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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general, determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en la capacitacion de los recursos humanos en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de
Coishco, 2017. La investigacion fue, de disefio no experimental — transversal, y se
escogid en forma dirigida, una poblacion muestral de 8 micro y pequefias empresas,
a quienes se les aplicd un cuestionario de 20 preguntas. Obteniéndose los siguientes
resultados. El 75,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene
una edad entre 18 a 30 afos. El 85,7% de los representantes de las micro y pequefias
empresas son de genero femenino. El 62,5% son los duefios. EI 75,0% tienen entre
tiene entre 1 a 5 colaboradores. El 75,0% fueron creadas para generar ganancias. El
62,5% de los representantes aplican en su gestion el Liderazgo empresarial. El 62,5%
aseguran que el personal tiene poca iniciativa en la aplicacién de la gestion de calidad.
El 62,5% aseguran que la gestién de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de
la empresa. El 75,0% si se capacitan. EI 62,5% de los trabajadores si han recibido 1
curso de capacitacion este ultimo afio. El 50,0% de los trabajadores han recibido la
capacitacion en el tema de Direccion empresarial. EI 100,0% consideran que la
capacitacion es una inversion.

Finalmente las conclusiones son: La mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, si aplican gestion de calidad, ya
que utilizan el liderazgo como herramienta, asi también capacitan a su personal en el
tema de direccidn, puesto que los microempresarios consideran que la capacitacion

es una inversion.

Palabras clave: Micro y pequefias empresas, representante, Gestion de calidad en

capacitacion de los recursos humanos.



ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the main characteristics of
Quality Management in the training of human resources in micro and small
companies in the services sector, Polleria, Coishco district, 2017. The research was
non-experimental design - transversal, and a sample population of 8 micro and small
companies was chosen in a targeted manner, to which a questionnaire of 20 questions
was applied. Obtaining the following results. 75.0% of representatives of micro and
small businesses are between 18 and 30 years old. 85.7% of the representatives of
micro and small enterprises are female. 62.5% are the owners. 75.0% have between
1 and 5 employees. 75.0% were created to generate profits. 62.5% of the
representatives apply business leadership in their management. 62.5% say that the
staff has little initiative in the application of quality management. 62.5% say that
quality management contributes to improving the performance of the company.
75.0% if they are trained. 62.5% of the workers have received a training course this
last year. 50.0% of workers have received training in the subject of business
management. 100.0% consider that training is an investment.

Finally the conclusions are: Most of the micro and small companies in the services
sector, chicken industry, Coishco district, if they apply quality management, since
they use leadership as a tool, they also train their staff in the subject of management,

since microentrepreneurs consider that training is an investment.

Key words: Micro and small companies, representative, Quality management in

training of human resources.
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. INTRODUCCION

Actualmente las micro y pequefias son muy importantes porque representan el 95,9%
del total de establecimientos nacionales, porcentaje que se incrementa hasta el 97,9%
si se afiaden las pequefias empresas, ademas las MYPES brindan empleo a mas de
80% de la poblacidén econémicamente activa (PEA), y contribuyen cerca del 45% del
PBI, generan fuentes de trabajo, reducen la pobreza, pero a pesar de su importancia
tienen problemas que les impide seguir creciendo en su entorno, entre ellos la
ausencia de una buena gestion de calidad en la capacitacion de los recursos humanos,
que les impide obtener una mayor cartera de clientes, pero este problema no solo es a

nivel nacional sino también a nivel internacional. (Ministerio de Trabajo, 2013)

En el caso de las micro y pequefias empresas de Espafiolas, esto se encuentran en un
déficit en cuanto a la gestion de calidad, puesto que carecen de un liderazgo
democratico, del mismo modo los duefios de las MYPES creen que comunicarse con
Su equipo es una obligacion y no una responsabilidad inherente a su tarea, entonces
los problemas de comunicacion organizacional que observamos en las MYPES
generan conflictos y situaciones que atentan gravemente contra la eficiencia, la
productividad y el clima laboral de la organizacién, haciendo muy complicada la
posibilidad de mantener la mejora continua de todos los procesos. (Formanchuk,
2014)

Por otra parte las micros y pequefias empresas de México, tienen problemas en la
gestion de sus recursos humanos, esto se deriva de la falta de capacitacién, ya que si
los conocimientos necesarios en diferentes ramas de la empresas no podran

materializarse el crecimiento del negocio. (Sanchez, 2015)

Por otro lugar en el Per(, las micro y pequefias empresas son importante para el
crecimiento econdémico, productivo, del mismo modo estos pequefios negocios
alientan a que muchas personas a apoyar a sus familiares con fuentes de empleo, pero

a pesar de ello cuatro de cada cinco micro y pequefias empresas invierten en la


http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/problemas-de-la-comunicacion-interna.htm#mas-autor

capacitacion laboral de los colaboradores jovenes, se puede decir que esta cifra podria
graficar la relevancia que ha alcanzado el desarrollo del personal, pero ain los montos
de inversion destinados a este fin son muy bajos y a la fecha, son pocas las empresas
decididas a invertir de forma sostenida en este concepto. (Astete, 2014)

Por ultimo parte en el distrito de Coishco, las micro y pequefias empresas del rubro
de las pollerias, han descuidado la gestién de sus recursos humanos, puesto que el
personal no se muestra muy capaz para realizar su actividades diarias, ademéas no
muestran compromiso, ya que consideran que sus trabajo es muy rutinario, ademas
de que el trabajo ene quipo no se esta dando como deberias ser. Esto trae
consecuencias muy graves la productividad de la empresa, puesto que el personal no
cumple con las expectativas del cliente, del mismo modo los clientes afirman que no
se resuelven su quejas de la manera oportuna, es por ello que ellos deciden irse a la
competencia, entonces las pollerias disminuyen sus ventas, por lo cual algunas
deciden cerrar sus negocios, por falta de liquidez. Pero se puede solucionar si las
microempresarios, identificaran en que aspectos se pueden capacitar al personal, y de
acuerdo a ellos gestionar todas las actividades para realizar los programas de
capacitacion, solo de esta manera se pueden mejorar la calidad de los servicios, y por
ende la rentabilidad de la empresa, por ende se plantea el siguiente enunciado: ¢,
Cuales son las principales caracteristicas de la Gestién de calidad en la
capacitacion de los recursos humanos en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 20177?. Para dar respuesta al
problema, se ha planteado el siguiente objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad en la capacitacién de los recursos humanos
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de
Coishco, 2017. Para poder conseguir el objetivo general, se han planteado los
siguientes objetivos especificos: Describir las principales caracteristicas de los
representantes legales de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, distrito de Coishco, 2017, asi mismo, determinar las principales
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,

distrito de Coishco, 2017, y determinar las principales caracteristicas de


http://elcomercio.pe/noticias/capital-humano-316824

Gestion de calidad en la capacitacion de los recursos humanos en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. Finalmente
la presente investigacion se justifica porque permite conocer a nivel descriptivo las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad en la capacitacion de los recursos
humanos en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,
distrito de Coishco, 2017; es decir conocer las principales caracteristicas del rubro,
las MYPES y de su representantes. Asi mismo esta investigacion, busca proponer una
nueva teoria al aportar nuevos conocimientos sobre como se deben gestionar la
capacitacion, de tal manera que el nivel de motivacion de los trabajadores se eleve. Y
por ultimo para que sirva como base para futuras investigaciones en los interesados
en este tema, asi tambien como apoyo en el trabajo de inestigacion de los estudiantes
de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote — ULADECH, sobre la Gestion
de calidad en la capacitacion de los recursos humanos en las micro y pequefias

empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco.



Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes

Rios (2014) En su investigacion titulada: Gestion de calidad, satisfaccion de los
clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE del sector servicios rubro
restaurantes - del distrito de huanchaco afio 2014. Se planted el siguiente Objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y la
satisfaccion de los clientes y el impacto en la rentabilidad de las MYPE del sector
servicios rubro restaurantes - del distrito de huanchaco afio 2014, y se obtuvieron los
siguientes resultados. a) Representantes legales de las MYPES encuestadas
predomina el sexo masculino con el 65%. El 35% de los representantes legales de las
MYPES encuestadas su edad fluctla entre 35 — 44. En los representantes legales de
las MYPES encuestadas predomina la instruccion superior universitaria completa con
60%. Se observa que, el tiempo en afios predomina de 5-7 afios con un 50%. B) micro
y pequefias empresas. Se observa que, un 90% de las MYPES son formales. El
numero de trabajadores permanentes representa un 95%. Se observa que, la finalidad
por la que se formé la MYPES fue para generar ingresos para solventar los gastos
familiares, obteniendo un 45%. C) Gestion de calidad. Podemos observar que; los
principales factores que generan calidad al servicio que se brinda, es la buena
atencion, que segun lo encuestado nos arroja un 50%. Podemos observar que; segun
los representantes legales encuestados, creen gque la gestion de calidad es importante
para la organizacion, reflejandose esto en un 85%. EI 75% respondieron que la calidad
es uno de los factores principales para generar utilidad. Podemos observar que, un
80% de los representantes legales encuestados, respondieron que los clientes se
sienten satisfechos por el servicio brindado. EI 85% de los representantes legales de
las MYPES encuestadas dijeron que si consideran que el servicio que brindan es de
calidad. Podemos observar que, un 80% de los representantes legales de las MYPES
encuestados, respondieron que la materia prima es de calidad y estd en Optimas
condiciones para su consumo. Se concluye que, del estudio realizado se concluye que
el 50% d los representantes legales o gerentes de las MYPES del rubro restaurantes

en el distrito de Huanchaco , afirman



que los principales factores que generan calidad al servicio que se brinda; es la buena
atencion ; el 85% respondieron que la calidad es importante para la organizacion y el
75% respondieron que la calidad de servicio es uno de los factores principales para
generar utilidad, como también el 80% respondieron que el cliente se siente satisfecho
por el servicio brindado, como también el servicio que se brinda a dichos clientes es
de calidad.

