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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo general: Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad, la capacitacion y plan de mejora de las micro
y pequefias empresas del sector servicio, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019. La
investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo — de propuesta.
Para el recojo de informacion se utilizé una poblacién muestral de 10 microempresas
a quienes se les aplicd un cuestionario de 16 preguntas a través de la técnica de la
encuesta. Obteniendo los siguientes resultados: EI 100% de los representantes conocen
el termino gestidn de calidad. EI 90% no implementa la gestidn de calidad por la poca
iniciativa del personal. EI 100% considera que la gestion de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio. ElI 80% de los representantes no han recibid
capacitacion antes de crear su microempresa. EI 100% considera a la capacitacion
como una inversion. EI 90% no capacita a su personal por falta de dinero. La
investigacion concluye que: La totalidad de los representantes conoce el termino
gestion de calidad, pero no la implementan debido a la poca iniciativa del personal.
Asimismo, la mayoria no se ha capacitado antes de poner en marcha su idea de
negocio, ni han capacitado a su personal por falta de dinero, pero consideran que si
capacitan a su personal mejoraria el rendimiento de los trabajadores lo que conllevara
a una mejor atencién al cliente, generando fidelizacion y posicionamiento de las

microempresas en la mente de los consumidores.

Palabras clave: Capacitacion, Gestion de calidad, microempresas.
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ABSTRACT

The general objective of this research was: To determine the main characteristics of
quality management, training and improvement plan of micro and small companies in
the service sector, Chiclayo real estate sector, 2019. The research was of a non-
experimental-transversal design - descriptive - of proposal. To collect the information,
a sample population of 10 micro-enterprises was used to which a questionnaire of 16
questions was applied through the survey technique. Obtaining the following results:
100% of the representatives know the term quality management. 90% do not
implement quality management due to the little initiative of the staff. 100% consider
that quality management contributes to improving business performance. 80% of the
representatives have not received training before creating their micro-business. 100%
consider training as an investment. 90% do not train their staff due to lack of money.
The research concludes that: All the representatives know the term quality
management, but do not implement it due to the little initiative of the staff. Likewise,
most have not been trained before starting their business idea, nor have they trained
their staff due to lack of money, but they consider that if they train their staff it would
improve the performance of the workers, which will lead to better care to the client,
generating loyalty and positioning of micro-businesses in the minds of consumers.

Keywords: Training, Quality management, microenterprises.

Keywords: Training, Quality management, microenterprises.
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. INTRODUCCION

A inicios de los afios 80 y 90 surgieron en nuestro Pais diversas unidades de negocios
familiares constituidas como personas naturales o juridicas denominadas micro y
pequefias empresas, las cuales nacen con la finalidad de autoempleo, pero que en la
actualidad se ha convertido en uno de los pilares de las economias de los paises en el
mundo. Segun la Organizacion Internacional de Trabajo (OIT), las micro y pequefias
empresas generan el 47% de los empleos de la regidn v, si se afiaden los trabajadores
por cuenta propia, suman el 75% del total. "Las10 millones de micro y pequefas
empresas que existen en América Latina y Caribe tienen importancia critica para el
futuro de la region pues generan la mayor parte del empleo”. (Organizacion

Internacional de Trabajo, 2015).

Asimismo, es preciso indicar que en nuestro pais el Per(, las micro y pequefias
empresas aportan entre el 40 y el 45% del PBI, emplean a casi el 60% de la Poblacion
Econdmicamente Activa, pero sélo el 20% de ellas tienen indices de utilidades y en el
ambito regional mas del 60% de ellas muere durante los dos primeros afios de vida.
(Huaruco, 2014). Esto debido a que las pequefias empresas enfrentan varios desafios
en las primeras etapas. Algunos problemas son mas dificiles que otros. Segln las
estadisticas, solo el 45% de las pymes de América Latina pueden sobrevivir mas de
dos afios, en comparacion con el 80% de empresas similares en Europa. No obstante,
este tipo de empresas genera una gran parte de los empleos formales en América Latina

y Espafia. (Torres, 2020)

En relacién a la problematica expuesta, las micro y pequefias empresas tienen

problemas de gestion de calidad y capacitacion esto se debe a que las personas que



dirigen los negocios no tienen los conocimientos administrativos necesarios para poder
dirigirlas, la mayoria de ellas solo trabajan de forma empirica, enfocan sus esfuerzos
en la gestion del dia a dia, sin tener en cuenta un plan a futuro, no se establecen
estrategias, objetivos y metas impidiendo su crecimiento y desarrollo llevandolas

inclusive al cierre y desaparicion del entorno empresarial.

Pero este problema no solamente es a nivel nacional sino también internacional por

mencionar:

En Espafia, seis de cada diez empresas cierran antes de los cinco afios segln los
estudios realizados por el Instituto Nacional de Estadistica (INE) publicado en un
estudio SeflBank. Esto pone de manifiesto que Espafia es uno de los paises europeos
con menor tasa de supervivencia de las mypes, pese a que el 94% de las empresas
espafolas son microempresas, es decir, que cuentan con menos de nueve empleados
en plantilla. Por lo tanto, el tamafio puede ser uno de los factores determinantes en la
duracién de una empresa. Pero no es el Unico. La escasa supervivencia de las empresas
puede estar provocada por los diferentes problemas. (CincoDias, 2019). Tal como lo
manifiesta el Banco de Espafa los problemas que afectan la supervivencia de las
microempresas son la baja capacitacion de los empresarios espafioles, ademas el
capital humano, es decir, los trabajadores poseen habilidades muy bajas a comparacion
con las del resto de paises de su entorno. Asimismo, los indicadores disponibles sobre
gestion empresarial, que estan positivamente correlacionados con medidas de
productividad, rentabilidad y supervivencia empresariales, sitian a Espafia en una

posicion inferior a las de Alemania, el Reino Unido, Francia e Italia”. (Maqueda, 2016)



Por su parte en Costa Rica, a pesar de la importancia que tienen las MIPYMES para el
crecimiento y desarrollo econémico de un pais, sus acciones se dificultan en relacién
con las grandes empresas, principalmente por las siguientes restricciones: Tramites y
regulaciones excesivos para su creacion y operacion. Dificil acceso y poca aplicacion
de las nuevas tecnologias y métodos de organizacion del trabajo. Fragil capacidad de
administracion y carencia de habilidades para enfrentar con éxito los desafios.

(Miembros Comision de Realidad Nacional, s.f)

Asimismo en México existen 4 millones 170,755 micro, pequefias y medianas
empresas (mipymes), y son la principal fuente econdémica y de trabajo del pais; sin
embargo, carecen de acceso a créditos, capacitacion y habilidades gerenciales que
impide el crecimiento y la productividad de las mipymes, puesto que 39.6% de las
mipymes no cuenta con una accion de solucion ante problemas presentados en el
proceso de produccion segun datos de la segunda Encuesta Nacional sobre
Productividad y Competitividad de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas

(Enaproce) 2018. (Meza, 2019)

Del mismo modo en Brasil, las PYME son consideradas como motor del crecimiento
de la productividad y la innovacion", los principales desafios que enfrentan los
empresarios brasilefios son: las dificultades relacionadas con el entorno empresarial
(barrera de entrada, burocracia, acceso deficiente a crédito viable, informalidad), falta
de habilidades de gestion y creacion de empleo y, por ultimo, falta de preparacion para

la internacionalizacion. (Banco de Desarrollo de América Latina, 2019 )

Mientras que en Argentina hay mas de 600 mil. Alli mismo, por ejemplo, 15% de la

poblacion entre 18-64 afios es emprendedor o duefio de un negocio con menos de 3,5



afios de antigtiedad, segun datos del Global Entrepreneurship Monitor. Pero la tasa de
fracaso anual es muy alta por la falta capacidad técnica por la incapacidad de reclutar
a la gente correcta, que se encuentre bien preparada, lamentablemente contratan a
personas no capacitadas por diversos factores algunos porque son familiares,
recomendados 0 por no querer pagar a un especialista por considerarlo un gasto

excesivo. (Paulise, 2015)

En Colombia, las micro, pequefias y medianas empresas representan el 80 % del
empleo del pais y el 90 % del sector productivo nacional. Uno de los mayores desafios
de las pymes en Colombia es la competitividad, ya que una pequefia o mediana
empresa que No genera procesos o estrategias para estar a la altura de los mercados,

tiene pocas posibilidades de crecimiento o supervivencia en el pais. (EI Tiempo, 2019)

En Bolivia, las mypes son consideradas unidades de “negocio familiar”; los lideres
carecen de la formacion y de la capacitacion suficientes como para introducir técnicas
y herramientas de gestion profesional en las empresas, por lo que la gestion que se

lleva a cabo es de manera empirica e intuitiva. (Ferraro, 2011)

En el Per(, existen diversos emprendimientos (micro y pequefias empresas) que con el
paso de los afios desaparecen porque sufren muchos problemas en su gestion, que les
impide ganar competitividad. (GESTION, 2018). Asimismo, el acceso a la
capacitacion en el segmento PYME es muy bajo, entre el 15% y 20%. (Huaruco, 2014).
Esto se debe a que la mayoria de los negocios familiares se iniciaron por la necesidad
de autoempleo, empezando con pocos recursos economicos, teniendo como
infraestructura inclusive los hogares de los emprendedores, que con el paso del tiempo

se hicieron conocidos y aparentaban tener un éxito inmediato, lamentablemente el



desconocimiento de herramientas administrativas y de gestion hicieron que estos
pequefios negocios que creian haber alcanzado la cuspide del éxito desaparezcan,
porque no contaban con la preparacién, formacion y conocimientos de gestion para
hacer que las microempresas, no solo sean emprendimientos familiares exitosos, sino
que también puedan lograr evolucionar y ser como otras grandes empresas exitosas
con marcas Yy productos reconocidos que también empezaron siendo pequefas pero la
clave para lograrlo fue contar con estrategias, conocimientos, capacitaciones y

actualizaciones adaptandose a la globalizacion.

En Chiclayo donde se desarrollo el trabajo de investigacion existen micro y pequefias
empresas del rubro inmobiliario, las cuales poseen problemas de gestion de calidad y
capacitacion debido a que existe poca iniciativa y aprendizaje lento de los trabajadores,
solamente utilizan la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal.
Asimismo, consideran que los trabajadores no se sienten preparados para poder
realizar un cambio. No capacitan a sus trabajadores, pero consideran que la
capacitacion es una inversion, pero no lo realizan porque no tiene los recursos

econdmicos para poder realizarlo.

Por lo anteriormente expresado se planted la siguiente pregunta de investigacion:
¢ Cudles son las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y la Capacitacién
de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo,

2019 y como se mejoraria?

Para dar respuesta a la pregunta se investigacion se planted el siguiente objetivo

general:



- Determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad, la Capacitacion
y plan de mejora de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

inmobiliario de Chiclayo, 2019.

Para alcanzar el objetivo general se planted los siguientes objetivos especificos:
Describir las principales caracteristicas de la Gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 20109.
Determinar las principales caracteristicas de la Capacitacion de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019. Elaborar un plan
de mejora de la gestion de calidad y la capacitacion en las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.

La investigacion se justifica porque, permitié conocer mediante el diagnostico los
problemas que atraviesan las micro y pequefias empresas del rubro inmobiliario con
relacion a la gestion de calidad y la capacitacion, para poder tomar medidas correctivas
utilizando la informacidn que se presenta en la investigacion. Dado que, si se utilizan
estrategias, objetivos, técnicas, herramientas administrativas y se plantean metas a
futuro, las microempresas tendran un camino y un direccionamiento claro para poder
logran en un futuro no muy lejano ser una gran empresa. Para lograrlo las personas
que las administran se deben encontrar capacitadas con los conocimientos necesarios
para poder ejercer sus funciones, conocer y emplear las técnicas administrativas antes
mencionadas, ademas de tener en cuenta el tiempo adecuado para poder aprovechar

las oportunidades que brinda el mercado.



