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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la capacitacion y gestion
de calidad de las MYPE rubro libreria del centro de Piura, afio 2018, establecié como
objetivo general: determinar qué caracteristicas tiene la capacitacion y gestion de
calidad de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018. Se empled la
metodologia de investigacion tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental y de corte transversal. De la misma manera, se planificé recabar
informacion de naturaleza cuantitativa. Las unidades economicas en estudio son 09
librerias; es decir 09 propietarios y 26 trabajadores, se disefid un instrumento de recojo
de informacion el cuestionario, que fue validado por expertos, realizando 12 preguntas
para la variable capacitacion y 13 para la variable gestion de calidad, un total de 25
preguntas. De tal manera, se determino que las caracteristicas de la capacitacion de las
MYPE rubro libreria del Centro de Piura, es que tienen objetivos como la ensefianza,
la modificacion de actitudes; de la misma manera, la aplicacion de técnicas clasificadas
en cuanto a la utilizacion, al tiempo y el lugar. También, se determind que las
caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE rubro librerias del Centro de Piura,
es la puesta en préctica de los principios de enfoque al cliente, enfoque al cliente,
liderazgo, participacion del personal, enfoque a procesos y la relacion con
proveedores; de la misma forma, la no existencia de un sistema de gestion de calidad

basado en la norma ISO 9001:2015.

Palabras clave: Capacitacion, Gestion de calidad, MYPE, Caracteristicas



SUMMARY

The present research entitled “"Characterization of the training and quality
management of the MYPE rubro bookstore of the center of Piura, year 2018",
established as a general objective: to determine the characteristics of the training and
quality management of the MYPE rubro bookstore of the Center of Piura, year 2018.
The research methodology was used quantitative type, descriptive level, non-
experimental and cross-sectional design. In the same way, it was planned to collect
information of a quantitative nature. The economic units under study are 09
bookstores; that is to say, 09 owners and 26 workers, an instrument was designed to
gather information from the questionnaire, which was validated by experts, asking 12
questions for the training variable and 13 for the variable quality management, a total
of 25 questions. In this way, it was determined that the characteristics of the training
of the MYPE rubro bookstore of the Center of Piura, is that they have objectives such
as teaching, the modification of attitudes; in the same way, the application of classified
techniques in terms of use, time and place. Also, it was determined that the
characteristics of the quality management of the MYPE rubro bookstores of the Center
of Piura, is the implementation of the principles of customer focus, customer focus,
leadership, staff participation, approach to processes and the relationship with
suppliers; in the same way, the non-existence of a quality management system based

on the I1SO 9001: 2015 standard.

Keywords: Training, Quality management, MYPE, Characteristics.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “Caracterizacion de la Capacitacion y
Gestion de calidad de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018,
proviene de las lineas de investigacion “Caracterizacion del financiamiento, la
capacitacion, competitividad y la rentabilidad de la las MYPE” y “Gestion de calidad
y formalizacion de las MYPE en Per1”, lineas que son asignadas por la Escuela de
Administracion y se vinculan con las variables que se utilizara para ésta investigacion
las cuales son capacitacion y gestion de calidad.

Vega (2013), este autor en su investigacion afirmé que las MYPE son unidades
econdmicas que vienen contribuyendo desde el aspecto industrial y comercial con el
Producto Bruto Interno (PBI) en un 42% y un alto porcentaje de ellas no logran
continuar con el propdsito de mantenerse en el mercado. Sin embargo, muchas de ellas
se conservan en el mercado, después de haber logrado un sostenido posicionamiento.

Con respecto a la situacion o problema de las MYPE rubro libreria del centro
de Piura, es que es un grupo de negocio que se encuentra en un area de negocio
atractiva, como es el centro de Piura, sin embargo, asi como concurren clientes de
Piura y de otros lugares a comprar un libro, revista, utiles escolares, utiles de oficina,
etc., otras librerias se instalan en esta zona, creando una fuerte competencia. Por lo
tanto, la mayoria de estas microempresas no estan totalmente preparadas para
competir, y sobre todo que la capacitacioén no es aplicada como es debida, ni tienen un
sistema de gestion de calidad que les permita planificar, organizar y controlar
actividades de calidad y de esa manera, puedan no solo ofrecer un buen servicio al

cliente sino destacar en el mercado.



Con respecto el aspecto politico — legal. El Diario Gestion (2014) precisa: Las
micro y pequefias empresas generan mas del 70% de la mano de obra nacional, pero
son las mas excluidas de la economia, pues, estan consideradas como empresas con
infraestructura tecnoldgica deficiente, con una baja productividad y competitividad y,
por esa razon, su participacion del PBI es menos del 40% y sigue en descenso, pese a
que el 99% de las empresas del Pert son MYPE, sostuvo el presidente del Comité de
la Pequefia Industria (COPEI) de la Sociedad Nacional de Industrias (SNI), Jorge
Sanchez Milla.

En el afio 2013, el Congreso de la Republica promulg6 la Ley N° 30056 “Ley
que modifica diversas leyes para facilitar la inversion, impulsar el desarrollo
productivo y el crecimiento empresarial”. Este tiene entre sus objetivos, establecer el
marco legal para la promocion de la competitividad, formalizacion y el desarrollo de
las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYME) (Escalante, 2016). Sin embargo,
existen microempresas del rubro libreria del centro de Piura, que no llegan a
desarrollarse totalmente para ampliarse a mas lugares ya sea dentro y fuera del pais.

El régimen laboral especial para las micro y pequefias empresas beneficia a los
trabajadores dandoles derecho a percibir una remuneracion minima vital por sus
servicios, descanso vacacional de 15 dias por cada afio laboral, jornada maxima de 8
horas diarias 0 48 horas semanal, descanso fisico semanal obligatorio de 24 horas,
descanso en feriados y estar afiliado al seguro en el Sistema Integral de Salud.
(SUNAFIL, 2017).

No obstante, Parodi (2018) explica: el subempleo, es uno de los problemas mas
fuertes en el Peru superando al desempleo; ya que, muchos de los peruanos tienen

trabajo pero reciben un sueldo menor a la remuneracion minima vital, establecida por



el gobierno central, todo esto ha sido estimado tan sélo en el mes de enero del 2018.
Ademaés, afirma que de los 31 millones de habitantes que tiene el Pert, 16 millones
estan incluidos en la Poblacion Econdémicamente Activa (PEA) y de este total en un
45 % que representa a 7 millones estan subempleados.

Asimismo, se puede explicar el aspecto de los proveedores o intermediarios, ya
que las microempresas del rubro libreria del centro de Piura, son comerciantes que
venden productos elaborados por otros como los libros, atiles escolares como el
cuaderno, el lapicero, calculadora y Utiles de oficina como agendas, archivadores de
documentos, entre otros, y la mayoria de ellas tienen una negociacién directa con las
editoras de libros y revistas, empresas fabricadoras de los productos antes
mencionados.

Segun la problematica antes descrita en esta investigacion, se ha formulado el
siguiente enunciado: ;Qué caracteristicas tiene la capacitacion y la gestion de calidad
en las MYPE rubro libreria del centro de Piura, afio 2018?, problemética que existe en
la Region Piura y que gracias a este estudio de investigacion se contribuird a que las
MYPE rubro libreria del centro de Piura, tengan una buena gestion y eficiencia en sus
actividades y procesos para el cumplimiento de sus objetivos y metas. Por tanto, se
plante6 el objetivo general: determinar qué caracteristicas tiene la capacitacion y
gestion de calidad de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018.
Asimismo, los objetivos especificos: (a) Identificar los objetivos de la capacitacion en
las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018; (b) Identificar las técnicas de
capacitacion de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018; (d) Determinar

los principios de gestion de calidad de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura,



afio 2018; (e) Identificar el sistema de gestion de calidad de las MYPE rubro libreria
del centro de Piura, afio 2018.

Asimismo, esta investigacion esta justificado de manera préctica, ya que, tiene
como finalidad cumplir con la Ley Universitaria 30220, articulo 45° inciso 45.1, para
la obtencidn del grado de Licenciada, en lo cual se requiere haber aprobado los estudios
de pregrado, asi como la aprobacién de un trabajo de investigacion y el conocimiento
de un idioma extranjero, de preferencia inglés. Asi como cumplir con lo establecido
con la SUNEDU (2016), Reglamento del Registro Nacional de Trabajos de
Investigacion para optar grados académicos Yy titulos profesionales. De manera
Teorica, se han recurrido a cientificos, especialistas, autores de la ciencia de
administracion, especialmente en capacitacion y gestion de calidad. De manera
metodoldgica, la investigacion cumple con aportes de investigacion cientifica, por lo
que se acude a registros de entes gubernamentales de la propia empresa para estudiar
a la poblacion y luego se calcula la muestra de la poblacion estadisticamente.

El presente estudio queda delimitado de forma tematica: capacitacion y gestion
de calidad; de forma psicografica: MYPE rubro libreria; de forma geografica: Centro
de Piura; de forma temporal: afio 2018. Se tomaran en cuenta estos aspectos para poder
aplicar el instrumento de recojo de informacion como es el cuestionario y luego de ello

realizar un analisis y las conclusiones segun los objetivos planteados.



II.  REVISION DE LA LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. Capacitacion

Estrella y Peralta (2016) realizaron una investigacion titulada “Desarrollo de
plan de capacitacion para servidores pubicos educacion zona 8” en la Universidad de
Guayaquil de Ecuador, utilizaron la metodologia de investigacion descriptiva y
explicativa y concluyeron que la gran mayoria de los funcionarios administrativos
desconoce de las politicas de planificacion en cuanto a capacitacion. Ademas, no se
sienten satisfechos en cuanto a la frecuencia en que se ejecutan estos adiestramientos
ya sean fuera de la institucion o eventos internos, ya que, el personal considera que la
capacitacion es un factor fundamental para su desempefio laboral. Se considera
necesaria la elaboracion de un plan de capacitacion, el cual debera ser ejecutado de
manera que no se vea afectado el presupuesto del Estado, ya que, como es de
conocimiento publico el pais se encuentra atravesando una época de austeridad,

derogando momentaneamente los procesos de capacitacion formal.

Mejia (2016) realiz6 la investigacion titulada “Propuesta metodologica para la
induccion y capacitacion en el area de produccion en laboratorios ROPSOHN para el
buen desempefio, bajo los requerimientos de la resolucion 1160 numeral 10 del 2016”
en la Universidad Libre de Colombia, utilizd6 la metodologia de investigacion
descriptiva de enfoque cualitativo y concluyd que es muy poco el tiempo de induccion
recibida, seguido en que la informacion en el puesto de trabajo no es clara. Para el
personal no le estd quedando clara la induccion en cuanto al saber de la mision y la
vision, lo que permite identificar que no se le estd dando la informacién o que

sencillamente desconocen la razon de ser del laboratorio.



Alvarez, Freire y Gutiérrez (2017) realizaron una investigacion titulada
“Capacitacion y su impacto en la productividad laboral de las empresas chilenas™ en
la Universidad de Concepcion de Chile, utilizaron las metodologias de investigacion
mixta Propensity Score Matching (PSM) (Coincidencia de puntaje de propension),
Nearest Neighbor Matching (NNM) (Concordancia de vecino mas cercano) y
Coarsened Exact Matching (CEM) (Coincidencia exacta tostada) y concluyeron que
existe una diferencia entre la productividad laboral de aquellas empresas que
realizaron capacitacion y las que no lo hicieron, sin embargo, tal diferencia no fue
significativa, donde se encuentra que las empresas grandes que capacitan tienen una
productividad laboral menor en 2.7% con respecto a aquellas que no lo hacen, mientras
que las PYME tienen una productividad laboral mayor en 2.4% respecto a las empresas
no capacitadas, sin embargo y al igual que en los anteriores casos, las estimaciones no

son significativas.

Mamani (2014) ejecutd una investigacion con el titulo “Caracterizacion del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio - rubro libreria del distrito de Ayaviri, provincia de Melgar -
departamento de Puno periodo 2012 — 2013” presentada en la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote (ULADECH) de Puno, utilizo la metodologia cuantitativa
— descriptiva y concluyd que con respecto al financiamiento: los empresarios
encuestados manifestaron que el 64% financia su actividad econdmica con préstamo
de terceros y el 73% lo invirtié como capital de trabajo. Capacitacion: los empresarios
encuestados manifestaron que el 55% no recibid capacitacion antes del otorgamiento
de crédito, el 18% si recibio capacitacion, el 18% recibid un solo curso de capacitacion,

mientras tanto el 82% de los empresarios consideran que la capacitacion es una



inversion y el 64% de empresarios consideran que la capacitacion a su personal es
relevante. Rentabilidad: el 67% de las MYPE considera que el financiamiento

otorgado si ha mejorado la rentabilidad de su empresa.

Shufia (2017) realizd una investigacion titulada “Caracterizaciéon del
financiamiento, la capacitacion y la rentabilidad de las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro libreria, del distrito de Calleria, 2017 presentada en la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote (ULADECH) de Pucallpa, utiliz6 la
metodologia cuantitativa - descriptiva, concluyendo con respecto al financiamiento: el
50% manifestd que el financiamiento de su actividad productiva es por terceros, el
70% manifestaron que financian su negocio por intermedio de la financiera Banco de
Crédito, asi mismo, el 40% invirtieron en capital de trabajo. Capacitacion: el 40%
precisa que su personal no recibi6 ningun tipo de capacitacion, el 80% si consideran a
la capacitacion como una inversion, el 40% capacitaron a su personal en prestacion de
mejor servicio al cliente. Rentabilidad: el 70% afirma que el financiamiento recibido
ha mejorado la rentabilidad de su empresa, el 70% de los encuestados manifestaron

que la rentabilidad de sus empresas si ha mejorado en los dos ultimos afios.

Silvestre (2015) realizd6 una investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro libreria en
la ciudad de Santa, 2013” presentada en la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote (ULADECH) de Trujillo, utilizé la metodologia de investigacion descriptiva
de disefio no experimental/ transversal y llegd a las conclusiones que el 100%
consideraron la capacitacion como inversion, el 100%, recibieron capacitacion, el 40%
han capacitado en aspecto productivo, el 80% capacitaron a su personal de 01- 02. El

100%, consideraron que la capacitacion mejoroé la rentabilidad de su empresa, el 60%



tomaron en cuenta que la capacitacion incremento la renta y/o ingresos. De tal manera,
se concluyd de manera general que la mayoria de los representantes de las MYPE
consideran la capacitacion como inversion y aproximadamente la totalidad utilizan la

capacitacion para incrementar su rentabilidad.

Carrefio (2017) ejecutd una investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion y la rentabilidad en las MYPE de servicios rubro libreria del mercado
modelo de Piura, 2016” presentada en la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote (ULADECH) de Piura, utiliz6 la metodologia de investigacion descriptiva
y concluy6 que se determind respecto a la capacitacion que las capacitaciones son
anuales, se realizan a través de reuniones y medios orales y por el lado de las
caracteristicas de la rentabilidad, se determina que la mayoria cuenta con un claro
concepto de rentabilidad, y existe un incremento progresivo de las ventas y por ende
de las ganancias y utilidades; y finalmente, evaluaciones de rentabilidad a través de

los balances de estado de situacion financiera.

Crisanto (2017) desarroll6 una investigacion titulada “Caracterizacion de la
capacitacion y desempefio laboral en las MYPE rubro libreria del mercado modelo de
Piura, afio 2015” presentada en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote
(ULADECH) de Piura, utilizé la metodologia de investigacion descriptiva, nivel
cuantitativo, llegando a las conclusiones que la capacitacion es una ventaja potencial
que se debe de aprovechar porque depende de ésta la preparacion y desarrollo de su
recurso humano y se debe tomar como una inversion y no como un gasto. Por otro
lado, el factor que prima en el desempefio laboral es el trabajo en equipo, lo que

demuestra la importancia de encaminarse hacian un mismo objetivo.