Zuiiga (2014) En su tesis titulada: Caracterizacion de la calidad del servicio y del
impacto en la fidelizacion de los clientes de las MYPES del sector servicio, rubro
restaurantes del distrito de huanchaco, afio 2014. Se plante6 el siguiente Objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la calidad del servicio y del impacto en la
fidelizacion de los clientes de las MYPES del sector servicio, rubro restaurantes del
Distrito de Huanchaco, afio 2014, y se obtuvieron los siguientes resultados. a)
respecto a la calidad del servicio. El 60% de los clientes de las MYPES estudiada le
agrada el ambiente en el que lo atienden. ElI 46% de los clientes de las MYPES
estudiadas esta poco satisfecho con el trato que recibe del personal del restaurante. El
68% de los clientes de las MYPES estudiada esta nada satisfecho con el tiempo que
tomaron para atenderlo. El 56% de los clientes de las MYPES estudiada precisa que
esta satisfecho con el menu del restaurante. El 44% de los clientes de las MYPE
estudiada percibe que el precio del mend es caro. Los 62% de los clientes de las
MYPES estudiadas afirman que el restaurante no atendid sus reclamaciones de
manera objetiva. EI 68% de los clientes de las MYPES estudiada percibié que la
empresa no se preocupa por brindarle calidad de servicio. El 86% de los clientes de
las MYPES estudiadas no ha recomendado a otros clientes para que vengan a
consumir a este restaurante. ElI 84% de los clientes de las MYPES estudiadas no
estaria dispuesto a seguir concurriendo al restaurante si notara un cambio en los
precios de sus productos. El 92% de los clientes de las MYPES estudiadas no estaria
dispuesto a seguir viniendo al restaurante si notara un cambio en la calidad de sus
productos. Se concluye que, poco menos de 2/3 (60%) de los clientes de las MYPES
estudiadas confirmd que les agrada el ambiente en el que lo atienden. Poco menos

dela mitad (46%) de los clientes de las MYPES estudiadas expresé que se sienten



poco satisfechos con el trato que recibio del personal del restaurante. Poco mas de 2/3
(68%) de los clientes de las MYPES estudiadas expreso que estuvo nada satisfecho
con el tiempo que tomaron para atenderlo. Poco més de la mitad (56%) de los clientes
de las MYPES estudiadas manifestaron que se sienten satisfechos con el mena del
restaurante. Poco menos de la mitad (44%) de los clientes de las MYPES estudiadas
expreso que el precio del mend es caro. La mitad (50%) de los clientes de las MYPES
estudiadas afirmd que de sus ultimas cinco salidas a restaurantes fue solo esa ves que
concurrieron este restaurante, un (32%) fue 2 veces. La mayoria (86%) de los clientes
de las MYPES estudiadas indicé que no ha recomendado a otros clientes para que vayan

a consumir al restaurante.

Hernandez (2014) En su investigacién de su tesis titulada. Gestion de calidad,
marketing y competitividad de las Micro y Pequefias Empresa del sector servicio
rubro restaurantes del distrito de la esperanza, afio 2014. Se planted el siguiente
Obijetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de calidad,
el marketing y competitividad de las Micro y Pequefias Empresa del sector servicio
rubro restaurantes del distrito de la esperanza, afio 2014, y se obtuvieron los siguientes
resultados. A) respecto a los representantes, el 40% de los gerentes y /o
administradores de las MYPES encuestadas tienen una edad entre los 30 y 40 afios.
el 66.67% de los gerentes y/o administradores de las MYPES son de sexo femenino.
El 53.33 % (8) de los de los gerentes y/o administradores de las MYPES encuestadas
tienen solo secundaria completa. B) respecto a la gestion de calidad, el

66.67 % (10) de las MYPES encuestadas si realizan capacitaciones orientadas a la
mejora del servicio. El 53.33% (8) de las MYPES encuestadas piensa que es
responsabilidad de la empresa. El 53.33% (8) de las MYPES encuestadas piensa que
es responsabilidad de la empresa. El 60% (9) de las MYPES encuestadas indican que
no mantienen una politica de salud e higiene en el trabajo. El 86.67%

(13) de las MYPES encuestadas si estan certificadas por la 1ISO 9001, el 75%(60)
indican que el precio es accesible. El 62.5% (50) de los clientes encuestados indican
que la calidad es buena. El 75% (60) de los clientes encuestados indican que la

atencion es buena. El 62.5 %(50) de los clientes encuestados indican que el tiempo



de espera fue normal. EI 75 % (60) de los clientes encuestados indican que la calidad
fue buena. El 25 % (20) de los clientes encuestados indican que es el precio. EI 50 %
(40) de los clientes encuestados indican que la evolucion es buena. Se concluye que,
la mayoria de los Gerentes y/o Administradores cuentan con estudios secundarios
completos (53%) y (27%) cuentan con estudios primarios; esto significa una gran
desventaja para el negocio ya que el mayor porcentaje de Gerentes y/o
Administradores cuenta con estudios secundarios completos. Una problematica muy
marcada en el rubro de la competitividad. El 73% de las MYPES es una amenaza muy
fuerte que existe una gran posibilidad de que nuevos restaurantes traten de imitar las
caracteristicas, junto con la debilidad de que el local no se encuentra ubicado en un
lugar propio. Otro punto muy importante es que el 67% de los restaurantes aplican la
innovacion tecnoldgica, un 20% opta por una innovacion social lo cual es una forma

para aumentar su competitividad en el rubro.

Atravero (2015) En su tesis titulada: Caracterizacion de la gestion de calidad y la
formalizacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes del distrito de Yarinacocha, afio 2015. Se planteo el siguiente Objetivo
general: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y la
formalizacion en las micros y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes del distrito de Yarinacocha, afio 2015. EI 60% son del género femenino.
El 60% tienen una edad entre 18 y 30 afios de edad. El 80% tiene un grado instruccién
superior y universitaria. EI 70% de los representantes tiene de uno a dos afos en
actividad. ElI 90% de las MYPES trabajan con una cantidad de 1 a 5 trabajadores. El
100% de las MYPES encuestadas no cuentan con estandares de calidad 1SO. | 100%
de los encuestados no aplica gestion de calidad. ElI 70% ponen en practica otras
técnicas de gestion en lo que se refiere a temas de mejora continua. EI 60% no realiza
capacitaciones orientadas al servicio. Conclusiones: La mayoria (60%) de los
representantes de la micro y pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes
de Yarinacocha, son del género femenino, la mayoria absoluta (60%) tienen la edad
entre 18 a 30 afos, la mayoria absoluta (80%) tiene el grado de instruccion superior

y universitaria y la mayoria absoluta (70%) cuenta con una



antigliedad de 2 afios en el rubro. La mayoria absoluta (100%) de las micros y
pequefias empresas del sector servicio rubro restaurantes de Yarinacocha estan
formalizadas, la mayoria absoluta (90%) se desarrollan con un personal entre 1 a 5
trabajadores, pero en su mayoria relativa (50%) mantienen a sus trabajadores en
condicion formales. La totalidad de empresarios (100%) del sector servicio rubro
restaurantes de Yarinacocha, consideran que no cuentan con estandares de calidad
ISO, ni aplica la gestion de calidad, pero la mayoria (70%) aplican otras técnicas
gestion de calidad, la mayoria absoluta (60%) no realiza capacitaciones orientadas al
servicio del cliente, la mayoria relativa (50%) tienen prioridad de calidad del producto

ante sus proveedores.