Asimismo, la investigacion se justifica porque serd beneficioso para la sociedad y
posibles emprendedores, para tener en cuenta a la gestion de calidad y a la capacitacion
como base fundamental del éxito empresarial y puedan tomar mejores decisiones antes
de poner en marcha una idea de negocio. Por ultimo, la investigacion se justifica
porque servira como bases para futuras investigacion dentro del ambito geografico de

la region y del pais.

La investigacion fue de disefio no experimental- transversal- descriptivo- de propuesta.
Para el recojo de informacion se utilizé una poblacion muestral de 10 micro y pequefias
empresas a quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 16 preguntas a través
de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: EI 100% de los
representantes conocen el termino gestion de calidad. EI 100% conoce al marketing
como técnica moderna de gestion de calidad. EI 90% considera que la poca iniciativa
del personal es una de las dificultades para la implementacion de la gestion de calidad.
El 90% utiliza la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal. El
100% considera que la gestiéon de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio. El 100% menciona que la gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y
metas trazadas por la empresa. ElI 80% de los representantes no han recibid
capacitacion antes de crear su Mypes. El 80% no han recibido capacitacion en los
ultimos afios. El 80% nunca se ha capacitado. El 100% considera a la capacitacion
como una inversion. El 90% no capacita a su personal. EI 90% no han utilizado
ninguna técnica de capacitar a su personal. EI 90% no han capacitado a su personal en
ningun tema. El 90% no capacita a su personal por falta de dinero. EI 90% menciono
que no le genero ningun beneficio porgue no capacit6 a su personal. EI 100% considera

que la capacitacion mejoraria el rendimiento de sus trabajadores. La investigacion



concluye que: La totalidad de los representantes conoce el termino gestion de calidad,
pero no implementan la gestion de calidad en sus empresas debido a la poca iniciativa
del personal. Asimismo, la mayoria no se ha capacitado antes de poner en marcha su
idea de negocio, tampoco se han capacitado ni han capacitado a su personal en los
ultimos afnos y no lo hacen por falta de dinero, pero consideran que si capacitan a su
personal mejoraria el rendimiento de los trabajadores lo que conllevara a una mejor
atencion al cliente, generando fidelizacion y posicionamiento de las micro y pequefias

empresas en la mente de los consumidores.



1. REVISION DE LITERATURA

2.1.Antecedentes
Antecedentes internacionales

Cuasante (2015) en su trabajo de investigacion La eficiencia en las Micropymes.
Propuesta de un modelo de gestion aplicable a Micropymes; tuvo como objetivo
general: Proporcionar una metodologia que permita a las microempresas implantar un
sistema de gestion de un modo accesible y eficaz para que puedan reducir la
incertidumbre inherente a la toma de decisiones empresariales. En cuanto a la
metodologia, se usaron métodos tedricos y empiricos, desde el punto de vista tedrico
se ha analizado la literatura cientifica relevante sobre administracion de pequefias
empresas y sobre sistemas de gestion de calidad. Ademas, se utiliz6 una muestra de
123 empresas del sector comercio y se empled como instrumento un cuestionario on-
line remitido via correo electrénico a los gerentes. Los resultados fueron los siguientes:
El 70% de empresas tiene entre 0 y 2 empleados, el 70% cuenta con mas de 15 afios
de antigliedad; de acuerdo al subsector de la actividad, quien tiene mas presencia con
un 29% es el equipamiento de la persona; segun el 10 propietario/a o gerente, el 54%
son varones, el 60% tiene entre 36 y 50 afios y, el 39% presenta estudios de formacion
profesional. La investigacion concluyé en el primer blogue con la importancia de las
micro y pequefias empresas para el tejido empresarial espafiol y en consecuencia para
el crecimiento econémico y el sostenimiento del empleo del pais; en el segundo
bloque, con la aplicabilidad de los principales modelos de gestion en una micro y
pequefia empresa; el tercer bloque resume las principales conclusiones obtenidas del
estudio de opinidn de responsables de micro y pequefias empresas sobre modelos de

gestion aplicables a ese tipo de organizaciones.



Antecedentes Nacionales

Mendoza (2017) en su investigacion Caracterizacion de la Gestion de Calidad y la
Capacitacion de las mype sector servicio - rubro inmobiliario del Distrito de Juliaca
afio 2016. Tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de
la gestion de calidad y la capacitacion de las MYPE sector servicio - rubro inmobiliario
del distrito de Juliaca afio 2016. La investigacion fue de tipo tedrico descriptivo, de
nivel cuantitativo, de disefio no experimental- transversal. Se utilizd una poblacion
muestral de 9 micro y pequefias empresas. Se utilizd la técnica de la encuesta y el
instrumento cuestionario estructurado con 17 preguntas. Obteniendo los siguientes
resultados: El 34% de los representantes son administradores. El 67% respondieron
que Sl los capacita. EI 100% considera que es necesario capacitar a sus trabajadores.
El 56% le da mucha importancia a la capacitacion. 46% capacito en temas de
marketing. El 56% menciona que capacitacion en préacticas. El 34% menciona que ha
capacitado mas de tres veces a sus trabajadores en el ultimo afio. EI 100% considera
que si tuviesen colaboradores adaptados a la gestion de calidad tendria mejores
resultados. El 100% tiene idea de lo que es gestion de calidad. ElI 100% Considera
necesaria la implementacion de la gestion de calidad en la empresa. El 56% cree que
sus colaboradores estan preparados para este cambio. EI 56% cree que su competencia
maneja mejor la gestion de calidad. EI 100% menciona que sus clientes necesitan ser
mejor atendidos. El 78% consideran que, si llegara a mejorar su gestién de calidad en
sus trabajadores, ellos mejorarian su trato hacia el cliente. ElI 44% necesita
colaboradores: Comprometidos, responsables y leales. La investigacidn concluye que:
los representantes de las Mype encuestadas deben de tener un plan de implementacion

de para el buen desarrollo de la gestion de calidad. Al determinar las caracteristicas de

10



la capacitacion, los representantes estan de acuerdo que se debe de capacitar a sus

trabajadores, para lograr un fin comun.

Paima (2017) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la Gestion de calidad
y Capacitacion en las micro empresas del sector servicio - rubro hoteles en el distrito
de Juanjui, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Conocer las caracteristicas de la
gestion de calidad y capacitacion en las MYPES, del sector servicios — Rubro hoteles en el
distrito de Juanjui afio 2017. La investigacion fue de disefio no experimental- transversal.
Se utilizé una poblacion muestral del0 micro y pequefias empresas. Se utilizé la
técnica de la encuesta y el instrumento cuestionario estructurado con 12 preguntas.
Obteniendo los siguientes resultados: EI 90% de los representantes tienen de 51 afios
a méas. El 90% son del género masculino. EI 50% estudiaron en institutos. El 60%
considera que la gestion de calidad esta de acuerdo a la necesidad del cliente. EI 60%
tiene como documento de gestion un plan estratégico. EI 60% no implementa la gestion
de calidad en su empresa. El 60% no capacita a su personal. EI 60% evalua la
satisfaccion. ElI 100% hace uso de las TIC. ElI 50% recibid capacitacion antes del
otorgamiento del crédito. EI 70% realizo un curso de capacitacion en los ultimos dos
afios. El 40% se capacitd en Inversién del crédito financiero. La investigacion concluye
que: Los representantes legales en su mayoria son adultos, predomina el sexo
masculino, son quienes dirigen las empresas en esta parte de la region de San Martin.
De nivel de instruccion de institutos. Con respecto a la gestidn de calidad se observa
que la mayoria de los encuestados afirman que estan de acuerdo a la necesidad del
cliente. ElI documento de gestién que mas utilizan son los planes estratégicos. En
cuanto a la implementacion de la empresa hay poca preocupacion en mejorarlo, pero

sin embargo si hay una respuesta de los encuestadas que si satisface en el servicio de
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lo hoteles. en su totalidad utilizan las TICS. En relacion a la capacitacion antes de
recibir un otorgamiento de crédito comparten en los resultados en la mitad que afirman
que si los capacitaron y la otra mitad dice que no los capacitaron, en la gran mayoria
fueron capacitados durante el afio una sola, en lo que obtuvieron méas capacitacion es

el tipo de inversion del crédito financiero.

Cabrera (2017) en su trabajo de investigacion Caracterizacion de la Gestion de
Calidad y Capacitacion en las micro empresas del sector servicio, rubro hostales en
la Provincia Padre Abad - Aguaytia, Afio 2017. Tuvo como objetivo general: Conocer
las caracteristicas de la gestion de calidad y la capacitacion en las MYPES, del sector
servicios —Rubro Hostales en la provincia Padre Abad — Aguaytia, afio 2017. La
investigacion fue de disefio no experimental- transversal. Se utilizé una poblacion de
20 y una muestra de 10 micro y pequefias empresas. Se utilizo la técnica de la encuesta
y el instrumento cuestionario estructurado con 12 preguntas. Obteniendo los siguientes
resultados: El 50% tiene de 36 a 50 afios. El 60% son de género masculino. EI 50% tiene
grado de instruccion universitaria. EI 80% considera que la gestion de calidad esta de
acuerdo a la necesidad del cliente. EI 60% tiene como documento de gestion un plan
estratégico. EI 70% si implementa la gestion de calidad en su empresa. ElI 80% si
capacita a su personal. ElI 70% evalla la satisfaccion. EI 60% hace uso de las TIC. El
80% recibid capacitacion antes del otorgamiento del crédito. EI 40% realizo tres cursos
de capacitacion en los dltimos dos afios. El 40% se capacitd en Administracion de
recursos humanos. La investigacion concluye que: Las edades de los representantes
legales son de condicidn adultas, predomina el sexo masculino. El nivel de grado de

estudios en la mayoria es de educacion superior de todos los encuestados del nivel
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universitario eso quiere decir que las MYPES en este rubro estdn en manos de
Profesionales. Con respecto a la gestion de calidad se observa que la gran mayoria de
los encuestados afirman que su servicio esta de acuerdo a las necesidades del cliente,
Los documentos que utilizan en la gestion es el plan estratégico. La implementacion
de la empresa es un factor importante es por ello que un gran porcentual eligieron por
ello. De la misma forma en su gran mayoria utilizan las TICs. En cuanto a la
capacitacion en gran proporcion si recibieron capacitacion antes del otorgamiento del
crédito y la cantidad de cursos capacitados son de tres cursos durante los dos ultimos

dos afios el tipo de capacitacion fue de administracion de recursos humanos.