Gomez (2018) realizd una investigacion titulada “Caracterizacion de
capacitacion y atencion al cliente de las MYPE rubro libreria del centro de Piura, afio
2018” presentada en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote (ULADECH)
de Piura, utilizé la metodologia de investigacion de tipo descriptivo, nivel cuantitativo
y concluyd que con respecto a la capacitacion se determind que una de las
caracteristicas mas importante es la participacion activa de los capacitados, el cual es
un aspecto que se debe trabajar en las MYPE, ya que, en los resultados obtenidos se
determind que la mayoria de los colaboradores no participan en las capacitaciones y
esto significa que la empresa debe utilizar las técnicas de capacitacion como un medio
para motivar y ensefar las funciones de sus puestos de trabajo. Por otro lado, con
respecto a los resultados obtenidos en la atencion al cliente se puede indicar que la
atencion es no integral y breve, ya que, la mayoria de los clientes lo indicaron, por lo

tanto, las MYPE deben utilizar estrategias para brindar un excelente servicio.

2.1.2. Gestion de Calidad

Joubert (2014) realiz6 una investigacion titulada “Los Sistemas de Gestion de
Calidad en el sector hotelero: perspectivas y desafios para su implementacion en
hoteles de la ciudad de Neuquén” en la Universidad Nacional de Quilmes de Argentina,
utilizé la metodologia de investigacion descriptiva de enfoque cualitativo con un
proceso inductivo y concluyd de que la mayoria de los encargados de dirigir las
empresas hoteleras, no tienen un conocimiento certero de los SGC e inclusive no
poseen las bases suficientes como para poder iniciar un proceso de implementacion,
ya que, estan orientados principalmente a resolver situaciones del momento y a

adaptarse a lo que el entorno les va solicitando. Asi, cabe pensar que los SGC se



implementarian efectivamente si surgen como un requisito mas dentro de las
exigencias para poder permanecer en el mercado. La realidad permite concluir que
seran aquellas organizaciones que se adapten con impetu al entorno y a las condiciones
que este le imponga, asumiendo la innovacion y el aprendizaje constante, serdn las que

encuentren la clave para alcanzar el €xito y una ventaja competitiva.

Gualpa (2015) ejecutd una investigacion titulada “Implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad, para el proyecto crecer gobierno provincial del Azuay,
segun la normativa ISO 9001:2008” en la Universidad Politécnica Salesiana de
Ecuador, utiliz6 la metodologia de investigacion documental y también Ia
experimental y concluy6d de que al realizar un andlisis cualitativo y cuantitativo del
Proyecto Crecer para determinar los beneficios que acarrearia el Sistema de Gestion
de la Calidad, se descubri6 que el costo de la gestion no es un factor que pueda poner
en peligro la implementacion, certificacion y/o mantenimiento de estos sistemas.
Ademas, la implementacion del sistema disefiado promoverd la confianza en la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes, la mejora continua y la participacion

de todos los trabajadores.

Burgos (2017) realizé una investigacion titulada “Desarrollo del Sistema de
Gestion de Calidad en el Restaurante - Bar Ouzo Agave Azul S.A.S. bajo los
lineamentos de la norma ISO 9001:2015 y la norma técnica colombiana NTS-USNA
008” en la Universidad Libre de Colombia, utiliz6 la metodologia de investigacion
descriptiva de enfoque mixto cualitativo y cuantitativo y concluyd que si es posible la
realizacion de un diagnostico de cada una de las normas, la primera de ellas, con una
matriz aplicable a cualquier organizacion que refleja la informacion por medio de

diagrama de redes dando una vision a nivel general y especifica del cumplimiento de
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los numerales de la norma, para finalmente generar un plan de accion a realizar como
primer paso para el disefio del SGC y una lista de chequeo de la norma NTS USNA
008, donde se evidenciaron los requisitos que requerian acciones de cumplimiento. De
alli, se encontr6 que la organizacidon presentaba falencias graves en aspectos de
planificacion para el sistema de gestion de calidad como consecuencia del recién inicio
en el desarrollo de este y de la falta de conocimiento tanto de directivas como de
trabajadores, por otro lado, en cuestiones de evaluacion del desempefio de la prestacion
del servicio y liderazgo se evidencid poco progreso, en cuanto a que no se identificaron

métodos especificos de evaluacion ni los medios para obtenerla.

Roman (2015) desarroll6 la investigacion titulada “Propuesta de mejora del
Sistema de Gestion de Calidad en una empresa sidertrgica de la region Arequipa” en
la Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, utiliz6 la metodologia de
investigacion descriptiva y concluyd que los problemas frecuentes para el
mantenimiento del sistema de gestion de calidad de la empresa Siderurgica S.A. son;
la falta de capacitacion del personal de nivel medio (supervisores y jefes) sobre los
principales temas relacionados al sistema de gestion de calidad que les genere una
cultura de mejora continua, que permita el mantenimiento del sistema, existencia de
una deficiente herramienta de control y mantenimiento del sistema de gestion de
calidad relacionada al control documentario, y escasa formacion de lideres para el
mantenimiento del sistema de gestion de calidad en las diferentes areas. Se proponen
nuevas iniciativas para fortalecer el mantenimiento del sistema de gestion de calidad:
incorporacion de un facilitador ISO en el area de gestion de calidad para fortalecer la
cultura de mejora continua, elaboracion de una herramienta para la identificacion de

necesidades de formacion del personal asociado al sistema de gestion de calidad.
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Meléndez (2017) realizd una investigacion titulada ‘“Propuesta de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en una industria pesquera segun la
norma ISO 9001:2015” en la Pontificia Universidad Catolica del Perui de Lima, utiliz6
la metodologia de investigacion descriptiva de enfoque cuantitativo y concluyd que en
base al diagndstico realizado, se pudieron detectar diferentes problemas que
enfrentaban diferentes areas y bajaban su productividad, o incluso generaban que se
trabaje de una manera inadecuada. Asimismo, contribuyd a que se detecten las
oportunidades de mejora para lograr mejorar el SGC y esté alineado a lo requerido por
la norma ISO 9001:2015. Ademas, se llegd a la conclusion que la implementacion
propuesta es factible, con un TIR de 67% que es mayor al COK de la empresa y un

VPN de S/. 1, 514,736.17 > 0.

Nuiez (2016) ejecuto una investigacion titulada “Implementacion de la norma
ISO 9001:2008 y su impacto en la eficiencia de los procesos productivos en una
empresa pesquera” en la Universidad Nacional de Trujillo, utilizé la metodologia de
investigacion explicativa y concluyd que la implementacion de la norma ISO
9001:2008, increment6 la eficiencia de los procesos productivos en la empresa
pesquera a niveles aproximados de 98% y 99% en harina y aceite de pescado
respectivamente. Asimismo, se cred una nueva perspectiva bajo un sistema de gestion
de calidad reconocido, asegurando mejoras continuas en su eficiencia mediante la

Optima utilizacion de los recursos marinos.

Masias (2016) realizé una investigacion titulada “Formalizacion y gestion de
calidad de las MYPE comerciales, rubro ropa del mercado central de Talara (Piura),
afio 2016” en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote de Talara (Piura),

utilizo la metodologia de investigacion descriptiva de enfoque cuantitativo y concluyo
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que con respecto a la variable formalizacion, el 85.7% su régimen de constitucion es
simplificado, el 85.7% utilizan las boletas, el 53.6% cuentan con una licencia
municipal provisional, el 100% no cuentan con registros de contabilidad, el 32.1% su
razon de formalizar es de contar con un registro legal de su empresa, el 100% no estan
registradas en SUNARP. Con respecto a la variable Gestion de Calidad, el 74.5% de
clientes no tienen conocimiento de gestion de calidad, el 87.2% si recibieron del
personal un trato amable y respetuoso, el 46.8% prefieren encontrar buena atencion en
una tienda, el 42.6% la calidad del producto les motivé realizar su compra, el 80.85%

si recomendaran a la empresa a otras personas.

Agurto (2014) realiz6 una investigacion titulada “Sistema de Gestion de
Calidad del area de recursos humanos de la Empresa ADEN”, presentada en la
Universidad de Piura, utiliz6 la metodologia de investigacion descriptiva de enfoque
cualitativo y llegd a las conclusiones que con respecto al Sistema de Gestion de
Calidad, no existe el cumplimiento de los requisitos por parte del area de recursos
humanos de la Empresa ADEN, por lo que recomienda que se deben realizar los
procedimientos correspondientes para la identificacion y subsanacion de todos los
incumplimientos. Asimismo, se ha desarrolld los procedimientos que ayudaron en
estas tareas. Los procesos del area de recursos humanos que se implementaron se
encuentran funcionando a su totalidad, permitiendo un mayor orden en la gestion de
colaboradores de la empresa; asi mismo, los procedimientos del Sistema Integrado de
Gestion se han tomado como base para ampliar el alcance hacia otras areas como la de

logistica.

Guzman (2014), realiz6 una investigacion titulada “Caracterizacion gestion de

calidad y formalizacion de las MYPE rubro libreria (ciudad Piura) afio 2013”
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presentada en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote (ULADECH) de
Piura, utilizé la metodologia de investigacion descriptiva no experimental de nivel
cuantitativa y lleg6 a las conclusiones que el 65% de los empresarios conocen de las
facilidades que existen para formalizarse y el 71% opina que la formalizacién mejora
la productividad y calidad del servicio al estar correctamente formalizados. Segtn los
resultados los empresarios del rubro libreria muy poco les interesa las capacitaciones
y dar un buen servicio al cliente, ademas no utiliza métodos para evaluar la mejora de
los procesos de gestion de calidad. Una de las principales razones por las que la MYPE
no se formaliza es por procedimientos largos y complicados, generandoles altos costos

por el tiempo que tienen que invertir para la formalizacion.
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2.2. Bases Teoricas de la Investigacion

2.2.1. Variable capacitacion
2.2.1.1. Concepto
Chiavenato (2017), senala: “La capacitacion es el proceso educativo de corto
plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de
objetivos definidos. La capacitacion entrafia la trasmision de conocimientos
especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la

tarea y del ambiente, asi como desarrollo de habilidades y competencias” (p. 330).

2.2.1.2. Objetivos de la capacitacion
Chiavenato (2017), indica que los objetivos primordiales de la capacitacion
son: a) Instruir a los colaboradores para la ejecucion rapida de varias actividades que
comprenda el puesto; b) Ofrecer oportunidades para el desarrollo y crecimiento de las
habilidades y capacidades del personal de forma continua y que también estén
formados para realizar funciones mas complicadas y superiores; ¢) Transformacion de
actitudes de los empleados, ya sea para que se sientan comodos en el ambiente de
trabajo o para fomentar el crecimiento de la motivacion y que también estén atentos y
actlen segun las nuevas tendencias de la administracion.
2.2.1.3. La capacitacién como responsabilidad gerencial
Chiavenato (2017) explica que la capacitacion es una responsabilidad que
deberian de asumir todos los gerentes o administradores de un area o departamento,
por lo que es importante que reciban una asesoria de la gestion de recursos humanos
que les permita informar, explicar, instruir, conducir y evaluar al colaborador con

respecto a la realizacién de una estrategia, nueva tecnologia, producto nuevo, proceso
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tradicional u otros aspectos. Asimismo, sefiala que esta responsabilidad no debe de
encomendarse a otra persona y ellos deberian de rendir cuentas de esta.
2.2.1.4. Ciclo de la capacitacion

Chiavenato (2017) afirma que la capacitacion cubre una sucesion programada
de hechos visibles como un proceso perenne, cuyo ciclo se renueva cada vez que se
repite. Asimismo, indica que el proceso de capacitacion se asimila a un modelo de
sistema abierto, cuyos elementos son: a) Insumos (entradas o inputs) como los
aprendices, recursos de la organizacion, informacién, conocimientos, entre otros; b)
Proceso (throughputs) como los procesos de instruccion, aprendizaje individual,
programas de capacitacion, etcétera; ¢) Productos (salidas u outputs) como los
colaboradores capacitados, conocimiento adquirido, competencias, habilidades
desarrolladas, etc.; d) Realimentacion (feedback) como evaluacién de los
procedimientos y resultados de la capacitacion, ya sea con medios informales o

procedimientos sistematicos.

De manera general, la capacitacion implica un proceso de cuatro etapas: (a)
Deteccién de las necesidades de capacitacion (diagnostico); (b) Programa de
capacitacion para entender las necesidades; (c) Implantacion y ejecucion del programa
de capacitacion; (d) Evaluacién de los resultados (Chiavenato, 2017).

A. Deteccion de las necesidades de capacitacion: se debera hacer un analisis
general antes de seguir con las demas fases, pues es la primera etapa del proceso de la
capacitacion. Se consideran tres niveles de analisis: a) El sistema organizacional, es
un nivel de andlisis de toda la empresa y del ambiente socioecondémico y tecnologico
en el cual se desenvuelve. Precisa lo que se debe ensefiar y aprender en términos de un

plan y determina la filosofia de la capacitacion para toda la empresa, por lo que
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también se debe tener en cuenta principalmente los objetivos de la organizacion; b) El
sistema de capacitacion, es un nivel de analisis de los recursos humanos con respecto
a sus habilidades, conocimientos y actitudes para asegurarse que, cumplan en términos
cuantitativos y cualitativos las expectativas para cubrir las tareas presentes y futuras
de empresa; c) El sistema de adquisicion de habilidades, es un nivel de anélisis de las
operaciones y tareas, que se efectla en el nivel del puesto y se sustenta en los requisitos
que exige a su ocupante (Chiavenato, 2017).

Asimismo, los responsables de la capacitacién deben tomar en cuenta los
medios para poder descubrir las necesidades de capacitaciéon como la evaluacion del
desempefio, la observacion, cuestionarios, solicitud de supervisores y gerentes,
entrevistas con supervisores y gerentes, reuniones interdepartamentales, examen de
empleados, reorganizacién del trabajo, entrevista de salida y analisis de puesto y perfil
del puesto (Chiavenato, 2017).

B. Programacion de la capacitacion: en esta segunda etapa, se llevara a cabo
la eleccidn y prescripcion de los medios de tratamiento para corregir las necesidades
descubiertas y se preparara el programa. Se debe de considerar que el programa de
capacitacion que se va a ejecutar, tiene que sistematizarse y sustentarse en los aspectos
siguientes identificados durante la deteccion: ¢Cudl es la necesidad?, ;Donde se
determind en primer lugar?, ;Ocurre en otra area o division?, ;Cual es su causa?, ¢Es
parte de una necesidad mayor?, ;Como resolverla: por separado o en combinacion con
otras?, ¢Es necesario tomar alguna medida inicial antes de resolverla?, ;La necesidad
es inmediata? ¢Cudl es su prioridad en relacion con las demas?, ;La necesidad es

permanente o temporal? ¢ Cuantas personas y cuantos servicios se atenderan?, ;,Cuanto
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tiempo hay disponible para la capacitacion?, ;Cual es el costo probable de la

capacitacion?, ;Quién realizara la capacitacion? (Chiavenato, 2017).

Ademas, la deteccion de las necesidades de capacitacion debe proveer la
informacion siguiente para trazar el programa de capacitacion, lo cual permitira el
orden y eficiencia de la formacion en la empresa y esta informacion se resume en lo
siguiente: ¢ Qué se debe ensefiar?, ; Quién debe aprender?, ; Cuando se debe ensefiar?,
¢Dénde se debe ensefar?, ;Como se debe ensefiar? ¢Quién lo debe ensefiar?