Baca (2014) En su tesis titulada: Gestion de calidad en las micros y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes de la Urbanizacién los Héroes del
distrito de Nuevo Chimbote, 2014. Se planted el siguiente Objetivo general:
determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y
Pequefias Empresas del sector servicio rubro restaurantes, de la urbanizacion los
Héroes del Distrito de Nuevo Chimbote, 2014, y se obtuvieron los siguientes
resultados. EI 50%de los representantes, tienen edad entre 18 a 30 afios. EI 50% son
de género masculino. El 71% tiene grado de instruccion superior no universitaria. El
75% son los duefios. El 37,5% tienen mas de 7 afios en permanencia en el rubro. El
62.5% tienen de 1 a 3 trabajadores. EI 100 % tiene como objetivo maximizar
ganancias. EI 100% no tienen conocimientos de técnicas de Gestidn. EI 100% aplican
liderazgo en su gestion. EI 75 % aplican el liderazgo democratico. EI 100 % no sigue
un plan de negocios estrateégicos. EI 100% percibe que aplicar la Gestion de Calidad
ayudaria a lograr objetivos. EI 100% ha obtenido como resultados ofertar productos
de mayor y mejor calidad. Conclusiones: La totalidad de las Micro y Pequefias
Empresas no conocen técnicas de gestion, los que conocen en su mayoria aplican el
liderazgo democratico, por otra parte en su totalidad no siguen un plan de negocios
estratégicos. Finalmente la mayoria que aplico gestion de calidad, obtuvo buenos
resultados ofertado productos de mejor calidad. Por lo tanto se puede decir que la

mayoria de las Micro y Pequefias



Empresas si aplican gestion de calidad, pero desconocen el término. Se concluyé que
la totalidad tiene como finalidad maximizar ganancias, para poder apoyar a sus
familias, la mayoria tiene una permanencia en el rubro de 7 afos, esto les ha permitido
posicionarse mejor , asi mismo en su mayoria cuentan entre 1 a 3 trabajadores,
personal suficiente, ya que no cuentan con mayores recursos para reclutar méas
personal. Se concluyd que la mayoria de los representantes de las Micro y Pequefias
Empresas son jovenes, ya que tienen una edad que oscila entre 18 a 30 afios, cuentan
con experiencia significativa en el rubro, la mayoria son de género masculino, son
ellos los emprendedores de sus negocios y cuentan con estudios superiores no
universitarios, que les ha facilitado de alguna manera tener mayor conocimiento,

creatividad y vision por el emprendimiento, finalmente son duefios propios.

Campos (2015) En su tesis titulada: Gestion de calidad y competitividad de las
MYPES rubro restaurantes cevicherias del asentamiento humano la primavera
castilla, 2015. Se planted el siguiente Objetivo general: Describir las principales
caracteristicas de la Gestion de calidad y competitividad de las MYPES rubro
restaurantes cevicherias del asentamiento humano la primavera castilla, 2015, y se
obtuvieron los siguientes resultados. A) respecto a los representantes, el 62% de las
personas encuestadas eran los administradores de la empresa. B) respecto a las micros
y pequefias empresas, el 62% de las empresas iniciaron su negocio hace mas de tres
afios, el 62 % de las empresas cuenta con menos de cinco operarios. C) respecto a la
gestion de calidad, el 38 % de las MYPES encuestadas algunas veces definen los
objetivos de la empresa, el 39% de las empresas casi siempre han definido la mision,
vision y valores de la organizacion, el 39% de las organizaciones algunas veces
comunican la mision, vision y valores de la organizacién, 38% casi siempre aplica
métodos de mejora en sus procesos, el 46 % casi siempre hace uso de la
documentacion necesaria para la planificacion, operacion y control de procesos, el
69% de los encargados de administrar las MYPES manifestaron que se consideraban
lideres participativos. Se concluye que, en cuanto a la aplicacion de la gestion de

calidad en las MYPES del sector servicio —rubro pilado de arroz de la



provincia de Sullana afio 2014. Podemos describir que los planes estratégicos basados
en la mision, vision, valores de la organizacion y objetivos de la empresa no estan
bien definidos en algunas organizaciones. La motivacion hacia los trabajadores de las
MYPES no son las adecuadas, puesto s6lo lo hacen en pos de mejora de la
productividad sin tener en cuenta de la mejora animica del trabajador. Finalmente se
describe que el tipo de liderazgo que ejercen los directivos es participativo, siendo

recomendable el liderazgo autocratico.

2.2 Bases tedricas

Las Micro y pequefias empresas

De acuerdo con la Ley, N° 28015 (2003), las micro y pequefias empresas son unidad
econdémica que opera una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de
organizacion o gestion empresarial, que desarrolla actividades de extraccion,
transformacion, produccion y comercializacién de bienes o prestacion de servicios,
que se encuentra regulada en el TUO (Texto Unico Ordenado), de la Ley de
Competitividad, Formalizacion y desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del

Acceso al Empleo Decente.

Caracteristicas de la nueva ley MYPE N° 30056

De acuerdo, con la Ley n°® 30056 (2003), en el articulo n° 5, nos dice que las
caracteristicas de la micro, pequefias y medianas empresas, deben ubicarse en alguna
de las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcién de sus niveles de

ventas anuales.

Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias.

Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el
monto maximo de 2300 UIT. (Articulo n°5)
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Importancia.

De acuerdo con Vésquez (2013), en la actualidad las micro y pequefias empresas
representan un sector de vital importancia dentro de la estructura productiva del Perd,
de forma que las microempresas representan el 95,9% del total de establecimientos
nacionales, porcentaje éste que se incrementa hasta el 97,9% si se afiaden las pequefias
empresas, asi también podemos decir que su importancia se basa en que:

v Proporcionan abundantes puestos de trabajo.

v Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de ingresos.

v Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor de la poblacion.
v Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.

v Mejoran la distribucién del ingreso.

Gestion

La gestion siempre va a formar parte del desarrollo de las micro y pequefias empresas,
segun Hernandez (s.f), nos dice que la gestion, se define como la ejecucion y el
monitoreo de los mecanismos, las acciones y las medidas necesarias para la
consecucién de los objetivos de la institucion. La gestion, por consiguiente, implica
un fuerte compromiso de los sujetos con la actividad que se ejecuta y también con los

valores y principios de eficacia y eficiencia de las acciones ejecutadas.

Procesos de Gestion

La gestion tiene un seria de procesos, que contribuyen a mejorar los beneficios de las
micros y pequefias empresas, de acuerdo con Norman (2015), nos dice que la gestién

es un conjunto de actividades relacionadas o un conjunto de procesos la cuales son:
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v" Planificacion. Implica decidir donde llevar a una empresa y la seleccion de
pasos para llegar alli.

v Organizar. Los administradores organizan al unir los recursos fisicos, humanos
y financieros para lograr los objetivos.

v’ Liderazgo. El liderazgo requiere que los gerentes motiven a los empleados para
alcanzar los objetivos y metas del negocio.

v Controlar. Es una funcion de gestién que implica la medicién del éxito con los

objetivos y metas establecidos.

La importancia de la Calidad en las empresas

La calidad debe ser parte del dia a dia las micro y pequefias empresas, solo de esta
manera se pueden incrementar el nimero de clientes, de acuerdo con Chavez (2006),
nos dice que en la actualidad tenemos diferentes sistemas para medir la calidad de las
cosas que necesitamos o queremos obtener. Vivimos un momento clave en la historia
del hombre; estamos expuestos y tenemos acceso a todo a través de los sistemas de
informacion y comunicacion; por lo tanto es importante recalcar que asi como
podemos acceder tan sencillamente a la informacion, esta nos ayuda a evaluar las
caracteristicas de tal o cual producto, objeto, cosa, etc. Esto nos pone en una gran
ventaja a la hora que queremos comprar algin producto, bien o servicio, porque
podemos elegir entre el gran universo de informacion que hay y a la vez valor las
cualidades, ventajas y desventajas de cada uno; pero también nos pone en la
disyuntiva a la hora que nosotros somos los que vendemos o prestamos los servicios,
porque de la misma manera que nosotros ponemos una lupa para observar, los demas

también nos estan observando.

Norma I1SO 9001, de calidad

Se puede decir que las micro y pequefias empresas, pueden implementar la calidad,
con un certificado, en este contexto las normas ISO, son consideradas importantes
para transmitir calidad a los clientes, de acuerdo con las ISO 9001 (2015), nos
menciona que los principales beneficios derivados de la certificacion para las

empresas de todos los sectores, se pueden resumir en los siguientes puntos:
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v’ Sistematizacién de operaciones.

v" Aumento de la competitividad.

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

v" Mejora de las estructuras de una forma sostenible.

v Reduccion de costes productivos.

v Adecuacion correcta a la legislacion y normativa relacionada a productos y
Servicios.

v Mejora del enfoque de la empresa de cara al cliente final y stakeholders en
general

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

Técnicas de gestion mas utilizadas

Las micro y pequefias para poder alcanzar un maximo rendimiento, deben buscar las
herramientas que se adapten a su nivel de conocimiento, claro esta que hay muchas
herramientas de gestion, que no pueden ser aplicadas por falta de conocimiento en el
tema, a continuacién mencionare algunas técnicas que pueden utilizar los micro y

pequefios empresarios.