Antecedentes Locales

Fernandez (2017) en su trabajo de investigacion Gestion de Calidad y Capacitacion al
personal de las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro — restaurantes,
Sector Central - La Esperanza, afio 2016. Tuvo como objetivo general: Describir las
caracteristicas de la gestion de calidad y capacitacion al personal de las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro — restaurantes, sector central - La
Esperanza, afio 2016. La investigacion fue de disefio no experimental- transversal. Se
utiliz6 una poblacion de 126 y una muestra de 50 micro y pequefias empresas. Se
utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento cuestionario estructurado con 16
preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: EI 60% son de género femenino. El
44% tienen de 18 a 30 afios. El 60% tiene grado de instruccion universitaria. EI 60%
tiene 5 a mas afos de experiencia. El 52% tiene de 1 — 5 afios de tiempo en el mercado.
El 100% de las empresas son formales. El 80% tiene de 1 a 5 trabajadores. EI 50%

tiene como objetivo generar ganancias. EI 90% aplica la técnica de gestion de calidad.
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El 60% utiliza la lluvia de ideas como técnicas de gestion de calidad. EI 100%
menciona que la gestion que realiza esta enfocada al cliente. EI 50% aplica la gestion
del enfoque direccionada a la buena atencion al cliente. ElI 48% a veces realiza
capacitacion. El 70% califica como buena la actitud de su personal con el cliente. El
70% realiza evaluacion a su personal. EI 70% evaluacion permanente a su personal.
La investigacion concluye que: la mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas en estudio son de genero femenino, tienen edad promedio entre
18-30 afios, con grado de instruccion de estudios universitarios, y tienen una
experiencia laboral de 5 a mas afios. La mayoria de los representantes de las micro y
pequefias empresas en estudio tiene de 1-5 afios de tiempo en el mercado, cuentan con
1-5 trabajadores, su objetivo es obtener ganancias y la totalidad de los negocios sean
formales. La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas en
estudio aplican la gestion de calidad, utilizan la técnica de lluvia de ideas, aplica una
buena atencion al cliente, y finalmente la totalidad realiza la gestion del enfoque al
cliente. La mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas realizan
capacitacion a veces al personal, el personal tiene buena actitud con el cliente, los

representantes realizan evaluacion a su personal, y esto lo hace de manera permanente.

Casas (2020) en su trabajo de investigacion Gestion de calidad y capacitacion en las
MYPE rubro Servicio de Seguridad en el distrito Veintiseis de Octubre, 2020. Tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestién de calidad y
capacitacion en las MYPE rubro servicio de seguridad en el distrito Veintiséis de
Octubre, 2020. La investigacidn fue de disefio no experimental- transversal. Se utiliz6
una poblacion de 32 clientes (para la variable gestion de calidad) y 35 trabajadores

(para la capacitacion) y una muestra de 20 clientes (para la variable gestion de calidad)
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y 25 trabajadores (para la capacitacion). Se utilizé la técnica de la encuesta y el
instrumento cuestionario estructurado con 23 preguntas. Obteniendo los siguientes
resultados: El 55% menciona que las MYPES de servicios de seguridad no les brindan
programas de formacion como agentes de seguridad de forma continua. ElI 55%
sefialan que si son capacitados con las normativas vigentes. ElI 60% manifestd que si
cumplen con las necesidades de sus clientes. EI 60% sefialaron que si brindan servicios
de calidad. ElI 65% manifestaron que si evidencian una participacion activa del
personal. ElI 65% sefialan que no existe adecuada comunicacion entre directivos y
personal. El 55% respondieron que no utilizan herramientas para obtener una calidad
mejor. El 55% manifesto que si existe un seguimiento y control. El 55% indic6 que si
cuentan con una imagen idonea. ElI 60% sefialé que si estan satisfechos con los
servicios. El 55% indicaron que si siguen los procesos segun protocolo. ElI 70%
manifestaron que no toman de decisiones por si solos. EI 55% manifesto que no existe
una cultura para mejora de los servicios. Se determiné que existe una opinion dividida
entre los clientes sobre el compromiso de los agentes de seguridad; ya que la mitad
50% indicaron que si y no. ElI 60% de los trabajadores manifestdé que si brindan
programas de formacion. ElI 52% manifestaron que si brindan actualizaciones en
capacitaciones. El 68% sefialo que no se asiste a conferencias, foros y/o debates para
capacitar al personal. EI 56% manifestd que no existen talleres o cursos programados
periddicos. El 68% sefialo que si se realizan reuniones grupales referente a calidad. El
72% sefialaron que si se mejora la eficiencia mediante capacitaciones. ElI 64%
manifestaron que si se mejora el desempefio por capacitaciones. EI 56% indican que
si se sienten satisfechos laboralmente por las capacitaciones. El 64% manifestaron que

si se capacita se atiende mejor la satisfaccion del cliente. La investigacion concluye
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que: los clientes sefialan la participacion activa del personal; el cumplimiento de las
necesidades de los clientes; brindar un servicio de calidad; contar con una capacitacion
con las normativas; y contar con un seguimiento y control del personal se valoran
positivamente. Por otro lado, los clientes sefialan que en las MYPE no se evidencia la
comunicacion entre directivos y el personal; no emplean herramientas de calidad en
pro del servicio; y no se brinda orientacion y apoyo en funciones de los agentes. Por
lo cual se recomienda, mantener un flujo comunicacional efectivo; que permita
orientar el desempefio de los agentes de seguridad. Las MYPE cuentan con una imagen
idonea; que realizan procesos segun el protocolo; asimismo, perciben un compromiso
del personal que necesita mayor involucramiento. Por otro lado, perciben que el
personal no puede tomar decisiones por si solo; y falta una cultura para mejorar de
manera integral los servicios. Los trabajadores manifiestan la realizacion de reuniones
grupales referente a calidad; reciben programas de formacion; y ademas de
actualizacion. Por otro lado, no se brinda o asiste a conferencias, foros y/o debates en
capacitaciones; ni tampoco a talleres o cursos programados periddicamente. Por lo
cual se recomienda, buscar informacion sobre 82 conferencias de seguridad para estar
al tanto de las disposiciones; asi como detectar necesidades de capacitacion para
acceder a cursos especificos. En la dimension impacto de la capacitacion en las MYPE
rubro servicio de seguridad, se concluye que los trabajadores manifiestan que la
capacitacion les permite mejorar su eficiencia y desempefio; asimismo lograr la
satisfaccion de los clientes y mantener una satisfaccion laboral en su empresa. Por lo
cual, se recomienda, motivar a los agentes de seguridad con la finalidad de obtener un
mayor compromiso que genere un mejor desempefio, dotdndoles de los recursos

necesarios para su funcion.
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2.2.Bases tedricas
Las micro y pequefias empresas

Las micro y pequefias empresas son empresas familiares constituidas como personas
naturales o juridicas las cuales se inician como pequefios negocios en los diferentes
sectores productivos tales como: Comercio, servicio e industria. Tal como lo sefiala la
ley 28015, (2003): Afirma que: “Es una unidad econémica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene por objeto desarrollar actividades de
extraccion, transformacion, produccion, comercializacién de bienes o prestacion de

servicios.”

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Segun la ley 30056 (2013), las Micro, pequefias y medianas empresas pueden ubicarse
en las siguientes categorias empresariales, establecidas en funcién de sus niveles de
ventas anuales: Microempresa: Ventas anuales hasta el monto méximo de 150
unidades impositivas tributarias (UIT). Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a

150 UIT y hasta el monto méximo de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT).

Factores que motivan a crear una empresa

Segun Cotacallapa (2013). Existen muchos factores que llevan a las personas a tomar

la decision de crear una empresa, los cuales pueden ser:

- La pérdida de sus puestos de trabajo.
- La experiencia que poseen para poder incursionar en una oportunidad de

negocio.
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- Crear puestos de trabajo para generar empleo para sus familiares.

- Tener una idea de negocio.

- Deseos de tener sus propios puestos de trabajo, independizarse y de ganar
mucho dinero.

- Les molesta estar subordinados (dependientes) a los deseos de los demas.

- Algunos desean tener dinero, para satisfacer su ego personal.

- Por la falta de posibilidades de empleo que existe en el pais.

- Poseen creatividad, lo que ejerce en ellos una gran motivacion para contribuir

con el crecimiento y desarrollo del pais.

Mypes: por qué son importantes para la economia peruana

El Pert es un pais de emprendedores debido al ingenio de los peruanos existen muchas
empresas pequefias que han nacido por la necesidad de generar empleo e ingresos para
poder ayudar a mejorar la calidad de vida de las personas en su momento, pero en la
actualidad se ha convertido en uno de los pilares de la economia del pais debido a que

las micro y pequefias empresas:

- Aportan al PBI: Segln la Asociacion de Emprendedores del Pert (Asep), en
el Perd, las micro y pequefias empresas aportan un 40% al PBI (Producto Bruto
Interno) siendo asi una de las mayores impulsoras del crecimiento econémico
y desarrollo del pais.

- Ayudan a la generacion de empleo: Las mypes portan significativamente a
la generacion de empleo, inclusion social, innovacion, competitividad y lucha
contra la pobreza. Generando hasta un minimo del 47% del empleo en América

Latina.
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Motor de desarrollo: Las mypes en el Per( constituyen el 98,6% de las
unidades econdmicas empresariales, proporcionando un empleo a millones de
trabajadores peruanos que contribuyen directa e indirectamente al desarrollo

de la economia. (Guzman, 2018).

Caracteristicas de un emprendedor

Las caracteristicas de un emprendedor, segun lo afirma Sanchez (2010) son:

Pasion: como un elemento esencial orientando nuestra conducta, deseos y

motivacion para lograr las metas y objetivos trazados.

Vision: Para alcanzar el éxito cada emprendedor necesita un plan y la
visualizacion de los objetivos finales a futuro, para ello debe definir pasos
estratégicos que lo lleva a alcanzar los resultados.

Capacidad de aprendizaje: Los emprendedores exitosos reconocen y piensan
que estan aprendiendo constantemente, para ellos todos los dias se aprende una
cosa nueva, estan dispuesto a escuchar y a aprender, el no hacerlo es negarse a
encontrar muchas oportunidades en las cuales se puede incursionar.
Consideran que estar a la vanguardia y al cambio que trae consigo la

globalizacién hara que se enfrenten con facilidad a cualquier eventualidad.

Buscar lograr resultados: Los emprendedores son personas practicas que
creen que pueden controlar su propio destino y que toman decisiones llevadas
a laaccion para lograr objetivos en un plazo determinado. Es necesario plantear
los objetivos correctamente para saber si conseguimos los resultados que

esperamos.
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Determinacién y coraje: Los emprendedores deben asumir los problemas y
enfrentarlos con decision firme y determinacion para poder solucionarlos con
eficiencia y eficacia. Los emprendedores deben enfrentar los problemas y
anticiparse a cualquier efecto que pueda repercutir en su negocio, con

creatividad y vision a futuro.

Creatividad e innovacion: La creatividad es el proceso de generar y
desarrollar ideas de negocios y transformarlas en valor agregado. No es
necesario inventar lo que se ha inventado, pero es necesario descubrir nuevas

posibilidades de hacer las cosas y asegurar la diferenciacion.

Perseverancia: Cualquier iniciativa debe ser persistente. No es suficiente
intentarlo una vez y darse por vencido. Si no da los resultados esperados la

primera vez, debes mejorarlo paso a paso de forma creativa y organizada.

Sentido de oportunidad: los emprendedores identifican las necesidades,
problemas y tendencias de quienes les rodean, y tratan de concebir alternativas

para conocer o resolver soluciones acordes a la situacion concreta.

Trabajo en equipo: Los lideres de los emprendedores se esfuerzan por
unificar sus pensamientos y llegar a consensos ante los problemas que se
presentan, para que los grupos humanos que participan en el emprendimiento
puedan convivir armoniosamente. En el mundo de los emprendedores es
necesario saber gestionar un equipo de trabajo para que todos puedan rendir lo

mejor posible.
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- Autoestima: El emprendedor es optimista y seguro por naturaleza, posee
confianza en si mismo eso le ayuda a combatir los miedos para poder en marcha
una idea de negocio haciendo uso de sus habilidades, capacidades y destrezas

para atraer al éxito.

