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4. Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo describir las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso de evaluacion de desempefio
del personal en las micro y pequeiias empresas del sector servicios — rubro otras
actividades empresariales NCP (gestion de cobranzas) en el distrito de Huaraz, 2015.
El tipo de investigacion fue el descriptivo, de nivel de investigacion fue cuantitativo,
el disefio de investigacion fue no experimental y transeccional. Para el recojo de la
informacion se identificé una poblacion de 50 trabajadores constituyéndose en la
muestra de tipo censal a quienes se les suministré un cuestionario de 15 preguntas
cerradas por medio de la encuesta; del cual se obtuvieron los siguientes resultados: el
76% de los encuestados manifiestan que rara vez tienen la capacidad de tomar
decisiones, el 80% indica que rara vez se organizan y planifican las tareas de grupo, el
60% sefialan que a veces resuelven problemas que se presenta en el trabajo. Asimismo,
el 72% manifiestan que a veces cumplen con la productividad de la empresa, el 70%
indican que rara vez logran los objetivos y resultados propuestos. Finalmente, como
conclusion: los trabajadores encuestados perciben deficiencia de la MYPE gestion
cobranzas respecto a la gestion de calidad del desempefio laboral del personal que
viene laborando, esto se debe mejorar con la finalidad de incrementar el compromiso

de su personal para una mejora continua de la empresa.

Palabras Clave: Micro y pequefia empresa, evaluacion de desempefio, cobranza.



Abstract

The objective of this research work was to describe the main characteristics of quality
management under the process of evaluation of personnel performance in the micro
and small companies of the services sector - other business activities NCP (collection
management) in the district of Huaraz, 2015. The type of research was the descriptive,
the level of research was quantitative, the research design was non-experimental and
transeccional. For the collection of information, a population of 50 workers was
identified, constituting the census-type sample to which a questionnaire of 15 closed
questions was supplied by means of the survey; from which the following results were
obtained: 76% of the respondents state that they rarely have the capacity to make
decisions, 80% indicate that they rarely organize and plan group tasks, 60% indicate
that they sometimes solve problems which is presented at work. Likewise, 72% state
that sometimes they comply with the productivity of the company, 70% indicate that
they rarely achieve the objectives and results proposed. Finally, as a conclusion: the
surveyed workers perceive deficiency of the MYPE collection management regarding
the quality management of the labor performance of the personnel that has been
working, this must be improved with the purpose of increasing the commitment of

their personnel for a continuous improvement of the company.

Keywords: Micro and small business, performance evaluation, collection
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I. Introduccién

En el contexto econémico las empresas que pretenden ser competitivas deben de
contar con un sistema de gestion de calidad que garantice la calidad de cada uno de
los productos y servicios ofrecidos. Los esfuerzos que se puedan realizar para lograr
los objetivos propuestos se debe encausar con los conocimientos y experiencias
necesarias que faciliten el cumplimiento de sus propoésitos, en este sentido la
Universidad Catolica los Angeles de Chimbote a través de la Carrera Profesional
de Administracion establece como linea de investigacion la Gestion de la Calidad,
para brindar su apoyo a las organizaciones y la poblacion en su conjunto con lo cual

se pretende mejorar la calidad de vida en la sociedad huaracina.

El interés por el tema de estudio conlleva a una evaluacidon minuciosa del
rendimiento de la persona que pueda aportar con informacion sobre sus necesidades
de mejora a nivel de conocimientos y habilidades dentro de la organizacion, las
mismas que pueden ser identificadas y superadas con medidas pertinentes para ello.
Esto conlleva a que los aportes de los trabajadores del sector con respecto a la
informacion necesaria sobre su competencia laboral y profesional en el trabajo que

desempefia sean en beneficio de los grupos de interés.

Serkovi (2011) afirma que aproximadamente el 35% de los empresarios de las
MYPES de Lima y Trujillo tienen un profundo conocimiento técnico; pero, existen
severas limitaciones en la delegacion de responsabilidades y en la forma de como
gestionar el conocimiento en sus organizaciones, de tal manera que los

subordinados puedan mejorar en su desempefio, a esto se suman las deficiencias en



la gestion del potencial humano, bajos niveles de motivacion por la gerencia, falta
o inadecuado entrenamiento de como atender al cliente; y los métodos que recurren
al castigo a los trabajadores que genera la disminucion de la productividad del

personal (p.39).

Los temas relacionados al desempefio laboral son de tal relevancia que, segiin
sefiala Ivonne Vargas, profesional experta en temas de potencial humano de
Bumeran.com, se han desarrollado estudios a nivel internacional, como la realizada
por la consultora Leadership 10, en el cual se puede apreciar que solamente el 13%
de los trabajadores encuestados manifestd que trazaba y escribia objetivos para
maximizar su potencial acorto plazo (Gestion, 2017). Estos temas son de vital
importancia para los gerentes y especialistas que muestran su preocupacion y
resaltan la necesidad que los trabajadores estén capacitados para mejoren sus

desempetios profesionales y laborales.

El consultor senior de operaciones en London Consulting Group, Mario Ramirez
resalta la importancia de la evaluacion del desempeiio del trabajador como
componente fundamental para las empresas, porque ayuda a desarrollar estrategias
y afinar la eficacia, y que el proposito es mejorar el crecimiento integral del
trabajador mediante planes de accion con su jefe o supervisor y de esta manera

encaminar su plan de carrera (elempleo.com, 2016).

Por las consideraciones expresadas lineas arriba se enuncia el problema de la
siguiente manera: ;Cudles son las principales caracteristicas de la gestion de calidad

bajo el proceso de evaluacion de desempeiio del personal en las micro y pequefias



empresas del sector servicios - rubro otras actividades empresariales NCP (gestion

de cobranza) en el distrito de Huaraz, 2015?.

Con la finalidad de orientar el estudio se ha formulado el siguiente objetivo
general: describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
proceso de evaluacion de desempeio del personal en las micro y pequenias empresas
del sector servicios — rubro otras actividades empresariales NCP (gestion de
cobranza) en el distrito de Huaraz, 2015. Asimismo, para lograr el objetivo general

se ha planteado los objetivos especificos siguientes:

e Determinar las principales caracteristicas de los trabajadores de las micro y
pequeiias empresas del sector servicios — rubro otras actividades

empresariales NCP (gestion de cobranza) en el distrito de Huaraz.

e Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso de
evaluacion de desempefio del personal en las micro y pequefias empresas
del sector servicios - rubro otras actividades empresariales NCP (gestion de

cobranza) en el distrito de Huaraz.

El presente estudio se justifica porque posibilita la toma de conciencia por parte
de las empresas y que éstas se conviertan en altamente competitivas en los servicios
que ofrecen y que se convierta en un aporte para el éxito de las organizaciones.
Asimismo, estima el rendimiento de manera integral y especifico del trabajador;
mide el grado en que cada uno de los trabajadores mantienen su idoneidad y el logro
de los objetivos del cargo o puesto de trabajo que desempefia con eficacia y la

utilizacion de los recursos para lograr dichos objetivos de una manera eficiente.



Al mismo tiempo el estudio pretende servir de referencia para otras
investigaciones que deseen profundizar estudios sobre la gestion de calidad bajo el
enfoque de evaluacion del desempefio del personal en las micro y pequefias
empresas (MYPE) del sector servicios — rubro otras actividades empresariales NCP

(gestion de cobranza).

El soporte tedrico del presente estudio se baso en la teoria de Evaluacion del
desempefio, que fundamenta que: “la evaluacion de desempefo constituye el
proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado” (lavanda, 2015).
Por lo mismo la mayor parte de los trabajadores procuran actualizarse sobre la
manera del cumplimiento de actividades; del mismo modo las personas que tienen
a su cargo la direccidon de otros empleados, deben evaluar el desempefio individual
para decidir las acciones a tomar. Del mismo modo, un supervisor podra evaluar a
sus empleados, por lo mismo identificara fallas y tomard medidas correctivas y

establecerd una comunicacion mas fluida y directa con sus subordinados.

La metodologia empleada en el presente estudio fue de tipo descriptivo, porque
se expresan las caracteristicas respecto a la gestion de calidad bajo el proceso de
evaluacion de desempefio del personal en las micro y pequefias empresas del sector
servicios — rubro otras actividades empresariales NCP (Gestion de Cobranzas) en
el distrito de Huaraz. En lo que respecta al disefio del estudio correspondi6 a la no
experimental, transeccional, donde se recolectaron los datos en un solo momento y
en un tiempo Unico. La poblacion de estudio estuvo conformada por los trabajadores
de las 10 micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro otras actividades

empresariales NCP (gestion de cobranza) en el distrito de Huaraz, siendo un total



de 50 trabajadores, como producto de la aplicacién de un muestreo estratégico.
Referente a las técnicas de estudio, se considerd la observacion y la encuesta, asi
como los instrumentos respectivos para la recoleccion de los datos que fueron la

Guia de observacion y el Cuestionario estructurado.

Los datos obtenidos como producto de la aplicacion de los instrumentos (Guia
de observacion y cuestionario), fueron procesados con el apoyo del programa
estadistico SPSS v21, la presentacion de los resultados se realizé mediante tablas y
graficas, desde donde se hace el andlisis estadistico. Se obtuvieron los siguientes
resultados: el 76% de los encuestados manifiestan que rara vez tienen la capacidad
de tomar decisiones, el 80% indica que rara vez se organizan y planifican las tareas
de grupo, el 60% sefialan que a veces resuelven problemas que se presenta en el
trabajo. Asimismo, el 72% manifiestan que a veces cumplen con la productividad
de la empresa, el 70% indican que rara vez logran los objetivos y resultados
propuestos. Finalmente, como conclusion: los trabajadores encuestados perciben
deficiencia de las MYPE gestion cobranzas respecto a la gestion de calidad del
desempefio laboral del personal que viene laborando, esto se debe mejorar con la
finalidad de incrementar el compromiso de su personal para una mejora continua

de la empresa.



1.1

1.11

Planteamiento del problema

Caracterizacion del problema

A nivel internacional

Refungio (2011) afirma que las MYPES son consideradas como motores del
crecimiento econdémico, por lo que se convierte en preocupacion de los
gobernantes de turno y de la misma sociedad civil en general, promocionar e
impulsar el uso de instrumentos adecuados para impulsar su crecimiento. Las
MYPES son generadoras de trabajo y fuente de generacion de divisas para un
pais lo cual lo convierte en preocupacion de los gobernantes por ser un sector

que generan gran parte de los tributos que sirven para el desarrollo del pais.

Barba, Jiménez y Martinez (2007) afirman que las MYPES desempenan un
papel relevante como motor de la economia, y que ha pesar de esto también
representa a un sector que tiene muchas deficiencias, donde se pueden apreciar

bajos indices de superviviencia y consolidacion empresarial (p.46).

Segin Huaman, Ocampos y Garcia (2014) la labor que se realiza en las MYPES
es de mucha importencia, no solo por la contribucién a la generacion del
empleo, sino en el desarrollo socioecondmico de la zona donde se ubica (p.56).
Como se puede ver en este caso, las MYPES juegan un rol preponderante
dentro de la economia donde se ubican, por lo mismo son lo que se deben tomar

en cuenta.



Asimismo, Ibarra y Casas (2015) consideran que la globalizacion de los
mercados, la competencia y las necesidades satisfecha de los clientes ha llevado
que las empresas que compiten por un segmento de mercado y su respectivo
logro conllevan a fortalecer la ventaja competitiva de las organizaciones (p.
72). De acuerdo a los aportes, si bien las MYPES son un sector muy importante,
la mayoria de veces el cliente tiene muy pocas oportunidades de evaluar la
calidad de los servicios; en el mismo sentido se puede decir que las empresas

muy poco se interesan por mejorar sus productos y servicios que ofertan.

A nivel Nacional.