Liderazgo empresarial

Una de las técnicas principales para una buena gestion, es saber liderar, dirigir,
motivar a tus subordinados, segun Soto (2016), nos dice que el liderazgo empresarial
consiste en la habilidad o proceso por medio del cual el lider de la empresa es capaz
de influir en los demas para poder conseguir los objetivos y satisfacer las necesidades
de la empresa. Busca desarrollar el maximo potencial en empresa y trabajadores. Por

eso, las empresas ya no solo necesitan jefes sino tambien lideres.
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Benchmarking

Por otra parte los microempresarios deben tratar de imitar y mejorar los procesos de
otras empresas, para que se pueda obtener una ventaja competitiva, de acuerdo con
Maram (2013), nos dice que Benchmarking es un proceso sistematico y continuo para
evaluar comparativamente productos, servicios y/o procesos de trabajo en
organizaciones que evidencien las mejores practicas sobre un area de interés, con el

propdsito de transferir el conocimiento de las mejores préacticas y su aplicacion.

Outsourcing

Del mismo modo el Outsourcing es una herramientas muy Util, para tercerizar
servicios, y poner todo el esfuerzo en la parte administrativa, para implementar
estrategias para mejorar los beneficios de la empresas, de acuerdo con Arturo (2011),
nos dice que el Outsourcing, también conocido como subcontratacion o tercerizacion,
es una técnica o herramienta de gestion que consiste en la contratacion de terceros
(otras empresas) para que realicen actividades, funciones o procesos complementarios

que no formen parte del giro principal del negocio.

La capacitacion

Por otra parte la capacitacion va a permitir que las micro y pequefias empresas, logren
adaptarse a las nuevas técnicas mencionadas, de acuerdo con Frigo, (S.f), la
capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una
organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conductas de su personal. La necesidad de capacitacion
surge cuando hay diferencia entre lo que una persona deberia saber para desempefiar

una tarea, y lo que sabe realmente.
Objetivo principal de la capacitacion

Las micro y pequefias empresas, deben dar a conocer los objetivos de la capacitacion,

para que todo el personal muestre el interés en los beneficios que se
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pueden lograr, de acuerdo con Moreno (s.f), nos dice que el objetivo principal de la
capacitacion es mejorar la eficiencia de los trabajadores para que éstos aporten el
incremento necesario y de esa manera se alcancen indices altos de productividad,
ademaés permite evitar la obsolencia de los conocimientos del personal, disminuye la
tasa de rotacion y reduce los accidentes. La gestion abarca desde la investigacion de

la demanda en capacitacion hasta la evaluacion de proyectos.

Necesidad de la formacién del personal

Antes de realizar un programa de capacitacion se debe identificar, quienes seran parte
de este programa, que aspectos se va a mejorar, y cuales deben ser los resultados, de
acuerdo con Luna (2017), nos dice que una de las herramientas fundamentales con
las que cuenta la empresa para desarrollar y optimizar sus RRHH es la politica de
formacion a cargo de la empresa, ya que es importante porque las empresas se mueven
hacia un entorno cada vez mas complejo y competitivo que los obliga a aprovechar

todos los recursos y sus RRHH que generan ventajas competitivas sostenibles.

Requerimiento antes de capacitar al personal

Luego de identificar la necesidad de capacitacion, se debe saber que requerimientos

requisitos se debe tomar en cuenta para realizar un buen programa de capacitacion,

de acuerdo con Calderdn (2016), antes de capacitar al personal debemos tomar en
cuenta los siguientes aspectos:

v’ Detecta las necesidades de tu empresa. A través de la observacion, realizando
cuestionarios a los empleados sobre sus intereses y evaluando su desarrollo,
podemos formarnos una idea sobre los conocimientos y herramientas que requiere
un trabajador para desempefiar adecuadamente las funciones de su puesto.

v Clasifica y jerarquiza. Al clasificar las necesidades de capacitacion, obtenemos
indicadores sobre cuales entrenamientos son mas urgentes e importantes para
mejorar el desempefio de tu empresa, quiénes los deben de tomar, cuando y de

qué manera.
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v Establece los objetivos y las estrategias a seguir. Los objetivos deben
especificar a donde queremos llegar con el programa de capacitacion; las
estrategias deben contemplar las opciones de capacitacion, costos de estas, tiempo
de ejecucion y como medir resultados.

v Elabora un programa a la medida. Una vez que tengas claras las necesidades
de tu personal y los objetivos y estrategias para mejorar la productividad de la
empresa, podras establecer los temas que se impartirdn, quiénes tomarén el o los
cursos, la institucion que los impartira, en qué fechas y horarios y cuél seria el
presupuesto que deberas destinar.

v' Ejecuta y evalUa los resultados. Dar seguimiento a tu programa es basico y

deberéas hacerlo antes, durante y después de ejecutarlo.
Ventajas de la formacion del personal:

Claro esta que si las micro y pequefias empresas, buscar mejorar la habilidades de su
personal pueden llegar tener grandes ventajas, de acuerdo Luna (2017), nos dice que

las ventajas de la formacion del personal son:

El capital humano no queda obsoleto

Adaptar a los RRHH a los cambios

Mejorar el rendimiento del trabajador por su cualificacion

RRHH més motivados e implicados

Emitir sefiales positivas (para atraer personal valioso a la empresa)
Para el trabajador formado

Podria obtener una mejora salarial

Promocion o ascensos

Mas oportunidades profesionales dentro y fuera de la empresa

Mejorara su reputacion profesional, mayor reconocimiento

AN NN Y N U N N NN

Mejora su capital humano

Tipos de capacitacion
Por otra parte las micro y pequefias empresas, deben tener en cuenta el tipo de

capacitacion sera aplicada al personal, de hecho que se tiene que seleccionar a cada
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persona de acuerdo a la habilidad que se requiera mejorar, segun, Cruz (s.f), nos dice
que es importante conocer los tipos de capacitacion, para una mejor eficiencia en su

aplicacion.

e Capacitacion para el trabajo. Dirigida al empleado que va a desempefiar
una nueva actividad, ya sea por ser de reciente ingreso o por haber sido
promovido o reubicado dentro de la misma empresa.

e Capacitacion promocional. A través de ella se da la oportunidad de alcanzar
puestos de mayor nivel jerarquico. Esta puede ser la mejor manera de detectar
el talento y encontrar a la persona adecuada para ser promovida. No te dejes
guiar solo por la cadena de puestos, da la oportunidad de competir por el
trabajo, pero hazlo con todas las reglas claras para que no se presenten
problemas posteriores.

e Capacitacion en el trabajo. Encaminada a desarrollar actividades y mejorar
actitudes en los trabajadores. Ya sea que aprendan habilidades en el terreno
fisico o intelectual tienes que buscar las areas de oportunidad, permite que
los empleados den retroalimentacidn sobre como pueden trabajar mejor y de

ser necesario cambia los procesos.

Capacitacion como una inversion

Son muchos los casos en donde los microempresarios, consideran gque la capacitacion
es un gasto, pero deben saber que una persona no capacitada es menos productiva,
por lo cual Vargas (2013), nos dice que las inversiones empresariales siempre son
analizadas desde la perspectiva del retorno, en términos de volumen y plazo. La
capacitacion permite generar respuestas de corto plazo pero su principal valor es la
de crear condiciones de respuesta sostenibles en el tiempo, diversas en el mercado y
eficientes en cada ejercicio econdmico. El recorrido del aprendizaje profesional desde
la adquisicion del conocimiento hasta la oportunidad de generar mejores practicas en
las operaciones constituye un proceso amplio, dilatado, de creacion de valor que
requiere ser observado y gestionado de forma progresiva. Horas de capacitacion
eficiente pueden traducirse en horas de respuesta eficiente, de mejora posible y de

oportunidades innovadoras.
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Importancia de analizar como y cuando invertir en capacitacion

De acuerdo con Moreno (2013), nos dice que quiza no todas las areas de su negocio
necesiten capacitacion desde cero, tal vez muchas solo requieren de actualizaciones de
informacion y un poco de motivacion al personal; esta es una tarea que los duefios de
empresas y negocios deben analizar para invertir inteligentemente en capacitacion, es
decir, unicamente donde sea necesario. Pero bien vale la pena hacerlo, ya que al final
el méas beneficiado sera usted al contar con personal motivado y con mayores

conocimientos, lo que le ayudara a tener mas ventas.

Herramientas para medir la capacitacion

Esta claro que después de la capacitacion se debe medir que tan positivo fue para el
personal y l6gicamente para la empresa, de acuerdo con Gutman (2011), nos dice que
existen diversas metodologias para medir las capacitaciones. Algunas requieren una
gran inversion, mientras que otras son bastante sencillas y no implican practicamente
costo econémico.

v" Reaccion: mide el grado de satisfaccion del participante respecto del curso.
Se valoran variables tales como la aplicabilidad de los contenidos, la
idoneidad del instructor, el aula, etc. Se instrumenta a través de una encuesta
de satisfaccion al final del curso. Es sencillo, econémico y util para relevar
sensaciones, aunque subjetivo e insuficiente para constatar la transferencia de
lo aprendido al puesto de trabajo.

v' Aprendizaje: mide el grado en que se incrementd un conocimiento o
habilidad. Se realiza a través de test, evaluaciones y observaciones. Requiere
el disefio de indicadores claros y preguntas especificas en relacién a los
objetivos de aprendizaje planteados. Es util cuando trabajamos contenidos
cognitivos o habilidades manuales, e inadecuado para medir competencias
genéricas Yy actitudes.

v' Conducta: mide el alcance de la aplicacién de lo aprendido en el puesto de
trabajo. Se implementa a través de observaciones y entrevistas. Requiere
definir claramente indicadores, una cierta inversion de tiempo y el

compromiso de diversos actores. A la vez, permite constatar si se ha
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reducido la brecha entre las competencias del participante antes y después del
curso.