- Asertividad: Debe ser directo manifestando lo que piensa, siente y quiere
realizar, pero cuidando que su forma de actuar no lastime a los demas esto hara

que se cumplan los objetivos y metas planteadas, sin afectar a otros.

- Organizacién: Elaborar un cronograma para programar Yy planificar las

actividades a desarrollarse en la empresa.

GESTION DE CALIDAD

La gestion de calidad es un conjunto de normas, estrategias, herramientas que se
utilizan dentro del proceso administrativo con el objetivo de evitar errores y
desviaciones en la gestion de las empresas haciendo que todas y cada una de las
personas que conforman la empresa conozcan y entiendan su trabajo, en un clima y
ambiente laboral de cordialidad y satisfaccion en donde cada dia se tenga un reto al

iniciar y un logro al terminar. (Maldonado, 2011).

Sistema de gestion de Calidad

Es un conjunto de métodos que se utilizan en la organizacion para asegurar la
satisfaccion de las necesidades de los clientes. Puesto que las empresas deben cumplir
con la satisfaccion de los clientes, para ello necesita planificar adecuadamente, y tener
como parte de su politica el mejoramiento continuo. Al poder lograr la satisfaccion de

los clientes la organizacion logra la eficiencia y eficacia de sus productos y servicios,
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logrando convertirse en una ventaja competitiva de la organizacion, haciendo que la

empresa se posicione en la mente del consumidor. (Novillo, Parra, Ramén, & Lopez,

2017).

Ventajas de un sistema de gestion de calidad

Segun Novillo, Parra, Ramon & Lopez (2017). Las ventajas que se tiene con la

implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad son:

Asegurar que la organizacion logre los objetivos que se han propuesto; para lo cual
es necesario alinear los objetivos de calidad con los objetivos planteados por la
empresa.

Se puede gestionar, la administracion y el desempefio la organizacion, detectando
y solucionando cualquier tipo de falencias, asimismo detectar oportunidades de
mejora, las cuales al ser implementadas adecuadamente lograran una importante
mejora en el desempefio de las empresas.

Se puede lograr trabajar en gestion por procesos en equipos de trabajo
interfuncionales, logrando hacer mas simple las actividades que son consideradas
dificiles porque se unen esfuerzos dado que se integran diversas habilidades,
experiencias y creatividad teniendo como efectos mejores resultados.

Cambia la forma de manejar los procesos, incluyendo en la estructura a los clientes
y proveedores, creando una cadena de valor slida que permite la retroalimentacion

de todo el sistema, permitiendo mejorar la satisfaccion del usuario final.
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Los cuatro pilares de la Gestion de calidad total

Cuatrecasas & Gonzales (2017) mencionan que la gestion de la calidad total (TQM)
es un método de gestion de la calidad excelente y eficiente, que actualmente se basa
en una adecuada organizacién y en la correcta gestion de los recursos materiales y

humanos que la integran, para que puedan participar absolutamente en:

- Adaptarse a las necesidades de los consumidores. Por lo tanto, todas las actividades
de las organizaciones involucradas estan disefiadas para satisfacer al destinatario

del producto o servicio.

- Eliminar los residuos por completo. Esto asegura que el proceso se ejecute con una
actividad y un consumo de recursos minimos, minimizando asi el costo y el tiempo

de entrega.

- Mejora continua. Esto conduce a la mejora continua de la organizacién, los
procesos y el consumo de recursos, y la mejora continua de la calidad obtenida.

- La participacién plena de todas las personas que integran la organizacion es la
Unica via para que los tres primeros pilares logren sus objetivos de la mejor manera.
Una adecuada estructura organizacional facilitard mas o menos la implementacion
de estos cuatro pilares; actualmente, las estructuras planas que se enfocan en

procesos son las que pueden lograr mejores resultados.

Sistema integrado por procesos enfocados hacia la gestion

Cuatrecasas & Gonzales (2017) manifiestan que: La identificacion, comprension y
gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacion a la hora de alcanzar sus objetivos.
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Beneficios que reporta:

Integracion de los procesos que permitirdn alcanzar mejor los resultados
deseados.

Facilidad para orientar esfuerzos en los principales procesos.

Mejora de la confianza de los grupos de interés en la coherencia y mejora de

la organizacion en eficacia y eficiencia.

Acciones que permitan promover:

Sistema estructurado para conseguir los objetivos de la organizacion de la
forma mas eficaz posible.

Integracion armonizada de los procesos del sistema y sus interdependencias.
Interpretacion clara de las responsabilidades necesarias para alcanzar los
objetivos comunes.

Reduccion de barreras interfuncionales.

Asumir las capacidades y limitaciones de la organizacion y los recursos que
utiliza.

Definir claramente como se desarrollaran las actividades del sistema.

Evaluar continuamente el sistema para mejorarlo.

Certificacion Pyme e 1SO 9001

En sus inicios, la norma ISO 9001 fue considerada como una norma que se adecuaba

solo a las grandes empresas u organizaciones que para PYMES. De hecho, la necesidad

de organizacion y calidad se asocio principalmente para impulsar el crecimiento de las

empresas, especialmente para aquellas que eran internacionales, por el rigor que deben
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tener todas debido a la competencia. Por lo tanto, es y sera importante que para las
grandes empresas crear un sistema integral de calidad que asegure la conformidad y
calidad del producto en consecuencia se podra generar la satisfaccion de los clientes.

(Unterreiner & Gisbert-Soler, 2019).

Por las razones antes expuestas, las empresas mas pequefias, también tienen la
necesidad se brindar productos y servicios que satisfagan las necesidades de los
clientes y eso se lograra solo si se ofertan productos de calidad, pero en la actualidad
aun hay pocas PYMES que buscaban la certificacion ISO 9001, porque desean
maximizar sus recursos humanos, técnicos y econémicos, pero las dificultades para
poder lograrlo son los costos, la poca iniciativa de los colaboradores, la resistencia al
cambio, etc. De hecho, para poder hacer que el sistema de gestion de calidad se
implemente de forma correcta es necesario unir esfuerzos, tiempo, disposicion y ganas
de cumplir las metas y objetivos organizaciones a través del disefio de estrategias y
técnicas esto permitird que la empresa se rentable lo que se traduce en incremento de
ganancias y por ende crecimiento y desarrollo de las mismas. (Unterreiner & Gisbert-

Soler, 2019)

Obtencion de la Certificacion 1SO 9001 en Pymes

Segin Unterreiner & Gisbert-Soler (2019) de acuerdo a lo establecido en la
International Organization for Standardization, los pasos para realizar el proceso de

obtencion de la certificacion 1ISO 9001 en las Pymes son:

- El proceso de preparacion: La obtencion de lanorma ISO 9001 para una PYME

es un paso importante tanto en términos de costes como de impacto en el negocio
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futuro de la empresa. Por tanto, es necesario que las pymes, como primer paso,

establezcan un enfoque claro y preciso para obtener la certificacion de la empresa.

Preguntar: El segundo paso es estar informado, es decir, tener conocimiento de
los principios de la norma, de lo que conlleva o exige, tanto positiva como
negativamente. Durante este paso, es fundamental leer y analizar la norma, asi
como conocer como ha sido el proceso en otras empresas que pueden ser
similares a la nuestra, en cuanto a tamarfio, sector, tipo de organizacion, ... Este
Este paso, aunque esencial, puede ser particularmente dificil para una PYME

porque el acceso a la informacion no siempre es obvio.

Preparar: esta fase concierne a los lideres y la direccion de la empresa. Es
necesario pensar en la organizacién de los recursos internos: nombrar un gerente
de calidad: que conozca todo el proceso, que tenga la autoridad necesaria, asi
como un vinculo directo con el consultor externo. Debe ser una persona

acostumbrada a trabajar por objetivos y basada en indicadores o kpis.

Comunicar: el cuarto paso se basa en la comunicacion. Toda la empresa debe
conocer el proceso implementado, los cambios decididos, asi como los objetivos
establecidos. Deben conocer la politica de calidad, la vision de la empresa, lo que

gueremos que sea nuestra empresa a medio plazo.

Capacitacion: La compaiia debe planear la capacitacion al personal para
garantizar que todos tengan las habilidades necesarias para el correcto desempefio
de los procesos. Por lo tanto, es necesario proporcionar formacion, interna o

externa. Para una PYME, los recursos financieros pueden ser limitantes, sin
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embargo, este paso sigue siendo esencial. Sin personal debidamente capacitado,

el proceso puede no puede prosperar.

Analizar: Una vez capacitado el personal, llega el paso esencial de analizar
procesos y métodos de trabajo que ya existen dentro de la empresa. El proposito
de esta operacion es simplificar la organizacion y optimizar el trabajo, los

recursos, las habilidades y los tiempos de entrega.

Implementacion: En la fase de implementacion se desarrolla el manual de
calidad, que explicita el “qué”, siendo una herramienta indispensable para el
desempefio del sistema. Su propdsito es describir en detalle la organizacion de la
empresa, los procedimientos, las relaciones entre las diversas actividades de la
empresa, el sistema de gestion y el sistema de calidad de la empresa. También se
redactan e implementan procedimientos e instrucciones de trabajo. Otro paso
importante es el control documental, debiendo encontrar un medio adecuado para
tener acceso a la informacion necesaria sin perder eficiencia. Una vez que se
completan todos estos pasos y los nuevos procedimientos son validados y
operativos, llega el momento de la certificacion. Para esto, requiere una

preparacion preliminar.

Equipo auditor interno: Determinacion de la formacion y experiencia del
equipo auditor, teniendo en cuenta que un auditor debe ser independiente, no
pudiendo intervenir en procesos en los que participe. Los auditores internos

pueden ser internos o externos a la empresa.
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- Preauditoria: Durante la preauditoria, se revisa la aplicacion de todos los
requisitos de la 1ISO 9001. El objetivo es hacer un diagnostico de la empresa. Si
se detectan problemas, la PYME puede corregirlos previamente a la auditoria de

certificacion.

- Auditoria de certificacion: El auditor verifica cada procedimiento para verificar
su efectividad y su acuerdo con el estandar 1ISO 9001, detectando en su caso,
cualquier no conformidad. Al final de la auditoria, la PYME obtiene o no la
certificacion. En el caso de la obtencion, la empresa estard obligada a realizar
auditorias de seguimiento para garantizar que la empresa sigue cumpliendo con

la norma I1SO 9001.

CAPACITACION

La capacitacion es un conjunto de actividades didacticas, que estan orientadas a
ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en la
empresa. Esto permitira a los trabajadores desempefiar sus actuales y futuros puestos
de trabajo de manera eficiente, de esta forma se podran adaptar a los cambios que trae
consigo el sector empresarial turbulento. La capacitacion es un conjunto de técnicas
especializadas para poder hacer que los colaboradores de las empresas obtengan no
solo conocimientos sino también logren mejorar sus capacidades y formacién

profesional e intelectual. (Pérez, 2021).

Tipos de capacitacion

Para Seminario (2020) existen varios tipos de capacitacion a los trabajadores, como

capacitacion de induccion, capacitacion de actualizacion, capacitacion en el trabajo,
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capacitacion en el vestibulo y capacitacion para promociones. Estos se detallan a

continuacion:

Entrenamiento de induccién: También se conoce como capacitacion de
orientacion para los nuevos reclutas con el fin de familiarizarlos con el entorno
interno de una organizacion. Ayuda a los empleados a comprender los
procedimientos, el cddigo de conducta y las politicas existentes en esa

organizacion.