(Chiavenato, 2017).

a) Planeacion de la capacitacion: Es necesario realizar un plan con los
puntos siguientes para el programa de capacitacion: a) Tener en cuenta una
necesidad especifica para cada ocasion; b) Definicion clara del objetivo de la
capacitacion; ¢) Division del trabajo que se desarrollard en médulos, cursos o
programas; d) Determinacién del contenido de la capacitacion; e) Seleccion de
los métodos de capacitacién y la tecnologia disponible; f) Definicion de los
recursos necesarios para efectuar la capacitacion; g) Definicion del grupo
objetivo; h) Lugar donde se efectuaréa la capacitacion; i) Tiempo o periodicidad
de la capacitacién, horario u ocasién propicia; j) Calculo de la relacién costo-
beneficio del programa; k) Control y evaluacidn de resultados para revisar los
puntos criticos que demandan ajustes y modificaciones al programa para

mejorar su eficacia (Chiavenato, 2017).

b) Tecnologia educativa de la capacitaciéon: Chiavenato (2017) indica

que se debe de elegir técnicas para el programa de capacitacion de manera que
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permita mejorar el aprendizaje. Las técnicas de capacitacion se clasifican con
base en su utilizacion, tiempo y lugar de aplicacion.

- Tecnicas de capacitacion en cuanto a su utilizacion: se
clasifican en: a) Técnicas de capacitacion orientadas al contenido, que
son empleadas para la trasmision de conocimientos o informacion,
como la técnica de lectura comentada, videodiscusion, instruccion
programa (IIP) e instruccién por computadora; (b) Técnicas de
capacitacion orientadas al proceso, que son utilizadas para el cambio de
actitudes, desarrollo de la conciencia propia y de los demas, asi como
desarrollo de habilidades interpersonales. Entre las técnicas orientadas
al proceso se tiene a la representacion de roles, simulacién
entrenamiento de sensibilidad, entrenamiento de grupos, etcétera; (c)
Técnicas mixtas de capacitacion, que son aplicadas para trasmitir
informacidn y lograr el cambio de actitudes y conducta. También, se
utilizan para alcanzar objetivos establecidos. Entre las técnicas mixtas
sobresalen las de conferencia, estudio de casos, simulaciones y juegos
(Chiavenato, 2017).

- Técnicas de capacitacion en cuanto al tiempo: se clasifican
en: (a) Capacitacion de induccion o de integracion a la empresa, se
aplica para que el nuevo empleado se adapte y familiarice con la
empresa, asi como con el ambiente social y fisico donde trabajaré.
Asimismo, para integrar a un colaborador nuevo a su trabajo se utiliza
un programa sistematico. Se conduce por su jefe inmediato, un

instructor especializado o un compafiero; (b) Capacitacion después del
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ingreso al trabajo, es la capacitacion que se ejecuta después del ingreso
al trabajo y se tienen en cuenta dos aspectos como la capacitacion en el
lugar de trabajo (en servicio) y la capacitacion fuera del lugar de trabajo
(fuera de servicio) (Chiavenato, 2017).

- Técnicas de capacitacion en cuanto al lugar de su
aplicacion: (a) Capacitacion en el lugar de trabajo, que es aplicado
cuando el colaborador realiza tareas en el propio lugar de trabajo y
pueden trasmitirla trabajadores o supervisores. Es muy aplicada, ya que
es muy practica y demanda de menos gastos, pues el colaborador
aprende mientras trabaja. Asimismo, presenta varias modalidades como
la admision en el que se entrenan en ciertos puestos, la rotacion de
puestos, el entrenamiento para algunas tareas, enriquecimiento del
puesto, etcétera; (b) Capacitacion fuera del lugar de trabajo, en el que
se tiene el propodsito de la total inmersion del colaborador en la
capacitacion y dentro de estas técnicas se tiene los seminarios, talleres,
conferencias, reuniones técnicas, aulas para exposiciones, peliculas y
videos, método de casos, dramatizacion (representacion de roles),

simulaciones y juegos, discusion en grupos, etc. (Chiavenato, 2017).
a) Ejecucion de la capacitacion: luego de diagnosticarse las necesidades y
construido el programa, en esta tercera etapa se realiza la instrumentacion de la
capacitacion. Asimismo, la realizacion de la capacitacion se basa en la unidad formada
por el instructor y el aprendiz (el colaborador), en el cual ambos dependen de cada

uno. Los aprendices son las personas ubicadas en un nivel jerarquico cualquiera de la
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empresa, que necesitan aprender o retroalimentar sus conocimientos sobre alguna

labor.

Por otro lado, se deben tomar en cuenta los siguientes factores que son
primordiales en la ejecucion: a) Adecuacion del programa de capacitacion a las
necesidades de la organizacion; b) Calidad del material de capacitacion; c)
Cooperacion de los gerentes y dirigentes de la empresa; d) Calidad y preparacién de

los instructores; e) Calidad de los aprendices (Chiavenato, 2017).

C. Evaluacion de los resultados de la capacitacion: En esta cuarta etapa de
comprobara si el programa de capacitacion fue eficiente o no, por lo que se debe tener
en cuenta dos aspectos: a) constatar si la capacitacion produjo las modificaciones
deseadas en la conducta de los empleados y b) verificar si los resultados de la
capacitacion tienen relacion con la consecucién de las metas de la empresa. También,
se debe verificar si las técnicas aplicadas son eficaces para lograr los objetivos

planteados por la empresa (Chiavenato, 2017).

Asimismo, esta etapa se realiza en tres niveles: a) Evaluacion en el nivel
organizacional, en el que se evalUa los resultados que ha proporcionado la capacitacion
respecto a la organizacién como el aumento en la eficacia organizacional, mejora de
la imagen de la empresa, mejora del clima organizacional, mejora en la relacion entre
empresa y empleados, etc.; b) Evaluacion en el nivel de los recursos humanos, en el
que se evalla los resultados respecto al personal como la reduccion de la rotacion de
personal, reduccion del ausentismo, aumento de la eficiencia individual de los
empleados, aumento de las habilidades personales, aumento del conocimiento

personal, cambio de actitudes y conductas, etcétera; c) Evaluacion en el nivel de las
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tareas y operaciones, en el que se evalla los resultados respecto a las actividades de la
empresa como el aumento de productividad, mejora en la calidad de los productos y
servicios, reduccion del flujo de la produccion, mejora en la atencion al cliente,
reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y equipos, etc. (Chiavenato,

2017).

2.2.1.5.  Niveles de capacitacion

Segun Kirkpatrick, citado por Chiavenato (2017), existen cinco niveles de
profundidad para la medicion de los resultados de la capacitacion:

a) Nivel 1: reaccion y/o satisfaccion y accion planeada: Conocida como
la “prueba de la sonrisa”, en el que se logra descubrir la reaccion y/o satisfaccion
personal de los aprendices respecto al programa o la experiencia de la capacitacion.
Ademas, no solo centra en el educando, sino que también analiza el programa, el

instructor y en cdmo le fue en la préactica de la instruccién (Chiavenato, 2017).

b) Nivel 2: aprendizaje de nuevas habilidades: Se mide los resultados de
la capacitacion mediante la adquisicion de nuevos conocimientos, habilidades, el
cambio de actitudes y conductas. Asimismo, se comprobara la eficacia de los
mecanismos de aprendizaje utilizados en la capacitacion y se constatara de la mejora
del desemperfio personal que a corto y largo plazo trae beneficios a la empresa

(Chiavenato, 2017).

C) Nivel 3: aplicacion en el trabajo de las habilidades aprendidas: Se
centra en la aplicacion de los conocimientos y habilidades adquiridas en la
capacitacion, y en el cdmo lo desarrollan mediante estrategias y medios para poder

realizar mejor las actividades comprendidas del puesto de trabajo y sobre todo en
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tareas mas complicadas. También, se evaluara el cambio del comportamiento del
colaborador debido al acogimiento de nuevas actitudes y esto se lograra a través de la
observacion desde la dptica de 360° 0 mediante encuestas. Sin embargo, si no se
observan cambios en la conducta de los empleados, se tiende a concluir que no se logré
los objetivos de la capacitacion o que el ambiente de trabajo no es favorable a cualquier
cambio de conducta y que el gerente no estimula al nuevo comportamiento

(Chiavenato, 2017).

d) Nivel 4: impacto en los resultados del negocio: Se evaluara el impacto
causado por la capacitacion de forma directa en los resultados del negocio, ya sea en
la reduccion de los costos operacionales, aumento de las utilidades, mejor calidad de
trabajo, menos rotacion de empleados, menos tiempo empleado en el ciclo de la

produccion, mejor atencion al cliente o buen clima laboral (Chiavenato, 2017).

e) Nivel 5: rendimiento de la inversion (ROI): Se medira el rendimiento
de la inversion de la capacitacion, para conocer la eficiencia del gasto que se ha
realizado en ello y sobre todo que haya generado grandes ganancias en la empresa. Sin
embargo, si el porcentaje arrojado por este indicador sale negativo quiere decir que la
capacitacion fue negativa y traera consigo mas problemas a la empresa (Chiavenato,

2017).

2.2.1.6. Evolucidn de tecnologia para la capacitacion
Chiavenato (2017) explica que la tecnologia informatica (T1) de estos Gltimos
tiempos, trae nuevos métodos, recursos y herramientas que facilitaran la capacitacién
y sobre todo permitira la disminucion de los costes de operacion y del tiempo,

desplazando a las técnicas cotidianas. Las nuevas metodologias son:
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a) Recursos audiovisuales: Permiten difundir la capacitacion a diferentes
aprendices, ya sea congregados o separados y eso lo proporciona el video que es una
herramienta muy buena en captacion de imégenes e informacién. Ademas, la
capacitacion se puede trasmitir en distintos lugares, momentos o situacion, y esto es
gracias al CD-ROM y el DVD (Chiavenato, 2017).

b) Teleconferencia: Es una estrategia que permite desarrollar la capacitacion,
reuniendo y logrando que las personas participen, a pesar de que estén retiradas del
local y ello se lleva a cabo luego de la programacion de un sistema de
telecomunicaciones. Es muy usado en estos ultimos tiempos, puesto que, hay

colaboradores que realizan trabajo de campo y otros en oficina (Chiavenato, 2017).

c) Comunicaciones electronicas: Son los medios electronicos que permiten
la interaccidn entre las personas, ya que se puede enviar un mensaje a todos a los que
estén integrados en una red de la empresa. Dentro de las comunicaciones electrénicas
se tiene al correo de voz, telefonia mévil, mensajes de texto, redes sociales y entre

otros (Chiavenato, 2017).

d) Correo electrénico: El e-mail es un tipo de comunicacion electronica que
permite comunicarse entre personas a traves de mensajes electronicos enviados desde
un ordenador, por internet o intranet. Ademas, se puede enviar videos grabados de la
capacitacion, imagenes y documentos, lo cual ayuda en la disminucién de tiempo y

costes (Chiavenato, 2017).
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2.2.2. Gestion de Calidad

2.2.2.1. Concepto

Segun Velasco (2014), la gestion de calidad es un proceso que consiste en un
conjunto de actividades interrelacionadas y de recursos que transforman unos
productos y/o una informacion (elementos de entrada o inputs) en otros productos y/o

informacion (elementos de salida u outputs).

Segtin Pola (1988), gestion de calidad es el conjunto de acciones encaminadas
a planificar, organizar y controlar la funcion calidad en una empresa. El conjunto de
acciones indicadas es imprescindible si se quieren lograr los objetivos de la calidad.
Es importante destacar que es necesaria la participacion de todo el personal del
departamento, e incluso de técnicos o especialistas de otros departamentos, en el

establecimiento de los objetivos de calidad.

2.2.2.2.  Principios de la gestion de calidad

Velasco (2010) indica que las empresas deberian orientarse por la mejora
continua a largo plazo de los servicios y la atencion al cliente, utilizando los principios
de gestion de calidad, que son reglas importantes para guiar a una empresa y lograr la
calidad deseada. Asimismo, permitirdn conocer las necesidades desde la perspectiva
del cliente y la empresa, los cuales son:

A) Principio 1: organizacion enfocada al cliente: Este principio se basa en
la comprension de las necesidades de los clientes a corto y a largo plazo, realizando
acciones que complazcan sus preferencias y sus expectativas sobre el servicio o
producto ofrecido. Las actividades més resaltantes son: a) Mejorar la entrega de los
productos, presentacion, precios, términos de entrega, etcétera y b) Evaluar la

satisfaccion de los clientes y proceder sobre los resultados (Velasco Sanchez, 2010).
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B) Principio 2: liderazgo: Se trata de la medicion de los lideres a través de la
autoridad que ejerzan en el equipo de trabajo, la creacion y mantenimiento de un buen
clima laboral, y sobre todo el impulso que le dé a los colaboradores para que participen
y se envuelvan de forma total en el cumplimiento de los objetivos de calidad de la
empresa. Los actos mas sobresalientes son: a) Desarrollar la aptitud proactiva y dirigir
con el ejemplo; b) Distribuir personal con recursos primordiales y darle la libertad para
que se desenvuelvan con responsabilidad y mando y c¢) Orientar, formar e instruir al

personal (Velasco Sanchez, 2010).

C) Principio 3: participacién del personal: Se basa en el compromiso total
del colaborador y la puesta en practica de sus habilidades, conocimientos y aptitudes
en las actividades de la calidad para lograr el cumplimiento de los objetivos de la
empresa. Asimismo, los actos mas resaltantes en este principio son: a) Indagacion de
oportunidades para lograr el aumento de habilidades, conocimientos y aptitudes; b)
Orientacion hacia la formacion de valores para los clientes y ¢) Compartir entre
compafieros de trabajo las experiencias y conocimientos obtenidos (Velasco Sanchez,

2010).

D) Principio 4: enfoque a procesos: Se refiere a orientacion de las
actividades y recursos en procesos, lo cual permitirdn una mejor organizacion,
planificacion y logro de resultados anhelados por la empresa con respecto a la calidad.
Las actividades por tomar en cuenta son: a) Determinar el proceso para el logro del
resultado esperado; b) Disefiar los pasos, tareas, fases, técnicas, herramientas, y entre
otros recursos necesarios para llevar a cabo el proceso y lograr los objetivos y c)
Analizar las dificultades, consecuencias y el impacto de los procesos en los clientes,

abastecedores, entre otros (Velasco Sanchez, 2010).
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E) Principio 5: enfoque del sistema hacia la gestion: Se refiere la
determinacion, eleccion y direccion de un sistema de procesos conectados para un
objetivo estipulado por la empresa. Para poner en practica este principio se toma en
cuenta los siguientes actos: a) Construir el sistema de manera mas eficaz posible para
lograr el objetivo de la empresa y b) Modificar el sistema frecuentemente mediante la

medicion y evaluacion (Velasco Sanchez, 2010).

F) Principio 6: mejora continua: Se trata de dirigir los procesos a la mejora
constante de productos o servicios, observar los errores y garantizar la fluidez de los
circuitos. De esa manera, se recomienda los siguientes actos: a) Realizar auditorias
programadas en el transcurso del afio para encontrar areas que requieran mejora; b)
Inculcar en los colaboradores la practica de la mejora continua y c) Preparar a todos
los integrantes con respecto a aplicacion de técnicas y herramientas de mejora continua

(Velasco Sanchez, 2014).

G) Principio 7: enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: Se basa en la
evaluacion de datos e informacion obtenidos por la empresa para tomar decisiones a
corto y largo plazo. Se pone en préactica las siguientes actividades primordiales: a)
Analisis de datos e informacidn utilizando técnicas aceptables y c¢) Realizar un balance
del andlisis de forma l6gica tomando en cuenta la experiencia y el discernimiento para
poder tomar decisiones y poner en marcha nuevas operaciones (Velasco Sanchez,

2010).