Resultados: llamado test acido —ya que puede tener un gusto amargo- mide
como el cambio producido en el participante a partir de la capacitacion
impacta en los resultados del negocio. Les herramientas son los indicadores
de negocio (volumen de ventas, rotacion de personal, quejas de clientes,
pérdidas, etc.) que, en este caso, requieren relacionarse con la capacitacion.
Esto Gltimo no es sencillo, teniendo en cuenta que hay que traducir resultados
cualitativos a cuantitativos y que, ademas, son multiples las variables que
intervienen en los resultados comerciales. Se requiere un analisis objetivo que
contemple las diferentes variables en su contexto y pondere el grado en que

en el mismo ha impactado la capacitacion.

Beneficios de la capacitacion

Si se aplico correctamente el programa, entonces se va a generar un cambio en la

satisfaccion del personal, y l6gicamente ellos van a ser mas eficientes en su trabajo,

por lo cual es punto principal sera elevar a rentabilidad de las empresas, de acuerdo

con Barrios (s.f), nos dice que los beneficios de la capacitacion son:

v

AN N N NN N

Provoca un incremento de la productividad y calidad de trabajo
Aumenta la rentabilidad de la organizacién

Desarrolla una alta moral en los empleados

Ayuda a solucionar problemas

Reduce la necesidad de supervision

Ayuda a prevenir accidentes de trabajo

Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad

Facilita que el personal se identifique con la empresa

2.3 Marco conceptual

Historia de las pollerias

En el Peru las pollerias se han convertido en productos de consumo masivo, la cual

ha implicado un alto crecimiento en el sector servicios, pero todo ello tiene una
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historia ya que el pollo a la brasa se inicia hace méas de 61 afios. Exactamente en 1950,
cuando la cocinera de Roger Schuler (el propietario de la primera polleria, La Granja
Azul) cocinaba sobre las brasas de lefia unos pollos bebe, que habian sido ensartados
en una barra de fierro y que eran girados sobre el fuego. Esta escena hizo que Schuler,
suizo de nacimiento, le pidiera a su amigo Franz Ulrico (un experto en metal mecénica)
la construccion de un horno con especiales caracteristicas, capaz de hacer girar las
barras con ocho pollos cada uno.

Micro y pequefias empress del rubro de las pollerias en el Peru

Las pollerias, en el pais son negocios de gran consumo, a esto sumado el incremento
de la poblacion, se puede decir que es un negocios rentable, por otra parte la aparicion
de nuevos competidores, ha disminuido las ventas de algunos negocios, pero esto no
es problema muy grave, ya que solo se trata de ofrecer un mejor servicio, para que los

clientes no decidan irse a la competencia.

Productos
Pollos a la brasa, carnes de res y pollo en diferentes especialidades, guarniciones,

ensaladas, jugos, bebidas envasadas y postres.

Servicios
Los servicios delivery es la herramienta principal, para dar un valor agregado a las
pollerias, por cual este servicio, cuenta con personas capacitadas para la reparticion,

entonces de esta manera el cliente puede mejorar su satisfaccion.

Gestion de calidad en la capacitacion de los recurso humanos en las micro y
pequefias empresas del rubro de las pollerias

La gestion de calidad utilizada por los duefios de estas pollerias, no suelen utilizar
correctamente las herramientas de gestion, mucho menos aplican capacitacion en sus

empresas, por eso es necesario que dediquen tiempo en invertir en esta variable.

Gestion de calidad

Se refiere a gestionar opimamente los procesos y los recursos de la empresa, usando
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las herramientas necesarias, de tal manera que se genere un desarrollo sostenible, que

permita incrementar la rentabilidad de la empresa.

Capacitacion
Se refiere a toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a sus
necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de

su personal.

I11. HIPOTESIS
En la presente investigacion no se plantea hipotesis debido a que es una investigacion

de tipo descriptivo

IV.METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utiliz6 el disefio NO
EXPERIMENTAL — TRANSVERSAL- DESCRIPTIVO- CUANTITATIVA.

Fue no experimental porque se realizé sin manipular deliberadamente las variables,
es decir, se observo Gestion de calidad en la capacitacion de los recursos humanos en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de
Coishco, 2017, tal como se encuentra dentro de su contexto, conforme a la realidad,

sin sufrir modificaciones.

Fue transversal por qué el estudio “Caracterizacion de la Gestion de calidad en la
capacitacion de los recursos humanos en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 20177, se realiz6 en un espacio de

tiempo determinado, donde se tuvo un inicio y un fin. (2017)

Fue descriptivo porque solo se describid las caracteristicas mas relevantes Gestion de
calidad en la capacitacion de los recursos humanos en las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.
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Fue cuantitativa, porque tuvo una estructura con la cual se puedo medir, ya que se
utilizaron instrumentos de evaluacion.

4.2 Poblacion y muestra.

a) Poblacién

La poblacion del estudio esta conformada por 8 micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. La cual se obtuvo mediante un

sondeo (Ver anexo n°3)

b) Muestra

Para desarrollar la investigacion se aplico la encuesta al 100% del total de la poblacién

en estudio. (Ver anexo n°3)

4.3. Definicién y operacionalizacion de variables e indicadores.

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
1. Edad De 18 a 30 Razon
anos
De 31a50
anos
De 51 afios a
mas
2.Genero Masculino Nominal
Persona natural o Femenino
juridica que | 3.Grado de Primaria Ordinal
representa y asume la | instruccion Secundaria
Representantes | responsabilidad  de Superior no
una empresa. universitario
Superior
universitario
4.Cargo Duefio Nominal
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Administrador
5.Tiempoenel | 0a 3 afios Razon
Cargo 4 a 6 afos
7 afios a mas
Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Medicion
MYPE es una unidad 6.Cuantos afios | 0 a 3 afios Razon
econdmica constituida | tiene laMYPE | 4 a 6 afios
por una persona natural 7 afios a mas
y juridica, bajo
cualquier forma de
organizacion o gestion | 7-N° la5s Razon
empresarial trabajadores trabajadores
Micro y contemplada en la 6a10
pequefas legislacion vigente, que trabajadores
empresas tiene como  objeto 11 amas
desarrollar actividades trabajadores.
de transformacion, 8.Personas que | Personas
produccion, trabajan en la familiares Nominal
comercializacién de | €Mpresa Personas no
bienes o prestacion de familiares
Servicios.
9.Finalidad Generar
ganancias
Subsistencia Nominal
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
Aplicar 10. ¢Conocimientos | Si Nominal
herramientas del termino gestion | No
de gestion de | de calidad?
calidad, para | 11.Técnicas Benchmarking
una mejor | modernas de gestion | Empowerment
atencion al | de calidad que | Lluviade ideas
cliente. aplica: Las5S
Mejorando asi Liderazgo
los  procesos empresarial
internos de Otros
servicio al | 12.Dificultades del | Poca iniciativa Nominal
Gestion de cliente. personal en la | Aprendizaje lento
calidad implementaciéon de
la gestion de calidad | No se adapta a los
cambios
Desconocimiento
del puesto
Otros
13.Técnicas  para | La observacion Nominal
medir el | La evaluacion
rendimiento del | La escala de
personal puntuaciones
Evaluacion 360°
Otros
14.La gestion de | Si Nominal
calidad contribuye a | No

mejorar el
rendimiento de la

empresa
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Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
conceptual
15. Se capacita Si Nominal
La capacitacion | (empresario) No
son
conocimientos
tedricos y
orécticos  que 16. Se capacita Si Nominal
incrementan el (personal) No
desempafio de
las actividades
de un | 17- Cuantos cursos 1 Razon
colaborador de capacitacion 2
dentrode una | recibio este 3
Capacitacién en | organizacion. | afio(personal) 4 amas
Ningln curso
las MYPES
18. Temas de Competitividad y | Nominal
capacitacion emprendimiento
recibidas Seguridad 'y
primeros auxilios
Direccion
Otros
Ningln curso
19. La capacitacion | Si Nominal
es relevante No
20. Para usted la Inversion Nominal
Gasto

capacitacion es:
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4.4. Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizd, para recolectar informacion fue: La encuesta, porque es una
técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas opiniones impersonales

interesan al investigador.

El instrumento, que se utilizo para registrar la informacion fue: ElI Cuestionario,
porque es instrumento que consta de un conjunto de preguntas, preparado

cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una investigacion.
4.5. Plan de analisis.

