Principio de beneficencia no maleficencia. Se considera la seguridad del
bienestar de los microempresarios realizando totalmente la encuesta, sin
causarles algun dafio, ya que se le informa de qué trata el tema de la
investigacion sin presentar mala fe en el dafio a su persona, respondiendo a
las reglas generales: no causar dafio, disminuir posibles efectos adversos y
maximizar los beneficios.

e Principio de Justicia. Se aplicd de una manera justa hacia los
microempresarios, cumpliendo con lo requerido en la investigacion, sin
manejar su informacién para otros fines que los perjudiquen o que los
involucren injustamente por la mala influencia que se pueda realizar con
esta informacion.

e Principio integridad cientifica. En este principio existio una conducta
responsable en la investigacidn asegurando la integridad de la persona
encuestada (duefio) en su practica el método cientifico demostrado en la
investigacion teniendo en cuenta tanto en lo personal y su empresa.

e Principio de Libre participacion y derecho a estar informado. Los

microempresarios que participaron en la presente investigacion lo hicieron
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voluntariamente, siendo muy bien informados, destacando la importancia
que tiene su participacion en la encuesta formulada, respecto al propdésito
del estudio de gestion de calidad y planeamiento estratégico de recursos
humanos.

Principio del Cuidado del Medio Ambiente y la Biodiversidad. Se
hicieron uso de las buenas practicas ambientales., ya que se respeto la
dignidad de los animales y el cuidado del medio ambiente incluido las
plantas, tomando medidas para evitar dafios y planificando acciones para
disminuir efectos adversos y maximizar beneficios; porque tomaré el
punto de referencia para influir en el conocimiento del cuidado del medio

ambiente. (ULADECH, 2020).
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V. Resultados
5.1. Resultados

Objetivo especifico 1. Caracteristicas principales del planeamiento estratégico
de recursos humanos en la micro y pequefias empresas del sector comercio,
libreria, distrito de Sullana, 2020.

Tabla 3

Caracteristicas del Planeamiento Estratégico de Recursos Humanos
Tiene claro la mision y vision de la N° %
empresa
Nunca 0 0,00%
Casi Nunca 2 13,30%
Regular 6 40,00%
Casi siempre 3 20,00%
Siempre 4 26,70%
Total 15 100,00%
Se identifican con la vision y mision
de la libreria.
Nunca 0 0,00%
Casi nunca 2 13,30%
Regular 6 40,00%
Casi siempre 6 40,00%
Siempre 1 6,70%
Total 15 100,00%
Informa acerca del planeamiento N° %
estratégico en su libreria
Nunca 0 0,00%
Casi nunca 5 33,30%
Regular 3 20,00%
Casi siempre 4 26,70%
Siempre 3 20,00%
Total 15 100,00%
Disefia un planeamiento estratégico
en los recursos humanos para su libreria.
Nunca 0 0,00%
Casi nunca 2 13,30%
Regular 7 46,70%
Casi siempre 3 20,00%
Siempre 3 20,00%
Total 15 100,00%

Realiza seguimiento a los procesos
que se realiza en la libreria
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Nunca 0 0,00%
Casi nunca 3 20,00%
Regular 7 46,70%
Casi siempre 3 20,00%
Siempre 2 13,30%
Total 15 100,00%
Aplica estratégicas en el planeamiento

estratégico de recursos humanos para

su libreria.

Nunca 1 6,70%
Casi nunca 3 20,00%
Regular 5 33,30%
Casi siempre 4 26,70%
Siempre 2 13,30%
Total 15 100,00%
Implementa programas de capacitacién

en su libreria

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 3 20,00%
Regular 5 33,30%
Casi siempre 3 20,00%
Siempre 4 26,70%
Total 15 100,00%
Controla el planeamiento estratégico

de recursos humanos para la gestion

de calidad durante la ejecucion.

Nunca 0 0,00%
Casi siempre 4 26,70%
Regular 3 20,00%
Casi siempre 5 33,30%
Siempre 3 20,00%
Total 15 100,00%
EvalUa estrategias del planeamiento

estratégico de recursos humanos

para su libreria

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 3 20,00%
Regular 5 33,30%
Casi siempre 4 26,70%
Siempre 3 20,00%
Total 15 100,00%

Cuenta con mejoras en el planeamiento
estratégico de recursos humanos en
su libreria
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Nunca 0 0,00%
Casi nunca 4 26,70%
Regular 4 26,70%
Casi siempre 4 26,70%
Siempre 3 20,00%
Total 15 100,00%
Cree que es de suma importancia

implementar mejoras en su libreria

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 3 20,00%
Regular 4 26,70%
Casi siempre 4 26,70%
Siempre 4 26,70%
Total 15 100,00%
Supervisa el cumplimiento de los

objetivos en su libreria

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 4 26,70%
Regular 3 20,00%
Casi siempre 5 33,30%
Siempre 3 20,00%
Total 15 100,00%
Evalla el desempefio realizado

por los trabajadores en su libreria

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 2 13,30%
Regular 6 40,00%
Casi siempre 5 33,30%
Siempre 2 13,30%
Total 15 100,00%
Diagnostica los factores relevantes

del planeamiento estratégico del

recurso humano en su libreria

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 1 6,70%
Regular 6 40,00%
Casi siempre 4 26,70%
Siempre 4 26,70%
Total 15 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefas
empresas, del sector comercio, rubro librerias, Sullana - 2020.

46



Objetivo 2. Caracteristicas principales de la gestion de la calidad en las micro
y pequefias empresas del sector comercio, libreria, distrito de Sullana, 2020.