Capacitacion laboral: Esta capacitacion proporciona una visiéon general sobre
el trabajo y entrenadores experimentados demuestran todo el trabajo. Se ofrece
capacitacion adicional a los empleados después de evaluar su desempefio si es

necesario.

Entrenamiento en el vestibulo: Es la capacitacion sobre el trabajo real que debe

realizar un empleado pero que se lleva a cabo fuera del lugar de trabajo.

Entrenamiento de actualizacion: Este tipo de capacitacion se ofrece para
incorporar el Gltimo desarrollo en un campo en particular. Se imparte para
mejorar las habilidades de los empleados. Esta capacitacion también se puede

usar para promocionar a un empleado.

Formacién de aprendices: El aprendiz es un trabajador que pasa un periodo de

tiempo prescrito bajo un supervisor.
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Beneficios de la Capacitacion

Segun Barrios (2012) los beneficios de la capacitacion para la organizacion, podemos

considerar los siguientes beneficios gracias a la capacitacion:

e Genera un aumento de la productividad y la calidad de trabajo.
« Incrementa la rentabilidad de la organizacion.

e Levanta la moral de los trabajadores.

e Ayuda a resolver problemas concretos en el dia a dia.

o Disminuye la necesidad de supervision.

« Contribuye a prevenir los accidentes de trabajo.

o Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad.

« Propende a que el personal se sienta identificado con la empresa.

También beneficia a las organizaciones, pues:

e Mejora la imagen de la organizacion.
o Mejora la relacion jefes - subordinados.
o Coadyuva a la comprensién y adopcién de politicas.

e Ayuda a reducir los costos.

En el campo individual, la capacitacion presenta beneficios como los siguientes:

e Ayuda a las personas a resolver problemas y a tomar decisiones.
o Forjar lideres y mejora las aptitudes comunicativas de las personas.

o Permite el logro de metas individuales.
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o Aumenta la confianza en si mismo, eliminando los temores a la incompetencia

0 a la ignorancia individual.

Ademas, la capacitacion genera beneficios en las relaciones humanas, relaciones

internas y externas y en la adopcién de politicas, por lo siguiente:

e Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos.
o Ayuda en la orientacién de nuevos empleados.

« Proporciona informacion sobre disposiciones oficiales.

« Hace viables las politicas de la organizacion.

o Alienta la cohesién de grupos.

« Proporciona una buena atmdsfera para el aprendizaje.

o Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

La capacitacion como inversion

Las empresas invierten recursos econdmicos para poder seleccionar, incorporar y
capacitar a los colaboradores. Para proteger la inversion que realizan las empresas es
necesario que los trabajadores ya capacitados sean motivados para que pongan en
practica lo aprendido en las capacitaciones. Estimulando las posibilidades de
crecimiento personal de cada colaborador, y permite contar con personal con
conocimientos diversificados para poder ayudar en las diferentes areas de la empresa.

(Frigo, 2011).
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La Capacitacion en la MYPE

Segun Cotacallapa (2013) la capacitacion es una inversion que realiza la empresa en
capital humano, a través instruccion, adiestramiento y dotacién de nuevos
conocimientos para que los colaboradores puedan incrementar su capacitad laboral
mejorando sus habilidades, potencialidades y destrezas basicas para la comunicacion
verbal y escrita, eso no solo ayudara a mejorar la productividad de la empresa sino

también a incrementar la eficiencia y la eficacia de los trabajadores.

La capacitacion del personal es uno de los desafios que debe enfrentar las MYPEs,
dado que la globalizacion trae consigo un ritmo acelerado de cambios que exigen un
aprendizaje y mejora continua. Con la capacitacion se busca desarrollar competencias
mediante diversos programas de asistencia técnica en las diferentes areas: produccion,
comercial, contables, financieros, de recurso humano, etc. Para poder realizar una
capacitacién es preciso empezar con un diagnostico para poder detectar las
necesidades y carencias que deben ser corregidas, las cuales deben ser observadas por
el capacitar para poder ayudar a resolverlos mediante programas de capacitacion, que
debe contemplar los objetivos de aprendizaje, los contenidos, las metodologias y las

estrategias. (Cotacallapa, 2013)

2.3.Marco Conceptual

Gestion de calidad: Es un conjunto de herramientas, técnicas, estrategias y
procesos administrativos direccionadas a impulsar adecuadamente la
administracion de las empresas, para ello se hace uso de diferentes normas,

procesos Yy estandares de calidad que ayuden a que los trabajadores tengan
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directrices para poder realizar adecuadamente su trabajo, generando la
satisfaccion de los clientes y por ende rentabilidad de los negocios lo que

permitird que se conviertan de pequefias en grandes empresas.

Capacitacion: Es un conjunto de actividades orientadas a impulsar y ampliar los
conocimientos del capital intelectual de las empresas. Esto permite que puedan
adquirir no solo nueva informacion sino también puedan ayudar a consolidar su
creatividad y capacidad de innovacion puesto que se sentiran mas decididos
porque poseeran ya conocimientos que se alcanzaran en los talleres, charlas,

seminarios que se realizaran para capacitarlos.

Micro y pequefias empresas: Son negocios pequefios, constituidas como
personas natural o juridica, las cuales se encuentran en los diferentes sectores
productivos, que tiene como caracteristica fundamental el ser creadas por
familiares poder la necesidad de autoempleo pero que en la actualidad se
convirtieron en el principal fendmeno econémico mundial porque ayudan a
dinamizar las economias de los paises y las que se encuentran en vias de

desarrollo.

Inmobiliarias: Empresas que se encuentran en el sector servicios dedicadas a

construir, alquilar y administrar viviendas, locales comerciales, departamentos.
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I11.  HIPOTESIS

En la presente investigacion Gestion de calidad y la Capacitacion en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019 no se

planted hipdtesis por ser una investigacion descriptiva- de propuesta.
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IV. METODOLOGIA

4.1.Disefo de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental — transversal — descriptivo- De

propuesta.

- Fue no experimental porque no se manipulé deliberadamente a las variables
Gestion de calidad y la Capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019, solamente se observé conforme a

la realidad sin sufrir ningan tipo de modificaciones.

- Fue transversal porque el estudio de investigacion Gestion de calidad y la
Capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
inmobiliario de Chiclayo, 2019, se desarroll6 en un espacio de tiempo
determinado, teniendo un inicio y un fin, especificamente en el afio 2019.

- Fue descriptivo porque solo se describié las principales caracteristicas de las
variables Gestién de calidad y la Capacitacion en las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.

- Fue de propuesta porque se elaboré una propuesta y un plan de mejora a los
resultados encontrados en la investigacion Gestion de calidad y la Capacitacion en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro inmobiliario de

Chiclayo, 2019.

4.2.Poblacion y muestra

- Se utiliz6 una poblacion de 10 micro y pequefias empresas del sector servicios,

rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.
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4.3. Definicidn y operacionalizacion de la variable e indicadores

- Seutiliz6 una muestra de 10 micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro

inmobiliario de Chiclayo, 2019.

Variable | Definicién Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
Es un conjunto | La  gestion  de | Conocimiento Si
de herramientas, | calidad es un | el término No Nominal
técnicas, conjunto de | gestion de Tengo cierto
Gestion | estrategias y | técnicas modernas | calidad conocimiento
de procesos que ayudaran a =
. . . - Técnicas
Calidad | administrativos | mejorar las modernas  de )
direccionadas a | funciones de las - Benchmarking :
) gestion de Atencion al | Nominal
impulsar empresas, pero para .
calidad .
adecuadamente | poder lograrlo se cliente
la tienen que enfrentar Marketing
administracion | a muchas Las5s
de las empresas, | dificultades  para Outsourcing
para ello se hace | poder lograr su Otras
uso de diferentes | implementacién Ninguna
normas, entre ellas la poca Dificultades Poca iniciati
procesos y | iniciativa y el | o oca Iniciativa Nominal
estandares  de | aprendizaje lento, liom lementacion Aprendizaje lento
calidad que | para ello se debe enFI)a ection de No adaptarse a los
ayuden a que los | emplear  técnicas cali da% cambios
trabajadores para  medir el Desconocimiento
tengan rendimiento  del del puesto
directrices para | personal y hacer Otras
poder realizar | que se puedan
adecuadamente | detectar osibles —z— —
. lar p Técnicas para La observacién
su trabajo, | desviaciones en el . ) .
medll‘ el La evaluac|én Nomlnal
generando la | personal y poder .
. - . rendimiento del escala de
satisfaccion  de | corregirlos, personal
los clientes y por | haciendo esto la puntuaciones
ende gestion de calidad Evaluacion de
rentabilidad de | podré contribuir al 360°
los negocios lo | rendimiento de las Otras
gonviertan de glcanzar la metas calidad Si Nominal
y contribuye  a No

pequefias en
grandes
empresas.

objetivos de las
empresas.

mejorar el
rendimiento del
negocio
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(Maldonado, La gestion de |- Sj
2011). calidad ayuda a | -  No
aIc_an_zar los | _ A veces
objetivos y
metas
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
Recibid Si
Es un conjunto | La capacitacion antes No Nominal
Capacitacion | ge actividades | capacitacion | d€ crear su Mype
orientadas a | son Recibid .
impulsar y | orientaciones | capacitacion en los Si Nominal
ampliar ~ los | que  deben | Ultimos afios No
conocimientos | recibir los
del capital | empresarios Veces se  ha 1 veces a 3 veces
intelectual de | antes de poner | capacitado 4 veces a mas Nominal
las empresas. | en marcha una Nunca
Esto permite | idea de
que  puedan | negocio,  NnoO | | 3 capacitacion es: Inversion Nominal
adquirir ~ no | solo una vez Gasto
solo sino varias :
informacién | veces.  Esta | Capacita a su SI Nominal
nueva sino | debe ser personal No
. : A veces
también considerada
puedan ayudar | una inversion
aconsolidar su | dado que se | Técnicas para Charlas Nominal
creatividad y | invierte dinero | capacitar Cursos
capacidad de | para  poder Seminarios
innovacion de | capacitar  al Confc_arencia
los personal y que Practica
trabajadores. | estos puedan OFFOS
(Pérez, 2021). | poner en Ninguna
practica.  La Publicidad
mayorl'a_ de Temas para Ventas Nominal
€Mpresarios | capacitar a  su Atencion
no capacitan a | personal .
su  personal cllente_z
por diferentes Trapajo
razones, pero equiIpo
Otros
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consideran
que permiten
alcanzar
muchos
beneficios
tales el
incremento en
las ventas.

Ninguno

Desconocimiento

Razones por los Desinteres rominel
que no cagacita 3 Falta de dinero
su personal Mala' y

organizacion

Otros

Si, capacita a su

personal

Incremento en las
Beneficios que le Ventas Nominal
proporciond la Fidelizacion del
capacitacion cliente

Mejor

organizacion

Aumento de

clientes

Otros

Ninguno, porque

no capacita a su

personal
La  capacitacion Si
mejora el No Nominal
rendl_mlento de sus A Veces
trabajadores

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo para el recojo de informacion fue la encuesta, la cual estuvo

direccionada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.
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El instrumento utilizado fue el cuestionario, elaborado con 16 preguntas; las 6
primeras estuvieron direccionadas a las caracteristicas de la Gestion de Calidad, las
10 ultimas sobre las caracteristicas de la Capacitacion en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019. (Ver anexo 5).