H) Principio 8: relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Se
refiere al establecimiento de las conexiones entre la empresa y los proveedores que le

suministran a pesar de que no dependan de uno ni del otro. Los actos por realizar son:
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a) Determinar y escoger proveedores clave; b) Crear relaciones con el proveedor e
balancear los intereses, logrando que los beneficios sean mutuos a corto y a largo
plazo; ¢) Reunirse con el proveedor y juntos identificar las necesidades del cliente y
d) Realizar las mejoras de los productos o servicios con el proveedor (Velasco

Sanchez, 2010).

2.2.2.3.  Sistema de gestion de calidad. 1SO 9001

La Norma I1SO 9001: 2015 (2018) refiere que un sistema de gestién de calidad
es un procedimiento que procura planificar, organizar y evaluar cada actividad
garantizando la mejora de los productos o servicios para ofrecerlo a los clientes. Todo
sistema tiene que basarse en la norma 9001, cumpliendo con cada requisito, principio
y estructura de la documentacion

La ISO 9001 es una norma ISO internacional creada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO), es una metodologia de trabajo 6ptimo para
lograr la calidad del producto, servicio y satisfaccion del cliente. Esta norma se adopta
a los sistemas de gestién de calidad de empresas privadas o publicas en general (ISO
9001:2015, 2018).

A) Estructura de la actual Norma I1SO 9001:2015: La Norma ISO
9001:2015 (2018) es una nueva version de la 1ISO 9001 publicada a partir del 23 de
setiembre del 2015, modifica a la antigua version, en el que las empresas tendran que
acomodarse a esta normativa, cumpliendo cada requisito que muestra esta version:

a) Alcance

b) Referencias

C) Normativas
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d) Términos y Definiciones

e) Contexto de la Organizacion

f) Liderazgo

Q) Planificacion

h) Soporte

) Operacion

)] Evaluacion del Desempefio
K) Mejora

2.2.2.4. Software para I1SO 9001
El Software que ayudara a que las empresas que tienen un sistema de gestion
de calidad basado en la norma 9001:2008 transiten a la actual version, es la plataforma
tecnoldgica ISO Tools, que permite la implementacion, automatizacion y
manteamiento de los sistemas. Este software se fundamenta en el ciclo PHVA (Planear
-Hacer-Verificar-Actuar) facilitando el uso de la documentacién, la buena
comunicacion y disminucion de costos y tiempos. Asimismo, permite a las empresas

a incluir mas de una norma como OHSAS 18001 e 1ISO 14001 (ISO 9001:2015, 2018).

2.2.2.5. La calidad del servicio
A) La influencia de los signos, la informacion y simbolos: Velasco (2010)
afirma que para ofrecer un servicio de calidad, se debe mejorar los simbolos que estan
alrededor del producto, los signos verbales o no verbales que expresan los
colaboradores hacia el cliente, la informacidn que se ofrezca al cliente debe ir acorde

con lo que se dedica la empresa.
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B) La motivacion expresada del cliente: Velasco (2010) explica en su obra
que las empresas deben preocuparse por cada detalle del producto o servicio y
generarlo como un todo, puesto existen clientes que se centran hasta en el minimo error
y concluyen que el producto o servicio fue inadecuado. Asimismo, cuando se ofrecid
una buena atencion al cliente, se siente motivado a volver a comprar el producto o

adquirir el servicio y concluye que fue un servicio de calidad en todos sus aspectos.

C) La satisfaccion del cliente: Velasco (2010) manifiesta en su estudio, que
toda empresa debe de averiguar mediante un colaborador o encuesta, el nivel de
satisfaccion causada en el cliente, ya que, muchos de ellos no lo manifiestan. Ademas,
es importante saber aquello, puesto que si se cumplid las expectativas del cliente el
volvera otra vez, sino no ocurrird lo contario y hasta puede hacer una cadena de
comentarios, lo cual perjudicara los ingresos de la empresa.

2.2.2.6. Disefio de un sistema de servicio de calidad

Velasco (2010) en su obra sefiala que para disefiar un sistema de servicio de
calidad, se deber tener claro qué tipo de actividades se dedica: a) Actividades
concernientes a los clientes; b) Las que pertenecen sélo a la empresa, fuerza de venta
y los colaboradores y ¢) Las que corresponden tanto a clientes como a la empresa en
sus relaciones con clientes. Asimismo, se debe tener en cuenta las técnicas,
limitaciones y entre otros aspectos.

A) Técnicas: Las técnicas mas desarrolladas son: a) Listado basico sucesivo
de actividades esenciales, en el que se detallen las tareas mas frecuentes y en el
necesiten mayor atencién; b) Grafico de movimientos, permite trazar el proceso de
servicio desde un inicio hasta el final y sobre todo incluye las tres actividades

mencionadas anteriormente y c¢) Serie primordial con divisiones, facilita una vision de
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la actividades puesto que son divididas segin su importancia, y esta técnica se utiliza
para las actividades que estan relacionadas con los clientes y la empresa (Velasco
Sanchez, 2010).

B) Inconvenientes del disefio: Entre los inconvenientes que ocurren al
disefar un sistema, estan relacionados con datos cualitativos que influyen en la calidad
del servicio pero que no se pueden plantear en el sistema. Para poder hacer frente a
ello se recomienda, lo siguiente: a) Elegir a los colaboradores idoneos para el puesto y
a la vez no tengan inconvenientes al participar en actividades de calidad; b)
Preparacion constante a los colaboradores y gerentes y ¢) Seminarios y conferencias

(Velasco Sanchez, 2010).

C) Indicadores de un disefio eficaz: Los indicadores que muestran que se esta
realizando un disefio de forma eficaz son: a) Realizacion correcta de las tareas por
parte de los colaboradores; b) Atencidn inmediata y en el momento exacto, c) Los

clientes regresan, ya que su necesidad fue satisfecha (Velasco Sanchez, 2010).

D) Funciones primordiales: Se deben separar las funciones primordiales de
las de menor importancia, para luego desagregarlas en elementos importantes que
mayormente tienen que ver con las secciones de la empresa. Las funciones que tienen
que ver con la calidad del servicio son: Operaciones, personal, ventas y atencion al

cliente (Velasco Sanchez, 2010).

E) Contactos con los clientes: El contacto con el cliente es primordial al
disefiar un sistema de servicio, puesto que el cliente observara y emitird un comentario

con respecto al contacto que tuvo con el colaborador. Asimismo, se debe identificar
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los elementos que permitan tener un contacto con el cliente, utilizando un grafico de

movimientos (Velasco Sanchez, 2010).

E) Causas de fallo del sistema: indica que para corregir los problemas cronicos
tienen que descubrirse las causas, las cuales pueden estar relacionadas con falta de
informacion como los datos sesgados, inadecuados, etc.; con el tiempo empleado como
la lentitud, el tiempo malgastado, perdido y el tiempo excesivo; con el comportamiento
y con las actitudes de los empleados como la falta de cortesia, amabilidad y

nerviosismo (Velasco Sanchez, 2010).

32



I1l. HIPOTESIS

La presente investigacion es descriptiva y no se construyd ninguna hipotesis,
puesto que Hernandez (2014) indica que, en las investigaciones descriptivas,
solamente se debe formular hipdtesis cuando se pretende predecir un hecho o cifra.
Ademas, en esta investigacion su objetivo principal es determinar las caracteristicas

de dos variables de estudio de una poblacion finita y en un tiempo determinado.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de investigacion

El tipo de investigacion es cuantitativa, porque este estudio constituye un
eslabon y conjunto de procesos, en el que en un inicio se originG una idea, se realizo
la delimitacion del problema y su caracterizacion, se planted un objetivo general y
cuatro objetivos especifico, se llevd a cabo la revision de la literatura, se aplico una
metodologia de investigacion, se recogié y analiz6 los datos obtenidos mediante un
cuestionario y se elabord las conclusiones correspondientes (Hernandez Sampiere,
2014).

Segun el nivel de investigacion es descriptivo, porque se busca describir las
cualidades de las unidades de estudio, recogiendo informacidén de manera conjunta con
respecto a las variables y no se pretende relacionarlas. Ademas, se determino las
caracteristicas de la poblacion tal y como son y cémo se manifiestan (Herndndez
Sampiere, 2014).

El disefio de investigacién es no experimental, porque se tomé los datos e
informacion de las unidades de estudio, tal y como eran, analizandolos sin tener que
adulterar para conveniencia del investigador. Asimismo, se observaron y describieron
conforme a su entorno real. Segun el corte es transversal, puesto que se recopilaron
datos en un tiempo especifico y Unico, describiendo a la vez las variables bajo estudio

en ese momento dado (Hernadez Sampiere, 2014).
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4.2. Poblacion y muestra

4.2.1. Poblacion

La poblacion bajo estudio estd constituida por las MYPE rubro libreria del
centro de Piura, las cuales son 9 MYPE que tienen més de un afio de funcionamiento
y cuentan con 1 o hasta 10 trabajadores.

- Relacién de las MYPE rubro libreria

N° MYPE RUC DIRECCION

Libreria Rivera Book Stores Av. Sanchez Cerro N° 520,
01. 20529838868

E.IR.L. Piura, Piura

Libreria e Importadora El Av. Sanchez Cerro N° 623,
02. 10457318214

Caballo Rojo E.ILR.L. Piura, Piura

Ca. Cusco N° 566, Piura,
03. | Libreria El Shaddai E.LR.L. | 10028694399

Piura

Libreria Universitaria Ca. Callao 674 - Interior 2,
04. 10026264729

E.ILR.L. Piura, Piura

Libreria e Industria Grafica Jr. Arequipa N° 625, Piura,
05. 20398840381

Ubillus E.LR.L. Piura

Libreria Roma Book Jr. Huancavelica N° 223,
06. 10423982492

E.IR.L. Piura, Piura

Libreria  Tres  Culturas Jr. Huancavelica N° 167,
07. 10100987533

E.IR.L. Piura, Piura

Jr. Huancavelica N° 145,
08. | Libreria La Cultura E.ILR.L. | 10437584911
Piura, Piura
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09.

Libreria El Zorro de Abajo Jr. Huancavelica A3 Interior 1,
10477240955
E.IR.L. Piura, Piura

Fuente: Compendio de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018.

La poblacion para la variable capacitacion es finita, relacionada a los

propietarios y trabajadores de las microempresas antes mencionadas, las cuales son 9

propietarios y 26 trabajadores, un total de 35 unidades. La poblacion para la variable

gestion de calidad es finita, relacionada a los propietarios de las microempresas bajo

estudio, las cuales son 9 propietarios.

4.2.2. Muestra

Para seleccionar la muestra se utilizo la técnica de muestreo no probabilistico

por conveniencia, debido a la voluntaria participacion y disponibilidad de tiempo de

las unidades de muestreo para participar en esta investigacion. (Herndndez Sampiere,

2014). Ademés, se tomo en cuenta los criterios de inclusion y exclusion:

Los criterios de inclusion aplicados a los propietarios son:

Personas perseverantes en el rubro de negocio de libreria esencialmente en

centro de Piura.

Propietarios de microempresa del rubro libreria con mas de 1 afio de

funcionamiento.

Tienen mas de 1 colaborador a cargo.

Los criterios de exclusion aplicados a los propietarios son:

Propietarios ocupados Yy sin disponibilidad para resolver el cuestionario.

Tienen mas de un establecimiento.
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Por otro lado, los criterios de inclusion aplicados a los colaboradores son:
- Mayores de 18 afios.

- Colaboradores con mas de 6 meses de labor.

- Colaboradores pertenecientes a la MYPE bajo estudio.

Los criterios de exclusion aplicados a los colaboradores son:

- Colaboradores ausentes por vacaciones o permiso de trabajo.

- Colaboradores contratados por tan solo un periodo de 3 a 6 meses.

Con respecto a la variable capacitacion se tiene la muestra de 9 propietarios y

26 colaboradores dando como resultado un total 35 unidades, por lo que no se utilizara

ninguna férmula de muestreo.

- Relacion de propietarios

N° MYPE N° PROPIETARIOS
01. | Libreria Rivera Book Stores E.I.LR.L. 1
02. | Libreria e Importadora EI Caballo Rojo E.I.LR.L. 1
03. | Libreria El Shaddai E.ILR.L. 1
04. | Libreria Universitaria E.I.LR.L. 1
05. | Libreria e Industria Grafica Ubillus E.I.R.L. 1
06. | Libreria Roma Book E.I.R.L. 1
07. | Libreria Tres Culturas E.ILR.L. 1
08. | Libreria La Cultura E.I.LR.L. 1
09. | Libreria El Zorro de Abajo E.ILR.L. 1
TOTAL 9

Fuente: Compendio de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018.
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Relacion de colaboradores

N°
N° MYPE
COLABORADORES

01. | Libreria Rivera Book Stores E.I.LR.L. 10
02. | Libreria e Importadora El Caballo Rojo” E.LLR.L. 2
03. | Libreria El Shaddai E.I.R.L. 1
04. | Libreria Universitaria E.I.LR.L. 1
05. | Libreria e Industria Grafica Ubillus E.LLR.L. 6
06. | Libreria Roma Book E.ILR.L. 3
07. | Libreria Tres Culturas E.LLR.L. 1
08. | Libreria La Cultura E.I.LR.L. 1
09. | Libreria El Zorro de Abajo E.LLR.L. 1

TOTAL 26

Fuente: Compendio de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018.

Con respecto la variable gestion de calidad, se tiene la muestra de 9

propietarios descritos anteriormente, lo cual no se utilizara ninguna férmula de

muestreo.
- Relacion de propietarios
N° MYPE N° PROPIETARIOS
01. | Libreria Rivera Book Stores E.I.R.L. 1
02. | Libreria e Importadora El Caballo Rojo” E.I.LR.L. 1
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03. | Libreria El Shaddai E.ILR.L. 1
04. | Libreria Universitaria E.I.LR.L. 1
05. | Libreria e Industria Grafica Ubillus E.LLR.L. 1
06. | Libreria Roma Book E.LLR.L. 1
07. | Libreria Tres Culturas E.LLR.L. 1
08. | Libreria La Cultura E.I.LR.L. 1
09. | Libreria El Zorro de Abajo E.LLR.L. 1

TOTAL 9

Fuente: Compendio de las MYPE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018.
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4.3. Definicion y operacionalizacién de variables e indicadores
CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPE RUBRO LIBRERIA
DEL CENTRO DE PIURA, ANO 2018
Definicién Definicion Operacional
Variable Niveles Escala Técnica | Instrumento Fuente Metodologia
Conceptual . . .
Dimensiones Indicadores
Esel (Realiza Siempre O
proceso capacitacion Casi siempre []
) Ordinal
educativo de especializada en | Aveces O
corto plazo, su empresa? Nunca O .
) Tipo:
aplicado de o
Cuantitativo
manera (Prepara a los
sistematica y colaboradores .
Nivel:
Capacitacion organizada, Objetivos Ensefianza mediante la Encuesta | Cuestionario | Propietario
. Siempre O Descriptivo
por medio capacitacion
Casi siempre []
del cual las para la Ordinal
Aveces O Disefio: No
personas realizacion
Nunca O experimental
adquieren inmediata de
conocimient diversas tareas
0s, del puesto?
desarrollan
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habilidades
y
competencia
s en funcion
de objetivos
definidos
(Chiavenato,

2017)