Tabla 4
Caracteristicas de la Gestién de Calidad

Informa acerca de la gestion N° %

de calidad en su libreria.

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 5 33,30%
Regular 9 60,00%
Casi siempre 1 6,70%
Siempre 0 0,00%
Total 15 100,00%
Planifica la gestion de calidad en su libreria.

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 10 66,70%
Regular 5 33,30%
Casi siempre 0 0,00%
Siempre 0 0,00%
Total 15 100,00%

Coordina acerca de las implementaciones
para una mejora en su gestion de calidad.

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 6 40,00%
Regular 7 46,70%
Casi siempre 2 13,30%
Siempre 0 0,00%
Total 15 100,00%
Implementa mejoras en la gestidn de calidad de su libreria.

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 9 60,00%
Regular 5 33,30%
Casi siempre 1 6,70%
Siempre 0 0,00%
Total 15 100,00%
Desarrolla procesos de actividades claros y precisos en la libreria.

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 3 20,00%
Regular 8 53,30%
Casi siempre 4 26,70%
Siempre 0 0,00%
Total 15 100,00%

Organiza las actividades de sus colaboradores
para que realicen un trabajo de manera eficiente.
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Nunca 0 0,00%

Casi nunca 3 20,00%
Regular 10 66,70%
Casi siempre 2 13,30%
Siempre 0 0,00%

Total 15 100,00%

Comprueba los resultados que se obtiene para
seguir mejorando

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 3 20,00%
Regular 2 13,30%
Casi siempre 6 40,00%
Siempre 4 26,70%
Total 15 100,00%
Realiza acciones concretas con el objetivo

de contribuir en el planeamiento estratégico

de recursos humanos para la gestion de calidad.

Nunca 0 0,00%
Casi Nunca 4 26,70%
Regular 6 40,00%
Casi siempre 4 26,70%
Siempre 1 6,70%
Total 15 100,00%
Monitorea que se cumplan los

factores relevantes de mejoras del

planeamiento estratégico de recursos

humanos para la gestion de calidad.

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 2 13,30%
Regular 6 40,00%
Casi siempre 4 26,70%
Siempre 3 20,00%
Total 15 100,00%
Evalua la importancia y beneficios que generarian

las mejoras del planeamiento estratégico de recursos

humanos para la gestion de calidad en su libreria.

Nunca 0 0,00%
Casi nunca 1 6,70%
Regular 5 33,30%
Casi siempre 5 33,30%
Siempre 4 26,70%
Total 15 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefas
empresas, del sector comercio, rubro librerias, Sullana - 2020.
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Objetivo 2. Propuesta de mejora del planeamiento estratégico de recursos

humanos para la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas del

sector comercio, rubro librerias, distrito de Sullana, 2020.

Tabla5
Propuesta de mejora

Problemas Seguimiento del . i

encontrados problema Accion de mejora Responsable
Tienen un El descuido de los Buscar més
conocimiento representantes de no informacién de
minimo del dar a conocer temas del | fuentes confiables que | Representante
Planeamiento Planeamiento hablen respecto a ella.
estratégico. estratégico.
Tienen regular Aplican regular disefio | Tener mas certeza al
conocimiento al al plantear un aplicar los disefios.
disefiar un planeamiento Representante
Planeamiento estratégico en los
estratégico en los recursos humanos.
Recursos humanos.
Deficiente No aplican una Elaborar y aplicar un
planificacién en la planificacién que sistema de Gestion de | Representante
Gestion de Calidad. | difunde en una buena calidad.

gestion de calidad.

Poca No implementan Implementar més
implementacion de mejora para una mejor | mejoras al transcurrir | Representante
mejoras en la Gestion de calidad. del tiempo para la
Gestion mejora de la Gestion.
No realizan acciones | Buscan realizar Aumentar y detallar
concretas con el acciones que mas acciones que
objetivo de contribuyan en el contribuyan en el Representante

contribuir en el
planeamiento
estratégico de
recursos humanos
para la gestion de
calidad.

planeamiento
estratégico de recursos
humanos para la
gestion de calidad.

planeamiento
estratégico de
recursos humanos
para la gestion de
calidad
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5.2. Anélisis de Resultados
O1. ldentificar las caracteristicas principales del planeamiento estratégico de
recursos humanos en las microy pequefias empresas del sector comercio, libreria,
distrito de Sullana, 2020.

Analizando las caracteristicas principales del planeamiento estratégico de
recursos humanos en las micro y pequefias empresas del sector comercio, libreria,
distrito de Sullana, 2020; el 40% de gerentes de librerias del distrito de Sullana
regularmente tienen en claro la mision y vision (Tabla 1), el cual difiere con Pérez
(2019) quien expresa que el 41,7% conoce su mision, vision y valores de su empresa.
El 40% de gerentes de librerias del distrito de Sullana regularmente se identifican
con la mision y vision (Tabla 2), es decir, la cuarta mitad no se identifican con ello
teniendo en cuenta que Anonimo (2018) nos dice que es importante el identificarse
con ello ya que debemos de tener en cuenta para el logro del objetivo; sabiendo que
el identificar y reconocerlos para el mejor plan operativo de la empresa. El 33,30%
de gerentes de librerias del distrito de Sullana casi nunca informan acerca del
planeamiento estratégico (Tabla 3), teniendo en cuenta lo que nos dice Publishing
(2020), nos dice que nos permite plantear, ejecutar y controlar las necesidades dentro
de una organizacion; concordando con lo ya mencionado ya que es importante el
informarse de ello para un mejor desempefio laboral. El 46,70% de los gerentes de
las librerias del Distrito de Sullana regularmente disefia un planeamiento estratégico
en los recursos humanos (Tabla n° 04), haciendo referencia a lo que dice segln
Montoya & Boyero (2018) generando las dimensiones de disefio, implementacion,
monitoreo y evaluacion; teniendo en cuenta lo importante que es el disefio de un plan