4.5.Plan de analisis

Se utilizo los siguientes programas informaticos para el desarrollo de la
investigacion: Microsoft Excel para realizar las tablas y figuras estadisticas. Microsoft
Word para la redaccion del trabajo de investigacion. También se utilizo el programa
PDF para la presentacion final de la investigacion. Ademas, se utiliz6 el Microsoft
Power Point para la elaboracion de las diapositivas que se utilizaron en la ponencia y
sustentacion de la investigacion. Asimismo, se utilizé el programa Turnitin para medir
el porcentaje de similitud del trabajo de investigacion con otros estudios. Se utiliz6 el

programa Mendeley para realizar las referencias bibliogréficas de la investigacion.
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4.6.Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos Variables Poblacion y Metodologia Técnicas e Plan de
muestra instrumentos analisis
Objetivo general: Poblacion: La investigacion fue de disefio: Se utiliz6 los
Determinar las principales Se utilizd6 una | No experimental- transversal- | Técnica: siguientes
¢Cudles son | caracteristicas de la Gestion de poblacion de 10 | descriptivo- de propuesta. Se utilizd la técnica | programas
las principales | Calidad, la Capacitacion y plan de micro y pequefias | - Fue no  experimental | de la encuesta, la | informaticos
caracteristicas | mejora en las micro y pequefias Gestién de empresas del porque no se manipuld | cual estuvo | para el
de la Gestion | empresas del sector servicios, rubro Calidad sector servicios, deliberadamente a las | direccionada a los | desarrollo de
de Calidad y la | inmobiliario de Chiclayo, 2019. rubro variables solo se observé | representantes. la
Capacitacion inmobiliario  de conforme a la realidad sin investigacion:
de las micro y | Obijetivos especificos: Chiclayo, 2019. sufrir  ningin tipo de | Instrumento: - Microsoft
pequerias - Describir las principales modificaciones. Se utilizé el Excel
empresas  del caracteristicas de la Gestion de Muestra: - Fue transversal porque se | instrumento - Microsoft
sector calidad de las micro y pequefias Se utiliz6 una desarrollé en un espacio de | cuestionario, Word
Servicios, empresas del sector servicios, muestra de 10 tiempo determinado, | elaborado con 16 | - PDF
rubro rubro inmobiliario de Chiclayo, micro y pequefias teniendo un inicio y un fin, | preguntas; las 6 |- Microsoft
inmobiliario 2019. empresas del especificamente en el afio | direccionadas a las Power
de Chiclayo | - Determinar  las  principales Capacitacién | sector  servicios, 2019. caracteristicas de la Point
2019 y como caracteristicas de la Capacitacion rubro inmobiliario | - Fue descriptivo porque | Gestion de Calidad | -  Turnitin
se mejoraria? de las micro y pequefias empresas de Chiclayo, 2019. solo se describi6 las| y las 10 dltimas | - Mendeley.

del sector servicios, rubro
inmobiliario de Chiclayo, 2019.

Elaborar un plan de mejora de la
gestion de calidad y la
capacitacion en las micro y
pequefias empresas del sector
servicios, rubro inmobiliario de
Chiclayo, 2019.

principales caracteristicas
de las variables Gestion de
calidad y la Capacitacion.
Fue de propuesta porque se
elabor6 un plan de mejoraa
los resultados encontrados
en la investigacion.

sobre las
caracteristicas de la
Capacitacion en las

micro y pequefias

empresas del sector
servicio,

rubro
inmobiliario de

Chiclayo, 2019.
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4.7.Principios éticos
Proteccidn a las personas
Se protegid a las personas que participaron en la investigacion respetando su
privacidad, no se colocaron dentro de la investigacion datos personales, nimeros
telefonicos y direccion del domicilio en el consentimiento informado y
cuestionario. Asimismo, no se tomd fotografias a los participantes de la
investigacion porque no se recibio la autorizacion respectiva. Se comunico a los
encuestados que los datos proporcionados solo se utilizarian con fines de

investigacion.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

Para ayudar a la conservacion del medio ambiente y evitar la tala excesiva de
arboles se utilizé el papel reciclado para poder imprimir los cuestionarios que se
utilizaron en el proceso de recoleccion de informacidn que fue indispensable para
el desarrollo de la investigacion. Asimismo, se hizo uso responsable de la energia
eléctrica evitando la sobrecarga de los equipos electronicos que se utilizaron para

la investigacion.

Libre participacion y derecho a estar informado

El cuestionario se aplico despues de dar a conocer el proposito de la investigacion,
contemplado en el consentimiento informado. Ademas de la peticion de
participacion hacia el representante, lectura del documento, su aceptacion y firma

en dicho consentimiento. También se aclararon las dudas de los encargados de las
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micro y pequefias empresas relacionadas a la informacién brindada con el fin de

otorgarles mayor seguridad en su intervencion.

Beneficencia no maleficencia

Se les menciono a los representantes de las microempresas que su participacion a
través en la investigacion seria de voluntaria y anénima y no les genero ningln
perjuicio Asimismo se le mencion6 que si tuvieran alguna duda o inquietud pueden
formularla en el momento que crean pertinente. Ademas, no se les interrumpio en
horas laborales, se espero6 a que estuvieran en su tiempo libre y no estén atendiendo
a algun cliente, asi se evitd causarles algin tipo de malestar en proceso de la

aplicacion del cuestionario que fue necesario para el desarrollo de la investigacion.

Justicia

Se otorg6 un trato cordial a todos los participantes de la investigacion, se entrego
un modelo de consentimiento informado y un cuestionario igual a todos y se les
aplico las mismas preguntas. También se indicO que, si deseaban conocer los

resultados de la investigacion, se les haria llegar una copia de la informacion.

Integridad cientifica

La investigacion se realizd con datos reales los cuales fueron obtenidos a través de
la técnica de la encuesta. Asimismo, se rrealiz6 una correcta busqueda de
informacion a través de los libros, articulos cientificos, revistas, etc. con mucha
transparencia, honestidad de manera responsable lo cual se ve reflejado en el

trabajo realizado.
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V. RESULTADOS
5.1.Resultados

Tabla 1

Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad N %
Conocimiento del termino Gestion de calidad

Si 10 100.00
No 0 0.00
Tengo cierto conocimiento 0 0.00
Total 10 100.00

Técnicas modernas de gestion de calidad

Benchmarking 0 0.00
Atencidn al cliente 0 0.00
Marketing 10 100.00
Las5S 0 0.00
Outsourcing 0 0.00
Otras 0 0.00
Ninguna 0 0.00
Total 10 100.00
Dificultades de los trabajadores para implementar la

gestion de calidad

Poca iniciativa 9 90.00
Aprendizaje lento 1 10.00
No adaptarse a los cambios 0 0.00
Desconocimiento del puesto 0 0.00
Otras 0 0.00
Total 10 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del personal

La observacion 9 90.00
La evaluacion 1 10.00
Escala de puntuaciones 0 0.00
Evaluacion de 360° 0 0.00
Otras 0 0.00
Total 10 100.00
Gestion de calidad ayuda al rendimiento del negocio

Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00
Gestion de calidad ayuda a alcanzar metas y objetivos

Si 10 100.00
No 0 0.00
A veces 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro inmobiliario, Chiclayo, 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.

Caracteristicas de la capacitacion N %
Recibi6 capacitacion antes de crear su Mype
Si 2 20.00
No 8 80.00
Total 10 100.00
Ha recibido capacitacion en los ultimos afios
Si 2 20.00
No 8 80.00
Total 10 100.00
Veces gque ha recibido capacitacion
1 a 3 veces 2 20.00
4 veces a méas 0 0.00
Nunca 8 80.00
Total 10 100.00
Considera a la capacitacion
Inversién 10 100.00
Gasto 0 0.00
Total 10 100.00
Capacita a su personal
Si 1 10.00
No 9 90.00
A veces 0 0.00
Total 10 100.00
Técnicas que realiza para capacitar a su personal
Charlas 0 0.00
Cursos 1 10.00
Seminarios 0 0.00
Conferencia 0 0.00
Préctica 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguna 9 90.00
Total 10 100.00
Temas en los que capacita a su personal
Publicidad 0 0.00
Ventas 0 0.00
Atencion al cliente 1 10.00
Trabajo en equipo 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno 9 90.00
Total 10 100.00
Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.

Concluye...
Caracteristicas de la capacitacion N %
Razones por las que no capacita a su personal
Desconocimiento 0 0.00
Desinterés 0 0.00
Falta de dinero 9 90.00
Mala organizacion 0 0.00
Otros 0 0.00
Si, capacita a su personal 1 10.00
Total 10 100.00
Beneficios que le proporciono la capacitacion
Incremento en las ventas 1 10.00
Fidelizacién de cliente 0 0.00
Mejor organizacion 0 0.00
Aumento de clientes 0 0.00
Otros 0 0.00
Ninguno, porgue no capacita a su personal 9 90.00
Total 10 100.00
Considera que la capacitacion mejoraria el rendimiento
de sus trabajadores
Si 10 100.00
No 0 0.00
Total 10 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.
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Tabla 3

Elaboracion de una propuesta de mejora para la gestion de calidad y capacitacion en

las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo,

2019.
Problemas Surgimiento del Accion de mejora Responsable
encontrados - Problema
Resultados
- Motivacion.
Dificultad de los | Poca iniciativa de | - Clima laboral adecuado.
trabajadores para | los trabajadores - Posibilidad de ascensos.
implementar la - Comunicacion adecuada.
gestion de calidad Incentivos econdmicos:
- Bonos. Representante
- Comisiones
Incentivos no econémicos
- Flexibilidad en los horarios
- Posibilidad de trabajar de
forma remota
- Ofrecer dias de descanso.
- Seguros médicos
Incentivos de formacién
conocida como capacitacion.
- Habilitar espacios de ocio
para los realizar dindmicas
grupales,  recreaciéon y
descanso en los tiempos
libres.
Técnica para medir el | La mayoria de las | L2 acciones de mejora serian | penresentante

rendimiento
personal

del

micro y pequefias
empresas solo
utilizan la
observacién como
técnica para medir
el rendimiento del
personal.

utilizar otras herramientas para

medir el

rendimiento  del

personal tales como:

Método de la puntuacion:
se establecen los items que se
quieren valorar del
rendimiento del empleado.
Meétodo de la descripcion: el
responsable de RR. HH
elabora, una lista con frases
que describen actuaciones
laborales en positivo y en
negativo. Marcard, en cada
empleado, las que mas se
ajustan a su manera de
realizar las tareas.
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Meétodo de la reunion: el
trabajador y su jefe se
entrevistaran para tratar in
situ los problemas que estan
surgiendo en los procesos,
conocer como afronta sus
funciones el  empleado,
etcétera.

Meétodo de autoevaluacion:
el propio empleado examina
su rendimiento laboral.

El método del compariero:
La evaluacion del
rendimiento laboral se realiza
entre compafieros de trabajo.
El método del cliente: el
usuario contesta a unas
preguntas en las que valora el
trabajo de los empleados con
los que ha tratado
directamente.

Los representantes de las micro y

Recibio capacitacion | La mayoria de los H Representante
antes de crear su | representantes de | Peduenas  empresas  deben
empresa las empresas no | capacitarse para:
recibieron - Poder enfrentar nuevos retos
capacitacion antes y oportunidades. _
de crear suempresa |~ Para  tomar mejores
decisiones las cuales seran
planificadas en base a
técnicas y  herramientas
administrativas que ayudan a
mejor el rendimiento de sus
empresas.

- Les ayudara a disminuir la
incertidumbre en el proceso
de toma de decisiones.

La mayoria de los | Se debe realizar capacitaciones
Ha recibido | microempresarios | de forma permanente en las | Representante
capacitacion en los | mencionaron que | empresas para:
altimos afos no han recibido | - Estar  preparados  para
capacitacion en los posibles eventualidades.
ultimos afos. - Reducir los indices de
rotacion elevada de los
trabajadores.