(Utiliza la

capacitacion

Siempre O

Casi siempre []

para desarrollar Ordinal
. Aveces O
las habilidades
Nunca O
del colaborador?
(La Siempre [
Desarrollo
capacitacion lo Casi siempre [
personal
realiza con la Aveces O
finalidad de que | Nunca O )
Ordinal
sus
colaboradores
desempefien
posiciones
futuras?
(Utiliza la Tipo:
capacitacion Siempre O Cuantitativo
Modificacién | para lograr el Casi siempre [ ) ) . o
) ) Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario ]
Actitudes cambio de Aveces O Nivel:
actitud de sus Nunca O Descriptivo

colaboradores?
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(La adquisicion

de nuevas Disefio: No
actitudes y Siempre O experimental
hébitos de los Casi siempre [] ,
Ordinal
colaboradores Aveces O
ha traido Nunca O
beneficios para
la empresa?
(Qué técnicas
o Lectura O
de capacitacion
» comentada
son utilizadas en )
Instruccion [ )
la empresa para Ordinal )
- programada Tipo:
trasmutir . .
o Instrucciéon por[] Cuantitativo
conocimientos o
) ) computadora
informacion? ) ]
. o Ninguno O o Nivel:
Técnicas Utilizacién i i Encuesta | Cuestionario | Colaborador o
(Qué técnicas  [Representacion[] Descriptivo
de capacitacion |de roles
son utilizadas Simulacion [ Disefio: No
para el Entrenamiento [] i experimental
Ordinal

desarrollo de la
conciencia
propia y de los

demas?

de sensibilidad
Entrenamiento []
de grupos
Ninnguno O
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Al principio,
cuando usted
ingreso a

trabajar. /Su

jefe inmediato o

persona
especializada, le | Siempre O )
condujo para Casi siempre [ Ordinal
que se adapte, Aveces O

Tiempo familiarice con | Nunca O
la empresa y
con el ambiente
donde iba a
laborar?
Después de
ingresar a En Servicio [
trabajar. ;En Fuera de O Ordinal
qué momento servicio
fue capacitado? | Ninguno Od
(Recibio la
capacitacién en | Siempre O

Lugar el propio lugar Casi siempre [J| Ordinal
de trabajo u Aveces O
oficina? Nunca O
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(Particip6 de la

capacitacion en

Siempre O

Casi siempre [

Ordinal
un lugar fuera Aveces O
de la empresa? Nunca O
(La empresa
comprende las Siempre O
necesidades Casi siempre []
Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
actuales y Aveces O
futuras de los Nunca O
Enfoque al clientes?
cliente (La empresa Tipo:
Es el )
) mide la Siempre O Cuantitativo
conjunto de
satisfaccion de Casi siempre [J
acciones Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
Gestion de ) ) los clientes y Aveces O Nivel:
encaminadas | Principios
calidad ) actia segun los | Nunca O Descriptivo
a planificar,
) resultados?
organizar y )
(Proporciona al Disefio: No
controlar la )
) personal los experimental
funcion
) recursos y la Siempre O
calidad en
libertad para Casi siempre []
una empresa Liderazgo Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
que acttien con Aveces O
(1988).
responsabilidad | Nunca O

y autoridad?
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(Ofrece
oportunidades

para que sus

Siempre O

colaboradores Casi siempre [] i o o
Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
aumenten sus Aveces O
conocimientos, | Nunca O
S competencias y
Participacion o
experiencias?
del personal
(Se comparten
libremente en la ]
Siempre O
empresa o
o Casi siempre [] ' o o
conocimientos y Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
o Aveces O
experiencias en
) Nunca O
equipos y
grupos?
(Evalua los
posibles riesgos,
con secuencias e |
) Siempre O
impactos del o
Enfoque a Casi siempre [ ) ) ) o
proceso de Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
procesos ) Aveces O
calidad del
o Nunca O
servicio, en los
clientes y
proveedores?

45




(Define el

sistema de
gestion de )
. Siempre O
calidad, o
) ) Casi siempre [] . . . o
identificando Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
1 Aveces O
aquellos
Nunca O
Enfoque del procesos que
sistema afectan algun
objetivo?
(Mejora el Siempre O
sistema a través | Casi siempre [] i o o
o Ordinal | Encuesta | Cuestionario | Propietario
de la medicién y | Aveces O
la evaluacion? Nunca O
(Fomenta en la
empresa la Siempre O
Mejora mejora continua | Casi siempre [ )
) Ordinal
continua de productos, Aveces
procesos y Nunca O ) ) o
) Encuesta | Cuestionario | Propietario
sistemas?
(Analiza los Siempre O
Enfoque a o
datos y la Casi siempre [ )
Toma de i . Ordinal
o informacion Aveces O
decisiones )
obtenidos a Nunca O
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través de los
procesos,
empleando
métodos

validos?

Relacion con

proveedor

(Establece
relaciones con
los proveedores
para lograr
mutuamente
beneficios a
corto y largo

plazo?

Siempre O
Casi siempre [J
Aveces

Nunca O

Ordinal

Sistema

Contenido

(Se encuentra
informado sobre
la ISO
9001:2015?

sid  wNoO

Nominal

Encuesta

Cuestionario

Propietario

Requisitos

(Cumple con
todos requisitos
establecidos en
la ISO
9001:2015

sil ~NoO

Nominal

Encuesta

Cuestionario

Propietario

Fuente: Elaboracion propia
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el recojo de informacion se emple6 como técnica a la encuesta con su
instrumento el cuestionario, el cual consta de 19 preguntas cerradas aplicadas al
propietario y6 preguntas para los trabajadores. Asimismo, se utilizo el escalamiento de
Likert para medir la reaccion del sujeto (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, &

Baptista Lucio, 2010).

45. Plan de analisis

Los datos de investigacion recopilados mediante la ejecucién de los
cuestionarios en las diferentes microempresas bajo estudio se codificaron y se
analizaron a través del programa Excel. Luego, se tabularon ordenadamente de
acuerdo con cada dimension y cada variable. Finalmente, se realiz una interpretacion

por cada tabla y una de manera general.
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4.6.

Matriz de consistencia

CARACTERIZACION DE LA CAPACITACION Y GESTION DE CALIDAD DE LAS MYPE RUBRO LIBRERIA
DEL CENTRO DE PIURA, ANO 2018

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES | METODOLOGIA
Caracterizacion | ¢Que caracteristicas Objetivo General: No hay V1 Tipo: Cuantitativo
de la tiene la capacitacion y | Determinar qué caracteristicas tiene la | hipotesis Capacitacion | Nivel: Descriptivo
capacitaciény | gestion de calidad en | capacitacion y gestion de calidad de las | porque la V2: Gestion | Disefio: No
gestion de las MYPE rubro MYPE rubro libreria del Centro de metodologia | de Calidad. experimental
calidad de las libreria del Centro de | Piura, afio 2018. es descriptiva
MY PE rubro Piura, afio 2018? Objetivos Especificos: (Hernandez
libreria del OV1: Identificar los objetivos de la Sampiere,

Centro de Piura, capacitacion en las MYPE rubro libreria | 2014).

afo 2018.

del Centro de Piura, afio 2018.

OV1: Identificar las técnicas de
capacitacion de las MYPE rubro libreria
del Centro de Piura, afio 2018.
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OV2: Determinar los principios de
gestion de calidad de las MYPE rubro
librarias del Centro de Piura, afio 2018.
OV2: Identificar el sistema de gestion
de calidad en las MYPE rubro libreria

del Centro de Piura, afio 2018.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.7. Principios éticos

La presente investigacion se ha elaborado respetando la propiedad intelectual,
ya que se ha referenciado con la norma APA 6ta edicion, respetado los derechos del
autor, los resultados no se han adulterado para beneficiar al investigador y se ha
juzgado con equidad. Asimismo, se han aplicado los principios éticos de respeto hacia

la persona, transparencia, beneficencia y justicia.
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5.1

V. RESULTADOS

Resultados
5.1.1. Variable capacitacion
Objetivo 1: Identificar los objetivos de la capacitacion en las

MY PE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018.

Tabla 1

Ejecucidn de la capacitacion especializada

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 2 22 %
Casi siempre | 12 %
A veces 3 33 %
Nunca 3 33 %
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Tabla 2

Preparacion a los colaboradores

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 4 45 %
Casi siempre 0 00 %
A veces 3 33 %
Nunca 2 22 %
Total 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.
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Tabla 3

Desarrollo de habilidades

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 2 22 %
Casi siempre 0 00 %
A veces 6 67 %
Nunca 1 11 %
Total 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Tabla 4

Desempefio en posiciones futuras

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 2 22 %
Casi siempre 0 00 %
A veces 4 45 %
Nunca 3 33%
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Tabla b

Cambio de actitudes

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 4 45 %
Casi siempre 0 00 %
A veces 3 33 %
Nunca 2 22 %
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.
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Tabla 6

Adquisicion de nuevas actitudes y habitos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 4 45 %
Casi siempre 2 22 %
A veces 2 22 %
Nunca 1 11 %
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Objetivo 2: Identificar las técnicas de capacitacion de las MYPE,

rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018.

Tabla 7

Transmisién de conocimientos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Lectura comentada 14 54 %
Instruccion programada 3 11 %
Instruccidon por computadora 3 11 %
Ninguno 6 24 %
TOTAL 26 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Tabla 8

Desarrollo de la conciencia
CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE

Representacion de roles 12 46 %
Simulacion 1 4%
Entrenamiento de sensibilidad 2 8 %
Entrenamiento de grupos 2 8 %
Ninguno 9 34 %
TOTAL 26 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.
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Tabla 9

Adaptacion y familiarizacion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 19 73 %
Casi siempre 4 15 %
A veces 2 8%
Nunca 1 4 %
TOTAL 26 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Tabla 10

Capacitacion después del ingreso al trabajo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
En servicio 10 38 %
Fuera de servicio 11 42 %
Ninguno 05 19 %
TOTAL 26 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

Tabla 11

Capacitacion en el propio lugar de trabajo

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 19 73 %
Casi siempre 0 0%
A veces 1 4%
Nunca 6 23 %
Total 26 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.
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Tabla 12

Técnicas aplicadas fuera de la empresa

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 2 8 %
Casi siempre 0 0%
A veces 15 57 %
Nunca 9 35%
TOTAL 26 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores.

5.1.2. Variable Gestion de Calidad

Objetivo 03: Determinar los principios de gestion de calidad de las

MY PE rubro libreria del Centro de Piura, afio 2018.

Tabla 13

Comprension de las necesidades del cliente

CATEGORI{A FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 4 45 %
Casi siempre 3 33 %
A veces 1 11 %
Nunca 1 11 %
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.
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Tabla 14

Medicion de la satisfaccién del cliente

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 4 45 %
Casi siempre 2 22 %

A veces 3 33 %
Nunca 0 0%
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Tabla 15

Proporcion de recursos y libertad

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 4 45 %
Casi siempre 2 22 %
A veces 3 33 %
Nunca 0 0%
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Tabla 16

Ofrecimiento de oportunidades

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 4 45 %
Casi siempre 2 22 %
A veces 3 33 %
Nunca 0 0%
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.
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Tabla 17

Trasmision libre de conocimientos y experiencias

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 2 22 %
Casi siempre 2 22 %
A veces 5 56 %
Nunca 0 0%
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Tabla 18

Evaluacion del impacto del proceso de calidad

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 4 45 %
Casi siempre 1 11 %
A veces 3 33 %
Nunca 1 11 %
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Tabla 19

Definicion del sistema de gestion de calidad

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 3 33 %
Casi siempre 0 0%
A veces 2 22 %
Nunca 4 45 %
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.
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Tabla 20

Mejoramiento del sistema

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 0 0%

Casi siempre 1 12 %

A veces 4 44 %
Nunca 4 44 %
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Tabla 21

Fomento de la mejora continua

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 11 11 %
Casi siempre 3 33 %
A veces 4 45 %
Nunca 1 11 %
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Tabla 22

Analisis de datos e informacion

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 1 11 %
Casi siempre 1 11 %
A veces 4 45 %
Nunca 3 33 %
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.
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Tabla 23

Establecimiento de relaciones con los proveedores

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Siempre 1 11 %
Casi siempre 1 11 %
A veces 4 45 %
Nunca 3 33 %
TOTAL 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.
Objetivo 4: Identificar el sistema de gestidn de calidad de las MYPE

rubro libreria del centro de Piura, afio 2018.

Tabla 24
Conocimiento de la 1SO 9001:2015

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
SI 1 11 %
NO 8 89 %
Total 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.

Tabla 25

Cumplimiento de los requisitos

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAIJE
SI 0 0%
NO 9 100 %
Total 9 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los propietarios.
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5.2.  Andlisis de resultados

Respecto a la tabla N° 1 denominada “Ejecucion de la capacitacion
especializada”, se obtuvo que de los 9 propietarios encuestados el 33 % respondieron
que a veces realizan capacitacion especializada en su microempresa. Por 1o que,
coincide con Estrella y Peralta (2016), quienes dan a conocer que muchos de los
empresarios no practican la capacitacion con mayor frecuencia. Ademas, Chiavenato
(2017), indica que la capacitacion es una inversiGn mas no un gasto.

Respecto a la tabla N° 2, denominada “Preparacion a los colaboradores”, se
obtuvo que de los 9 propietarios encuestados el 45% respondieron que siempre
preparan a los colaboradores mediante una capacitacion para una accion inmediata de
diversas actividades del area de trabajo. Por lo que, coincide con Alvarez, Freire y
Gutiérrez (2017), quien en su estudio refiere que existe una diferencia en lo que
respecta cuando una empresa aplica capacitacion ya que aumentan la productividad de
los colaboradores. Ademas, Chiavenato (2017) explica que la preparacion de los
colaboradores es un objetivo primordial para lograr que los trabajadores realicen las
tareas de forma réapida, que a largo plazo beneficiara a la empresa.

Referente a la tabla N° 03 denominada “Desarrollo de habilidades”, se observa
que de los 9 propietarios el 67% indica, que a veces utilizan la capacitacion para
desarrollar habilidades del trabajador. Lo que, se coincide con Crisanto (2017) puesto
en que en su estudio explica que las empresas pocas veces brindan la capacitacion para
la preparacion y el desarrollo a los trabajadores. También, no coincide con lo explicado
por Chiavenato (2017), ya que, explica que el desarrollo de habilidades es un proposito

de la capacitacion.
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En la tabla N° 04 denominada “Desempeio en posiciones futuras”, se puede
observar que de los 9 propietarios el 45% indican que a veces realizan la capacitacion
con el fin de que los trabajadores desempefien posiciones futuras. Por lo que, no
coincide con Gomez (2018), puesto que, indica en su investigacion que la capacitacion
conlleva a un proceso de crecimiento profesional. Asimismo, Chiavenato (2017)
recomienda que la capacitacion se deberia de dar con la finalidad de garantizar el
desempefio de los colaboradores en posiciones o puestos de mayor jerarquia en el
futuro.

En la tabla N° 05 denominada “Cambio de actitudes”, se identifica que de los
9 propietarios encuestados el 45% manifiestan que siempre utilizan la capacitacion
para lograr cambios de actitudes en los trabajadores. Lo cual, coincide con Gomez
(2018), quien infiere que la capacitacion permite la formacion del colaborador. De la
misma manera, Chiavenato (2017) recomienda que las empresas deben de aplicar la
capacitacion para obtener el cambio de actitudes de los colaboradores.

En la tabla N° 06 denominada “Adquisicion de nuevas actitudes y habitos”, se
identifica que de los 9 propietarios encuestados el 45% manifiestan que siempre han
aplicado la capacitacion para que los colaboradores adquieran nuevas actitudes y
habitos. Lo que, coincide con Estrella y Peralta (2016), quien recalca en su
investigacion que la capacitacion es un factor fundamental para el desempefio laboral
del colaborador. Asi también, Chiavenato (2017) quien indica que hay muchas
empresas que aplican la capacitacion para que adquieran nuevas acciones y habitos.