estratégico para el control de jerarquias y desempefio de cada area. EI 46,70% de
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gerentes de micro empresas de librerias del distrito de Sullana encuestados
regularmente realiza un seguimiento a los procesos que realiza en la libreria,
representado en la (Tabla n°05), teniendo en cuenta que Carrasco (2019) nos dice
que es de suma importancia de un seguimiento al sector de productividad dentro de
una estructura en la cual representan los establecimientos nacionales un 75%. El
33,30%, gerentes de las librerias del Distrito de Sullana, respectivamente se puede
observar que regularmente aplica estrategias en el planeamiento de recursos humanos
para su libreria, referenciada en la (Tabla n° 06) como lo denotaria Rosso (2019)
buscando como objetivo principal determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad en la capacitacion de recursos humanos; el aplicar las estrategias favorece a
los trabajadores ya que se emplearian mas posibilidades para circunstancias que
puedan transcurrir. Podemos observar que el 20%; acreedor de los gerentes de las
librerias del Distrito de Sullana en la (Tabla n°07) casi nunca implementa programas
de capacitaciones en su micro empresa, el 33,30% regularmente las realiza
estipulando a lo que nos hace referencia Romero (2019) estableciendo como objetivo
el determinar principalmente la caracteristica de gestion de calidad en la capacitacion
dentro del sector comercio sobre el rubro de librerias; teniendo en cuenta que el
programar capacitaciones ayuda a un mejor desempefio tanto con el personal que
labora como con los clientes que adquieran el producto. El 33,30% de los gerentes de
las librerias del distrito de Sullana de la investigacion presentada en la (Tabla n°08)
casi siempre controla el planeamiento estratégico de recursos humanos para la
gestion de calidad durante la ejecucion teniendo en cuenta lo que nos dice Faré
(2018) que es importante tener un control en el planeamiento de estrategias que se

sigue en un tiempo determinado, ya sea a corto, mediano y largo plazo. El 33,30% de
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gerentes de librerias del distrito de Sullana con respecto a la (Tabla n°09)
regularmente realizan estrategias de planeamiento estratégico de recursos humanos
para su libreria como nos dice Rodriguez (2019) los planes que se incluyen son la
seleccion contratacion, formacion de personal, la promocion o ascenso y motivacion
que generan estos planes como estrategias para el desarrollo de los recursos humanos
dentro de sus micro empresas. Observando que el 26,70% de estos micro
empresarios, dentro de la (Tabla n°10), de las librerias pertenecientes al Distrito de
Sullana; casi nunca cuenta con mejoras en el planeamiento estratégico, Concierne a
los porcentajes no hacen caso a un acépite que formula Faré (2018), que es
desarrollar o vincular el crecimiento a la capacidad que se pueda obtener,
interviniendo a los recursos necesarios para satisfacer esta demanda lineal y
creciente. EI 26,70% de micro empresarios de librerias que se encuentran dentro del
Distrito de Sullana, casi nunca cree que es de suma importancia implementar mejoras
en su libreria de acuerdo a la (Tabla n°11); Lopez (2019) difiere que las
caracteristicas de la gestion de calidad con el planeamiento estratégico y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas ayudan a identificarse dentro del desarrollo
operacional de mejoras continuas. Anteriormente dentro de la (Tabla n°12) se
observa que el 33,30% de los gerentes de las librerias del distrito de Sullana, casi
siempre supervisa el cumplimiento de los objetivos en su libreria; estipulando como
lo que nos hace ver, EI cumplimiento de los objetivos son necesariamente
importantes para saber el avance del desarrollo como micro empresa de cada libreria.
La figura que expresa en la (Tabla n°13), hace saber que un 40,00% de los gerentes
de librerias a nivel del distrito de Sullana, regularmente evalUa el desempefio

realizado por los trabajadores de su libreria, no obstante, la metodologia utilizada fue
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de tipo deductivo, analitico, sintético, y estadistico que denota , Alvarez & Estrada
(2019), de acuerdo con estos porcentajes el 40% manifiesta regularmente evaluar
este desempefio como un andlisis del desarrollo, el 33% casi siempre hace esta
andlisis evaluativo. Para observar que el 40,00% de los dirigentes de librerias del
distrito de Sullana, que se encuentra en la (Tabla n°14); que regularmente diagnostica
factores relevantes del planeamiento estratégico del recurso humano en su libreria;
uno de los factores que realizo Alvarez & Estrada (2019), que fueron los principios
que practica el personal son: la innovacién, la calidad, la eficacia, la eficiencia en
procesos, la comunicacidn, la orientacion al cliente, el trabajo en equipo, y la mejora
continua, para una toma de decisiones adecuadas.

0O2. Determinar las caracteristicas principales de la gestion de la calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, librerias, distrito de Sullana,
2020.