En el mismo sentido de lo que se menciona a nivel internacional, Bernilla
(2006) afirma que las MYPES en el Pert son un elemento determinante para el
desarrollo del pais y a su vez presentan una serie de problemas y deficiencias

debido a sus propias caracteristicas y a la coyuntura (p.56).

Serkovi (2011) afirma que el 35% de los empresarios MYPE de Lima y Trujillo
tienen un profundo conocimiento técnico; pero presentan limitaciones con la
delegacion de responsabilidades y el proceso de compartir el conocimiento
generado a nivel de los subordinados, existen falencias en la direccion del
personal, hay ausencia de motivacion por parte de la gerencia, hay limitaciones
con el entrenamiento sobre coémo atender al cliente, y también, hay castigo que

genera la disminucion de la productividad del personal (p.39).

Se puede deducir que si bien existe MYPE en diferentes contextos del pais; sin

embargo, existe falencias como en toda organizacion, pero la mayoria esta



centrada en el manejo del personal, desde el proceso de seleccion, su
capacitacion y el acompafamiento; sin embargo, existen medios de maltrato

que van desde lo econémico y su formacion continua.

En el Peru las estadisticas de la Direccion Nacional del Ministerio de Trabajo
y Promocién del Empleo (MTPE) referidas a las MYPES, muestran que la
participacion de éstas en el PBI ha sido del 42% y han representado el 98% del
total de empresas en el Pert y el 80.96% de la poblacion econdmicamente

activa (MTPE, 2007).

Existen aspectos que se aprecian de manera controversial con las evaluaciones
de desempefio, de acuerdo a algunas apreciaciones el 50% de personas piensan
que ¢éstas son injustas, que el 25% de empleados las detestan y que un 28% de
los gerentes encargados de la Gestion de Recursos Humanos (GRH) que las
evaluaciones realizadas solamente se hacen por cumplir. Un estudio de People
IQ revela que un 87% de trabajadores y sus jefes encuestados piensan que son

improductivas (Fischman, 2017).

Este hecho indica que verdaderamente haya un desinterés por mejorar la
condicion del personal desde las misma evaluaciones del proceso de seleccion
como parte del ingreso hasta la evaluacion del desempefio del trabajo que
desempefia, como un medio de potenciar al trabajador dentro del sistema con

un impacto a nivel general dentro de la empresa.

Lavanda (2015) afirma que la evaluacion del desempefio consiste en un proceso

que determina el rendimiento de los trabajadores. En este proceso la mayoria



de los empleados procura obtener una retroalimentacion sobre la forma como
estd cumpliendo el trabajo desarrollado. La direccion debe evaluar el
desempefio individual para decidir las acciones que deben tomar. Para un
supervisor es de suma importancia evaluar a sus empleados, ya que puede
determinar fallas y tomar medidas correctivas y establecer una comunicacion
mas fluida y directa con sus subordinados con la finalidad de lograr la

eficiencia.

A nivel local

En la Ciudad de Huaraz el desempefio de los trabajadores cobra cada dia mayor
relevancia y las organizaciones consideran que son un elemento fundamental e
importante de considerar cuidadosamente en el proceso de direccion
estratégica. La redaccion de este articulo se llevd a cabo en medio de un intenso
trabajo profesional y académico que nos convoca desde hace ya un tiempo, y
en este devenir profesional, tratando de vincular el trabajo del auditor y del
administrador de personal, han surgido muchas cosas nuevas e interesantes que

afectan directamente la productividad organizacional.

1.1.2. Enunciado del problema

(Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso de
evaluacion de desempeiio del personal en las micro y pequeiias empresas del
sector servicios - rubro otras actividades empresariales NCP (gestion de

cobranza) en el distrito de Huaraz, 2015?.



1.2. Objetivos de la investigacion

Con la finalidad de dar una orientacion al estudio, se ha planteado el siguiente

objetivo general:

e Describir las caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso de
evaluaciéon de desempefio del personal en las micro y pequenas
empresas del sector servicios - rubro otras actividades empresariales

NCP (gestion de cobranza) en el distrito de Huaraz, 2015.

Para el logro del objetivo general se han formulado los siguientes objetivos

especificos:

e Determinar las principales caracteristicas de los trabajadores de las
Micro y Pequenas del sector servicios - rubro otras actividades

empresariales NCP (gestion de cobranza) en el distrito de Huaraz.

e Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo
el proceso de evaluacion de desempefio del personal en las micro y
pequenas empresas del sector servicios - rubro otras actividades

empresariales NCP (gestion de cobranza) en el distrito de Huaraz.

1.3. Justificacion de la investigacion.

La presente investigacion se justifica porque permite conocer las caracteristicas
del proceso de evaluacion de desempefio del personal en las MYPES a través

de sus caracteristicas como capacidad de toma de decisiones, capacidad de
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organizacion y planificacion, capacidad de resolucion de problemas,
conocimientos técnicos, productividad, orientacion a objetivos y resultados,
colaboracién y cooperacion con compafieros, uso adecuado del tiempo, entre

otros, las mismas que permiten a los trabajadores lograr mejores resultados.

También se justifica porque permitira generar conciencia en los gerentes de las
las micro y pequenas empresas del sector servicios sobre la importancia de la
evaluacion de desempeino del personal, de modo que puedan identificar las
fortalezas y debilidades para generar un plan orientado a potenciar el recurso
humano de la empresa con el propdsito de lograr los objetivos de la

organizacion.

Asimismo, el presente trabajo también servird como referencia a otras
investigaciones que busquen profundizar mas en el tema de la evaluacion de
desempetio del personal, debido a que los hallazgos se presentan en un contexto
en el que los colaboradores o trabajadores son el recurso principal para el
desarrollo de las MYPES del pais, y es de vital importancia una apropiada
evaluacion de desempefio para el progreso de las organizaciones. Los
resultados obtenidos en el presente estudio permiten concluir que la empresa
adolece de problemas en el desempeno de los trabajadores a partir de la
evaluacion realizada, éstos no cumplen con objetivos de productividad ni se
sienten comprometidos con la organizacion, lo que es perjudicial debido a que
si estos problemas contintian corren el riesgo de fracasar. En términos generales
rara vez o a veces se cumplen los objetivos o estrategias de la gestion de calidad

bajo el proceso de evaluacion de desempeiio.
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I1. Revisién de Literatura

2.1. Antecedentes

Brazzolotto (2012) en su investigacion titulada “Aplicacion de la evaluacion de
desempefio por competencias a las organizaciones” cuyo objetivo fue la evaluacion
del desempefio como un medio para mejorar los resultados de los recursos humanos
de la empresa, utilizando un disefio cuantitativo de tipo: Explicativo — Descriptivo.
Concluye: No existe en la actualidad un procedimiento de evaluacion de desempefio
formalizado en la organizacion, y por lo tanto no existe este elemento como parte
de la cultura organizacional, se debe aplicar una evaluacion de desempefio por

competencias de supervisor a empleado.

Pérez (2009) en cuyo estudio titulado “Propuesta de un Sistema para la evaluacion
del desempefio laboral”, se propuso evaluar el desempeiio para comprobar la
eficacia de los procesos de seleccion del personal. El tipo de investigacion fue
descriptiva correlacional. Los resultados a los cuales arribaron son: el 46% de los
encuestados mencionan que se identificaron desviaciones en el avance hacia las
metas del trabajo, el 69,5% disefid planes realistas a corto y largo plazo, 71,75%
establecié procedimientos adecuados para estar informado del avance alcanzado
por los subordinados en su trabajo, el 77,5% evaluo y establecio prioridades para el
area de resultado y el 75% ajust6 las desviaciones en el trabajo para asegurarse de

que las metas establecidas fueran cumplidas.

Garcia (2011) en su tesis titulada “Evaluacion de desempeio aplicado al personal

administrativo titular del Liceo Bolivariano “Pedro Arnal” del Municipio de Sucre,
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Estado de Sucre, afio 2011” analizé el proceso de evaluacion de desempeio
aplicado al personal administrativo mediante investigacion cuantitativo, tipo
explicativo — descriptivo. La muestra estuvo conformada por 29 personas. En el
trabajo se llegaron a los siguientes resultados: el 38,09 % de los encuestados
afirman que se definen las normas que deben cumplir antes de someterse a proceso
de evaluacion de desempeno, 82,75% afirma que se evalua el desempeiio con fines
de mejoralo, y el 20,69% que se realiza para determinar necesidades de

capacitacion.

Osorio y Zavala (2016) en su tesis “Factores presentes del clima organizacional que
afectan el desempeiio de conductores, Transportes Flor de Higo SAC, Trujillo —
2016” de tipo descriptivo, con disefio transversa no experimental, se determinan los
factores relacionados en el desempefio de los conductores concluyeron que éste es
afectado por el clima organizacional. Los resultados obtenidos resaltan que el
66,67% tiene una evaluacion global de desempefio medio, el 55,56% afirma que la
competencia interpersonal es baja, el 44,44% considera que el nivel de
comunicacion es bajo, y que el 50% menciona que la aceptacion de reglas tiene un

bajo nivel.

Cardozo (2011) en su estudio denominado “Analisis del proceso de evaluacion de
desempeiio en la panaderia PANOTTIS de Chiclayo”; cuyo objetivo fue analizar el
proceso de evaluacion en la panaderia PANOTTIS de la ciudad de Chiclayo;
investigacion de tipo analitica descriptiva. Concluye que; las normas reglas,
politicas de la empresa no son tan claras para los empleados; los objetivos de sus

puestos de trabajo no tienen claro; no se realizan capacitaciones a los empleados,
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no existe un documento concreto en donde pueda dar calificaciones, el gerente
evalia de acuerdo a sus criterios y conocimiento sobre los deberes de los

empleados.

Bedoya (2003) en su estudio denominado “La nueva gestion de personas y su
evaluacion de desempefio en empresas competitivas”, cuyo objetivo fue analizar las
teorias y enfoques sobre la concepcion de la funcion de recurso humanos y su
relacion con la gestion de evaluacion de su desempefio en la empresa competitiva;
el tipo de estudio es aplicada; en una muestra de 230 trabajadores. Concluye que;
los procesos de la gestion de evaluacion de desempefio estan sufriendo grandes
modificaciones a fin de adecuarse a las grandes exigencias de los escenarios
modernos. Las empresas deberan decidir si desean ser competitivas y permanecer
en el mercado. La funcion de los recursos humanos se estd volviendo esencial para
lograr ventajas competitivas tanto como para los recursos financieros como para los

tecnologicos.

Mejia (2012), en su estudio denominado “Evaluacion del desempefio con enfoque
en las competencias laborales”; cuyo objetivo fue determinar la importancia de la
evaluacion del desempefio con enfoque en las competencias laborales en agentes de
servicios telefonicos; el estudio fue descriptivo, en una muestra de 123 agentes de
servicio telefonico. Los resultados muestran que el 48% de los encuestados opinan
que siempre los parametros de desempefio facilitan y mejoran su desempefio, el
64% piensan que siempre las evaluaciones de desempefio mejoran sus habilidades

de comunicacion.

14



2.2. Bases Tedricas de la Investigacion

2.2.1.

Gestion de calidad

a) Definicion

Jay y Barry (2009) considera que la gestion de calidad es un conjunto de
aspectos que relaciona a toda la organizacion, desde los proveedores hasta
el cliente, y con ello mejora el compromiso de la direccion para que la
empresa logre la excelencia en los productos, como en las areas que estan

involucradas con la atencion a los clientes o consumidor (p. 250).

Como se puede apreciar, la calidad de gestion esta relacionada no solo con
el producto, sino con el proceso o medios para obtenerlos; es decir desde
su planeamiento, el control, mejoras continuas, son las que le permiten una

satisfaccion al cliente.

Asimismo, la Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo (2011)
considera al sistema de gestion de calidad como un esquema general de
procesos con la cual la empresa garantiza la realizacion de las tareas

relevantes que permitiran alcanzar los objetivos (p. 20).