Respecto a la tabla N° 07 denominada “Trasmision de conocimientos”, se
deduce de los 26 colaboradores encuestados el 54% prefieren la lectura comentada

como técnica de capacitacion utilizada en la empresa con el fin de transmitir
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conocimientos o informacion a los demas. Lo cual, coincide con Carrefio (2017) quien
indica, que las librerias utilizan técnicas como los medios orales para trasmitir
conocimientos. Por consiguiente, Chiavenato (2017) indica que la lectura comentada
es una de las técnicas que forman parte de las técnicas en cuanto a su utilizacion y
permiten trasmision de conocimientos.

En la tabla N° 08 denominada “Desarrollo de la conciencia”, se observa que de
los 26 colaboradores el 46% indican que la representacién de roles es utilizada en la
empresa como técnica para el desarrollo de la conciencia propia y de los demas. Lo
cual, no coincide con Silvestre (2015), quien indica que las empresas mayormente
estan enfocadas en aplicar la capacitacion para incrementar su rentabilidad. Por otro
lado, Chiavenato (2017) sefiala que el desarrollo de conciencia personal y de los demas
es una de técnicas que forman parte de las agrupadas segun su utilizacion.

En la tabla N° 09 denominada “Adaptacion y familiarizacion” se observa que
de los 26 colaboradores el 73% manifiestan que siempre su jefe inmediato o personas
especializadas les condujeron para que se adapten y se formalicen con la empresa y
ademas con el area en la que forman parte. Lo cual, coincide con Mejia (2016), quien
indica en su investigacién las empresas si realizan una induccion laboral pero que se
necesita practicar frecuentemente. Por otro lado, Chiavenato (2017) explica que toda
empresa debe realizar una capacitacién cuando ingresa el colaborador y guiarlo para
que se relacione y acostumbre a la empresa y a su entorno de trabajo.

En la tabla N° 10 denominada “Capacitacion después del ingreso al trabajo”,
se observa que de los 26 colaboradores encuestados el 39% manifiestan que fue en
servicio en la cual fueron capacitados al momento que ingreso a trabajar. Lo cual,

coincide con Gémez (2018) quien explica que las microempresas aplican la
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capacitacion cuando estan desempefiando sus labores. Asimismo, Chiavenato (2018)
explica que la capacitacion aplicada en pleno servicio de trabajo es una de las técnicas
de capacitacion por tiempo.

En la tabla N° 11 denominada “Capacitacion en el lugar de trabajo”, se observa
que de los 26 colaboradores encuestados el 73% manifiesta que siempre la
capacitacion se realiza en el lugar de trabajo. Lo cual, coincide con Gomez (2018),
quien indica que las capacitaciones en las librerias es la misma empresa. Ademas,
Chiavenato (2017) explica que la capacitacién en lugar de trabajo pertenece a las
técnicas clasificadas en cuanto al lugar.

En la tabla N° 12 denominada “Capacitacion fuera de la empresa”, se observa
que de los 26 colaboradores encuestados el 58% manifiestan que a veces la
capacitacion se realiza fuera de la empresa. Lo cual, coincide con Carrefio (2017) quien
sefiala que en las microempresas se realizan las capacitaciones a manera de reuniones
desarrolladas dentro de la empresa. Por otro lado, Chiavenato (2017) explica que la
capacitacion fuera de la empresa o del servicio de trabajo, es otra opcion para aplicar
la técnica de la capacitacion en cuanto al tiempo, lo cual permite que reunir a mas
personas y de distintos lugares.

En la tabla N° 13 denominada “Comprension de las necesidades del cliente”,
se observa que de los 9 propietarios encuestados el 45% manifiestan que siempre
comprenden las necesidades actuales y futuras de los clientes. Lo cual, no coincide con
Guzman (2014) quien explica que mayormente las microempresas no se preocupan
por ofrecer un buen servicio al cliente. Sin embargo, Velasco (2010) indica que la
comprension de las necesidades del cliente es una de las acciones que la empresa debe

realizar para cumplir con el principio del enfoque al cliente.
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En la tabla N° 14, denominada “Medicion de la satisfaccion del cliente”, se
observa que de los 9 propietarios encuestados el 45% siempre estdn midiendo la
satisfaccion al cliente y actian segun los resultados. Lo cual, no coincide Guzméan
(2014), quien sefiala que las empresas no dan importancia a satisfacer las necesidades
del cliente. Sin embargo, Velasco (2014) explica que la medicion de la satisfaccion es
importante y sobre todo actuar segun los resultados y que es una de las acciones para
cumplir con el principio de enfoque al cliente.

En la tabla N° 15 denominada “Proporcion de recursos y libertad” se observa
que de los 9 propietarios el 45% manifiesta que siempre proporciona al personal los
recursos y la libertad para que actien con responsabilidad y autoridad. Lo cual, no
coincide con Romén (2015) quien explica que las microempresas existen una escasa
formacion de lideres. Asimismo, Velasco (2010) explica que la proporcion de recursos
a los colaboradores y libertad para que actten con autoridad y responsabilidad es una
accion que la empresa deberia de realizar para cumplir con el principio de liderazgo.

En la Tabla N° 16 denominada “Ofrecimiento de oportunidades” se observa
que de los 9 propietarios encuestados el 44% expresan que siempre se ofrece
oportunidades para que sus colaboradores aumenten sus conocimientos, competencias
y experiencias. Por lo que, no coincide con Roman (2015) quien afirma que en las
microempresas no hay una capacitacion de los colaboradores con respecto al sistema
de gestion de calidad, lo cual no permitirda que los colaboradores tengan mas
conocimientos. Sin embargo, Velasco (2010) indica que las empresas deben de
cumplir con el principio de participacion del personal realizando acciones de
ofrecimiento de oportunidades a los colaboradores para que de esa forman apliquen

sus conocimientos en la aplicacién de la gestion de calidad.
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En la tabla N° 17 denominada “Libertad para compartir conocimientos y
experiencias”, se puede observar que de los 9 propietarios encuestados el 56%
expresan que a veces se comparten libremente en la empresa conocimientos y
experiencias en equipos y grupos. Lo cual, no coincide con Gualpa (2015) quien indica
que la implementacion de sistemas de gestion de calidad fomenta la participacion del
personal. Sin embargo, Velasco (2014) indica que para cumplir con el principio de
participacién del personal se deberd promover la libertad para compartir los
conocimientos y experiencia.

En la tabla N° 18, denominada “Evaluacion del impacto del proceso de
calidad”, se observa que de los 9 propietarios encuestados el 45% manifiestan que se
siempre realiza la evaluacion del impacto del proceso de calidad. Por lo que, coincide
con Burgos (2017) quien sefiala en su investigacion la empresa deberia de evaluar la
ejecucion de la prestacion del servicio. Por lo que, Velasco (2010) indica que las
empresas deberian de evaluar el impacto del proceso de calidad que ha aplicado y que
es unade las acciones que deberian de realizar para cumplir con el principio de enfoque
a procesos.

En la Tabla N° 19 denominada “Definicion del sistema de gestion de calidad”,
se observa que de los 9 propietarios encuestados el 45% manifiestan que nunca definen
un sistema de gestion de calidad. Lo cual, coincide con Joubert (2014), quien indica
en su investigacion, que las microempresas no poseen bases suficientes para poder
comenzar un proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad. Lo cual,
Velasco (2010) explica que la empresa deberia de definir el sistema de gestion de

calidad que quiera aplicar y esa forma cumplir con el principio de enfoque del sistema.
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En la tabla N° 20 denominada “Mejoramiento del sistema” se observa que de
los 9 propietarios encuestados el 44% expresan que a veces mejoran el sistema de
calidad, refiriéndose a un conjunto de fases para poder ofrecer un mejor servicio al
cliente. Lo que, coincide con Roman (2015) quien indica que las empresas cuentan con
una mala herramienta de mantenimiento del sistema de gestion de calidad. Por lo que,
Velasco (2010) indica que las empresas deberian de mejorar el sistema de calidad que
estan empleando y de esa manera cumplir con el principio de enfoque del sistema.

En la tabla N° 21 denominada “Fomentacion de la mejora continua”, se observa
que de los 9 propietarios encuestados el 45% manifiestan que a veces fomentan la
mejor continua en su microempresa. Lo que, coincide con Roman (2015) quien
promueve iniciativas para practicar la mejor continua en las empresas. Asimismo,
Velasco (2010) quien recomienda la fomentacion de la mejora continua para cumplir
con el principio de mejora continua, lo cual permitird la mejor calidad de los productos
0 servicios.

En la Tabla N° 22 denominada “Analisis de datos e informacion”, se observa
que de los 9 propietarios encuestados el 45% expresan que a veces analizan los datos
y la informacion obtenidos a través de los procesos, empleando métodos validos. Lo
cual, coincide con Guzman (2014) quien en su investigacion explica que las librerias
no utilizan métodos para evaluar los procesos de gestion de calidad. Por lo que,
Velasco (2010) indica que el andlisis de datos e informacion es una de las acciones
para cumplir con el principio de enfoque a toma de decisiones, y que ayudara a tomar
mejores decisiones con respecto a la calidad.

En la tabla N° 23 denominada “Establecimiento de relaciones con los

proveedores”, se observa que de los 9 propietarios encuestados el 56% explican que
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siempre establecen relaciones con los proveedores para lograr mutuamente beneficios
a corto y largo plazo. Lo que, no coincide con Joubert (2014) quien sefiala en su
investigacion, que seran las organizaciones quienes se adapten esmero al entorno que
le rodea, el cual esta relacionado con la competencia, proveedores y clientes. Por otro
lado, Velasco (2014), indica que el establecimiento de relaciones con los proveedores
trae beneficios y ayudara no solo a ofrecer un buen servicio sino ayudara a aumentar
las utilidades.

En latabla N° 24 denominada “Conocimiento de la ISO 9001:2015”, se observa
que de los 9 propietarios encuestados el 89% afirma que no tienen conocimiento ni
informacion sobre la norma 1ISO 9001:2015. Por lo que, coincide con Joubert (2014)
quien explica en su investigacion que los empresarios no tienen un conocimiento de
los sistemas de gestion de calidad. Asimismo, Velasco (2010) explica que, para disefiar
un sistema de gestién de calidad, el gerente debe tener conocimiento de ello y sobre
todo en la estructura de la norma.

En la tabla N° 25 denominada “Cumplimiento de los requisitos”, se observa
que de los 9 propietarios encuestados el 100 % o6sea el total de ellos, manifiestan que
no cumplen con los requisitos estipulados en la norma ISO 900:2015. Lo cual, coincide
con Burgos (2017) quien en su estudio recomienda un plan de accion cumpliendo con
los requisitos que necesiten acciones de cumplimiento. Asimismo, Velasco (2010)
afirma que la puesta en préactica de la norma 9001 por parte de la empresa ofrece

tranquilidad al cliente, ya que confia en que los productos son de calidad.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacion desarrollada, respecto a los objetivos de la
capacitacion, que tienen las librerias del Centro de Piura, se identificé que aplican la
ensefianza preparando a los colaboradores para la realizacién inmediata de diversas
tareas del puesto, y las modificaciones de actitudes que se apreciaron en el cambio y
la adquisicion de nuevas actitudes y habitos de los colaboradores. Sin embargo, se
identifica que en el desarrollo personal de los colaboradores no se preocupan por
desarrollar las habilidades y el desempefio de posiciones futuras.

Respecto a las técnicas de capacitacion, empleadas por las MYPE rubro libreria
del Centro de Piura, se identifico que aplican las clasificadas en cuanto a su utilizacion
como la trasmision de conocimientos a través de la lectura comentada y la de desarrollo
de la conciencia propia o de los demaés a traves de la representacion de roles; referente
al tiempo como la adaptacion y familiarizacion con la empresa y el ambiente de
trabajo, y la capacitacion después del ingreso al trabajo aplicado fuera de servicio;
basadas en el lugar como la capacitacion en el propio lugar de trabajo. No obstante, se
identifica que concerniente al lugar no se desvelan por ejecutar la formacion fuera de
la empresa.

Respecto a los principios de gestion de calidad, que aplican las MYPE rubro
libreria del Centro de Piura, se determind que ponen en préctica el enfoque al cliente
comprendiendo las necesidades actuales y futuras de los clientes asi como realizando
medicion de la satisfaccion de los clientes y actuando segun los resultados; el liderazgo
reflejado en la proporcion de recursos y la libertad a los colaboradores para que actuen

con responsabilidad y autoridad; la participacion del personal plasmado en el
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ofrecimiento de oportunidades para el aumento de conocimientos, competencias y
experiencias del colaborador; el enfoque a procesos mediante la evaluaciéon del
impacto de los procesos de calidad en el servicio, clientes y proveedores, y la relacion
con proveedores mediante el establecimiento de relaciones para lograr el mutuo
beneficio a corto y a largo plazo. Sin embargo, se determina que no ponen en marcha
la libertad para que los colaboradores compartan los conocimientos y experiencias en
equipos y grupos, menos el enfoque del sistema ya que no definen un sistema de
gestion de calidad, y la mejora continua ya que no la fomentan entre sus colaboradores,
y el enfoque a toma de decisiones puesto que no analizan los datos e informacion a
través de los procesos y la utilizacion de métodos validos.

Respecto al sistema de gestion de calidad, se identifica que las MYPE rubro
libreria del Centro de Piura, no tienen conocimiento o informacién de la norma ISO
9001:2015 ni cumplen con los requisitos que establece esta normativa para lograr una
mejor calidad de los productos o servicios, por lo que se identifica que existe una
ausencia o no la préactica de los sistemas de gestion de calidad basados en la horma

ISO 9001.
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Finalmente, se determina que las caracteristicas de la capacitacion de las MYPE
rubro libreria del Centro de Piura, son la puesta en préctica de los objetivos como la
ensefianza, la modificacion de actitudes; asimismo, se caracterizan por la aplicacion
de las técnicas clasificadas en cuanto a la utilizacion, al tiempo y el lugar. Asimismo,
se determina que las caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE rubro
librerias del Centro de Piura, es que tienen los principios de enfoque al cliente, enfoque
al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque a procesos y la relacion con
proveedores y también se caracterizan por no contar con un sistema de gestion de

calidad basado en la norma ISO 9001:2015.
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ANEXO 1: CUESTIONARIOS

v
(9
v\

c AL

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE
CUESTIONARIO APLICADO A LOS PROPIETARIOS O REPRESENTANTES
LEGALES DE LAS MYPES DEL AMBITO DE ESTUDIO

Me dirijo a usted, expresandole un cordial saludo, y a la vez me presento:

Soy Leslie Marisol Martinez Arévalo, bachiller de la carrera de administracién
de ULADECH Piura, en el cual le pido de su participacion en la realizacion de este
cuestionario, que tiene por finalidad recoger informacion de las MYPE. Los datos que
usted proporcionara seran utilizados sélo con fines académicos y de investigacion.

Sirvase marcar con una (x) la respuesta correcta. Se le agradece por su valiosa

informacién y colaboracion.

1. ¢Realiza capacitacion especializada en su empresa?
Siempre []

Casi siempre [_]

A veces ]

Nunca ]

2. ¢Prepara a los colaboradores mediante la capacitacion para la realizacion
inmediata de diversas tareas del puesto?

Siempre []

Casi siempre [_]

A veces []

Nunca ]
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3. ¢Utiliza la capacitacion para desarrollar las habilidades del colaborador?

Siempre ]

Casi siempre [_]

A veces ]

Nunca []

4. ¢La capacitacion lo realiza con la finalidad de que sus colaboradores
desemperien posiciones futuras?

Siempre ]

Casi siempre []

A veces ]

Nunca ]

5. ¢Utiliza la capacitacion para lograr el cambio de actitud de sus
colaboradores?

Siempre ]

Casi siempre [_]

A veces []

Nunca []

6. ¢Laadquisicion de nuevas actitudes y habitos de los colaboradores ha traido
beneficios para la empresa?

Siempre ]

Casi siempre [_]

A veces []

Nunca []
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7. ¢Laempresa comprende las necesidades actuales y futuras de los clientes?