- Mejorar el  desempefio

laboral y de
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direccionamiento de su

empresa.

- Insertar un nuevo modelo de
gestion.

- Planificar los objetivos a
largo plazo.

- Etc.

Veces que harecibido | La mayoria de los | Los empresarios se deben
capacitacion empresarios capacitar de manera constante | Representante
mencionaron que | puesto que esto ayudara a que la
nunca que han | empresa
capacitado. - Aumente su
la productividad y la calidad
de trabajo.

- Incremente la rentabilidad de
la organizacion.

- Ayuda aresolver problemas
concretos en el dia a dia.

- Mejora laestabilidad de la
organizacion y su
flexibilidad.

Capacita a su | La mayoria de los | Deben capacitar a su personal
personal representantes de | porque esto le  brindara | Representante
las micro y | beneficios para las empresas
pequefias empresas | porque un empleado bien
no capacitan a su | preparado:
personal. - Realizara sus funciones de
manera eficiente.

- Serd mas creativo.

- Tendra capacidad de
innovacion.

- Se eliminaré los cuellos de
botella en la produccion y/o
atencion o servicio que
prestard a los clientes.

Técnicas que realiza | La mayoria no | Se debe utilizar las siguientes | Representante
para capacitar a su | utilizan  ninguna | técnicas para capacitar al
personal técnica para | personal tales como:

capacitar a su |- Charlas

personal. - Cursos

- Seminarios

- Conferencias

- Simposios

- Préctica

- Etc.
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Temas en los que
capacita a su personal

La mayoria no
utiliza ninguin tema
para capacitar a su
personal

Se debe capacitar al personal
temas tales como:

Publicidad

Ventas

Atenciodn al cliente
Trabajo en equipo
Etc.

Representante

Razones por las que
no capacita a su
personal

La mayoria
menciono que no
capacitan a su
personal por falta
de dinero.

Se  debe  buscar un
financiamiento para poder
invertirlo en capacitacion
para el personal.

Se puede aprovechar las
plataformas gratuitas de
capacitacion online.
Capacitaciones cruzadas
(que los  colaboradores
destacados capaciten a sus
compafieros y asi fortalezcan
el trabajo en equipo).
Realizar alianzas estratégicas
con universidades e institutos
para capaciten a su personal a
cambio de brindar vacante de
précticas para estudiantes.
Brindar horarios flexibles a
los colaboradores que desean
capacitarse con sus propios
recursos econémicos.

Representante

Beneficios que le
proporciono la
capacitacion

La mayoria
menciono que no le
proporciono
ningin  beneficio
porque no capacito
a sus trabajadores.

Se debe capacitar al personal

para

lograr  alcanzar  los

siguientes beneficios para las
empresas:

Desarrollo de habilidades y
conocimientos.

Adquisicién de habilidades
blandas (Trabajo en equipo,
comunicacion efectiva,
adaptacion  al  cambio,
inteligencia emocional, etc.)
Incremento en ventas
Fidelizacion de los clientes
Mejor organizacion
Aumento de clientes

Representante
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5.2.Andlisis de resultados

Tabla 1. Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas

del sector servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.

Conocimiento del termino gestion de calidad: EI 100% de los representantes tiene
conocimiento del termino gestion de calidad (Tabla 1). Estos resultados coinciden con
lo encontrado en la investigacion de Mendoza (2017) quien manifesto que el 100% de
los representantes de las micro y pequefias empresas tienen idea de lo que es gestion
de calidad. Esto demuestra que la totalidad de las micro y pequefias empresas tienen
conocimiento del termino gestion de calidad lo que hace que puedan en algin
momento implementarla, puesto que es un conjunto de técnicas, herramientas y
estrategias que estan orientadas a la correcta administracion de los negocios haciendo
que se pueda planificar, controlar y direccionar de manera correcta las empresas con
la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes haciendo que la empresa se
posicione en la meta de los clientes haciendo que consolide en el mercado y no solo se
quede estanca a ser una micro, pequefia 0 mediana empresa sino que también tengan

la posibilidad de convertirse en una gran empresa de éxito.

Técnicas modernas de gestion de calidad: El 100% de los representantes de las micro
y pequefias empresas mencionaron que conocen al marketing como técnica moderna
de gestion de calidad (Tabla 1). Esto demuestra que la totalidad de las empresas
conocen al marketing como técnica moderna de gestion de calidad. Asimismo,
relacionan al marketing con publicidad, pero realmente el marketing no solamente se
refiere a publicidad, sino que el marketing es un conjunto de actividades orientadas al

mercado la cual busca satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, ayuda
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a seleccionar los nichos y segmentos de mercado, a conocer las necesidades de los
clientes para concretarlos en productos o servicios que las empresas deben ofrecer para
cubrir las necesidades insatisfechas, siendo no solo de beneficio para las empresas sino
también para los clientes que logran satisfacer sus necesidades fundamentales

ayudando a mejorar su vida cotidiana.

Dificultades de los trabajadores para la implementar la gestion de calidad: EI 90% de
los representantes mencionaron que la poca iniciativa del personal es una de las
dificultades para la implementacion de la gestion de calidad y el 10% aprendizaje lento
(Tabla 1). Esto demuestra que existe algin problema o insatisfaccion en el personal
para que haya poca iniciativa por aprender, afectando su rendimiento laboral. Las
causas de una insatisfaccion pueden ser: Falta de reconocimientos, ausencia de
comunicacion y mal clima laboral, trabajo y actividades rutinarias, salarios
inadecuados, excesivo trabajo e imposibilidad de asensos. Por lo cual las empresas
deben detectar cuales son las causas de la insatisfaccion en sus empresas, para poder
resolverlos, esto hara que el trabajador se sienta importante y valorado que sienta que
es parte de la empresa de esto modo se tendra trabajadores felices y por ende

trabajadores productivos.

Técnicas para medir el rendimiento del personal: EI 90% de los representantes
menciono que utilizan la técnica de la observacion para medir el rendimiento del
personal y el 10% evaluacion (Tabla 1). La técnica de la observacion para medir el
rendimiento del personal, es la mas comun que utilizan las empresas pero que es poco
recomendable dado que cuando el trabajador es supervisado trabaja bien porque esta

siendo monitoreado, pero cuando el jefe o supervisor no esta a su lado nuevamente
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vuelven a bajar el nivel de desempefio. Pero la técnica de la observacion no es la unica
que pueden utilizar, porque existen varias técnicas para medir el rendimiento del
personal que se pueden adaptar a sus empresas tales como: La autoevaluacion, la
evolucion entre comparieros, la evaluacién de 360°, la evaluacion realizada por el

cliente y la automatizada.

La gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento del negocio: EI 100% de los
representantes mencionaron que la gestion de calidad ayuda a mejorar el rendimiento
del negocio (Tabla 1). Esto demuestra que la totalidad de las empresas manifiestan que
la gestion de calidad ayuda a mejorar su rendimiento, puesto que, son técnicas
administrativas que se encargan de ayudar a mejorar la gestion de las empresas
especificamente las ayuda a mejorar la planificacion, organizacion, direccion y control
haciendo que sus actividades y procesos se encuentren planificados que se cumpla con
estrategias y objetivos disefiados orientados en satisfacer las necesidades de los
clientes para atraerlos porque al tener mas clientes se obtiene mayores ingresos lo que
significaria ser rentables y por ende consolidarse en el sector empresarial en la que se

encuentran ubicadas.

La gestion de calidad ayuda a alcanzar metas y objetivos organizacionales: EI 100%
de los representantes manifestaron que la gestion de calidad ayuda a alcanzar metas y
objetivos organizacionales (Tabla 1). Esto debido a que se tienen actividades
coordinadas para mejorar la direccion organizacional, mediante la mejora continla
buscando la satisfaccion del cliente que es de las metas y objetivos que las empresas
se establecen para poder subsistir, debido a que los clientes son el eje fundamental de

las empresas.
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Tabla 2. Caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.

Recibi6 capacitacion antes de crear su empresa: EI 80% no recibio capacitacion antes
de crear su empresa y el 20% si recibi6 capacitacion antes de iniciar su negocio (Tabla
2). Lo cual se ve reflejado en la mayoria de empresas que trabajan empiricamente
conforméndose a ganar dinero solo para subsistir, la mayoria de estos
microempresarios solo se preocupan por cubrir el pago de sus trabajadores,
proveedores y tener un poco de dinero para cubrir las necesidades basicas de sus
familias. Este conformismo hace que sus empresas se estanquen y la mayoria de ellas
solo tengan unos afios de funcionamiento luego desaparecen, porque no se preocupan
en mejorar, en capacitarse para poder tener conocimientos para enfrentar nuevos retos

y nuevas oportunidades que nacen en el sector empresarial.

Ha recibido capacitacion en los Gltimos afios: EI 80% no ha recibido capacitacion en
los ultimos afios. (Tabla 2). Estos resultados contrastan con lo encontrado en el trabajo
de investigacion de Paima (2017) quien manifestd que el 70% realizo un curso de
capacitacion en los ultimos dos afios. Del mismo modo contrasta con la investigacién
de Cabrera (2017) quien mencion6 que el 40% realizo tres cursos de capacitacion en
los ultimos dos afios. Esto demuestra que la mayoria de los representantes de las micro
y pequefias empresas no han recibid capacitacion lo cual se refleja en la deficiente
gestidn que realizan porque no tienen los conocimientos necesarios para poder dirigir
adecuadamente sus empresas, perdiendo no solo oportunidades sino también corriendo

el riesgo de tomar decisiones equivocadas que los lleven al fracaso.
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Veces que ha recibido capacitacion: EI 80% nunca ha recibido capacitacion y el 20%
ha recibido capacitacion de 1 a 3 veces (Tabla 2). Estos resultados son preocupantes
porque los empresarios deben estar a la vanguardia de los cambios que se generan en
el mercado de lo contrario corren el riesgo de cerrar porque no conocen la realidad de
su entorno y porque no se adecuan a dichos cambios. Por lo cual es fundamental recibir
capacitacion porque de lo contrario no se sabria cdmo actuar frente a cualquier
dificultad no se tendria conocimientos para poder utilizar técnicas y herramientas
administrativas que permitan hacer que las empresas puedan detectar oportunidades
empresariales y hacer un analisis estratégico para los negocios tales como: EI FODA,
andlisis PESTEL, matriz Ansoff, diamante de Porter. Asimismo, herramientas
administrativas tales como: Bechmarking, mentoring, empowerment, balanced

scorecard, etc.

Considera a la capacitacion: EI 100% considera a la capacitacion como una inversion
(Tabla 2). La totalidad de los microempresarios consideran que la capacitacion es una
inversion, pero lamentablemente, la mayoria de ellos no capacita a su personal por
diversos factores, entre ellos destaca el no tener dinero suficiente para poder invertir
en capacitacion. En ese sentido, el Estado Peruano deberia invertir en capacitaciones
para los microempresarios porque tal como se evidencia en diversos estudios, las micro
y pequefias empresas aportan significativamente a la economia del pais, segun Guzman
(2018) las mypes en el Pera constituyen el 98,6% de las unidades econdmicas
empresariales, proporcionando empleo a millones de trabajadores peruanos gque
contribuyen directa e indirectamente al desarrollo de la economia nacional. Por eso si

el Estado Peruano desea que estas empresas pequefias pero poderosas sigan
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contribuyendo al desarrollo econdmico del pais deben preocuparse por brindarles
capacitaciones y asesoramiento técnico para dotarlas de las herramientas necesarias
para seguir funcionando y por ende sigan ayudando a generar empleo y dinamizando

la economia del Peru.