Analizando las caracteristicas principales de la Gestion de la calidad en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, libreria, distrito de Sullana, 2020; el
60,00% de los gerentes de librerias del distrito de Sullana regularmente informa
acerca de la gestion de calidad (Tabla n°15) es decir la tercera parte de estos
negocios no estan familiarizados con el tema que se desarrolla en el presente trabajo,
el cual difiere con Romero (2019) ya que el 60% conoce el término de gestion de
calidad. El 66,70% de los gerentes del distrito de Sullana de las librerias casi nunca
planifica la gestion de calidad en su libreria (Tabla n°16); teniendo en cuenta que
Yafiez (2018) nos dice que el enfoque basado en procesos son resultados deseados
alcanzando mas eficientemente las actividades y recursos relacionado gestionando

como un proceso. El 46,70% de los gerentes del distrito de Sullana de las librerias
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regularmente coordina acerca de las implementaciones para una mejora en su gestion
de calidad (Tabla n°17), sobre ello el cual difiere con (Anonimo, 2019) ya que nos
dice que es importante la coordinacion sobre las mejoras que se brinden teniendo en
cuenta los objetivos que se fijaron desde un principio para seguir entornando el
trabajo claro y contribuir una actividad eficaz. EI 60% de los gerentes de las librerias
del distrito de Sullana casi nunca implementa mejoras en la gestion de calidad de su
empresa (Tabla n°18); (Anonimo, 2019) nos dice que las implementaciones de
mejoras en la gestion de calidad es orientar al futuro y crear directrices para las
organizaciones las cuales ofrecen capacidades de ser proactivo; estableciendo
acciones necesarias, las cuales enfrentamos positivamente un manejable proceso. El
53,30% de los gerentes de las librerias del distrito de Sullana regularmente organiza
las actividades de sus colaborados para que realicen su trabajo (Tabla n°19); sin
embargo, Surita (2019) indica que si se organizan actividades para trabajar de
manera eficiente; se considera a la gestion de la calidad que mejora el rendimiento y
oxigeno. EIl 66,70% de estos gerentes de librerias ubicadas en el distrito de Sullana
regularmente organiza las actividades de sus colaboradores para que realicen su
trabajo de manera eficiente en la (Tabla n°20), haciendo referencia a Madrid (2019),
que muestra a la estructura organizacional referente a los procedimientos que van a
seguir cumpliendo con una buena gestion de calidad, similarmente a la eficiencia
operacional. El 40% de los gerentes que tienen su micro empresa de librerias del
distrito de Sullana mostrado en la (Tabla n°21), casi siempre comprueba los
resultados que se obtienen para seguir mejorando; lo cual concuerda con Montoya &
Boyero (2018) ya que nos dice que califican el buen desempefio empleado por los

microempresarios, siendo la valoracion de acuerdo al desempefio logrado. EI 40% de
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los gerentes de las librerias del distrito de Sullana de la investigacion presentada en
la (Tabla n°22) regularmente realizan acciones concretas con el objetivo de
contribuir en el planeamiento estratégico de recursos humanos para la gestion de
calidad; lo cual difiere Rodriguez (2019) que nos dice la importancia de este
documento el cual lleva en las péginas estrategias que siguen por un tiempo
determinado en funciones diferentes, si lo vemos en base general refleja la historia,
objetivos, mision, vision y valores las cuales nutren a los planeamientos estratégicos.
El 40,00% de los gerentes de las librerias del distrito de Sullana regularmente
monitorea que se cumplan los factores relevantes de mejorar del planeamiento
estratégico de recursos humanos para la gestion de calidad (Tabla n°23) aunque
segin Montoya & Boyero (2018) nos dice que monitorear ello es una inspeccion de
la realizacion de una planificacion de mejorar el desarrollo dentro del trabajo. El
33,30% de los gerentes de las librerias del distrito de Sullana (Tabla n°24)
regularmente valUa la importancia y beneficios que generarian las mejoras del
planeamiento estratégico de recursos humanos para la gestion de calidad en su
libreria lo cual difiere con Rodriguez (2019) que nos dice que es importante generar
beneficios en las mejoras ya que demostraria un alto rendimiento y alta calidad en la
cual cumpla y supere las expectativas tanto interna como externa utilizando

modificaciones de mejoras, a fin de responder a las cambiantes circunstancias.
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VI.

Conclusiones y Recomedaciones
6.1. Conclusiones

1. Los representantes informan a los trabajadores acerca del planeamiento

estratégico elabora en su libreria, sin embargo, tienen en claro su misién y
vision e implementan programa de capacitaciones en lo cual su personal
pueda trabajar conjuntamente teniendo claros los objetivos fundamentales
del negocio y evaluando sus desempefios mediante al adquirir los

resultados de cada tiempo determinado.

. Los representantes de estos negocios pocos planifican la gestion de calidad

en sus librerias, lo cual dificulta porque es de suma importancia para el
mejor conllevo de realizacion de las tareas asignadas en cada puesto de
trabajo, por otro lado, podemos denotar que no implementan mejoras a
sabiendas que es importante que el representante conjuntamente con el
personal implemente mejoras luego de su evaluacion de cada mes, sin
embargo, desarrollan procesos de actividades claros y precisos pudiendo
asi tener una mejor organizacion en sus actividades a realizar por el
personal y asi realicen un trabajo eficiente para el beneficio y mejora de

dicho negocio.

. Los representantes de este rubro notan la importancia de las propuestas de

mejoras para el beneficio del negocio teniendo en cuenta el trabajo en
equipo para implementar y realizar acciones u estrategias que contribuyan
al crecimiento empresarial conllevando a ello una mejor gestion de calidad

en los productos a brindar y una planificacion estratégica en los recursos
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humanos para el beneficio de los trabajadores, brindando méas oportunidad
de ganancias y atraccion de clientes.
6.2. Recomendaciones

1. Informar més acerca del planeamiento estratégico en el recurso humano
para la mejora de las estrategias, beneficios y elaboracion de sus
actividades mejorando el MOF el cual sea entregado por todo el personal
para el conocimiento de sus funciones asignadas.