Siempre []

Casi siempre  []

A veces ]

Nunca ]

8. ¢Laempresa mide la satisfaccion de los clientes y actla segun los resultados?

Siempre ]

Casi siempre  []

A veces ]

Nunca ]

9. ¢Proporciona al personal los recursos y la libertad para que actlen con
responsabilidad y autoridad?

Siempre ]

Casi siempre [_]

A veces []

Nunca []

10. ¢Ofrece oportunidades para que sus colaboradores aumenten sus
conocimientos, competencias y experiencias?

Siempre []

Casi siempre [_]

A veces []

Nunca []
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11. ¢Se comparten libremente en la empresa conocimientos y experiencias en
equipos y grupos?

Siempre []

Casi siempre  [_]

Aveces ]

Nunca []

12. ¢Evalla los posibles riesgos, consecuencias e impactos del proceso de calidad
del servicio, en los clientes y proveedores?

Siempre ]

Casi siempre  [_]

Aveces ]

Nunca []

13. ¢Define el sistema de gestion de calidad, identificando aquellos procesos que
afectan algun objetivo?

Siempre ]

Casi siempre  [_]

Aveces ]

Nunca []

14. ¢Mejora el sistema a través de la medicién y la evaluacion?

Siempre ]

Casi siempre  [_]

Aveces ]

Nunca []
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15. ¢(Fomenta en la empresa la mejora continua de productos, procesos Yy
sistemas?

Siempre ]

Casi siempre  [_]

Aveces ]

Nunca ]

16. ¢Analiza los datos y la informacién obtenidos a través de los procesos,
empleando métodos validos?

Siempre ]

Casi siempre  []

Aveces ]

Nunca ]

17. ¢Establece relaciones con los proveedores para lograr mutuamente
beneficios a corto y largo plazo?

Siempre ]

Casi siempre  [_]

Aveces []

Nunca []

18. ¢(Se encuentra informado sobre la ISO 9001:20157?
si [] No []

19. ¢Cumple con todos requisitos establecidos en la ISO 9001:2015?

Si [] No[_]
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
CUESTIONARIO APLICADO A LOS TRABAJADORES DE LAS MYPES DEL
AMBITO DE ESTUDIO

Me dirijo a usted, expresandole un cordial saludo, y a la vez me presento:

Soy Leslie Marisol Martinez Arévalo, bachiller de la carrera de administracion de

ULADECH Piura, en el cual le pido de su participacion en la realizacion de este

cuestionario, que tiene por finalidad recoger informacion de las MYPE. Los datos que

usted proporcionara seran utilizados sélo con fines académicos y de investigacion.

Sirvase marcar con una (x) la respuesta correcta. Se le agradece por su valiosa

informacion y colaboracion.

1. ¢Qué técnicas de capacitacion son utilizadas en la empresa para trasmitir
conocimientos o informacion?

Lectura comentada []

Instruccion programada ]

Instruccién por computadora  [_|

Ninguno []

2. ¢Qué técnicas de capacitacion son utilizadas para el desarrollo de la
conciencia propiay de los demas?

Representacion de roles ]

Simulacion []

Entrenamiento de sensibilidad [_]

Entrenamiento de grupos ]

Ninguno ]
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3. Al principio, cuando usted ingresé a trabajar. ¢Su jefe inmediato o persona
especializada, le condujo para que se adapte, familiarice con laempresay con
el ambiente donde iba a laborar?

Siempre []

Casi siempre  [_]

Aveces ]

Nunca ]

4. Después de ingresar a trabajar. ¢En qué momento fue capacitado?

En Servicio ]

Fuera de servicio [_]

Ninguno ]

5. ¢Recibi6 la capacitacion en el propio lugar de trabajo u oficina

Siempre []

Casi siempre  [_]

Aveces ]

Nunca []

6. ¢Participo de la capacitacion en un lugar fuera de la empresa?

Siempre ]

Casi siempre  [_]

Aveces []

Nunca []
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ANEXO 2: VALIDACIONES POR EXPERTOS

CONSTANCIA DE VALIDACION

7“1‘:’\"’5/9/”(',(/2/&/740/6"%2”*"[ ....... , a los efectos de su

aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “Caracterizacion de la capacitacion y gestion de calidad de las MYPE rubro

librerfa del centro de Piura, afio 2018", que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en

cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

e s
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VALIDACION

¢ (Es pertinente (Necesita ZEs iSe

Items relacionados con | con el concepto? | mejorar la tendencioso, | necesita

CAPACITACION redaccion? aquiescente? | mas items

RETORLES, gk No Besr e s biNo
concepto?

1. ¢Realiza capacitacion S8i- ()

especializada en su empresa? )< w

/0 No by
2. (Prepara a los Rl e

colaboradores mediante la
capacitacion para la
realizacién inmediata de
diversas tareas del puesto?

No (}&7

capacitacion son utilizadas
en la empresa para trasmitir
conocimientos o
informacién?

No ()

8. (Qué técnicas de
capacitacion son utilizadas

Si-. ()

Si ()
3. ¢ Utiliza la capacitacion N )Q
para desarrollar las )0
habilidades del colaborador? W OF
4. ;La capacitacion lo &%y
realiza con la finalidad de ‘
que sus colaboradores )C >0 '>0
desempeiien posiciones No (¥
futuras?

B ()
5. ¢Utiliza la capacitacion
para lograr el cambio de )Q
actitud de sus >0 No ()@
colaboradoras?
6. (La adquisicion de nuevas T e
actitudes y habitos de los )<; 7()
colaboradores ha traido
beneficios para la empresa? No (g
7. {Qué técnicas de Si i)

para el desarrollo de la
conciencia propia y de los
demas?

No (X)
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9. Al principio, cuando usted
ingreso a trabajar. ;Su jefe
inmediato o persona
especializada, le condujo
para que se adapte,
familiarice con la empresa y
con ¢l ambiente donde iba a
laborar?

Si

()
(¥

10. Después de ingresar a
trabajar. (En qué momento
fue capacitado?

>( ><Si

()

No (M

11. (Recibid la capacitacion
en el propio lugar de trabajo
u oficina?

Si

{3

M

12. ;Participd de la
capacitacion en un lugar
fuera de la empresa?

>C )C Si

No

13. ;La empresa comprende
las necesidades actuales y
futuras de los clientes?

Si

14. (Los productos que
compra en las librerias del
centro de Piura, cumple con
sus expectativas?

Si

y No

15. Cuando usted solicita un
producto. ;Le atienden en el
menor tiempo posible?

Si

16. ;La empresa mide la
satisfaccion de los clientes y
actua segun los resultados?

Si

17. (Usted se considera
proactivo y una persona que
dirige al personal con el
ejemplo?

Si

No

18. (Proporciona al personal
los recursos y la libertad
para que actuen con
responsabilidad y autoridad?

Si

19. Ofrece oportunidades
para que sus colaboradores
aumenten sus
conocimientos,
competencias y
experiencias?

Si

No

20. ;Se comparten
libremente en la empresa
conocimientos y

Si
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experiencias en equipos y
grupos?

No/()()

21. Cuando usted se acerca a
la libreria. ; Observa una
mejor representacion y
presentacion de los
colaboradores?

22. Con respecto a la calidad
del servicio. ;Define un
proceso sistematico para
lograrla?

23.  Evalua los posibles
riesgos, consecuencias e
impactos del proceso de
calidad del servicio, en los
clientes y proveedores?

24. ;Define el sistema de
gestion de calidad,
identificando aquellos
procesos que afectan algun
objetivo?

Si ()
Nox()
Si ()
No (89
Si ()
No ()
Si ()

No )

25. (Mejora el sistema a
traves de la medicion v la
evaluacion?

X | ~<| w

Si ()
No (4

26. (Fomenta en la empresa
la mejora continua de
productos, procesos y
sistemas?

X e | x|

Si ()
No (3

27. (Promociona actividades
basadas en la prevencion?

Si ()

28. (Analiza los datos y la
informacion obtenidos a
través de los procesos,
empleando métodos validos?

29. (Toma decisiones y
emprende acciones en base
al analisis y resultados?

Ry

No (¥

30. ¢ Identifica y selecciona
proveedores claves para que
logre la calidad de servicio?

Si ()

No (>?

31. Establece relaciones
con los proveedores para
lograr mutuamente
beneficios a corto y largo
plazo?

Si ()

32. ;Desarrolla sistemas de
gestion de calidad para
garantizar a los clientes la
mejora de su servicio?

33. (Existe la
implementacion de un
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sistema de gestion de No ()
calidad en la empresa?

: B
34. ;Se encuentra informado
sobre la 1SO 9001:2015? )ﬂ (\7

No ()
. T

35. ;Cumple con todos >Q SE()

requisitos establecidos en la
ISO 9001:2015

NOM
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CONSTANCIA DE VALIDACION

identificado con DNI I(O%ZZS 3, MAGISTER en gdu e Lo Vl i

W) C

...........................................................................................................

Por medio de la presente hago constar gue he ravisado con fines de validacion el (los)

instrumento  (s) de recoleccion de datosg/*“%w”w“’o, elaborado  por

M% X‘Cf(""’z”/;{ééu W a los efectos de su

........................................................ )

aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de

investigacion: “Caracterizacion de la capacitacion y gestion de calidad de las MYPE rubro

libreria del centro de Piura, afio 2018”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en

cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

S R I )

/%M/“ /Q&(é‘o woy

/ emp: 01393 =

Magister

— 1
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VALIDACION

| (Es pertinente | ;Necesita ¢Es iSe

Items relacionados con | con el concepto? | mejorar la tendencioso, | necesita

CAPACITACION redaccion? aquiescente? | mds items

VARI !

& e i - O sl N0 | ST | Mol
concepto?

1. ¢Realiza capacitacion x Si ()

especializada en su emprasa? ;

2. (Prepara a los S ()

colaboradores mediante la
capacitacion para la
realizacion inmediata de
diversas tareas del puesto?

No (%

3. ( Utiliza la capacitacion
para desarrollar las
habilidades del colaborador?

S1 .6}

No (\

8. (Qué técnicas de
capacitacion son utilizadas
para el desarrollo de la
conciencia propia y de los
demas?

4. ;La capacitacion lo Si ()
realiza con la finalidad de
| que sus colaboradores >( X >( ,

desemperien posiciones No (ﬁ
futuras?

Si
5. ¢ Utiliza la capacitacion (3

ara lograr el cambio de

thitudbde sus X X >< ho ()Q
colaboradoras?
6. (La adquisicion de nuevas St ()
actitudes y habitos de los ><
colaboradores ha traido X >< No (
beneficios para la empresa? ﬁ
7. ;Qué técnicas de D8
capacitacion son utilizadas >(
en la empresa para trasmitir >< :
conocimientos o ' >< No (>Z
informacion?

St ()

No ()f
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9. Al principio, cuando usted
ingreso a trabajar. ;Su jefe
inmediato o persona
especializada, le condujo
para que se adapte,
familiarice con la empresa y
con el ambiente donde iba a
laborar?

Si

No

()
&

10. Después de ingresar a
trabajar. (En qué momento
fue capacitado?

No

()
0]

11. ;Recibid la capacitacion
en el propio lugar de trabajo
u oficina?

Si

No

()

12. ¢ Participé de la
capacitacion en un lugar
fuera de la empresa?

Si

No

13. ;La empresa comprende
las necesidades actuales y
futuras de los clientes?

Si

No

14. ;Los productos que
compra en las librerias del
centro de Piura, cumple con
sus expectativas?

Si

No

15. Cuando usted solicita un
producto. ;Le atienden en el
menor tiempo posible?

> K

b4

Si

No

16. ;La empresa mide la
satisfaccion de los clientes y
actaa segun los resultados?

Si

No

17.  Usted se considera
proactivo y una persona que
dirige al personal con el
ejemplo?

Si

No

18. (Proporciona al personal
los recursos y la libertad
para que actlien con
responsabilidad y autoridad?

Si

No

19. (Ofrece oportunidades
para que sus colaboradores
aumenten sus
conocimientos,
competencias y
experiencias?

Si

No

20. ;Se comparten
libremente en la empresa
conocimientos y

Si

91




experiencias en equipos y
grupos?

No (X

21. Cuando usted se acerca a Si ()
la libreria. ;Observa una
mejor representacion y
presentacion de los No ()@
colaboradores?
22. Con respecto a la calidad St )
del servicio. ; Define un
proceso sistematico para
lograrla? No OO
23. ;Evalta los posibles Si ()
riesgos, consecuencias e
impactos del proceso de
calidad del servicio, en los >< No (X
clientes y proveedores?
24, ;Define el sistema de S )
gestion de calidad,
identificando aquellos >( No (
procesos que afectan algin X
objetivo?
25. (Mejora el sistema a )( Si ()
través de la medicion y la
evaluacion? No (X
26. g,I-jomenta en la empresa X Si )
la mejora continua de
productos, procesos y
sistemas? No (><)

Lol Si ()
27. Promociona actividades X
basadas en la prevencion?

: No ()

28. ;Analiza los datos y la 8 (¥
informacién obtenidos a ><
través de los procesos,
empleando métodos validos? No OQ
29. (Toma decisiones y S ()
emprende acciones en base
al analisis y resultados? No (¥
30. ;Identifica y selecciona >( Si ()
proveedores claves para que
logre la calidad de servicio? No O()
31. (Establece relaciones St o)
con los proveedores para
lograr mutuamente 5
beneficios a corto y largo >( No (?§
plazo?
32. ¢ Desarrolla sistemas de b))
gestion de calidad para
garantizar a los clientes la
mejora de su servicio? No m
33. (Existe la )( Si ()

implementacién de un

[

92



sistema de gestion de
calidad en la empresa?

No 0

. Si ()
34. ;Se encuentra informado Y
sobre la ISO 9001:2015?

No K)
35. ¢ Cumple con todos St ()

requisitos establecidos en la
ISO 9001:2015
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CONSTANCIA DE VALIDACION

-------------------------------------------------------------------------------

identificado con DNI .2.27 86,392 MAGISTER en

DOLENCIA LUNIWERSIT/RRIA

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------

aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra) seleccionada para el trabajo de
investigacion: “Caracterizacion de la capacitacion y gestion de calidad de las MYPE rubro

librerfa del centro de Piura, afio 2018”, que se encuentra realizando.

Luego de hacer la revision correspondiente se recomienda al (la) estudiante tener en

cuenta las observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

CLAD - 00845

Magister
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VALIDACION

(Es pertinente (Necesita (Es iSe
[tems relacionados con | con el concepto? | mejorar la tendencioso, | necesita
CAPACITACION redaccion? aquiescente? | mas items
VARIABLES : el
( SI {oNO | S ROU ST R .
concepto?
1. ¢Realiza capacitacion ., ol )
especializada en su empresa? v v v
No ()
2. (Prepara a los Si ()
colaboradores mediante la
capacitacion para la
realizacion inmediata de No («)
diversas tareas del puesto? v v v
Stei( )
3. ¢ Utiliza la capacitacion
para desarrollar las
habilidades del colaborador? | ¥/ ¥ v |No )
4. ;La capacitacion lo Si ()
realiza con la finalidad de
que sus colaboradores
desempefien posiciones v v/ v No ()
futuras?
SEE)
5. ; Utiliza la capacitacion
para lograr el cambio de No (x)
actitud de sus of /
colaboradoras? v
6. ;La adquisicion de nuevas Siz. ()
actitudes y habitos de los
colaboradores ha traido
beneficios para la empresa? o v & No (v)
7. (Qué técnicas de Si 5
capacitacion son utilizadas
en la empresa para trasmitir
conocimientos o v J/ No ()
informacién? v
St
8. {Qué técnicas de
capacitacion son utilizadas
para el desarrollo de la ) No ()
conciencia propia y de los v v
demas?