Por lo tanto, se puede resumir que la gestion de calidad como el conjunto
de actividades de manera coordinada para dirigir y controlar una
organizacion o empresa hacia la calidad; se puede decir también, que la
gestion de calidad es una herramienta que permite dar cierta coherencia a

todas las actividades que se desarrollan en todos los niveles de la
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organizacion, con la finalidad de alcanzar el objetivo organizacional; por
lo mismo se dice que una organizacion crece en la medida que se va
consolidando su sistema de gestion, cuando los esfuerzos de los

trabajadores van en una misma direccion.

b) Principios generales de la Gestion de calidad

La Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo (2015) afirma que
un sistema de gestion de calidad basado en la Normatividad ISO, es
disefiado e implementado bajo los siguientes conceptos fundamentales: a)
Enfoque al cliente. Es el elemento mas importante, ya que sin cliente no
hay negocio. b) Liderazgo. Los lideres establecen unidad de propésito, la
orientacién y el ambiente interno requerido para que el personal pueda
involucrarse en los logros de los objetivos de la organizacion. c¢) La
participacion del personal. la gestion de calidad exige la participacion
activa y total de todos los miembros de una organizacion. d) El enfoque
basado en procesos. La calidad requiere que se identifique, se comprenda
y se gestione como un sistema integrado. €) La mejora continua. la alta
direccion debe tomar acciones para mejorar las propiedades,
caracteristicas y funciones de los productos, incrementando eficiencia y
eficacia en sus procesos de realizacion. f) Enfoque basado en hechos para
la toma de decisiones. Las decisiones se basan en el andlisis de los datos y

la informacion (p. 98).
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De acuerdo a los fundamentos, se puede considerar que las organizaciones
o empresas dependen en gran parte de las necesidades de sus clientes y la
satisfaccion de los mismos; por lo mismo que existe una interdependencia
organizacion — proveedor; por lo tanto, es necesario identificar y gestionar
los numerosos procesos que los integran, de manera que la organizacion
genere una confianza en su capacidad y confiabilidad en sus procesos y

satisfaccion de sus clientes por la calidad de los productos o servicios.

c) Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C)

Viene a ser un conjunto de elementos interrelacionados de una empresa u
organizacion, por lo mismo que se administra de forma ordenada la
calidad. Sanguésa (2014) considera que, en la busqueda de la satisfaccion
de sus clientes se recurre a los siguientes elementos: a) La estructura de la
organizacion. Responde al organigrama de los sistemas de la empresa
donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion. b) La estructura
de responsabilidades. Implica a personas y departamentos, es la forma mas
sencilla de explicar las responsabilidades y las funciones de la calidad. ¢)
Procedimientos. Responden al plan permanente de pautas detalladas para
controlar las acciones de la organizacion. d) Procesos. Responden a la
sucesion completa de operaciones dirigidos a la consecucion de un
objetivo especifico. e€) Recursos. No solamente econdmicos, sino

humanos, técnicos y otros, definidos en forma estable (p. 79).
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Como se puede ver que en este caso existe cinco elementos fundamentales
que exige un sistema de gestion de calidad. Por lo mismo que exige una
decision estratégica dentro de la empresa, considerando la organizacion,
su disefio, implementacion, realizados documentalmente que responden a
las caracteristicas, objetivos y necesidades de la empresa, que conllevan a
la satisfaccion de los clientes que reciben como producto o servicio de

calidad.

Asimismo, Miranda (2014) considera que un sistema orientado hacia la
calidad considera los siguientes aspectos: a) Orientada al producto.
Inspeccion luego de produccion, auditoria de los productos terminados y
actividades de solucion del problema. b) Orientada al proceso.
Aseguramiento de la calidad durante la produccion. Orientada al sistema.
Aseguramiento de la calidad en todos los departamentos. c¢) Orientada al
hombre. Cambio de la manera de pensar de todo el personal a través de
educacion y capacitacion. d) Orientada a la sociedad. Optimizacion del
disefio del producto y proceso para un funcionamiento mas confiable y

menor precio (p. 38-40).

De acuerdo a los fundamentos del autor se establece que el sistema de
gestion de calidad tiene que ver con la calidad de los productos o servicios
que presta la empresa, siendo el proceso como conjunto de actividades
mutuamente interrelacionadas que interactiian, tiene que estar dirigido a la

satisfaccion de los clientes.
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2.2.2.

Evaluacion del desempeiio

Chiavenato (2007) considera que: la evaluacion del desempefio humano es
la apreciacion estructurada sistematicamente del desempefio de cada uno
de los trabajadores, relacionadas a las funciones que cumple, las metas y
resultados que debe lograr y sobre todo determinar su potencial de
desarrollo. Asi mismo, es considerada como una manera de estimarla
excelencia, cualidades de los trabajadores que permiten a incrementar el
valor dentro de la empresa. En este proceso necesariamente estan
involucrados el trabajador y el gerente que se constituye como una
herramienta de solucionar problemas de productividad y mejorar los
niveles de calidad de vida y mejorar la calidad en las organizaciones (p.

198).

Considerando los aportes de Chiavenato (2007) como sus componentes

principales, se tiene toma en cuenta lo siguiente:

La apreciacion sistemdtica del desempefio de cada persona; donde la
evaluacidon no es un proceso improvisado, sino organizado, relativo a la
medicion de cada actividad del trabajador en su cargo. La periodicidad es
variable, pero es frecuente que sea una vez cada afio, y lo mas apropiado
seria medir el desempenio de cada trabajador después que éste ocupe su

cargo al menos un afio.

Las actividades, las metas y resultados que deben lograr y su potencial que

se deben desarrollar. Esto implica sefalar que se evaluara especificamente.
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Si un trabajador ocupa el cargo de Auxiliar Administrativo, seria
inapropiado evaluar sus conocimientos sobre enfermeria. La evaluacion de
las metas y los resultados estard siempre formulada en relacion a los logros

alcanzados durante el periodo evaluado.

El proceso sirve para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las
cualidades de una persona y, sobre todo, su contribucion al negocio de la
organizacion. Al hablar de proceso, se sobreentiende que se trata de una
seric de pasos sucesivos que permiten conocer los puntos positivos y
negativos de los ocupantes de los diferentes cargos que tenga el negocio.
La contribucion se presenta como el elemento mas importante para tomar
en cuenta, ya que gracias a dicha contribucion el negocio crecerd, y cuando
una organizacion crece, también lo hacen las personas que forman parte de

ella.

Un proceso dinamico incluye al evaluado y su gerente y representa una
técnica de direccion imprescindible en localizar problemas de supervision
y gerencia, de integracion de personas a la organizacion, de adecuacion de
la persona al cargo, de posibles disonancias o falta de entrenamiento y, en
consecuencia, establecer los medios y programas para eliminar o
neutralizar tales problemas. Al localizar problemas, los procedimientos de
evaluacion permiten identificar y prever posibles situaciones negativas en
el futuro. No basta con que un trabajador conozca su trabajo; también es
necesario que se comprometa con ¢l para que éste tenga la mas alta

eficiencia y eficacia. Cuando un trabajador conoce s6lo parcialmente las

20



cuestiones de su cargo, se requiere su entrenamiento o capacitacion, de
forma que se subvierta la situacion negativa o potencialmente negativa en

una positiva.

La evaluacion se constituye en un poderoso medio para resolver problemas
y mejorar la calidad del trabajo y la calidad de vida en las organizaciones.
La evaluacion, por tanto, debe ser vista como mucho més que un simple
formalismo a cumplir. Permite mejorar el desempefio de toda la

organizacion, posibilitando la prestacion de servicios de mayor calidad.

Carroll and Schneir (1982) sostiene que desde el punto de vista de la
funcién de RRHH, la evaluacion del desempefio se define como el proceso
por el cual se identifican, observan, miden y valoran los resultados y
comportamientos que estdn bajo el control del evaluado y que resultan

relevantes para una organizacion determinada (p. 175).

Por lo mismo, se considera a la evaluacion del desempefio del personal
como un trabajo sistematico que tiene que disefiar un conjunto de
estrategias a seguir con la finalidad de valorar el rendimiento en la
actividad de cada uno de los miembros de la organizacion; proponer
alternativas de mejoramiento, del mismo modo su desarrollo personal y
profesional; como también permite a la empresa definir la politica de la

gestion del personal dentro de la empresa.
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e La contribucion del proceso de evaluacion del desempeifio en la gestion

de calidad

Sanchez (2012) sostienen que la evaluacion realizada a los trabajadores en
las organizaciones es muy importante y muy dificil de lograrlo de una
manera adecuada; puesto que es un proceso sistémico, muy caro y lleva
bastante tiempo construirlo y afinarlo, por lo mismo es importante
asignarle tiempo y la importancia que requiere y muchas empresas

publicas y privadas no son ajenas a este (p. 89).

Tomando consciencia de la importancia que tiene la evaluacion de
desempefio en las organizaciones y, por ende, la importancia que tiene el
proceso en si, tanto para las empresas que constantemente estan tratando
de evaluar el grado de aporte que efectlia su personal para el cumplimiento
de los objetivos como para los auditores de recursos humanos que deben
dar una opinion acerca de la razonabilidad de este proceso, a continuacion
se presenta un apretado resumen de la publicacion efectuada por Sanchez
& Bustamante (2008, p. 119-126), que da a conocer cada una de las etapas

constitutivas del proceso de evaluacion del desempefio.

e Acercamiento tedrico a la evaluacion del desempeiio como proceso

clave de gestion del capital humano.

Dessler (2015) afirma que la evaluacion del desempefio compara el
accionar real de cada trabajador con sus funciones, responsabilidades y

estandares de desempefio y a partir de estos resultados los gerentes
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analisan los resutados de cada puesto para saber y redefinir las
responsbilidades y los estandares de éstos (p. 56). Asi mismo, se considera
que la evaluacion implica que el trabajador es evaluado en base a lo que
conoce como se debe comportar en su labor de trabajo, que los jefes le
informaron cuales son sus responsabilidades y estandares. Por lo que, para
el proceso de evaluacion del desempeio se considera: a) establecimiento
de los estandares laborales, b) evaluacion del desempeno logrado versus el
estandar de desempeiio, y c¢) se realiza retroalimentacion a los trabajadores
que permita mantener su mejor nivel o lo mejoren. Las evaluaciones
efectivas se inician mucho antes de la real evaluacidon, cuando en la
organizacion se define las funciones, obligaciones y estandares laborales,

asi como las estrategias de la evaluacion del desempefio (p. 226).

e Razones de la evaluacion del desempeifio laboral

Dessler (2015) considera que existen cinco razones muy importantes para
evaluar el desempefio laboral: a) la evaluacion del personal sirve para los
empleador o jefes de los departamentos de recursos humanos determinen
los salarios, ascensos y las politicas de retencion laboral, b) como parte de
la administracion del desempeiio se resalta su importancia para el
necesario respaldo en la consecucion de las metas estratégicas de la
organizacion, c¢) con la evaluacion, tanto el trabajador como el gerente
pueden implementar acciones para la correccion de las deficiencias
detectadas, asi como mejorar las fortalezas del trabajador, d) las

evaluaciones son una oportunidad para analizar los planes de carrera de los
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trabajadores, y por ultimo e) por intermedio de las evaluaciones se
identifican las necesidades de capacitacion y esbozar medidas correctoras

requeridas.

La evaluaciéon del desempefio es considerada como una herramienta
primordial entre las buenas practicas de la gestion del talento humano y se
relaciona con otros subsistemas que en su conjunto tratan de dar
estabilidad, trascendencia y productividad a la organizacioén. Uno de ellos
es con las descripciones de puestos, en donde se definen las caracteristicas
del puesto, si no se conocen estas caracteristicas no se sabra que evaluar.
Otro subsistema es Remuneraciones y beneficios que tiene relacion a los
resultados de su desempeio, si tiene buen desempeno tiene posibilidades
de obtener beneficios economicos. Los otros subsistemas vinculados son:

Desarrollo y planes de sucesion, y Formacion (Alles, 2015, p. 313).