2. Mantener una comunicacion acerca de la mision, vision y objetivos de la
empresa y asi obtener un mejor desarrollo en sus actividades a realizar y
una mejor calidad en sus productos que seran brindados, lo cual
beneficiara tanto al gerente, trabajador y consumidor.

3. Seguir programando capacitaciones al personal permitiendo asi el
fortalecimiento de habilidades y capacidades las cuales pongan en practica
al desarrollar sus actividades, teniendo en cuenta asi la importancia de las
capacitaciones para su planificacion y atencion al pablico.

4. Supervisar continuamente los resultados obtenidos por el trabajo de cada
colaborador verificando cada error y buscar o proponer conjuntamente con
el equipo de trabajo mejoras para un mejor desarrollo empresarial,

teniendo en cuenta la importancia que son las implementaciones de ello.
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ANEXO

Anexo 01. Consentimiento informado

o)

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGI LS
CIINMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS - ESCUELA
PROFESIONAL ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacién de una investigacion en Ciencias Sociales, conducida por
OBALLE CASTRO KIARA ALEXANDRA, que es parte de la Universidad Catblica Los
Angeles de Chimbote.
La investigacién denominada: PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, LIBRERIAS,
DISTRITO DE SULLANA, 2020.
e La entrevista durard aproximadamente 30 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de
manera anonima.
° La informacién brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
mvestigacion.
* Su participacién es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le
incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento

que mejor le parezea.

e Sitiene alguna consulta sobre la investigacién o quiere saber sobre los resultados obtenidos,

numero 950477029,

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo:

@lé/f{urd' jﬂ@?)—d /é’C/’/P

e - . \/.. — e

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION ~ ULADECH CATOLICA
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UNIVERSIDAD € ATOLK NLOS ANGELES
CHEMBOT

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(FACULTAD DE CTENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS - ESCUELA
PROFESIONAL ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacién de una investigacion en Ciencias Sociales, conducida por
OBALLE CASTRO KIARA ALEXANDRA, que es parte de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.
La investigacién denominada: PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, LIBRERIAS,
DISTRITO DE SULLANA, 2020.
e La entrevista durara aproximadamente 30 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de
manera anénima.
e La informacién brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
mvestigacion.
o Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le
incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento

que mejor le parezca.

o Si tiene alguna consulta sobre la investigacién o quiere saber sobre los resultados obtenidos,
puede comunicarse al siguiente correo electronico: kiarzoballecastro@gmail com o al

numero 950477029,

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo: \ . [ o ( 2

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha: 2}}0 Lf/ 2 (

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS - ESCUELA
PROFESIONAL ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacién de una investigacion en Ciencias Sociales, conducida por
OBALLE CASTRO KIARA ALEXANDRA, que es parte de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote.
La investigacion denominada: PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, LIBRERIAS,
DISTRITO DE SULLANA, 2020,
e La entrevista durard aproximadamente 30 minutos y todo lo que usted diga seré tratado de
manera andnima.
o La informacién brindada serd grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.
s  Su participacidn es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna mterrogante que le
incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento

que mejor le parezca.

e Sitiene alguna consulia sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos,
puede comunicarse al sigulente correo electrénico: kiaracballecastro@email.com o al
numero 950477029,

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo:
Hmagb ﬁamf&j fecualo  Jescano

Firma del participante:
Dh‘&s%&?‘f"

Firma del investigador;

Fecha:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION.— ULADECH CATOLICA
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CNIVERSIDAD CXTOLICA LOS ANGELLS
CRIMROTT

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS - ESCUELA
PROFESIONAL ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacién de una investigacion en Ciencias Sociales, conducida por
OBALLE CASTRO KIARA ALEXANDRA, que es parte de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote.
La investigacién denominada: PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, LIBRERIAS,
DISTRITO DE SULLANA, 2020.
e La entrevista durara aproximadamente 30 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de
manera anonima.
e La informacion brindada sera grabada (s1 fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.
e Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le
incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento

que mejor le parezca.

e Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos,

numero 950477029.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nomb leto: C T - ) L
ombre comple <o /. ) 'C-t‘u Q\U:G\%

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha: Q'QJO‘{(QJ

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS - ESCUELA
PROFESIONAL ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacién de una investigacion en Ciencias Sociales, conducida por
OBALLE CASTRO KIARA ALEXANDRA, que es parte de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.
La investigaciéon denominada: PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, LIBRERIAS,
DISTRITO DE SULLANA, 2020.
¢ La entrevista durara aproximadamente 30 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de
manera anoénima.
e La mformaciéon brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.
o Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacién en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le
incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento

que mejor le parezca.

e Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos,
puede comunicarse al siguiente correo electronico; kiaracballecastro@gmail com o al
numero 950477029.

Complete la siguiente informacién en caso desee participar:

Nombre completo:

Rosh Lepia CASTRO CorpovA

Firma del participante: ;Z/)ﬁ‘(/
P M

Firma del investigador:

Fecha:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS - ESCUELA
PROFESIONAL ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apovo en la realizacidén de una investigacion en Ciencias Sociales, conducida por
OBALLE CASTRO KIARA ALEXANDRA, que es parte de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote.
La investigacion denominada; PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, LIBRERIAS,
DISTRITO DE SULLANA, 2020,
» Laentrevista durard aproximadamente 30 minutos y todo lo que vsted diga sera tratado de
manera andnima.
e La informaciéon brindada sera grabada (si fuera necesario) y utihzada para esta
investigacion.
o Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogants que le
meomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento

que mejor le parezea.

s Sitiene alguna consulta sobre la mvestigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos,
puede comunicarse al siguiente correo electronico: kiaracballecastrofwomail com o al
numero 950477029,

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombi'c-comple'm: ;4? U/Z /72’& P/I-;"g. J:: A@, . ,é; de LGS
7 - .