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hizo uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribuciéon de

frecuencias absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes
programas: Microsoft Word: Es un procesador de textos de Office 2013, la enésima
version de la popular suite de ofimatica de Microsoft, con este software se hizo
posible la redaccion digital y posteriores modificaciones. Acrobat Reader XI: Es un
software gratuito que permite leer archivos digitales de extension PDF, como fue el
caso de los antecedentes que se descargaron desde la biblioteca virtual. Microsoft
Excel: Es un programa desarrollado y distribuido por Microsoft, el mismo que fue
utilizado para llevar a cabo la tabulacion y la elaboracion y disefio de las figuras
correspondientes a los resultados obtenidos en las encuestas.
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4.6. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variable | Poblaciony Métodos y Instrumentos y
muestra disefos Procesamiento

¢Cuéles Objetivo general | Gestion Poblacion: Disefio Técnica
son las | Describir las | de calidad | La poblacion | ElI disefio de la | La técnica
principales principales en la | en  estudio | investigacion fue | utilizada es la
caracteristicas | caracteristicas de | capacitaci | consta de 8 no experimental | encuesta.
de Gestion | la Gestionde | 6n de los | micro y | —  transversal- | Instrumentos
decalidad en |calidad en la| recursos | pequefas descriptivo — | En el estudio
la capacitacion | capacitacion de los | humanos | empresas del | cuantitativo se utilizo el

de los recursos

humanos en las

micro y
pequefias
empresas  del
sector
Servicios,

rubro pollerias,
distrito de
Coishco,

20177

recursos humanos
en las micro vy
pequefias empresas
del sector servicios,
rubro pollerias,
distrito de Coishco,

2017.

Objetivos
especificos
.Describir las
principales

caracteristicas  de

los gerente y/o
representantes
legales de las

micro y pequefias

empresas del
sector comercio,
rubro venta de

equipos de sonido e

sector
Servicios,
rubro
pollerias,
distrito de
Coishco,

2017.

Muestra:
La muestra
en  estudio
consta de 8
micro y
pequefas
empresas del
sector
servicios,
rubro
pollerias,
distrito de
Coishco,

2017.

Fue no
experimental

porque se realizo
sin  manipular
deliberadamente
las variables, es
decir, se observd
la  Gestién de
calidad en la
capacitacion de
los recursos

humanos en las

micro y
pequefas
empresas del

sector servicios,

rubro  pollerias,
distrito de
Coishco, 2017,

tal como se

instrumento del
cuestionario
Plan de analisis
de los datos
Para el analisis
de los datos
recolectados en
la investigacion
se hizo uso del
analisis
descriptivo; para
la  tabulacién
de los datos
se utilizé como
soporte el
programa Excel,
Microsoft
Word, para la
redaccion digital
y Acrobat
Reader XI, para
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instrumentos
musicales, distrito
de Chimbote, 2017.

.Determinar las
principales
caracteristicas  de
las micro 'y
pequefias empresas
del sector
comercio, rubro
venta de equipos de
sonido e
instrumentos
musicales, distrito
de Chimbote, 2017.

.Determinar las
principales
caracteristicas  de
la Gestion de
calidad en la
capacitacion de los
recursos humanos
en las micro vy
pequefias empresas
del sector servicios,
rubro pollerias,
distrito de Coishco,
2017.

encuentra dentro
de su contexto,
conforme a la
realidad, sin
sufrir

modificaciones.

Fue transversal
por qué el
estudio
“Caracterizacion
de la  Gestion
de calidad en la
capacitacion de
los recursos
humanos en las
micro y
pequefas
empresas del
sector servicios,
rubro pollerias,
distrito de
Coishco, 20177,
se realizd en un
espacio de
tiempo
determinado,
donde se tuvo un
inicio y un fin.
(2017)

leer

archivos

digitales.
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Fue descriptivo
porque solo se
describid las
caracteristicas
mas relevantes
Gestion de
calidad en la
capacitacion de
los recursos
humanos en las
micro y
pequerfias
empresas del
sector servicios,
rubro  pollerias,
distrito de
Coishco, 2017.

Fue cuantitativa,
porgue tuvo una
estructura con la
cual se puedo
medir, ya que se
utilizaron
instrumentos de

evaluacion.

4.7 Principios éticos:
Confiabilidad: La investigacién se llevé a cabo basandose en el principio de
fiabilidad porque se busco y ubicaron datos reales sobre la Gestion de calidad en la

capacitacion de los recursos humanos en las micro y pequefias empresas del sector
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servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017, para posteriormente tomarlas
como fuentes 100% confiables. Asi mismo se respeto el derecho de autor, ya que no
hubo apropiacion ilicita de la informacidon de la fuente y se hizo uso de la misma sin

alteraciones y/o modificaciones.

Respeto a la dignidad humana: Se respetd la dignidad humana de todos los
involucrados directos e indirectos en el desarrollo del trabajo de investigacion en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco,
sin hacer distincién de su nacionalidad, raza, credo o estatus econémico y social. Todo

aporte requerido y ubicado es valioso e inviolable.

Confidencialidad: Se respet6 el derecho de confidencialidad de los encuestados,
asegurandoles que no va habria ningun tipo de conflicto de interés por parte de la
informacion brindada por las fuentes, asi como su proteccion mediante el anonimato
para no perjudicar directa o indirectamente a los representantes de las en las micro y

pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 1 Caracteristicas del representante de las micros y pequefias empresas del

sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.

Datos generales: Numero de MYPES Porcentajes
Edad (afios)
18 - 30 0 0,0
31-50 6 75,0
51 afios a mas. 2 25,0
Total 8 100,0
Genero
Femenino 1 12,5
Masculino 7 87,5
Total 8 100,0
Grado de instruccién
Sin instruccién 0 0,0
Primaria 0 0,0
Secundaria 8 100,0
Superior no universitaria 0 0,0
Superior universitaria 0 0,0
100,0
Total 8
Cargo
Duefio 8 100,0
Administrador 0 0,0
Total 8 100,0
Tiempo en el Cargo
0 a 3 aflos 0 0,0
4 a 6 afos 3 37,5
7 afios a mas 5 62,5
Total 8 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado

a los representantes de las

micro y pequefas

empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.
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Tabla 2 Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
pollerias, distrito de Coishco, 2017.

De la Empresa: Nxﬂrﬂegég € Porcentaje
Tiempo de permanencia de la empresa en el

rubro (afios)

0 a 3 afos 0 0,0
4 a 6 afnos 3 37,5
7 afios a mas 5 62,5
Total 8 100,0
Numero de colaboradores

lab 8 100,0
6al0 0 0,0
11 amas 0 0,0
Total 8 100,0
Personas que trabajan en su empress

Familiares 2 75,0
Personas no familiares 6 25,0
Total 8 100,0
Objetivo de la empresa

Generas ganancias 6 75,0
Subsistencia 2 25,0
Total 8 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefas
empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.
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Tabla 3 Caracteristicas de la Gestion de calidad en la capacitacion de los recursos

humanos en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,

distrito de Coishco, 2017.

Gestion de calidad Numero de MYPES Porcentaje
Conocimientos del termino gestion de

calidad

Si 0 0,0
No 8 100,0
Tengo cierto conocimiento 0 0,0
Total 8 100,0
Técnicas modernas de gestion que

aplica

Benchmarking 0 0,0
Empowerment 0 0,0
Lluvia de ideas 2 25,0
Las5S 0 0,0
Liderazgo empresarial 6 75,0
Total 8 100,0
Dificultades del personal en la

implementacion de la gestion de

calidad

Poca iniciativa 5 62,5
Aprendizaje lento 2 25,0
No se adapta a los cambios 1 12,5
Desconocimiento del puesto 0 100,0
Total 7 100,0
Técnicas para medir el rendimiento

del personal

La observacion 6 75,0
La evaluacion 2 25,0
La escala de puntuaciones 0 0,0
Evaluacion 360° 0 0,0
Otros 0 0,0
Total 8 100,0
La gestion de calidad contribuye a

mejorar el rendimiento de la empresa

Si 5 62,5
No 0 0,0
A veces 3 37,5
Total 8 100,0
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Tabla 3 Caracteristicas de la Gestion de calidad en la capacitacion de los recursos
humanos en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,
distrito de Coishco, 2017.

Capacitacion Numero de MYPES Porcentaje

Recibe capacitacion
empresarial(Empresario)

Si 2 25,0
No 6 75,0
Total 8 100,0
Recibieron capacitacion este afio

(personal)

Si 2 25,0
No 6 75,0
Total 8 100,0

Cuantos cursos de capacitacion
recibio este afio(personal)

1 2 25,0
2 0 0,0
3 0 0,0
4 a mas. 0 0,0
Ninguno 6 75,0
Total 8 100,0
Tema de capacitacion recibida

Competitividad y emprendimiento 1 12,5
Seguridad y primeros auxilios 1 12,5
Direccion 0 0,0
Ningun curso 6 75,0
Total 8 100,0
La capacitacion es relevante

Si 6 75,0
No 2 25,0
Total 8 100,0
Para usted la capacitacion es una

Inversion 8 100,0
Gasto 0 0,0
Total 8 100,0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefas

empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.
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5.2 Analisis de Resultados:

Tabla 1. Caracteristicas generales de los representantes legales de la micro y

pequeiia empresa.