LIC. ARICA CLAVIJO HECT)
D.N.L 027863
CLAD - Gord4s
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9. Al principio, cuando usted
ingreso a trabajar. ;Su jefe
inmediato o persona
especializada, le condujo
para que se adapte,
familiarice con la empresa y
con el ambiente donde iba a
laborar?

Si ()

No (x)

10. Después de ingresar a -
trabajar. ;En qué momento
fue capacitado?

Si ()

No ()

11. ;Recibio la capacitacion
en el propio lugar de trabajo
u oficina?

B ()

No (v)

12. ;Particip6 de la
capacitacion en un lugar
fuera de la empresa?

8t<C )

No ()

13. ;La empresa comprende
las necesidades actuales y
futuras de los clientes?

Si ()
N

o
K
~—

14. ;Los productos que
compra en las librerias del
centro de Piura, cumple con
sus expectativas?

5i ()

No (x)

15. Cuando usted solicita un
producto. ;Le atienden en el
menor tiempo posible?

Sie i)
No ()

16. ;La empresa mide la
satisfaccion de los clientes y
actuia segtn los resultados?

Si ()

No ()

17. ; Usted se considera
proactivo y una persona que
dirige al personal con el
ejemplo?

Si ()

18. ¢ Proporciona al personal
los recursos y la libertad
para que actiien con
responsabilidad y autoridad?

Si ()

No ()

19. ;Ofrece oportunidades
para que sus colaboradores
aumenten sus
conocimientos,
competencias y
experiencias?

Si ()

No (»)

20. ;Se comparten
libremente en la empresa
conocimientps y

S1 ()
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experiencias en equipos y
grupos?

No (¢)

21. Cuando usted se acerca a Si ¢
la libreria. ;Observa una
mejor representacion y
presentacion de los No (0
colaboradores?
22. Con respecto a la calidad Sic( )
del servicio. ;Define un
proceso sistematico para
lograrla? No (w)
23. (Evalta los posibles - Sicas()
riesgos, consecuencias e -
impactos del proceso de
calidad del servicio, en los No ()
clientes y proveedores?
24. ;Define el sistema de SIS(0Y
gestion de calidad,
identificando aquellos No (x)
procesos que afectan algtin
objetivo?
25. (Mejora el sistema a St
través de la medicion y la
evaluacion? No (%)
26. (Fomenta en la empresa S 55¢)
la mejora continua de
productos, procesos y
sistemas? No (x)

: . S )
27. (Promociona actividades
basadas en la prevencion?

i No ()

28. ¢ Analiza los datos y la ST
informacién obtenidos a
través de los procesos,
empleando métodos validos? No (¥)
29. (Toma decisiones y Si( )
emprende acciones en base
al andlisis y resultados? No (x)
30. ;Identifica y selecciona S )
proveedores claves para que
logre la calidad de servicio? No (x)
31. ;Establece relaciones Sia(
con los proveedores para
lograr mutuamente
beneficios a corto y largo Na-0
plazo?
32. ;Desarrolla sistemas de Signt )
gestion de calidad para
garantizar a los clientes la
mejora de su servicio? No (%)
33. (Existe la Si ()

implementacion de un

Noo
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sistema de gestion de
calidad en la empresa?

No (¥)

34. ;Se encuentra informado
sobre la [SO 9001:2015?

Si ()

No (%)

35. ;Cumple con todos
requisitos establecidos en la
ISO 9001:2015

Si ()

No (¥)

CLAD - 06245
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EVALUACION DE LAS VALIDACIONES POR EXPERTOS

N°

Pregunta

Criterios de evaluacion

¢Es pertinente con el concepto?

¢Necesita mejorar la redaccion?

¢Es tendencioso, aquiescente?

¢ Se necesita mas items en

concepto?

Experto | Experto | Experto
1 2 3

Experto | Experto | Experto
1 2 3

Experto 1

Experto

5 Experto 3

Experto

Experto

5 Experto 3

r>»—404d

SI [NO| SI [NO| SI [NO

SI [NO| SI [NO| sI [NO

r>»—404

-»-0 -

SI [NO | SI [NO| SI [ NO

Sl

NO

SI [NO| SI |NO

r>»—404

r»>»—-404
>r>00nm

Modificacion
o eliminacién
de la
pregunta

Capacitacion - objetivos

¢ Realiza capacitacion
especializada en su empresa?

¢Prepara a los colaboradores
mediante la capacitacion para la
realizacion inmediata de diversas
tareas del puesto?

¢ Utiliza la capacitacion para
desarrollar las habilidades del
colaborador?

¢La capacitacion lo realiza con la
finalidad de que sus colaboradores
desempefien posiciones futuras?

¢Utiliza la capacitacion para
lograr el cambio de actitud de sus
colaboradoras?

¢La adquisicion de nuevas
actitudes y habitos de los
colaboradores ha traido beneficios
para la empresa?

¢ QUué técnicas de capacitacion
son utilizadas en la empresa para
trasmitir conocimientos o
informacién?

¢ Qué técnicas de capacitacion
son utilizadas para el desarrollo de
la conciencia propia y de los
demas?
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Al principio, cuando usted ingresd
a trabajar. ¢Su jefe inmediato o
persona especializada, le condujo
para que se adapte, familiarice
con la empresa y con el ambiente
donde iba a laborar?

10

Después de ingresar a trabajar.
¢En qué momento fue
capacitado?

11

¢Recibi6 la capacitacion en el
propio lugar de trabajo u oficina?

12

¢ Particip6 de la capacitacion en
un lugar fuera de la empresa?

13

¢La empresa comprende las
necesidades actuales y futuras de
los clientes?

14

¢Los productos que compra en las
librerias del centro de Piura,
cumple con sus expectativas?

1.8

ELIMINADA

15

Cuando usted solicita un producto.
¢Le atienden en el menor tiempo
posible?

1.8

ELIMINADA

16

¢La empresa mide la satisfaccion
de los clientes y actla segun los
resultados?

17

¢Usted se considera proactivo y
una persona que dirige al personal
con el ejemplo?

1.8

ELIMINADA

18

¢Proporciona al personal los
recursos Y la libertad para que
actlen con responsabilidad y
autoridad?

19

¢ Ofrece oportunidades para que
sus colaboradores aumenten sus
conocimientos, competencias y
experiencias?

20

¢Se comparten libremente en la
empresa conocimientos y
experiencias en equipos y grupos?
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Cuando usted se acerca a la
libreria. ¢ Observa una mejor
representacion y presentacion de
los colaboradores?

21 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 3 1.8 | ELIMINADA

Con respecto a la calidad del
22 |servicio. ¢ Define un proceso 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 3 1.8 | ELIMINADA
sistematico para lograrla?

¢Evalda los posibles riesgos,
consecuencias e impactos del
proceso de calidad del servicio, en
los clientes y proveedores?

23

¢ Define el sistema de gestion de
calidad, identificando aquellos
procesos que afectan algin
objetivo?

24

¢Mejora el sistema a través de la

25 S -
medicién y la evaluacion?

¢Fomenta en la empresa la
26 |mejora continua de productos, 1 1 1 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3
procesos y sistemas?

¢Promociona actividades basadas

27 o
en la prevencion?

2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 3 1.8 | ELIMINADA

¢Analiza los datos y la
28 informacion obtenidos a trayes de 1 1 1 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3
los procesos, empleando métodos

validos?

¢ Toma decisiones y emprende
29 |acciones en base al analisis y 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 3 1.8 | ELIMINADA
resultados?

¢1dentifica y selecciona
30 |proveedores claves para que logre 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 3 1.8 | ELIMINADA
la calidad de servicio?

¢ Establece relaciones con los
proveedores para lograr
mutuamente beneficios a corto y
largo plazo?

31

¢ Desarrolla sistemas de gestion
32 |de calidad para garantizar a los 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 3 1.8 | ELIMINADA
clientes la mejora de su servicio?

¢Existe la implementacién de un
33 |sistema de gestion de calidad en 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 2 3 1.8 | ELIMINADA
la empresa?

¢Se encuentra informado sobre la
1SO 9001:2015?

34

¢Cumple con todos requisitos

35 establecidos en la ISO 9001:2015

Fuente: Fichas de validacién de expertos
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Valores de escala evaluativa:

deficiente

Escala Accion Valor
Escala evaluativa No modificar 3
excelente
Escala evaluativa Modificar 2
buena
Escala evaluativa Eliminar 1

Fuente: Elaboracion propia

Se realizé la evaluacién de las validaciones por expertos, utilizando los valores de escala
evaluativa y el programa Excel. Finalmente, se concluy6 que las preguntas N° 14, N° 15,
N° 17, N° 21, N° 22, N° 27, N° 29, N° 30, N° 32 y N° 33, sean eliminadas por el resultado
que muestran y el estar dentro de la escala evaluativa deficiente y no superar a una escala

mayor, mientras que las demas preguntas si estan dentro de la escala evaluativa excelente

y aptas para aplicar.
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ANEXO 3: LIBRO DE CODIFICACION

Variable Capacitacion

item Propietario PL|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|PY Total

[N)

Siempre 4 4

Casi siempre 3

Aveces 2 2 2

Nunca 1 1 1

Siempre 4 4 4 4

Casi siempre

Aveces 2 2 2

Nunca 1 1

Siempre 4 4

Casi siempre

Aveces 2 2l 2 2l 2| 2

Nunca 1

Siempre 4 4

Casi siempre

Aveces 2 2 2 2

Nunca 1 1 1

Siempre 4 4 4 4

Casi siempre

Aveces 2 2l 2

Nunca 1 1

Siempre 4 4 4 4

Casi siempre 3 3

Aveces 2 2

PRI E NN WO IRRlWERE|IOINIPIOODIOINNINVNWIOIRR|lW|W|EF

Nunca 1
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Colaborador

Cl

C2

C3

C4

C5

Cb

C7

C8

C9

C10

Cll

C12

C13

Cl4

C15

C16

Cl7

C18

C19

C20

C21

C22

C23

C24

C25

C26

Lectura comentada

14

Instruccion programada

Instruccion por computadora

Ninguno

Representacion de roles

12

Simulacion

Entrenamiento de sensibilidad

Entrenamiento de grupos

Ninguno

Siempre

19

Casi siempre

Aveces

Nunca

10

En servicio

Fuera de servicio

Ninguno

1

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

12

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

Fuente: Elaboracion propia
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Variable Gestion de Calidad

Item

Propietario

P1

P2

P3

P4

PS5

P6

P7

P8

P9

Total

Siempre

4

4

4

Casi siempre

Aveces

Nunca

=

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

RPIW[R|D|IOC[OIININ|[O|WIN][A|O[WIN|A[([O|WIN|A™|IRP[PR|IW|A
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Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

|

=

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

10

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

11

Siempre

Casi siempre

Aveces

Nunca

12

Si

No

13

Si

No

O O[O [RP|OININ|O|W|[A[PIP[IO[WIW|W[A|PA|IO|RL[AIN]|O| W

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 4: CONSTANCIA DE NO ADEUDO

. Nro: 082018-00007069
CEERs 4/0alR Fecha: 10-10-2018 18:20

CONSTANCIA DE NO ADEUDO

La Jefatura de Cobranzas hace constar que el alumno(a) MARTINEZ AREVALO LESLIE MARISOL, con
codigo de matricula 0811130039, de la ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION; no registra
deuda pendiente a la fecha para optar TALLER DE TITULACION.

Se expide el presente a solicitud del interesado(a).

PIURA, 10 DE OCTUBRE DEL 2018.

V°B°® CAJA V°B° BIBLIOTECA (*) V°B° LABORATORIO/ CLINICA (*)

(*) Requerido en los centros donde exista Biblioteca y/o Laboratorio.
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ANEXO 5: EVIDENCIA DE TURNITING

@ Turnitin X
(¢€)> C @ ® & https;//turnitin.com/t_inbox.asp?r=54.9546364595¢ % o @ W Q Buscar ¥y N O @ @
PROYECTO
BANDEJA DE ENTRADA | ESTAS VIENDO: TRABAIOS NUEVOS ¥ PAGINA 1 2
Entregar archivo I Informe de calificacion en linea | Editar |a configuracion del ejercicio | Comeo slectzonico sin remitentes
D Ao e U NOIA U A e W OEL | HAZAJD TEOW

[0  Cordova Vichez Resu... CORDOVA VILCHEZ RESUL FIN % . 7/ 4] 1008275707 27-sept.-2018

[0  Dominguez Chumacero ... DOMINGUEZ CHUMACERO RESULT 1 o% . 7 a 1004007880 18-sept.-2018

[[]  Godos Sanchez Resuit... GODOS SANCHEZ RESULTAD 0% . 7 a 1004018051 18-sept.-2018

(W Martinez Aravalo Int... @ MARTINEZ AREVALO INTROD 11 oct 0% m 7 a 1018008121 11-0ct-2018

[[]  Mendoea Cnz Resulta... MENDOZA CRUZ RESULTADOS 211 o% mm Va a 1008338077 21-sept.-2018

O Nific Abad Resultad N... NINO ABAD RESULTAD % W 7 a 1002803812 16-sept 2018

[  Tume Rodnguez Resul... TUME RODRIGUEZ RESULT o% o a 1002805239 18-sept -2018

[[]  Zapats Reyes Result .. ZAPATA REYES RESULT oct 11 0% 7 a 1018009128 11-001.-2018

[  Falla Romero Resutta... FALLA ROMERO RESULTADO < m /7 4] 1002808345 18-sept -2018

[0  otaya Noie Olaya Noi.. OLAYA NOLE 4% mm 7 a 987988308 08-3g0.-2018

[0  sivaMoreResul 25 .. SILVA MORE RESUL 29 09 22 ¢ m / a 1010538837 25-sept 2018

[T Martinez Arevalo Res.. MARTINEZ AREVALO RESULT OCT 5% W ) d] 1017733777 10-0ct.-2018

[0  Faita Romero Introd ... FALLA ROMERO INTROD &% W Vs a 1004017232 18-sept.-2018

[0  MazaZapataResult1... MAZA ZAPATA RESULT 1 6% m 7 a 1004010298 18-sept.-2018

[  AwanPants Resui2 ... ALBAN PANTA RESUL 2 g% W 7/ a 1004008824 18-sept 2018

[0  oOumyaNole Resutt 25.. OLAYA NOLE RESULT 2303 g% = 7 a 1010581448 25-sept -2018

[0  Godos Sanchez Introd... GODOS SANCHEZ INTRODUCC % Va a 1004015341 13-sept 2018

[0  Zapata Hidaigo Resul., ZAPATA HIDALGO RESULT 2903 % /7 a 1010579353 23-sept -2018

[0  sivaMorelntrod 21... SILVA MORE INTROD 211 "% 7 a 1008303120 21-sept 2018

[[]  AmanPantaintredA... ALBAN PANTA INTROD 2% s 4] 1002814103 16-sept 2018

[0  Tume Rodriguez Intro.. TUME RODRIGUEZ INTRODUCC2 2% 7/ a 1008233527 21-sept 2018

[]  Zapata Reyes Resutt .. ZAPETA REYES RESULT OCT 18 2% 7 a 1017738585 100012018

[ Nifo Abad Nifo Abad NINO ABAD 13% . 7 a 987389017 08-3g0.-2018

[0  mazazapataintr2e... MAZA ZAPATA INTR 29 09 18 4% W /7 a 1010583888 29-sept.-2018

O Zapata Hidalgo Zapat.. © ZAPATA HIDALGO 4% . 7 ] 987589133 08-330.-2018
PAGINA: 1 2
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ANEXO 6: EVIDENCIAS DE LA INVESTIGACION

ME i Hiiisg ..

l'ltili' {
'y

AT ,
I‘
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