Dentro del proceso de evaluacion de desempefio suelen presentarse
algunos problemas en su desarrollo desde métodos que son aplicados por
los gerentes basados en su propio criterio, hasta métodos que utilizan
herramientas sofisticadas y bien disefiada que no son bien implementadas,
y por lo tanto no hay una retroalimentacion adecuada. Los problemas mas
comunes son: a) la carencia de normas de la organizacion; b) la presencia
de criterios muy subjetivos o pocos realistas; c¢) desacuerdos entre el
trabajador y el evaluador; d) errores en que incurre el evaluador; e) la mala
retroalimentacion que se realiza luego del proceso de autoevaluacion, y; f)

la comunicacion deficiente y negativa que puede llevar hasta problemas
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(Alles, 2015, pp. 313-314).

Pasos de una evaluacion de desempeiio

Para la evaluacion de desempefio se puede considerar como un proceso

que se definen en grandes trazos (Alles, 2015):

- Definir el puesto. En donde se definen el modelo de competencias
necesarias para el puesto de trabajo, luego se describen los puestos
de empresa. En este punto es necesario asegurarse que el trabajador
y el subordinado estén de acuerdo con los criterios de desempefio

en el puesto.

- Evaluar el desempefio en funcion del puesto. En esta etapa se fijan
criterios objetivos para el proceso de evaluacion con una escala que

previamente ha sido conocida por los empleados.

- Retroalimentacion. Informar los resultados del proceso de
evaluacion del desempefio y los progresos observados de los

trabajadores.

En proceso de evaluacion del desempeiio suele presentarse ciertos
problemas de indole personal que se deben evitar o corregirlas, entre estas

se tienen, (Gonzalez, Olivares, Gonzales y Ramos, 2014).

Efecto de halo: este efecto se presenta cuando el evaluador tiende a

formarse una idea general en base a un solo rasgo de una persona. De esta
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manera si una persona es apreciada por su capacidad de poder socializar con
facilidad; entonces, por ejemplo, cuando una persona tiene una marcada
caracteristica, entonces se puede sobrevalorar su actuacion positiva en

términos generales.

Tendencia de medicion central: es la accién que poseen ciertas personas
que tienden a emitir calificaciones medias y solamente alguna vez tiene

posiciones extremas.

Efecto recencia: se refiere a la tendencia que tienen ciertas personas en la
cual influyen los hechos que acaban de ocurrir, relegando lo anteriormente
pasado. La evaluacion que se haga a una persona se hara de manera positiva

o negativa dependiendo de lo que ocurri6 recientemente.

Efecto primacia: es la valoracion que se realiza considerando de lo que
mejor se recuerde de lo sucedido en primer lugar, lo que mayor impacto ha
tenido. Estas impresiones, positivas o negativas, son las que van a influir en

la evaluacion.

a. Importancia de desempeiio del personal

Chiavenato (2002) menciona que las organizaciones se han preocupado
por la evaluacién del desempefio de sus trabajadores por las siguientes
razones: a) Son el sustento para definir los salarios, promociones, premios,
bonificaciones y hasta en algunos casos despidos. B) Permite comunicar a

los trabajadores como se aprecia su trabajo, como deben superar
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deficiencias o su comportamiento. C) Permite que los trabajadores
conozcan cual es la percepcion que los jefes tienen de ellos. Considerando
lo antes mencionado, se puede tener presente la importancia de la
evaluacion del personal y permite tomar conciencia sobre el éxito de la

organizacion.

b. Objetivos de la evaluacion de desempefio

Como medio para la mejora de los resultados empresariales y mejora del
rendimiento de los recursos, se definen los siguientes objetivos
intermedios para la gestion de calidad. Rodriguez (2007) menciona que los
objetivos considerado como mds importantes de la Evaluacion de

Desempeiio son:

e Mejoramiento del Desempefio. Con los resultados de la evaluacion
se inicia el proceso de retroalimentacion el cual permite que el
personal conozca su desempefio y trate de mejorar y la gerencia
implementa acciones para lograr la mejora del desempefio permite
al personal, gerentes de area y especialistas de personal intervenir

con acciones adecuadas para mejorar el desempeio.

e Ajustes de Compensaciones. Como parte de las estrategias para
lograr mejoras en el desempefio, los gerentes pueden determinar

cOmo incrementar los sueldos como manera de incentivos.
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Decisiones de Colocacion. El desempeiio sirve como manera de
considera las transferencias, ascensos, promociones Yy las

degradaciones.

Necesidades de Capacitacion y Desarrollo. Una vez conocida las
deficiencias por parte de los gerentes se vuelve una necesidad la

capacitacion y el logro de resultados de acuerdo a los estandares.

Planeacion y Desarrollo de Carreras. La empresa también tiene una
especial preocupacion por que su personal tenga una linea de carrera,
por ello en base de los resultados de la evaluacion del desempeio se

guian las acciones de la carrera de sus colaboradores.

Solucionar errores de Disefios de Puestos. Malos disefios de puestos
pueden generar malos desempefios por ello es necesario es necesario
conocer los resultados de la evaluacion del desempeno para realizar

las correcciones necesarias.

C. Ventajas de la evaluacion del desempeiio

Para Bohlander, Werther y Davis (2000) las ventajas que podemos obtener

tanto a la organizacion como a los empleados son:

Basar la mejora del desempefio mediante la retroalimentacion de la

misma.

Detectar las necesidades de capacitacion y desarrollo del personal.
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Es una fuente que permite la planeacion y desarrollo de planes de carrera
fundamentados en las posibilidades profesionales que requiera la

organizacion.

e Actia como un indicador, que permita la correccidon y actualizacion
del disefio del puesto en caso de existir un error en la concepcion de

este.

e Permite establecer politicas de compensaciones de conformidad a

los avances establecidos.

e Es un conductor en la toma de decisiones en los casos de:

promociones, transferencias o separaciones dentro de la institucion.

e Contribuye como fuente de informacion, para medir la influencia de

factores externos en el desempefio del personal.

e Actia como indicador en los otros subsistemas del talento humano.

2.2.3. La Micro y pequeiia empresa

a) Definicion:

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad economica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto

desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,
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comercializacion de bienes o prestacion de servicios. (Ministerio de

trabajo de promocion y empleo , 2014, p. 1).

La generacion de una empresa pequefia generalmente estd asociada a la
deteccion de una necesidad insatisfecha o mal atendida la cual se convierte
en una oportunidad de negocios que conlleva a la blsqueda de la
independencia econdmica y laboral, esto lleva a algunos emprendedores a
tomar la decision de crear una empresa que le ayuda a crecer como

profesional, empresario y como persona (Jacques, Cisneros y Mejia, 2011,

p. 6).

b) Caracteristicas de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE):

Segun el Ministerio de trabajo y promocion de empleo (2015), que se base
en la ley 30056, sefiala que las MYPES deben reunir las siguientes

caracteristicas:

e La microempresa tiene ingresos por ventas hasta el monto maximo

de 150 Unidades Impositivas Tributarias — UIT.

e La pequena empresa tiene ingresos por ventas partir de monto
maximo sefialado para las microempresas y hasta 1700 Unidades

Impositivas Tributarias - UIT.

e Las entidades publicas y privadas uniformizan sus criterios de

medicion a fin de construir una base de datos homogénea que
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permita dar coherencia al disefio y aplicacion de las politicas

publicas de promocion y formalizacion del sector.

e FEsta caracterizacion de las MYPES basada en el nivel de ventas,
tiene diferentes interpretaciones. Entidades como el PROMPYME y
el propio INEI, indican que segin esta norma los trabajadores
independientes son considerados como empresarios de las
microempresas, mientras que el PEEL del MTPE considera a los

independientes como un rubro diferente y separado de las MYPES.

c) Importancia de la micro y pequeiia empresa

Segun Vega (2011) las MYPES en el Perd, brindan empleo a mas 80%
de la poblacién econdmicamente activa y generan cerca del 40% del
producto bruto interno (PBI). Constituyen pues, el motor principal del

desarrollo de nuestro pais, su importancia se basa en:

Proporciona puestos de trabajo.

- Reducen la pobreza por medio de actividades de generacion de

ingresos.

- Incentivan el espiritu empresarial y el caracter emprendedor

de la poblacion.

- Son la principal fuente de desarrollo del sector privado.
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- Contribuyen al ingreso nacional y al crecimiento econémico.

d) Tipos de la micro y pequeiia empresa

Las MYPES se puede clasificar en 3 grupos, cada uno de ellos con

caracteristicas definidas (PERU, 2015).

e LAS MYPES de Subsistencia. Las MYPES de subsistencia son las
unidades econémicas que no poseen capacidad de generar utilidades,
en detrimento de su capital, dedicindose a actividades que no
requieren de transformacion substancial de materiales o que deben
ejecutar dicha transformaciéon con tecnologia artesanal. Estas
empresas disponen de un “flujo de caja vital”, pero no impactan de
manera significativa en la generacion de empleo debidamente

remunerado.

e LAS MYPES de Emprendimiento. Los nuevos emprendimientos
se entienden como aquellas iniciativas empresariales concebidas
desde un enfoque de oportunidad, es decir como una opcion superior
de autorrealizacion y de generacion de ingresos. Se enfatiza el hecho
que los emprendimientos se orientan haciaa la innovacion,
creatividad y transformacion hacia una situacion econdmica
saludable y mas deseable ya sea para iniciar un negocio o como para

mejorar y hacer mas competitivas las empresas.
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e LAS MYPES de Acumulacion. Las MYPES de acumulacion,
poseen la capacidad de generar utilidades para conservar su capital
original e invertir en el crecimiento de la empresa, tienen mayor
cantidad de activos y se evidencia una mayor capacidad de

generacion de empleo remunerado.

e) Crecimiento de la micro y pequefia empresa

Segun la Direccion General de Estudios Econdémicos (2012) el crecimiento
econdmico, entre otros, estd asociado en forma positiva con la tasa de
creacion de empresas, por ello un aumento de la actividad empresarial
conlleva tasas de crecimiento econdmico mas altas. El flujo de entrada de
empresas en nuevos sectores de la economia y de salida de empresas de
los sectores declinantes, poco rentables es un proceso que reasigna los
recursos (trabajo y capital) en el total de la economia hacia sectores y
empresas que, indefectiblemente, tienen mejoras en la productividad,
facilitando la modernizacion del tejido empresarial. Los economistas
Audretsch y Roy (2001) encontraron evidencias empiricas acerca de la
relacion entre el nivel de la actividad empresarial y las tasas de crecimiento
econdémico. Estos autores sefialan que la empresarialidad genera
crecimiento econdmico debido a que es un vehiculo para la innovacion y
el cambio, sin embargo, conceptualmente el vinculo no es automatico. El
hecho de contar con mas nacimientos de empresas por afio no asegura un
mayor crecimiento (Baumol, 1990), menos desarrollo sostenido, este esta

asociado con el ingreso de nuevas empresas en la economia que introducen
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2.24.

innovaciones, capital y tecnologia al mercado y amplian el ambito de los
negocios, asignando recursos a las areas que explotan dichas innovaciones,

generando eficiencias en el sector (p. 110).