El 75,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas tiene una edad
entre 31 a 50 afios, esto coincide con Rios, (2014) el cual muestra que, el 35%
tiene entre 35 — 44 afios de edad, del mismo modo con Hernandez, (2014), el cual
muestra que, el 40% tienen entre 30 y 40 afios de edad. Por otra parte esto
contrasta con Atravero, (2015) el cual nos muestra que, el 60% tienen una edad
entre 18 y 30 afios de edad, de la misma manera con Baca, (2014) el cual nos
muestra que, el 50%de los representantes, tienen edad entre 18 a 30 afios. Por otra
parte esto contrasta con. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco,
2017. Son personas jovenes, con un alto grado de experiencia en el rubro.

El 85,7% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género
masculino, esto coincide con Rios, (2014) el cual muestra que el 65% son de
género masculino, del mismo modo con Baca, (2014) el cual nos muestra que, el
50% son de género masculino. Por otra parte esto contrasta con Hernandez, (2014)
el cual muestra que, el 66.67% son de género femenino, del mismo modo con
Atravero, (2015) el cual nos muestra que, el 60% son del género femenino. Esto
demuestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. Son personas del
género femenino, porque tienen conocimientos de la direccion en el rubro de las

pollerias.

El 100,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen estudios
secundarios, esto coincide con Hernandez, (2014) el cual muestra que, el 53.33%
tienen secundaria completa. Por otra parte esto contrasta con Rios, (2014), el cual

muestra que, el 60% tiene instruccion universitaria completa, del
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mismo modo con Atravero, (2015) el cual nos muestra que, el 80% tiene un grado
instruccion superior y universitaria, del mismo modo con Baca, (2014) el cual nos
muestra que, el 71% tiene grado de instruccidn superior no universitaria. Esto
demuestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. Las personas
consideran gque deben estudiar en una universidad para poder administrar mejor

Sus negocios.

El 100,0% de los representantes de las micro y pequefias empresas son los duefios,
esto coincide con Baca, (2014) el cual nos muestra que, el 75% son los duefios.
Por otra parte esto contrasta con Campos, (2015) el cual muestra que, el 62% de
las personas encuestadas son los administradores de la empresa. Esto demuestra
que actualmente la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. Son los creadores de los negocios, por
ende son los que han sabido realizar estrategias para un mejor rendimiento y

desarrollo de la empresa.

El 62,5% de los representantes de las micro y pequefias empresas llevan en el
cargo mas de 7 afios, esto contrasta con Atravero, (2015) el cual nos muestra que,
el 70% de los representantes tiene de uno a dos afios en actividad. Esto demuestra
que actualmente la mitad de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. Los microempresarios un cierto tiempo
en el rubro, pero ain les falta un largo camino para desarrollase como

empresarios.

Tabla 2. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

El 62,5 % de las micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el rubro,
esto parcialmente coincide con Baca, (2014) el cual nos muestra que, el 37,5%
tienen mas de 7 afios en permanencia en el rubro. Por otra parte esto contrasta con

Campos, (2015), el cual muestra que, el 62% de las empresas iniciaron su
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negocio hace mas de tres afios. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de
Coishco, 2017. Tienen en el rubro un cierto tiempo, y les ha permitido adaptarse

a los cambios de la nueva competencia en el sector.

El 100,0% de las micro y pequefias empresas tienen entre tiene entre 1 a 5
colaboradores, esto parcialmente coincide con Atravero, (2015) el cual nos
muestra que, el 90% de las MYPES trabajan con una cantidad de 1 a 5
trabajadores, del mismo modo con Campos, (2015), el cual muestra que, el 62 %
de las empresas cuenta con menos de cinco operarios. Por otra parte esto contrasta
con Baca, (2014) el cual nos muestra que, el 62.5% tienen de 1 a 3 trabajadores.
Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. Tienen pocos
trabajadores, porque la empresa han no ha crecido rentablemente para poder

contratar a mas personal.

El 75,0% de las micro y pequefias empresas tienen como trabajadores a personas
no familiares. No existe comparacion con los antecedentes. Esto demuestra que
actualmente la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. En las empresas trabajan personas
externas a la familia, ye esto se da porque los duefios prefieren darles a

oportunidad a otras personas, y junto a ellos generar mayores ingresos.

El 75,0% de las micro y pequefias empresas fueron creadas para generar
ganancias, esto coincide con Rios, (2014) el cual muestra que, el 45% de las
MYPES tiene como finalidad generar ganancias, del mismo modo con Baca,
(2014) el cual nos muestra que, el 100 % tiene como objetivo maximizar
ganancias. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. se
formacion para generar ingresos, y de esta manera contribuir al crecimiento del

sector y del pais.
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Tabla 3. Caracteristicas de la Gestion de calidad en la Capacitacion en las

micros y pequefias empresas

El 100,0% de los representantes de las Micro y pequefias empresas no conocen
del término gestion de calidad, esto parcialmente coincide con Baca, (2014) el
cual nos muestra que, el 100% no tienen conocimientos de técnicas de Gestion.
Esto demuestra que actualmente la totalidad de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. Si conocen el
termino gestion de calidad, porque han oido hablar de ellos a través de las redes
sociales, canales de television, y en sus mimas carreras profesional que

actualmente llevan.

El 75,0% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aplican en su
gestion el Liderazgo empresarial, esto coincide con Baca, (2014) el cual nos
muestra que, el 100% aplican liderazgo en su gestion. Por otra parte esto contrasta
con Atravero, (2015) el cual nos muestra que, el 100% de los encuestados no
aplica gestion de calidad. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco,
2017. Aplican un buen liderazgo y esto les permite estimular, y motivar al

personal a que trabaje con mayor fuerza de voluntad.

El 62,5% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que el
personal tiene poca iniciativa en la aplicacion de la gestion de calidad. No existe
comparacion con los antecedentes. Esto demuestra que actualmente la mayoria de
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de
Coishco, 2017. El personal no muestra mucha voluntad y dedicacion a mejorar su

habilidades, por lo cual la productividad esta estancada.
El 75,0% de los representantes de las Micro y pequefias empresas miden el
rendimiento del personal a través de la observacion. No existe comparacién con

los antecedentes. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro y
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pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.
Evaltan al personal a través de la observacion de sus actividad realizadas, del
mismo modo miden la eficiencia de cada uno de ellos, para luego decirles o darles

a conocer sus fortaleza y debilidades y platear estrategias de mejora.

El 62,5% de los representantes de las Micro y pequefias empresas aseguran que la
gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa, esto
parcialmente coincide con Baca, (2014) el cual nos muestra que, el 100% percibe
que aplicar la Gestion de Calidad ayudaria a lograr objetivos. Esto demuestra que
actualmente la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. La Gestion permite mejorar los proceso
interno, optimizar los recursos y de esta manera mejorar el rendimiento de la

empresa.

El 75,0% de los representantes de las micros y pequefias empresas si se capacitan.
No existe comparacién con los antecedentes. Esto demuestra que actualmente la
mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias,
distrito de Coishco, 2017. Los duefios se capacitan en sus carreras profesionales
de administracion, de la importancia de aplicar un programa de entrenamiento en

la empresa.

El 75,0% de los trabajadores de las micros y pequefias empresas si reciben
capacitacion. No existe comparacion con los antecedentes. Esto demuestra que
actualmente la mayoria de las micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. El personal es cocientes de que para
mejorar o reducir su trabajo es importante que se les capacite, por ello los duefios

se estan preocupando en mejorar sus habilidades.
El 62,5% de los trabajadores de las micros y pequefias empresas si han recibido

1 curso de capacitacidn este Gltimo afio. No existe comparacion con los

antecedentes. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro y
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pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.
El personal ha recibido un curso de capacitacion, puesto que la empresa no
planifican adecuadamente en qué momento se debe capacitar, pero con el tiempo

los duefios consideran que irdn mejorando.

El 50,0% de los trabajadores de las micros y pequefias empresas han recibido el
capacitacion en el tema de Direccion empresarial. No existe comparacion con los
antecedentes. Esto demuestra que actualmente la mitad de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017. El
personal se capacito en direccién empresarial, de esta manera ellos pueden ser

lideres en su puesto de trabajo y tomar mejores decisiones.

El 75,0% de los representantes encuestados de las micros y pequefias empresas,
considera que la capacitacion es relevante. No existe comparacion con los
antecedentes. Esto demuestra que actualmente la mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.
Consideran que la capacitacion es muy importante para el desarrollo de la
empresa, ya que se ha percibido que el personal es mucho més eficiente en su

trabajo, puesto que esta mas satisfecho y motivado.