Firma del participante: I £ / /
s

A
1 e

Firma del investigador:

Fecha:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS - ESCUELA
PROFESIONAL ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion en Ciencias Sociales, conducida por
OBALLE CASTRO KIARA ALEXANDRA, que es parte de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote.
La investigacién denominada: PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, LIBRERIAS,
DISTRITO DE SULLANA, 2020.
o La entrevista durard aproximadamente 30 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de
mariera anonima.
e La informacion brindada serd grabada (si fuera necesario) y unlizada para esta
investigacion.
e Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna mterrogante que le
incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento

que mejor le parezca.

e Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos,
puede comunicarse al siguiente correo electrénico: kiaraoballecastro@gmail.com o al

numero-250477029.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

"Nombre completo:

W — \ .
Asemy — -C_‘;L\\.J'If‘_,\ "J VECu 41 VR A

Firma del participante: k‘& 4 \}
2985w -

i e Rl o |
Firma del investigador: i

Fecha:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS ~- ESCUELA
PROFESIONAL ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacion en Ciencias Sociales, conducida por
OBALLE CASTRO KIARA ALEXANDRA, que es parte de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote.
La investigacion denominada: PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, LIBRERIAS,
DISTRITO DE SULLANA, 2020.
e La entrevista durara aproximadamente 30 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de
manera anénima.
e La informacion brindada sera grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta .
investigacion.
o Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier -
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le :
incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento

que mejor le parezca.

o Sitiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos,

puede comunicarse al siguiente correo electronico: kiaraoballecastroumail.com o al
ntmero 950477029. )

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo: F()u (e /HLLU{ ,/09 / %H HE /1 e

Firma del participante:

Firma del investigador:

Fecha:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS - ESCUELA
PROFESIONAL ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apovo en la realizacion de una investigacion en Ciencias Sociales, conducida por
OBALLE CASTRO KIARA ALEXANDRA, que es parte de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote.
La investigaciéon denominada: PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, LIBRERIAS,
DISTRITO DE SULLANA, 2020,
e La entrevista durara aproximadamente 30 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de
manera anonima.
¢ La informacién brindada sera grabada (si fuera necesario) v utlizada para esta
investigacion.
e Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna mterrogante que le
mcomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento

que mejor le parezea.

s Sitiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos,
puede comunicarse al siguiente correo electrénico: kiaracballecastrofwomail com o al
nimero 950477029,

Complete la siguiente informacién en caso desee participar:

Nombre completo: Tan{cs G'.-Lu;;,-'a Cc aé ; i

— " [
i Firma del participante: / aly

Firma del investigador:

Fecha:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS — ESCUELA
PROFESIONAL ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacion de una investigacién en Ciencias Sociales, conducida por
OBALLE CASTRO KIARA ALEXANDRA, que es parte de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote.
La investigacién denominada: PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, LIBRERIAS,
DISTRITO DE SULLANA, 2020.
» La entrevista durara aproximadamente 30 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de
manera anonima.
e La informacion brindada serd grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.
e Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le
incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la nvestigacion, puede hacerla en el momento

que mejor le parezca.

o Sitiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos,
puede comunicarse al siguiente correo electronico: kiarnoballecastro@email.com o al

niumero 950477029,

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo: Py r
£ 20N Hoving }Maqell filiss0n

Firma del participante: M/\
117 ¥

HeT /
1

Firma del investigador;

Fecha:
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PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENTREVISTAS

(FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS - ESCUELA
PROFESIONAL ADMINISTRACION)

Estimado/a participante

Le pedimos su apoyo en la realizacién de una investigacion en Ciencias Sociales, conducida por
OBALLE CASTRO KIARA ALEXANDRA, que es parte de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote.
La investigacién denominada: PROPUESTAS DE MEJORA DEL PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN
LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR COMERCIO, LIBRERIAS,
DISTRITO DE SULLANA, 2020.
¢ La entrevista durara aproximadamente 30 minutos y todo lo que usted diga sera tratado de
manera anonima.
e La informacion brindada serd grabada (si fuera necesario) y utilizada para esta
investigacion.
o Su participacion es totalmente voluntaria. Usted puede detener su participacion en cualquier
momento si se siente afectado; asi como dejar de responder alguna interrogante que le
incomode. Si tiene alguna pregunta sobre la investigacion, puede hacerla en el momento

que mejor le parezca.

o Si tiene alguna consulta sobre la investigacion o quiere saber sobre los resultados obtenidos,
puede comunicarse al siguiente correo electronico: kiaraoballecastro@email.com o al
namero 950477029.

Complete la siguiente informacion en caso desee participar:

Nombre completo: IQ(,W & g’wl o Sam du 3 Ca lle

Firma del participante: k%@
7 :

Firma del investigador:

Fecha:

COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA
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Anexo 02. Instrumento para la recoleccion de datos

ENCUESTA
1 2 3 4 5
Nunca | Casi Nunca | Regular | Casisiempre | Siempre

Marcar con aspa (X) la alternativa que considere pertinente.

N° Items Alternativas
2 3 4

V1: Planeamiento estratégico del recurso humano

D1: Disefio

01 | ¢Tiene claro la mision y vision de su libreria?