LA MYPE del Sector Servicios-rubro Gestion de Cobranzas

a) Definiciones de Gestion de Cobranzas

liifilomena software (2015) asevera que un Sistema de Gestion de
Cobranzas tiene como funcidn principal segmentar carteras antes de
ser gestionadas y en base a esta segmentacion, determinar la estrategia
mas adecuada para dar comienzo a la gestion, ademas de poder tener
un rapido acceso a la informacion para tener conocimiento del estado
de las carteras en todo momento facilitando el plano ejecutivo de la

cobranza y el administrativo.

liifilomena software (2015) también sostiene que un Sistema de
Gestion de Cobranzas es un conjunto de partes relacionadas entre si
con el objeto de administrar la gestion de cobranzas. La eficiencia que
puede aportar un sistema de gestion de cobranzas a una empresa
depende de su solidez, dinamismo y versatilidad para garantizar el
cumplimiento de los objetivos y la satisfaccion de las necesidades de

cualquier organizacion que necesite administrar su cartera de deudores

(p. 1).
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b) Importancia de la cobranza

Para In Sinht (2008) la cobranza es un importante servicio que permite
el mantenimiento de los clientes al igual que abre la posibilidad de
“volver a prestar”’; es un proceso estratégico y clave para generar el
habito y una cultura de pago en los clientes. La cobranza puede ser
vista también como un area de negocios cuyo objetivo es generar
rentabilidad convirtiendo pérdidas en ingresos. La cobranza es parte
integral del ciclo del crédito, no debe ser entendida como el paso final
ya que es durante este proceso cuando la institucion recibe valiosa
retroalimentacion sobre las politicas generales y actividades
especificas de cada subproceso: promocion, evaluacion, aprobacion y

desembolso/seguimiento.

2.3. Marco Conceptual de la Investigacion

a) Definiciones de las dimensiones de evaluacion del desempeiio del
personal:

- Desempeiio de tareas. - Es el comportamiento del evaluado
que presenta la posibilidad de alcanzar los objetivos
formulados. Aqui reside el aspecto principal del sistema. El
desempefio constituye la estrategia personal que escoge el

individuo para alcanzar los objetivos (p. 260).

- Desempeiio Contextual. - Se refiere al ejercicio de la

actividad profesional en pos de contribuir al desarrollo de la
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sociedad, partiendo de las normas y expectativas establecidas

para la posicién particular en la estructura social (p. 43).

- Desempefio Organizacional. - Es la medida de la eficiencia 'y
la eficacia de una organizacion; grado en que alcanza los

objetivos acertados.

b) Definiciones de los indicadores de evaluacion del desempeiio del
personal:

- Capacidad de toma de decisiones. - La toma de decisiones

es el proceso mediante el cual se realiza una eleccion entre las

opciones o formas para resolver diferentes situaciones (p.08).

- Capacidad de organizacion y planificacion. - La
organizacion y planificacién es la capacidad de fijar metas y
prioridades a la hora de realizar una tarea, desarrollar un area
0 un proyecto conviniendo la accion, los plazos y los recursos

que se deben utilizar.

- Capacidad de resoluciones de problemas. - Capacidad de
solventar las incidencias o imprevistos que se presenten
durante el desempefio del puesto de modo satisfactorio,
incorporando soluciones creativas, rapidas y con satisfaccion

de las partes implicadas.
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Conocimientos técnicos. - Es un componente importante en
la transferencia de la tecnologia en ambientes nacionales e
internacionales, coexistiendo con o aparte de otras derechas
del IP tales como patentes, marcas registradas y copyright y es

un activo econémico (p. 232).

Productividad (cantidad y calidad del trabajo). - La
productividad es la relacion entre la cantidad de productos
obtenida por un sistema productivo y los recursos utilizados

para obtener dicha produccion.

Orientacion a objetivos y resultados. - La orientacion al
logro y a los resultados es la capacidad para actuar con
velocidad y sentido de urgencia cuando son necesarias
decisiones importantes para cumplir con sus competidores o
superarlos, atender las necesidades del cliente 0 mejorar a la

organizacion (p. 40).

Iniciativa. - Adoptar una actitud activa, proactiva,
emprendedora y orientada hacia las actividades del trabajo,
asumir nuevas responsabilidades y mostrar ingenio ante

las situaciones laborales.

Compromiso de la organizacion. - El compromiso

organizacional como un estado en el cual un empleado se
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identifica con una organizacion en particular, sus metas y

deseos, para mantener la pertenencia a la organizacion.

Colaboracion 'y cooperacion con comparfieros. -
Consideracion hacia las personas, apoyo Y respeto a los otros
(colaboradores, compafieros, usuarios). Capacidad para
escuchar activamente a las personas y manifestarles su estima

y colaboracion a pesar de puntos de vista contrarios (p. 27).

Compartir y transmitir conocimientos. - Tiene el fin de
transferir el conocimiento desde el lugar donde se genera hasta
el lugar en donde se va a emplear, e implica el desarrollo de
las competencias necesarias al interior de las organizaciones
para compartirlo y utilizarlo entre sus miembros, asi como
para valorarlo y asimilarlo si se encuentra en el exterior de

estas.

Mantenimiento voluntario del rendimiento laboral. -
Cumplimiento de las actividades, tareas y funciones propias
del puesto en términos de la ejecucion de lo que le ha sido
encomendado, sin requerir una supervision continGa y
haciendo por propia iniciativa las adaptaciones y ajustes

necesarios cuando el rendimiento puede verse afectado (p. 12).

Mantenimiento voluntario de la calidad del trabajo. -

Interés, constancia y continuidad voluntarios en las acciones y
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actividades laborales desarrolladas, para lograr que el trabajo
encomendado resulte de calidad y de acuerdo a los objetivos
marcados. Se valora la voluntad propia en mantener la calidad
y no el grado de calidad conseguida, siendo también

independiente de la cantidad de trabajo realizado (p. 140).

Uso adecuado del tiempo y los recursos laborales. -
Mantener en buen estado todo el material, instrumental y
recursos (por ejemplo, maquinas, herramientas, mobiliario,
ordenadores, etc.) puestos a su disposicion para la realizacion
de las tareas del puesto de trabajo, utilizandolos de acuerdo a

las normas existentes y siempre de acuerdo a la buena fe.

Asistencia al trabajo y uso eficiente del tiempo. - Asistencia
y utilizacion del tiempo de la jornada laboral de acuerdo a las
normas y de modo eficiente, no mostrando un abandono
voluntario de las responsabilidades, tareas y deberes del puesto

y siendo puntual a la llegada y salida.

Ritmo voluntario eficiente del trabajo. - son los medios,
hacer las cosas correctamente, resolver problemas, ahorrar

gastos, cumplir tareas y obligaciones.
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3.1.

3.2.

I11.  Metodologia

Disefio de la Investigacion

La investigacion es No Experimental (Transeccional o Transversal), porque
se recolecto los datos en un solo momento, en un tiempo unico. Siendo su
proposito describir la variable en estudio. Asi mismo, el tipo de investigacion
es descriptivo porque se relatan las caracteristicas respecto a la gestion de
calidad bajo el proceso de evaluacion de desempefio del personal en las micro
y pequefias empresas del sector servicios - rubro otras actividades

empresariales NCP (Gestion de Cobranzas) en el distrito de Huaraz, 2015.

Poblacion y muestra

La poblaciéon para este estudio fueron los trabajadores de las MYPES del
sector servicios - rubro otras actividades empresariales NCP (gestion de
cobranza) en el distrito de Huaraz siendo 50 trabajadores. Para la
determinacion de la muestra, se utilizaron datos proporcionados por la
SUNAT, del cual se eligié a 10 MYPE que tenian la denominacion de gestion
de cobranzas, a los cuales se les consultd sobre la cantidad de trabajadores
con los que cuentan, acto seguido se totaliz las cantidades proporcionadas
por los establecimientos determinando una poblacion de 50 trabajadores. Para
determinar el tamafio de la muestra se aplico un censo muestral de 50
trabajadores. (Fuente: SUNAT de Huaraz /mesa de partes-2015), se anexa la

relacion de las MYPES dedicadas a la gestion de cobranzas.
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3.3.Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

del empleado, para
valorar su
actuacion y los
resultados logrados

un proyecto conviniendo la
accion, los plazos y los
recursos que se deben utilizar.

Capacidad de fijar metas y
prioridades a la hora de realizar
una tarea.

Definicién Definicion
Definicion operacional Definicion operacional Items
variable conceptual (dimensiones) conceptual (indicadores) Definicion conceptual Preguntas
El sistema de Desempefio de | Es el conjunto de | Capacidad de | La toma de decisiones es el Tiene la
gestion de calidad Tarea conductas toma de proceso mediante el cual se capacidad de
es la herramienta laborales del decisiones realiza una eleccién entre las tomar
que permite dar trabajador en el opciones o formas para decisiones
coherencia a todas cumplimiento de resolver diferentes situaciones
las actividades que sus funciones; Una decisién es una resolucion
se realizan, y en también se le 0 determinacion que se toma
todos los niveles, conoce oMo respecto a algo.
para alcanzar el rendimiento La toma de decisiones es uno
proposito de la laboral 0 méritos de los procesos més dificiles a
L organizacion. laborales. los que se enfrenta el ser o
Gestion de h En esta padi S
calidad bajo el umano. En esta pagina se g
proceso de presenta el proceso dg toma de o
evaluacion de y de_msmngs mas es_tudlado en =
desempefio de La evaluaclon del psu_:olo_gja y que tlene_ 2
personal desemperio es apllcgt_:lon en la terapia S
aquel proceso cognitivo conductual. ©
sistematico y Capacidad de [ La organizacién y planificacién | Organiza y
estructurado, de organizaciony | es la capacidad de fijar metasy | planifica las
seguimiento de la planificacion | prioridades a la hora de realizar | tareas del
labor profesional una tarea, desarrollar un rea o grupo
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en el desempefio
de su cargo.

Esel
cumplimiento de
la cuota de
trabajo

La Planificacién y la
Organizacién son procesos no
evadibles o fijos que hacen
posible la existencia y
funcionamiento exitoso de una
empresa, organizacion o
institucion. Ambos términos
conducen a poner cada
actividad en su sitio de una
manera dindmica que puede
cumplir distintas finalidades; lo
que indica que los mismos
estan altamente
correlacionados.

Capacidad de
resolucion de
problemas

Capacidad de solventar las
incidencias o imprevistos que
se presenten durante

el desempefio del puesto de
modo satisfactorio,
incorporando soluciones
creativas, rapidas y con
satisfaccion de las partes
implicadas.

La resolucion de problemas es
la fase que supone la
conclusién de un resumen mas
amplio que tiene como pasos
previos la identificacion del
problema y su modelado.

Estudia los problemas,
identificando sus aspectos mas
relevantes y sus causas para
elegir las soluciones de mayor
calidad en el plazo temporal
fijado

Resuelve
problemas que
se presentan en

el trabajo
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Es la habilidad

demostrada en

realizacion del
trabajo

Conocimientos
técnicos

Es un componente importante
en la transferencia de la
tecnologia en ambientes
nacionales e internacionales,
coexistiendo con o aparte de
otras derechas del IP tales
como patentes, marcas
registradas y copyright y es un
activo econdmico.

Poner en practica y ampliar los
conocimientos de las técnicas e
instrumentos utilizados
actualmente en el trabajo

disponer de los conocimientos
especializados o técnicos
propios del trabajo es
fundamental para mantenerse
competitivo en el duro mercado
laboral de hoy

Ponen en
practica las
técnicas,
métodos e
instrumentos
mas adecuados
en su trabajo

Productividad
(cantidad y
calidad del

trabajo)

La productividad es la relacién
entre la cantidad de productos
obtenida por un sistema
productivo y los recursos
utilizados para obtener dicha
produccion

Resultados del trabajo en
términos del volumen de
actividad y cantidad de lo
realizado, asi como de la
calidad del mismo, lo que
indica unos productos
excelentes y/o unos servicios
eficaces y eficientes.

Describe la capacidad o el nivel
de produccion por unidad de
superficies de tierras

Cumple con la
productividad
de la empresa
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cultivadas, de trabajo o de
equipos industriales.

La evaluacion del
desempefio, mas
concretamente
definida por Scott,
es: “Un
procedimiento de
supervision
destinado a
mejorar la
actuacion del
empleado en el
trabajo para lograr
operaciones mas
efectivas, eficaces
y econdémicas.

Desempefio
Contextual

Se refiere al
gjercicio de la
actividad
profesional en
pos de contribuir
al desarrollo de
la sociedad,
partiendo de las
normas y
expectativas
establecidas para
la posicion
particular en la
estructura social.