El 100,0% de los representantes encuestados de las micros y pequefias empresas
consideran que la capacitacion es una inversién. No existe comparacién con los
antecedentes. Esto demuestra que actualmente la totalidad de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.
Considera que la capacitacion es una inversion, pero no siempre resulta asi, para
que no sea un gasto se deben planificar adecuadamente el programa, identificar
las necesidades de la empresa, diagnosticas en que aspectos el personal esta

fallando, y de acuerdo a ellos presentar algunos temas.
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VI. CONCLUSIONES

EL 75% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, el 87,5% son de género
femenino, el 100% tienen estudios secundarios, asi también son los duefios y el

62,5% tienen en el cargo mas de 7 afios.

El 62,5% de las micro y pequefias empresas tienen mas de 7 afios en el rubro, el
100% cuentan entre 1 a 5 colaboradores, el 75% tienen a personas no familiares
trabajando para sus negocios y el 75% fueron creadas con la finalidad de generar

ganancias.

El 100% de los representantes no conocen el término de gestion de calidad, el
75% aplican la técnica de Liderazgo empresarial, el 62% tienen poca iniciativa en
la aplicacion de la gestidn de calidad, el 75% miden el rendimiento de su personal
a través de la observacidn, aseguran que el personal tiene poca iniciativa en la
aplicacion de la gestion de calidad, el 62,5% consideran que la gestion de calidad
mejora el rendimiento. Por otra parte los microempresarios el 75% de los
representantes no se capacitan, el 75% del personal no ha recibido capacitacion,
el 75% no han recibido un curso de capacitacion en estos ultimos afios, el 75% no
han recibido ningun tema de capacitacion, el 75% consideran que la capacitacion

es relevante y 100% consideran es una inversion.
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Cronograma de actividades.

ANEXQOS

Anexo 1

ACTIVIDADES
PROGRAMADAS

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

4

12

13

14

15| 20

27

04

11

18

27

01

08

15

Linea de investigacion vy
Planteamiento del tema de
investigacion

X

Planteamiento del problema.

Determinacion de los objetivos y
justificacion de la investigacion.

Revision de la literatura.

Marco tedrico Yy conceptual-
redaccion de antecedentes.

Marco tedrico y conceptual-
redaccion de las bases tedricas.

Redaccion de la Metodologia de
investigacion.

Redaccidn de las Referencias
bibliograficas.

Presentacion del informe de
investigacion para su
evaluacion.
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Anexo 2

Recursos Necesarios

e Recurso humano.
e Recurso econémico.
e Computadora.

e Unidades de almacenamiento (USB).

Presupuesto

CONCEPTO VALOR
Asesoramiento S/. 1,800.00
Pasajes S/. 300.00
Internet S/. 650.00
Impresion del proyecto S/. 12.00
Folder manila S/. 3.00
Lapiceros S/ 3.00
Otros S/. 43.00
Total S/. 3,800.22
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Anexo 3

Poblacion muestral de 8 micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

pollerias, distrito de Coishco, 2017.

N° MYPES Representantes Ubicacion

1 Polleria Ashly Noé Jr. Jhon F. Kennedy 340
2 Polleria el tronquito Andnimo Av. Panamericana s/n
3 Pollerias el milagro Anb6nimo Av. Panamericana 540
4 Polleria la cabafita Anonimo Av. Villa del Mar 355
5 Polleria las delicias Anb6nimo Jr. Pescadores s/n

6 Polleria el Okey Ano6nimo Av. Panamericana s/n Jr.
7 Polleria el chino Ano6nimo Jr. José Gélvez 280

8 Polleria el Gordo Ano6nimo Av. Villa del Mar 374

47




Anexo 4

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ENCUESTA
Escuela Profesional de Administracion

Encueta dirigida a los y/o representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.

El siguiente trabajo tiene como finalidad recabar informacion de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017,

“Gestion de calidad en la capacitacion de los recursos humanos en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro pollerias, distrito de Coishco, 2017.”
La informacion que usted proporcionara sera utilizada solo con fines académicos e

investigacion, por lo que se agradece su informacion colaboracion.

. GENERALIDADES
1.1. REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

1. Edad

a) 18 — 30 afos
b) 31 — 50 afios
¢) 51 a mas afos

2. Genero
a) Masculino
b) Femenino
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3. Grado de instruccion
a) Sin instruccion

b) Educacién basica

C) Superior no universitaria
d) Superior universitaria

4. Cargo que desempefia

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempenia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

1.2.Referente a las Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro
a) 0 a 3afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 a mas afios

7. Namero de Trabajadores
a) 1 a 5 trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:
a) Familiares
b) Personas no familiares.

9. Objetivo de creacion
a) Generar ganancia
b) Subsistencia

2. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD
2.1.GESTION DE CALIDAD

10. ¢;Conoce el termino Gestién de Calidad?
a) Si

b) No

¢) Tengo cierto conocimiento.
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11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:
a) Benchmarking

b) Atencidn al cliente

¢) Empowerment

d)La5s

e) outsourcing

f) otros
g) Ninguno

12. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden la implementacion de gestion de
calidad?

a) Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

c) No se adapta a los cambios
d) Desconocimiento del puesto
e) Otros

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:
a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

e) Otros

14. ;La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a) Si
b) No

2.2.REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: CAPACITACION DE
LOS RECURSOS HUMANOS

15. Recibe capacitacion empresarial (Empresario)

a) Si ()
b) No ()

16. Recibieron capacitacidon este afio (personal)

a)Si ()
b) No ()

17. Cuantos Cursos de capacitacion recibio usted durante este ultimo Afio.

al ()

b2 ()
3 ()
d)4amas ()
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18. Cuantos Cursos de capacitacion recibi6 usted durante este altimo Afio.

a) Competitividad y emprendimiento
b) Seguridad y primeros auxilios

c) Direccion empresarial

d) Otros

e) Ninguno

19. La capacitacion es relevante

a)Si ()

b) No ()

20. ¢ Cémo considera a la capacitacion?
a) Inversion ()

b) Gasto @]

(
(
(
(
(

P T
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Anexo 4
Figuras
a) Referente los representantes de las micros y pequefas empresas:

H18-30
E31-50

M 51 aflos a mas.

Figura 1. Edad del representante
Fuente: Tabla 1

H18-30
m31-50

M 51 afos a mas.

Figura 2. Genero del representante
Fuente: Tabla 1
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Figura 3. Grado de instruccion
Fuente: Tabla 1

Figura 4. Cargo
Fuente: Tabla 1

M Sin instruccién

M Primaria

W Secundaria

B Superior no universitaria

M Superior universitaria

W Dueiio

B Administrador

53



M 0a3afios
B4 a6 afios

W 7 afios a mas

Figura 5. Tiempo en el cargo
Fuente: Tabla 1

b) Referente a las micros y pequefias empresas:

B0 a3 afos
B 4 a6 afos

B 7 afios a mas

Figura 6. Tiempo en el rubro
Fuente: Tabla 2
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mlas
H6al0

B 11amas

Figura 7. N° de trabajadores
Fuente: Tabla 2

B Familiares

M Personas no familiares

Figura 8. Personas que trabajan en la MYPE
Fuente: Tabla 2

55



B Generar ganancias

M Subsistencia

Figura 9. Finalidad de la MYPE
Fuente: Tabla 2

¢) Referente a la Gestion de calidad en la capacitacion de los recursos humanos

en las micros y pequefias empresas:

mSj
H No

M Tengo cierto conocimiento

Figura 10. Conocen el término gestién de calidad
Fuente: Tabla 3
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B Benchmarking
B Empowerment
M Lluvia de ideas
Hlas5S

M Liderazgo empresarial

Figura 11. Herramientas de gestion de calidad que aplica
Fuente: Tabla 3

M Poca iniciativa

B Aprendizaje lento

¥ No se adapta a los
cambios

W Desconocimiento del
puesto

M Otros

Figura 12. Dificultades del personal en la implementacién de la gestion de calidad
Fuente: Tabla 3
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M La observacién

M La evaluaciéon

@ La escala de puntuaciones
M Evaluacion 360°

m Otros

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento
Fuente: Tabla 3

S
H No

M A veces

Figura 14. La gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento de la empresa
Fuente: Tabla 3
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mSi

H No
Figura 15 Recibe capacitacion (empresario)
Fuente: Tabla 4
mSi
H No

Figura 16. Recibe capacitacion (personal)
Fuente: Tabla 4
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1
m2
m3
B 4 a més.

H Ninguno

Figura 17. Cursos de capacitacion recibidas en este afio (personal)
Fuente: Tabla 4

B Competitividad y
emprendimiento
B Seguridad y primeros auxilios

B Direccion

H Ningun curso

t

Figura 18. Temas de capacitacion recibidas
Fuente: Tabla 4
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mSi

ENo
Figura 19. La capacitacion es relevante
Fuente: Tabla 4
H |nversion
B Gasto

Figura 20. La capacitacion es una:
Fuente: Tabla 4
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