02 | ¢Se identifican con la vision y mision de la libreria?

03 | ¢Informa acerca del planeamiento estratégico en su
libreria?

04 | ¢(Disefia un planeamiento estratégico en los recursos
humanos para su libreria?

05 | ¢Aplica estrategias en el planeamiento estratégico en el
Recursos Humanos para su libreria?

D2: Implementar

06 | ¢Implementa programas de capacitacién en su libreria?

07 | ¢Evalua estratégicas del planeamiento estratégico de
recursos humanos para su libreria?

08 | ¢Cuenta con mejoras en el planeamiento estratégico de
recursos humanos en su libreria?

09 | ¢Cree que es de suma importancia implementar mejoras en
su libreria?

D3: Monitoreo

10 | ¢Supervisa el cumplimiento de los objetivos en su libreria?

D4: Evaluacion

11 | ¢Evalla el desempefio realizado por los trabajadores en su
libreria?

12 | ¢Diagnostica los factores relevantes del planeamiento
estratégico del recurso humano en su libreria?
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V2: Gestion de la calidad

D1: Planificar

13 | ¢Informa acerca de una gestion de calidad en su libreria?

14 | ¢Planifica la gestion de calidad en su libreria?

D2: Implementar

15 | ¢Coordinaacerca de las implementaciones para una mejora
en su gestion de calidad en su libreria?

16 | ¢Implementa mejoras en el planeamiento para la gestion de
calidad en su libreria?

D3: Desarrolla

17 | ¢Desarrolla procesos de actividades claros y precisos en la
libreria?

18 | ¢Organiza las actividades de sus colaboradores para que
realicen un trabajo de manera eficiente en su libreria?

D4: Comprobar

19 | ¢Realiza seguimiento a los procesos que se realiza en la
libreria?

20 | ¢Comprueba los resultados que se obtiene para seguir
mejorando su libreria?

D5: Actuar

21 | ¢Realiza acciones concretas con el objetivo de contribuir
en el Planeamiento estratégico de Recursos Humanos para
la gestion de calidad en su libreria?

22 | ¢Controla el planeamiento estratégico de recursos
humanos para la gestion de calidad durante la ejecucién en
su libreria?

23 | (Monitorea que se cumplan los factores relevantes de
mejoras del planeamiento estratégico de recursos humanos
para la gestion de calidad?

24 | ¢Valla la importancia y beneficios que generarian las

mejoras del planeamiento estratégico de recurso humano
para la gestion de calidad en su libreria?

Gracias por su participacion.
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Anexo 03. Validaciéon de instrumento

CRITERIOS A EVALUAR

Claridad en | Coherencia

Induccion a

la respuesta

Lenguaje
adecuado con Mide lo

Observaciones (si debe
eliminarse o modificarse un

item por favor indique)

item | laredaccion interna (Sesgo) el nivel del que
informante pretende
Si |No | Si No Si No | Si No Si | No
X X X X X
Aspectos Generales Si | No

El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el| X

cuestionario.

Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacién. En caso X

de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir

Validez

Aplicable

X

No aplicable

Aplicable atendiendo a las observaciones

Validado por: Mgtr. Zapata Castro, Elizabeth

c.i.. 06563

Fecha: 14/04/21

Firma:

VT IUIND UTT
) )‘ 'l 'Malvr.,w
\' ¥ . "

.[(..

Teléfono: 944661797

e-mail:

ezapatac@uladech.edu.pe
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CRITERIOS A EVALUAR Observaciones (si debe
Induccién a Lenguaje eliminarse 0
Claridad en | Coherencia la respuesta adecuado con el Mide lo | modificarse un item por
item | laredaccion interna (Sesgo) nivel del que favor indique)
informante pretende
Si | No Si No Si No | Si No Si | No
X X X X X
Aspectos Generales Si | No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el X
cuestionario.
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en forma lIdgica y secuencial
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de
ser negativa su respuesta, sugiera los items a afadir

Validez

Aplicable

X

No aplicable

Aplicable atendiendo a las observaciones

Validado por: Mgtr. Chinchay Chero Carlos Miguel

c.i.: 052-060519/
21366

Fecha: 14/04/2021

Firma:

Teléfono: 968124393 e-mail;

m

cymchinchay1989@gmail.co
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CRITERIOS A EVALUAR

Observaciones (si

Induccién a Lenguaje debe eliminarse o
Claridad en | Coherencia la respuesta adecuado Mide lo | modificarse un item
item | laredaccion interna (Sesgo) con el nivel que por favor indique)
del pretende
informante
Si |No | Si No Si No Si No Si | No
X X X X X
Aspectos Generales Si | No
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el| X
cuestionario.
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion X
Los items estan distribuidos en forma ldgica y secuencial X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso X
de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir

Validez

Aplicable

No aplicable

Aplicable atendiendo a las observaciones

Validado por: Mgtr. Siancas Escobar, Darwin Alejandro.

N° 867

c.i.: Colegiatura

Fecha: 14/04/2021

Firma:

@QM@

Teléfono: 969633022

e-mail:

dsiancas@unf.edu.pe
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Anexo 04. Confiabilidad
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Numero de items
Varianza independiente
Varianza total

Calculando:

K 24
Xvi 20.507

Vit 112.67

Foérmula:

S|
oc= 1

| |

INTERPRETACION:

EL ALFA DE
CRONBACH ES
CONFIABLE YA QUE
Y. Vi NOS SALIO UN
TV PONDERADO DE
0.854

Seccionl 1.0435

Seccion 2 0.818

a 0.854
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Anexo 05. Figuras
Figuras

Caracteristicas principales del planeamiento estratégico de recursos humanos en las
micro y pequefias empresas del sector comercio, libreria, distrito de Sullana, 2020.