Orientacion a
objetivos y
resultados

La orientacion al logro y a los
resultados es la capacidad para
actuar con velocidad y sentido
de urgencia cuando son
necesarias decisiones
importantes para cumplir con
sus competidores o superarlos,
atender las necesidades del
cliente o mejorar a la
organizacion.

Una persona orientada a
resultados aporta valor
creciente a la organizacion
debido a que ha incorporado
métodos de trabajo y
desarrollado caracteristicas
personales, que hacen que
alcance con mayor facilidad los
objetivos y metas
organizacionales y personales
trazados.

La orientacidn al logro permite
que las personas involucren en
la autodireccion la persistencia
para reconocer y premiar los
resultados obtenidos por la
organizacion.

Logran los
objetivos y
resultados
propuestos

Iniciativa

Adoptar una actitud activa,
proactiva, emprendedora y
orientada hacia las
actividades del trabajo, asumir
nuevas responsabilidades y

Tiene iniciativa
para resolver
algin
inconveniente
que se presenta
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Es la capacidad
para asumir el
cambio, de forma
activa, mediante
el analisis
profundo en el
manejo de las
contradicciones
que subyacen en
la cotidianidad
dentro del ambito
laboral.

mostrar ingenio ante
las situaciones laborales.

Capacidad para idear, inventar
0 emprender cosas.

La palabra iniciativa hace
referencia a la actitud mediante
la cual una persona decide
hacer algo esperando obtener
algln resultado especifico a
partir de ello.

durante su hora
de trabajo

Compromiso
con la
organizacion

El compromiso organizacional
como un estado en el cual un
empleado se identifica con una
organizacion en particular, sus
metas y deseos, para mantener
la pertenencia a la
organizacion.

Identificacién del empleado
con los objetivos y valores de
la Administracion

Publica como servicio a los
ciudadanos, caracterizada por
implicarse en tratar de
beneficiarla, por mostrar un
sentimiento de lealtad y sentir y
desear permanecer en la misma
aunque haya alternativas y
posibilidades més atractivas.

El compromiso organizacional
es el sentimiento y la
comprension del pasado y del
presente de la organizacion,
como también la comprension
y compartimiento de los
objetivos de la organizacion
por todos sus participantes.

Se siente
comprometido
con la
organizacion
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Es el papel que
un actor
representa,
cometido o
funcién que uno
desempefia.

Colaboraciény
cooperacion
con
compafieros

Consideracidn hacia las
personas, apoyo Y respeto a los
otros (colaboradores,
compafieros, usuarios).
Capacidad para escuchar
activamente a las personas y
manifestarles su estima y
colaboracidn a pesar de puntos
de vista contrarios.

El concepto de cooperacion
supone sujetos multiples que
colaboran entre si para lograr
fines comunes.

Es el compromiso que tienen
todos los miembros con los
objetivos que se desean
aportando lo mas posible para
el logro de ellos.

Colabhoray
coopera con
sus comparieros
de trabajo

Compartiry
transmitir
conocimiento

Tiene el fin de transferir el
conocimiento desde el lugar
ddnde se genera hasta el lugar
en donde se va a emplear, e
implica el desarrollo de las
competencias necesarias al
interior de las organizaciones
para compartirlo y utilizarlo
entre sus miembros, asi como
para valorarlo y asimilarlo si se
encuentra en el exterior de
estas.

Transmitir el conocimiento a
otra persona el cual permite
optimizar todos los recursos de
una organizacion.

Comparte y
tramite sus
conocimientos
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Transmitir conocimientos es la
capacidad para analizar y
evaluar el desempefio actual y
potencial de los colaboradores
y definir e implementar
acciones de desarrollo para las
personas y equipos.

La evaluacion del
desempefio es un
instrumento que se
utiliza para
comprobar el
grado de
cumplimiento de
los objetivos
propuestos a nivel
individual. Este
sistema permite
una medicién
sistemaética,
objetiva e integral
de la conducta
profesional y el
rendimiento o el
logro de resultados
(lo que las
personas son,
hacen y logran.

Desempefio
Organizacional

Es la medida de
la eficiencia y la
eficacia de una
organizacion;
grado en que
alcanza los
objetivos
acertados.

Mantenimiento
voluntario del
rendimiento
laboral

Mantenimiento
voluntario de la
calidad del
trabajo

Cumplimiento de las
actividades, tareas y funciones
propias del puesto en términos
de la ejecucion de lo que le ha
sido encomendado, sin requerir
una supervision continta y
haciendo por propia iniciativa
las adaptaciones y ajustes
necesarios cuando el
rendimiento puede verse
afectado.

Cumplimiento de las tareas en
forma eficiente

Interés, constancia 'y
continuidad voluntarios en las
acciones y actividades
laborales desarrolladas, para
lograr que el trabajo
encomendado resulte de
calidad y de acuerdo a los
objetivos marcados. Se valora
la voluntad propia en
mantener la calidad y no el
grado de calidad conseguida,
siendo también

independiente de la cantidad de
trabajo realizado.

Se mantiene
voluntariament
eenel
rendimiento
laboral

Se mantiene
voluntariament
e en la calidad

del trabajo
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El desempefio de
las
organizaciones es
esencial para
alcanzar los
objetivos
planeados y
obtener,
consecuentement
e, el éxito de la
vision
empresarial,
entendida ésta
como la meta
mas alta de una
organizacion.

Uso adecuado
del tiempo y
los recursos

laborales

Constancia voluntaria de
acciones que se desarrollan en
la empresa y lograr los
objetivos.

Mantener en buen estado todo
el material, instrumental y
recursos (por ejemplo,
magquinas, herramientas,
mobiliario, ordenadores, etc.)
puestos a su disposicién para la
realizacién de las tareas del
puesto de trabajo, utilizandolos
de acuerdo a las normas
existentes y siempre de acuerdo
a la buena fe.

Cuida todo el material que
utiliza en su trabajo, tanto el
gue esta bajo su
responsabilidad como todos
aquellos bienes que, sin estar
bajo su responsabilidad
inmediata, utiliza en algan
momento del desempefio de sus
tareas y que han sido puestos a
su disposicion

El manejo adecuado del tiempo
es, hay, uno de los temas
claves del mundo laboral,
aunque la importancia de este
tema no es nueva en absoluto
ni se limita al Ambito laboral.

Termind sus
tareas a tiempo

Asistencia al

trabajo y uso

eficiente del
tiempo

Asistencia y utilizacion del
tiempo de la jornada laboral de
acuerdo a las

normas y de modo eficiente, no
mostrando un abandono

Utiliza
eficientemente
el tiempo de
trabajo
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El mejoramiento
de la gestion del
desempefio
laboral de los
miembros y en
particular de los
directivos en las
organizaciones
actuales
constituye un
reto, ya que no
solo constituye
una de las vias
para lograr el
avance hacia la
excelencia de
éstas, sino
también de la
economiay la
sociedad en
general.

voluntario de las
responsabilidades, tareas y
deberes del puesto y siendo
puntual a la llegada y
salida.

Asistencia es la concurrencia
que realiza el trabajador en
forma cotidiana a su centro de
trabajo durante todos los dias
laborables que se espera que
asista, dentro de los horarios de
entrada y salida que tiene
establecido en la empresa para
la cual labora.

Es una actividad que se ocupa
de diferentes situaciones, entre
las que se destacan: promover
el cambio social hacia un
estado de superacion, la
resolucion de conflictos que
surjan en la interaccion
humana, el fortalecimiento y la
liberacidn de los pueblos
conforme al objetivo de
alcanzar el bien comdn.

Ritmo
voluntario
eficiente del
trabajo

Son los medios, hacer las cosas
correctamente, resolver
problemas, ahorrar gastos,
cumplir tareas y obligaciones.

La eficiencia se concentra en
como se hacen las cosas, de
qué modo se ejecutan. La
eficacia en: para qué se hacen
las cosas, cudles son los
resultados que se persiguen,
gué objetivos se logran.

Tiene un ritmo
eficientemente
de trabajo
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Las actividades deben
distribuirse de acuerdo a los
conocimientos, caracteristicas y
posibilidades de los/as
integrantes del grupo, de tal
forma que permita obtener el
resultado deseado, el cual no
seria posible alcanzar con un
trabajo individual, o al menos
en la misma magnitud y
productividad.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de la informacién se realizd6 mediante la técnica de la
encuesta, como instrumento de recoleccion de datos se utilizd un cuestionario
estructurado por 18 preguntas y respuestas cerradas, dirigido a gerentes y
trabajadores del rubro de otras actividades empresariales NCP (Gestion

cobranzas) en el distrito de Huaraz.

La gestion de calidad bajo el proceso de evaluacion de desempeiio del personal
se midio6 sobre la base de 15 atributos de las Mypes de gestion de cobranzas los
cuales fueron adaptados a un cuestionario que posee 5 alternativas de respuesta,

Nunca (5), Rara vez (4), A veces (3), A menudo (2) y Nunca (1).

Cuyo instrumento se sometid a un proceso de validacion mediante el juicio de

expertos, por tres docentes de la Escuela Profesional de Administracion.

3.5. Plan de analisis

Las informaciones obtenidas de los informantes, mediante la aplicacion de las
técnicas e instrumentos fueron procesados mediante la aplicacion de los
programas especiales de computo como MS Word, MS Excel y el programa
estadistico SPSS para el procesamiento respectivo de los datos, la presentacion

de tablas y graficas como parte del analisis estadistico.
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3.6. Matriz de consistencia

el proceso de
evaluacion de
desempeiio del
personal en las
micro y
pequeiias
empresas del
sector
servicios -
rubro otras
actividades
empresariales
ncp (gestion
de cobranza)
en el distrito
de Huaraz,
20157

empresas del sector
servicios - rubro otras
actividades
empresariales NCP
(gestion de cobranza) en
el distrito de Huaraz,
2015

Especificos

Determinar las
principales
caracteristicas de los
trabajadores de las micro
y pequeiias empresas del
sector servicios - rubro
otras actividades
empresariales NCP
(gestion de cobranza) en
el distrito de Huaraz.
Determinar las
caracteristicas de la
gestion de calidad bajo el
proceso de evaluacion de
desempefio del personal
en las micro y pequefias
empresas del sector
servicios - rubro otras
actividades
empresariales NCP
(gestion de cobranza) en
el distrito de Huaraz.

La investigacion es
de nivel cuantitativo
porque se realizara
la recoleccion de
datos fundamentada
en la medicion de la
variable y conceptos
las cuales seran
representadas
mediante nimeros
que deberan ser
analizadas a través
de métodos
estadisticos.
(Valderrama M,
2007).

Disefio de
investigacion

La investigacion es
no experimental
(transaccional o
transversal), porque
se recolectara los
datos en un solo
momento, en un
tiempo unico.
Siendo su proposito
describir la variable
en estudio.
(Hernéndez ,
Fernandez, &
Baptista, 2010)

Problemas Objetivos Variable Metodologia y Instrumento
diseiio de la y
investigacion procesamient

0
General: General: Proceso de | Tipo de
Describir las Evaluacion investigacion L.
. . Técnica:
, caracteristicas de la El tipo de
(Cuales son hp . . . L -Encuesta.
L gestion de calidad bajo el investigacion es
las principales -, e
e proceso de evaluacion de descriptivo.
caracteristicas d ~ . Instrumento
., esempefio del personal Nivel de . .
de la gestion en las micro y pequefias investigacion -Cuestionario.
de calidad bajo

52




3.7. Principios éticos

En relacion a los principios €ticos considerados en el estudio fueron: el principio
de la confidencialidad, que establece una reserva, es decir que las informaciones
de la muestra de estudio no pueden ser revelados ni ser utilizados para ventajas
personales. La busqueda del bien, establece que los riesgos que puede originar
el estudio sean razonables frente a los beneficios previstos, es decir que la
investigacion esté bien concebida y la competencia de la investigadora para

garantizar el bienestar de los que participan.
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V. Resultados

4.1. Resultados respecto a la encuesta aplicada a trabajadores

Datos generales.