B NUNCA BCASINUNCA MREGULAR M CASISIEMPRE MSIEMPRE
0%

Figura 1. Tiene claro la mision y vision.

Fuente. Tabla 1

W NUNCA mCASINUNCA MREGULAR m CASISIEMPRE MSIEMPRE
0%

Figura 2. Se identifican con la vision y mision.

Fuente. Tabla 1
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B NUNCA MCASINUNCA MREGULAR W CASISIEMPRE MSIEMPRE
0%

Figura 3. Informa acerca del planeamiento estratégico.

Fuente. Tabla 1

HNUNCA mCASINUNCA mREGULAR mCASISIEMPRE mSIEMPRE

0%

Figura 4. Disefia un planeamiento estratégico en los recursos humanos.

Fuente. Tabla 1
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B NUNCA BECASINUNCA MREGULAR M CASISIEMPRE M SIEMPRE
0%

Figura 5. Realiza seguimiento a los procesos

Fuente. Tabla 1

B NUNCA MCASINUNCA WREGULAR m CASISIEMPRE M SIEMPRE

Figura 6. Aplica estrategias en el planeamiento estratégico de recursos humanos.

Fuente. Tabla 1
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B NUNCA MCASINUNCA MREGULAR M CASISIEMPRE MSIEEMPRE
0%

Figura 7. Implementa programas de capacitacion.

Fuente. Tabla 1

BENUNCA MBCASINUNCA MREGULAR M CASISIEMPRE MSIEEMPRE

0%

Figura 8. Controla el planeamiento estratégico de recursos humanos para la gestion de
calidad durante la ejecucion.

Fuente. Tabla 1
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B NUNCA ®CASINUNCA MREGULAR mCASISIEMPRE M SIEMPRE

0%

Figura 9. Evalua estrategias del planeamiento estratégico de recursos humanos.

Fuente. Tabla 1

B NUNCA ®mCASINUNCA MWREGULAR m CASISIEMPRE ®SIEEMPRE

0%

Figura 10. Cuenta con mejoras en el planeamiento estratégico de recursos humanos.

Fuente. Tabla 1
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B NUNCA MCASINUNCA MREGULAR W CASISIEMPRE MSIEMPRE
0%

Figura 11. Cree que es de suma importancia implementar mejoras.

Fuente. Tabla 1

B NUNCA MBCASINUNCA MREGULAR M CASISIEMPRE MSIEMPRE
0%

Figura 12. Supervisa el cumplimiento de los objetivos.

Fuente. Tabla 1
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ENUNCA MECASINUNCA MREGULAR mCASISIEMPRE MSIEMPRE
0%

Figura 13. Evalla el desempefio realizado por los trabajadores.

Fuente. Tabla 1

BNUNCA mCASINUNCA mREGULAR mCASISIEMPRE mSIEMPRE
0%

Figura 14. Diagnostica los factores relevantes del planeamiento estratégico del recurso

humano.

Fuente. Tabla 1.

Caracteristicas principales de la gestion de la calidad en las micro y pequefias empresas

del sector comercio, librerias, distrito de Sullana, 2020.
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B NUNCA M CASINUNCA MREGULAR W CASISIEMPRE MSIEMPRE

0%

Figura 15. Informa acerca de la gestion de calidad.

Fuente. Tabla 2

ENUNCA mCASINUNCA MREGULAR mCASISIEMPRE M SIEMPRE

0%

Figura 16. Planifica la gestion de calidad.

Fuente. Tabla 2
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B NUNCA MBCASINUNCA WREGULAR mCASISIEMPRE MSIEMPRE

0%

Figura 17. Coordina acerca de las implementaciones para una mejora en su gestion de
calidad.

Fuente. Tabla 2

B NUNCA mCASINUNCA MREGULAR W CASISIEMPRE MSIEMPRE

0%

Figura 18. Implementa mejoras en la gestion de calidad.

Fuente. Tabla 2
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B NUNCA MBCASINUNCA MBREGULAR m CASISIEMPRE MSIEMPRE

0%

Figura 19. Desarrolla procesos de actividades claros y precisos.

Fuente. Tabla 2

B NUNCA BCASINUNCA MBREGULAR mCASISIEMPRE ESIEMPRE

0%

Figura 20. Organiza las actividades de sus colaboradores para que realicen un trabajo
de manera eficiente.

Fuente. Tabla 2
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B NUNCA MECASINUNCA MREGULAR M CASISIEMPRE MSIEMPRE
0%

Figura 21. Comprueba los resultados que se obtiene para seguir mejorando.

Fuente. Tabla 2

B NUNCA MBCASINUNCA MREGULAR M CASISIEMPRE MSIEMPRE
0%

Figura 22. Realiza acciones concretas con el objetivo de contribuir en el planeamiento
estratégico de recursos humanos para la gestion de calidad.

Fuente. Tabla 2
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B NUNCA MCASINUNCA MREGULAR M CASISIEMPRE M SIEMPRE
0%

Figura 23. Monitorea que se cumplan los factores relevantes de mejoras del
planeamiento estratégico de recursos humanos para la gestion de calidad.

Fuente. Tabla 2

B NUNCA M CASINUNCA MREGULAR W CASISIEMPRE MSIEMPRE

0%

Figura 24. EvalGa la importancia y beneficios que generarian las mejoras del
planeamiento estratégico de recursos humanos para la gestion de calidad.

Fuente. Tabla 2
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