Tabla 01. Distribucion seglin edad.

Edad Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
26 a 35 afios 28 56.0 56.0
36 a 45 aios 14 28.0 84.0
46 a 55 afios 6 12.0 96.0
56 a mas afos 2 4.0 100
TOTAL 50 100

m 26 a 35 afios

= 36 a 45 afios

= 46 a 55 afos

56 afios a mas

Figura 01. Distribucion segun edad.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que 56% de los encuestados

tienen de 26 a 35 afios de edad, y el 4% de 56 afios a mas.
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Tabla 02. Distribucion seglin sexo.

Sexo Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Masculino 35 70.0 70.0
Femenino 15 30.0 100.0
TOTAL 50 100

= Masculino

= Femenino

Figura 02. Distribucion segun sexo.

Interpretacion. Del 100% de encuestados se observa que el 70% son de género

masculino y un 30% pertenecen al género femenino.
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Tabla 03. Distribucion segin grado de instruccion.

Grado Frecuencia Porcentaje Porcentaje
instruccion acumulado
Secundaria 25 50.0 50.0
Superior no 16 32.0 82.0
universitario
Superior 9 18.0 100.0
universitario

TOTAL 50 100

= Secundaria
m Superior no Universitario
= Superior Universitario

Figura 03. Distribucion segin grado de instruccion.

Interpretacion. Del total de encuestados se observa que el 50% de los trabajadores
manifiestan tener un grado de instruccion secundario y con el 18% de nivel superior

universitario.
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Tabla 04. Distribucion segun capacidad de tomar decisiones.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Rara vez 38 76.0 76.0
A veces 10 20.0 96.0
A menudo 2 4.0 100.0

TOTAL 50 100

= Raravez = Aveces

= A menudo

Figura 04. Distribucion segun capacidad de tomar decisiones.

Interpretacion. Del total de encuestados se observa que el 76% de los trabajadores
manifiestan que a rara vez tienen la capacidad de tomar decisiones, y un 4%

manifiestan a menudo.
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Tabla 05. Distribucion segliin que organizan y planifican tareas en grupo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Rara vez 40 80.0 80.0
A veces 09 18.0 98.0
A menudo 1 2.0 100.0
TOTAL 50 100
2%
= Rara vez
= A veces

= A menudo

Figura 05. Distribucion segun que organizan y planifican las tareas del grupo.

Interpretacion. Del total de encuestados se observa que el 80% de los trabajadores

manifiestan que rara vez organizan y planifican las tareas de grupo, seguido por un

18% indican a veces, y un 2% manifiestan a menudo.
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Tabla 06. Distribucion seglin resuelven problemas que se presentan en el

trabajo.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Rara vez 20 40.0 40.0
A veces 30 60.0 100.0
TOTAL 50 100

= Rara vez

= A veces

Figura 06. Distribucion seglin se resuelve problemas que se presenta en el trabajo.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 60% de los trabajadores

manifiestan que a veces resuelve problemas que se presenta en el trabajo, mientras

que un 40% indican rara vez.
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Tabla 07. Distribucion seglin ponen en practica técnicas, métodos e

instrumentos mas adecuados en su trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Rara vez 30 60.0 60.0
A veces 20 40.0 100.0

TOTAL 50 100

= Rara vez

= A veces

Figura 07. Distribucion segin ponen en practica las técnicas, métodos e
instrumentos mas adecuados en su trabajo.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 58% de los trabajadores
manifiestan rara vez ponen en practica las técnicas, métodos e instrumentos mas

adecuados en su trabajo, mientras que un 40% indican a veces.
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Tabla 08. Distribucion segin cumple con la productividad en la empresa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Rara vez 12 24.0 24.0
A veces 36 72.0 96.0

A menudo 2 4.0 100.0

TOTAL 50 100

= Rara vez

= Aveces

= A menudo

Figura 08. Distribucion segin cumple con la productividad de la empresa.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 72% de los trabajadores
manifiestan que a veces cumplen con la productividad de la empresa, seguido por

un 25% indican rara vez, y con un 4% manifiestan a menudo.
9
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Tabla 09. Distribucion segin logran los objetivos y resultados propuestos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Raras vez 35 70.0 70.0
A veces 15 30.0 100.0

TOTAL 50 100

= Raravez = Aveces

Figura 09. Distribucion segin lograron los objetivos y resultados propuestos.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 70% de los trabajadores

manifiestan que rara vez logran los objetivos y resultados propuestos, mientras que

un 30% indican a veces.
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Tabla. 10. Distribuciébn segliin tienen iniciativa para resolver algin

inconveniente que se presenta durante su hora de trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Nunca 3 6.0 6.0
Rara vez 7 14.0 20.0
A veces 32 64.0 84.0
A menudo 8 16.0 100.0
TOTAL 50 100
= Nunca = Rara vez

= Aveces = A menudo

Figura 10. Distribucion segun Tienen iniciativa para resolver algin inconveniente

que se presenta durante su hora de trabajo.

Interpretacion. Del total de encuestados se observa que el 64% de los trabajadores
manifiestan que a veces tienen iniciativa para resolver algiin inconveniente que se

presenta durante su hora de trabajo y un 6% opinan rara vez.
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Tabla 11. Distribucion segun se siente comprometido con la organizacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Nunca 13 26.0 26.0
Rara vez 35 70.0 96.0
A veces 2 4.0 100.0

TOTAL 50 100

= Nunca
= Raravez

= A veces

Figura 11. Distribucion segln se siente comprometido con la organizacion.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que, 70% de los trabajadores
manifiestan que rara vez se siente comprometidos con la organizacién y un 4%

manifiestan que a veces.
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Tabla 12. Distribucion seglin colaboran y cooperan con sus compafieros de

trabajo.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 4.0 4.0
Rara vez 8 16.0 20.0
A veces 37 74.0 94.0
A menudo 3 6.0 100.0
TOTAL 50 100
= Nunca
= Rara vez
= A veces
= A menudo

Figura 12. Distribucion segin colaboran y cooperan con sus compaiieros de
trabajo.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 74% de los trabajadores
manifiestan que a veces colaboran y cooperan con sus compaiieros de trabajo, un

16% manifiestan rara vez, el 6% expresan a menudo y un 4% opinan nunca.
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Tabla 13. Distribucién segiin comparte y trasmite sus conocimientos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
Nunca 12 24.0 24.0

Rara vez 36 72.0 96.0
A veces 2 4.0 100.0
TOTAL 50 100

= Nunca

= Rara vez

= Aveces

Figura 13. Distribucion segun comparte y trasmite sus conocimientos.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 72% de los trabajadores
manifiestan que rara vez se siente comprometido con la organizacion y un 4%

manifiestan a veces.
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Tabla 14. Distribucion segliin se mantiene voluntariamente en el rendimiento
laboral.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado
A veces 12 24.0 24.0
A menudo 36 72.0 96.0

Siempre 2 4.0 100.0
TOTAL 50 100

= A veces

= A menudo

= Siempre

Figura 14. Distribucion segin se mantiene voluntariamente en el rendimiento
laboral.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 72% de los trabajadores
manifiestan que a menudo se mantienen voluntariamente en el rendimiento laboral,

un 24% indican que a veces, y un 4% manifiestan siempre.
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Tabla 15. Distribucion segiin se mantiene voluntariamente en la calidad del

trabajo.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
A menudo 35 70.0 70.0
Siempre 15 30.0 100.0
TOTAL 50 100
= A menudo
= Siempre

Figura 15. Distribucion segun se mantienen voluntariamente en la calidad del
trabajo.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 70% de los trabajadores

indican que a menudo se mantienen voluntariamente en la calidad del trabajo,

mientras que un 30% manifiestan siempre.
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Tabla 16. Distribucidon segiin terminaron sus tareas a tiempo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Nunca 2 4.0 4.0
Rara vez 8 16.0 20.0
A veces 18 36.0 56.0
A menudo 21 42.0 98.0
Siempre 1 2.0 100
TOTAL 50 100
2%
= Nunca
= Rara vez
= A veces
= A menudo
m Siempre

Figura 16. Distribucion segin terminaron sus tareas a tiempo.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 42% de los trabajadores

opinan que a menudo terminaron sus tareas a tiempo y un 2% opinan que siempre.
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Tabla 17. Distribucion segln utilizan eficientemente el tiempo de trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Rara ves 5 10.0 10.0
A veces 10 20.0 30.0
A menudo 10 20.0 50.0
Siempre 25 50.0 100
TOTAL 50 100
= Rara vez
= A veces
= A menudo
= Siempre

Figura 17. Distribucion segun utilizan eficientemente el tiempo de trabajo.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 50% de los trabajadores

opinan que a menudo utilizan eficientemente el tiempo de trabajo y un 10% opinan

que rara vezZ.
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Tabla 18. Distribucion segln tienen un ritmo eficientemente de trabajo.

Frecuencia  Porcentaje = Porcentaje

acumulado
A menudo 40 80.0 80.0
Siempre 10 20.0 100.0
TOTAL 50 100
= A menudo

= Siempre

Figura 18. Distribucion segun tienen un ritmo eficientemente de trabajo.

Interpretacion: Del total de encuestados se observa que el 80% de los trabajadores
indican que a menudo tienen un ritmo eficientemente de trabajo, mientras que un

20% manifiestan siempre.
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4.2. Analisis de resultados

Respecto a los datos generales del encuestado:

En cuanto a los datos generales el 70% de los encuestados son de género
masculino, el 56% de los encuestados tienen de 26 a 35 afios de edad y un
50% manifiestan tener un grado de instruccion secundario (Ver figuras 01,

02, 03).

Respecto a la evaluacion del desempeiio del personal:

El 76% manifiestan que rara vez tienen la capacidad de tomar decisiones
(Ver figura 04). Este resultado indica que la mayoria se los trabajadores no
estan capacitados o facultados para tomar decisiones en la organizacion; al
respecto Briola (2010) manifiesta que resulta peligroso basarse
constantemente en procesos erroneos para arribar a la toma de decisiones,
por ello es necesario que los equipos lleguen a estar en el camino correcto

y adecuado para la toma de decisiones.

El 80% indica que rara vez se organizan y planifican las tareas de grupo
(Ver figura 05). Significa que la empresa no tiene una politica de trabajo
en equipo o simplemente no la cumple; en este sentido Cardozo (2011),
manifiesta que, si las normas, reglas y politicas de la empresa no son claras
para los empleados, ademas de los objetivos de los puestos de trabajo, no

se cumplirdn los propdsitos y metas de la empresa.

El 60% de los servidores consideran que a veces se resuelven los
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problemas que se presentan en el trabajo (Ver figura 06). Este resultado da
a entender que los servidores no estan facultados o preparados para
resolver los problemas circunstanciales; segiin Dobson (2008), esto sucede
porque muchas veces lo mas importante es saber escuchar y formar a los
trabajadores y no intentar resolverles cada problema, y solamente cuando
el problema es lo suficientemente serio el empleado deberia buscar ayuda

profesional o del superior inmediato.

Un 58,3% manifiestan que rara vez ponen en practica las técnicas,
métodos, instrumentos mas adecuados en su trabajo (Ver figura 07). Este
resultado expresa que los servidores no tienen las competencias
desarrolladas o no estdn motivados para aplicarlas; segun Briola (2010)
este resultado se explica porque para la administracion estratégica
convencional supone que la estrategia es algo que debe generarse en los
altos niveles, muy lejos de los detalles de la actividad diaria, suponiendo

su existencia y que claramente seran ejecutadas por los trabajadores.

Asimismo, el 72% manifiestan que a veces cumplen con la productividad
de la empresa (Ver figura 08). Significa que los trabajadores son
conscientes de no lograr la metas que se tienen y posiblemente identifican
las debilidades de la organizacion; en este sentido Pérez (2009) afirma que
para lograr en la organizacion un alto grado de eficiencia en la entrega de
productos, asi como también de calidad, es necesario trabajar en las

debilidades encontradas en la aplicacion de evaluacion de desempefio de
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los trabajadores.

El 70% indican que rara vez logran los objetivos y resultados propuestos
(Ver figura 09). Este resultado se explica porque reconocen que la
productividad no es la ideal debido a varios factores; al respecto Lindao
(2011), manifiesta que las normas, reglas y politicas de la empresa deben
ser claras para los empleados y el gerente, ademad deben estar planteadas

en documentos donde estas puedan ser observables por los empleados.

El 64% de los trabajadores manifiestan que a veces tiene iniciativa para
resolver algun inconveniente que se presenta durante su hora de trabajo
(Ver figura 10). Este hallazgo se puede entender debido a que los
servidores en un porcentaje considerable cuentan con solo educacion
secundaria, por lo tanto, carecen de capacitacion para desempenarse

competentemente, en otras palabras, no tendrian el perfil para el puesto.

El 71,4% de los trabajadores manifiestan que rara vez se sienten
comprometido con la organizacion (Ver figura 11), esto se refleja porque
la evaluacion que realiza la empresa no es integral o no se plantean las
estrategias de solucidon pertinentes; en este caso se coincide con
Brazzolotto (2012), quien indica que en la actualidad no existe un
procedimiento de evaluacion de desempefio formalizado en Ila
organizacion, y por lo tanto no existe este elemento como parte de la

cultura organizacional, sugiere que se debe aplicar una evaluacion de

74



desempefio por competencias; asimismo, al respecto Pérez (2001), opina
que para lograr un alto grado de eficiencia en la entrega de productos asi
como también de calidad, es necesario trabajar en las debilidades
encontradas en la aplicacion de evaluacion, es preciso que la empresa tenga
un ambiente sumamente motivador, participativo y con un personal
altamente comprometido e identificado con la organizacion, el empleado
debe ser considerado como activo vital dentro de ella, por lo que los
directivos deberan tener presente en todo momento la complejidad de la
naturaleza humana, para poder alcanzar indices de eficacia y de

productividad elevada.

El 74% de los servidores considera que a veces colaboran y cooperan con
sus compaieros de trabajo (Ver figura 12). Esta realidad evidencia que los
servidores no tienen espiritu de trabajo en equipo, lo cual es una debilidad
en la formacién o preparacion del trabajador; segiin Hayes como se cito en
Jiménez (2010), este resultado contrasta con lo que se espera del trabajo
en equipo, ya que un equipo es capaz de encargarse de lo que se espera que
haga, de tomar sus propias decisiones y de actuar para desarrollar los
recursos o las aptitudes necesarias para desempefiar la tarea, pero el jefe

del equipo debe facilitar estas condiciones.

El 72% consideran que rara vez comparten y transmiten sus conocimientos

(Ver figura 13). Este resultado muestra la carencia de ciertas actitudes y

valores indispensables para lograr los objetivos y metas de la organizacion;
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segun Hayes como se cit6 en Jiménez (2010), este resultado contrasta con
los estudios que han demostrado que la interaccion entre los equipos y sus

organizaciones son fundamentales para determinar su eficacia o su éxito.

El 72% de los trabajadores consideran a menudo se mantienen
voluntariamente en el rendimiento laboral (Ver figura 14). Asimismo, esta
situacion evidencia una carencia de actitud o predisposicion para rendir
permanentemente en el puesto de trabajo debido a muchos factores; segiin
Simoén (1997), esto se explica debido a que existe un sistema de evaluacion
de desempefio que tiene como propdsito lograr un rendimiento superior en
sus trabajadores, que se vea reflejado en los resultados de su empresa y en

la propia satisfaccion profesional de cada colaborador.

Asimismo, el 70% de los trabajadores consideran que a menudo se
mantienen voluntariamente en la calidad del trabajo (Ver figura 15). Este
resultado también se explica debido a los factores motivacionales que no
se vienen desarrollando o atendiendo; segiin Briola (2010), este resultado
contrasta con el supuesto de que todo trabajador debe tener interés por el
proyecto en el que se trabaja y estar intimamente ligada al planteamiento

de objetivos a corto, mediano y largo plazo.

El 42% de los servidores consideran que a menudo terminaron sus tareas

a tiempo (Ver figura 16). Este resultado desfavorable se complementa con

los relacionados con el incumplimiento de las expectativas de
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productividad y el logro de objetivos y resultados; todo ellos debido
multiples factores, pero dentro de los manejables se encuentran la
organizacion y planificacion de parte de los directivos y ejecutivos de la

organizacion.

E150% de los servidores manifiestan que a menudo utilizan eficientemente
el tiempo de trabajo (Ver figura 17). Este resultado evidencia que no existe
un plan sistematico de tareas diarias o se carece del control
correspondiente, motivo por el cual no se realiza el uso efectivo del
tiempo; este resultado difiere con Mejia (2012), quien, en un estudio
realizado, encontrd que la evaluacion por competencias laborales es de
gran importancia para identificar en qué medida el agente estd siendo
productivo en su puesto de trabajo, siendo el uso tiempo un factor a

considerar.

El 80% de los servidores manifiestan que a menudo tienen un ritmo
eficientemente de trabajo (Ver figura 18). Este resultado parece contrastar
con el anterior, pero es posible que los trabajadores mantengan un ritmo
de trabajo y no sean eficientes en cuanto a los resultados que se esperan;
al respecto Chiavenato (2002), sostiene que el desempefio de cada persona
se mide de acuerdo con las aptitudes que ésta posea seglin las tareas que
lleve a cabo en el cargo, por medio de las cuales se obtiene informacién

sobre la actuacion laboral del trabajador.
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V. Conclusion

La conclusion al cual se arribd con respecto al objetivo general fue que el personal
no tiene la oportunidad o capacidad para tomar decisiones, no se organizan ni
planifican las tareas en grupo y esto no facilitaria obtener los resultados que la
gerencia se propone. No tienen la oportunidad ni capacidad suficiente para resolver
problemas, a veces cumplen con la productividad de la empresa; de igual manera,
tienen el mismo resultado con el logro de los objetivos de la empresa, no
demuestran tener iniciativa para resolver algin inconveniente que se presentan
durante su hora de trabajo; y es escaso el sentido de colaboracion y cooperacion.
De acuerdo a estos resultados se afirma que los trabajadores no cumplen con las
condiciones basicas de su desempefio lo cual no es conveniente para la gerencia

que busca el logro de la gestion de calidad.

En relacion a las caracteristicas de los trabajadores de las Micro y Pequefias
Empresas de gestion de cobranza en el distrito de Huaraz, la mayoria de los
encuestados son de género masculino, que tienen de 26 a 35 afos de edad, y en
gran numero solamente tienen hasta el nivel secundario. En este aspecto la empresa
debe considerar el fortalecimiento de las capacidades cognitivas y de las
experiencias de los trabajadores para lograr lo que la gerencia busca con relacion

a la gestion de calidad.

Los resultados obtenidos en el presente estudio permiten concluir que la empresa
adolece de problemas en el desempefio de los trabajadores a partir de la evaluacion
realizada, éstos no cumplen con objetivos de productividad ni se sienten

comprometidos con la organizacion, lo que es perjudicial debido a que si estos
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problemas contintan corren el riesgo de fracasar. En términos generales los
objetivos no se cumplen de acuerdo a los requerimientos de la gerencia. Asi mismo,
no tienen la oportunidad ni capacidad suficiente para resolver problemas, con
respecto a la productividad de la empresa esta se ve perjudicada debido a que no
existe un eficiente ritmo de trabajo, de igual manera tienen el mismo resultado con
el logro de los objetivos de la empresa, no tiene iniciativa para resolver algun
inconveniente que se presentan durante su hora de trabajo y es escaso el sentido de

colaboracion y cooperacion.
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Anexo N° 01: Poblacion

Directorio de las micro y pequefias empresas del sector servicios - rubro otras

actividades empresariales NCP (Gestion Cobranzas) en el distrito de Huaraz.

N° Nombre Comercial RUC Via N via # Tamaiio Poblacion
COBRANZAS Y
RECUPERACIONES PARON
1 SAAC.-CYR 20408030332 JOSE DE SUCRE 879B Micro 06
2 EMPRESAD & M S.R.L. 20534019611 | JR. DAMASO ANTUNEZ 749 Micro 05
HURTADO TREJO RAUL ARNALDO CHAVEZ
3 | JESUS 10316558904 | PJ. VALENZUELA Micro 03
CAMACHO CALDAS HEANS JULIAN DE
4 | JACKSONS 10411748729 MORALES 607 Micro 04
CHAVEZ HUERTA YAQUEL
5 | CARINA 10405887440 | AV | TARAPACA S/N Micro 05
CORREA RODRIGUEZ LUIS
6 | ANGEL 10402368956 | JR. | BELEN Micro 07
GARRO LOPEZ ESTEBAN
7 | LEONCIO 10316505258 PROL. LUZURIAGA 924 Micro 05
GOMEZ FELIX MIRIAM
8 ELIZABETH 10107381509 LUZURIAGA 637 Micro 06
HUARAC CANQUI FRANK
9 YULER 10426970592 SIMON BOLIVAR S.N Micro 04
LEIVA DE NORABUENA
10 | JUSTINA JULIA 10316292190 28 DE JULIO 815 Micro 05

Fuente: SUNAT Huaraz / Meza de partes - 2014.
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Anexo N° 02: Encuesta

-5
[
A‘

UNTVERSIDAD CATOTICA 1.OS ANGET TS
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

DEPARTAMENTO ACADEMICO METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION — CADI

CUESTIONARIO APLICADO A LOS TRABAJADORES DE LAS MYPE
DEL SECTOR SERVICIOS - RUBRO OTRAS ACTIVIDADES
EMPRESARIALES NCP (GESTION DE COBRANZA)

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las MYPE del
sector y rubro indicado anteriormente, la misma que servira para desarrollar el
trabajo de investigacion denominado

Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el proceso de evaluacion de
desempefio del personal en las micro y pequenas empresas del sector servicios -
rubro otras actividades empresariales NCP (gestion de cobranza) en el distrito de

Huaraz, 2015

La informacion que usted proporcione serd utilizada solo con fines académicos y
de investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente
INSTRUCCIONES: Con una (x) indique su respuesta: Nunca (5), Rara vez (4),
A veces (3), A menudo (2) y Siempre (1).

I. DATOS GENERALES

1. Edad 3. Grado de Instruccion
...... afos cumplidos a. Primaria (completa) (incompleta)
2. Sexo b. Secundaria (completa) (incompleta)
a. Masculino c. Sup. no univ. (completa) (incompleta)
b. Femenino d. Sup. univ. (completa) (incompleta)
I. DESEMPENO DE TAREA - +
1 [ Tiene la capacidad de tomar decisiones 1 2 3 4
) Organizan y planifican las tareas del 1 ) 3 4 5
grupo
3 Resuel\{e problemas que se presenta en 1 ) 3 4 5
el trabajo
Ponen en practica las técnicas, métodos
4|e instrumentos mas adecuados en su| 1 2 3 4 5
trabajo
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5 Cumple con la productividad de la 5

empresa
II. DESEMPENO CONTEXTUAL +

6 Logran los objetivos y resultados 5
propuestos
Tiene iniciativa para resolver algin

7| inconveniente que se presenta durante 5
su hora de trabajo

2 Se siente comprometido con la 5
organizacion
Colabora y coopera con sus compaferos

9 . 5
de trabajo

10 Comparte y transmite sus 5
conocimientos

III. DESEMPENO ORGANIZACIONAL +

Se mantiene voluntariamente en el

11 .. 5
rendimiento laboral

12 Se mantiene voluntariamente en la 5
calidad del trabajo

13 | Termino sus tareas a tiempo 5
Utiliza eficientemente el tiempo de

14 ; 5
trabajo

15 Tiene un ritmo eficientemente de 5

trabajo
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