Capacita a su personal: El 90% no capacita a su personal (Tabla 2). Estos resultados
coinciden con la investigacion realizada por Paima (2017) quien manifesté que el 60%
no capacita a su personal. Pero contrasta con la investigacion de Mendoza (2017) quien
menciono que el 67% respondieron que, Si los capacitan, por su parte Cabrera (2017)
determind que el 80% si capacita a su personal. Esto demuestra que la mayoria de los
representantes de las micro y pequefias empresas no capacita a su personal. Esto seria
un talén de Aquiles de la mayoria de las empresas puesto que el no contar con
trabajadores capacitados hara que el trabajo que realizan no sea correcto y la empresa

no sea eficiente ante los clientes.

Técnicas que realiza para capacitar a su personal: EI 90% no utiliza ninguna técnica
para capacitar a su personal y el 10% utiliza cursos como técnica para capacitar a su
personal (Tabla 2). La mayoria no capacita a su personal por ende no han utilizado
ninguna técnica para capacitar a su personal. Como se ha venido mencionando en los
parrafos anteriores la capacitacion es fundamental para la supervivencia de las micro
y pequefias empresas puesto que con empresarios preparados se podra incursionar en
diferentes oportunidades que puedan surgir y con trabajadores bien capacitados estos
seran mas productivos y por ende el trabajo que realizaran sera mejor porque sabran
que acciones realizar frente a la comercializacion de un producto o a la prestacion de

un servicio.

55



Temas en los que capacita a su personal: El 90% no utiliza ningin tema para capacitar
a su personal (Tabla 2). Estos resultados contrastan con la investigacion de Cabrera
(2017) quien menciond que el 40% capacitd a su personal en Administracion de
recursos humanos. Ademas, contrasta con la investigacion de Mendoza (2017) quien
manifesto que el 100% capacito en temas de marketing. La mayoria no capacito a su
personal en ningun tema fundamental para el buen funcionamiento de las empresas

tales como: Atencion al cliente, marketing, benchmarking, ventas, etc.

Razones por las que no capacita a su personal: EI 90% no capacita a su personal por
falta de dinero y el 10% si capacita a su personal (Tabla 2). La mayoria de las
microempresas no capacitan a sus trabajadores por falta de dinero para poder contratar
a asesores que compartan sus conocimientos con los trabajadores de la empresa y no
solo quede en una simple transmision de informacion, sino que también evallen
llevarlos a la préctica para que ellos mismos los puedan ayudarlos a corregir posibles
desviaciones permitiendo que los niveles de errores desciendan por lo tanto la empresa

lograré alcanzar sus metas y vision empresarial.

Beneficios que le proporcioné la capacitacion: EI 90% no obtuvo ningun beneficio
porque no capacito a su personal y el 10% incremento en las ventas (Tabla 2). La
mayoria de las microempresas no capacita a su personal por ende no logra alcanzar los
beneficios que trae consigo la capacitacion las cuales son: Incremento en las ventas,

fidelizacion de los clientes, mejor organizacion, aumento de clientes, etc.

Considera que la capacitacion mejoraria el rendimiento de sus trabajadores: ElI 100%

considera que si mejoraria el rendimiento de sus trabajadores (Tabla 2). La totalidad

56



de los representantes de las micro y pequefias empresas consideran que la capacitacion
mejoraria el rendimiento de sus trabajadores porque los trabajadores no solo
obtendrian conocimientos sino también aprenderian a utilizar estrategias y
herramientas administrativas que puedan ayudarlos a desplegar sus capacidades,
potencialidades y destrezas. Ademas, ayudara a motivarlos porque que se sentiran
felices de que la empresa opte por ayudarlos a mejorar no solo en el ambiento laboral
sino también profesional puesto que se actualizarian con cursos y herramientas
administrativas que vayan de la mano con los escenarios empresariales cambiantes que

genero con la llegada de la globalizacion.
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PLAN DE MEJORA PARA LAS EMPRESAS INMOBILIARIAS DE

CHICLAYO

1. Datos generales
Nombre o razén social: Empresas inmobiliarias de Chiclayo
Giro de la empresa: Servicio
Direccion: Chiclayo- Perd
Nombre del representante: Duefios de las inmobiliarias
Historia:
Las inmobiliarias de Chiclayo, son empresas dedicadas al servicio de la
construccién, alquiler y venta de: viviendas, locales comerciales y departamentos,
etc. Enfocados en ayudar a encontrar hogares a familias que se encuentran en la

busqueda de un lugar ideal para poder habitarlas.

2. Mision
Satisfacer las necesidades de nuestros clientes asegurando que la construccion,
alquiler y venta de nuestros proyectos sean de calidad para ello unimos esfuerzos
y experiencia trabajando con ética, honestidad, atencién competente y

personalizada a nuestros clientes.

3. Vision:
Ser una empresa reconocida a nivel nacional, que nuestros clientes piensen en
nosotros como su primera opcion cuando se trata de construir, vender, comprar y
alquilar una vivienda, por ultimo ampliar nuestra cobertura inmobiliaria a nivel

internacional.
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4. Objetivos

- Compromiso: Trabajamos en equipo, para lograr alcanzar nuestras metas y
objetivos organizacionales.

- Honestidad: Trabajamos con honestidad, cumpliendo lo que prometemos en las
fechas y tiempos establecidos con nuestros clientes.

- Cumplimento: Entregamos nuestros proyectos en la fecha pactada con los
clientes.

- Calidad: Realizamos nuestro trabajo con productos de calidad, ademas de ello

asesoramos a nuestros clientes a través del servicio de posventa.

5. Productos y o servicios

- Las empresas inmobiliarias se encargan de la construccion, venta y alquiler de

casas, departamentos, locales comerciales, etc.

6. Organigrama

Gerente
I
Departamento de Departamepto de
Direccion de Proyecto Marketing
Coordinador de Administrador de Administrador del area de
Proyectos Obras Marketing

Operarios de Personal de ventas
Construccion
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6.1. Descripcion de Funciones

Gerencia

Cargo Gerente

- Licenciado en administracion o carreras afines.
- Experiencia minima de 3 afios.

- Habilitacion profesional.

Perfil - Tener capacitaciones actualizadas.

- Conocimientos en proyectos y fiscalizacidn en constructoras.

- Experiencia en el manejo de empresas inmobiliarias.

- Planificar y supervisar las operaciones de la empresa.

- Evaluar la factibilidad econémica y financiera de los proyectos
Funciones inmobiliarios.

- Reuniones mensuales con los trabajadores.

- Encargarse de la planilla de los trabajadores.

- Evaluar el desemperio del personal.

- Evaluar la capacitacion en los trabajadores.

- Disefar estrategias, metas y objetivos organizacionales.
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Departamento de Direccion de proyectos

Cargo Coordinador de Proyectos

Perfil Licenciado en Arquitectura.

- Tener habilitacion profesional.

- Experiencia minima de 3 afios en el sector inmobiliario.
- Experiencia en el area de proyectos.

- Capacitaciones actualizadas.

- Conocimientos en Autocad (indispensable)

- Conocimientos en normativas y reglamentos.

Funciones _ _ _
- Apoyo a la gerencia para revisar reglamentos, normativas.

- Manejo de informacion de proyectos, ventas y servicios de
alquiler.

- Reuvision de éreas, planos aprobados para la construccion.

Cargo Administrador de obras (Ingeniero de Produccién)

Perfil

Licenciado en Ingenieria Civil
- Experiencia minima de 3 afios en obras de edificacion.
- Conocimientos en herramientas de construccion.

- Habilitacion profesional

Funciones - Manejo del area de produccion de la obra

- Coordinar la planificacién, logistica y avance de la obra.
- Supervision en el proceso de la obra.

- Reportar los resultados de la obra.

Cargo Operarios de construccion

Perfil - Educacion minima secundaria completa.
- Tener entre 18 a 35 afos.

- Conocimientos y experiencia en el area de construccion.

Funciones - Cumplir con las indicaciones dadas por el maestro de obra.
- Desarrollar los trabajos con la calidad que exigencia la empresa.

- Otras funciones inherentes al puesto.
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Departamento de Marketing

Cargo

Administrador del area de Marketing

Perfil

Licenciado en Administracion.

- Habilitacion profesional.

- Experiencia en venta de inmuebles minimo 3 afios.

- Conocimiento en normas legales relacionadas al rubro

inmobiliario.

Funciones

- Supervisar las actividades operativas de venta de proyectos.
- Supervisar a diario la agenda del equipo de ventas.
- Supervisar la adecuada atencion a los clientes.

- Buscar nuevos canales de ventas.

Responsable de capacitar y formar al equipo de ventas.

Trabajador de venta, alquiler y construccion de inmuebles

Cargo

- Licenciado en administracion o carreras afines.

- Habilitacion profesional.

- Experiencia en ventas en el rubro inmobiliario.

- Conocimientos en normas legales relacionadas al rubro

inmobiliario.

Funciones

- Atender y brindar orientacién a los clientes.
- Vender, alquilar y contratados de construccion de bienes

inmuebles que oferta las inmobiliarias.
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7. Diagnostico General

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
- Crecimiento econémico del Competencia con varios afios de
pais. experiencia en el rubro.
- Demanda Insatisfecha. Inestabilidad politica
- Empresas poco confiables. Inestabilidad econdmica.
Necesidades cambiantes de los
clientes.
Fortalezas F-O F-A
o - EIl personal de ventas debe i
- Habilidad para tomar Trabajar en el desarrollo de la
captar a los clientes con e .
decisiones. competitividad utilizando
demanda insatisfecha que

Asesores de venta de
primer nivel.

Trato personalizado con

hay en el rubro inmobiliario

para poder ofrecerle una serie

de promociones para que

técnicas administrativas que
permitan que las empresas sean
competitivas y hagan frente a la

competencia.

los clientes.
estos opten por comprar,
alquilar o construir un
inmueble.
Debilidades D-O D-A
- No son reconocida a nivel Buscar implementar la calidad
ional - Buscar alcanzar una
hactonal. : total en las empresas lo cual
Limitad excelente imagen
- Limitados recursos o permitira que los clientes se
o organizacional para hacer
economicos : : fidelicen y la empresa se
. cubrir las expectativas de los
- Limitada cultura

organizacional.
Vulnerabilidad a la

competencia.

clientes y de la sociedad

general.

en

posicione en la mete de los
clientes y logre ser reconocida
para poder ser sujetos a créditos
debido para contar con un
respaldo econémico con la cual
se pueda invertir en cualquier
oportunidad que se presente en

el sector empresarial.
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores Evaluacion de indicadores dentro de las
mypes
Dificultad de los trabajadores para | Poca iniciativa de los trabajadores por falta

implementar la gestion de calidad

de motivacion, mal clima laboral y escasa
comunicacion.

Técnica para medir el rendimiento del

personal

La mayoria de las micro y pequefias
empresas solo utilizan la observacién como
técnica para medir el rendimiento del
personal.

Recibié capacitacion antes de crear su
empresa

La mayoria de los representantes de las
empresas no recibieron capacitacion antes de
crear su empresa

Ha recibido capacitacion en los ultimos afios

La mayoria de los microempresarios
mencionaron que no han recibido
capacitacion en los ultimos afios.

Veces que ha recibido capacitacion

La mayoria de los empresarios mencionaron
gue nunca que han capacitado.

Capacita a su personal

La mayoria de los representantes de las micro
y pequefias empresas no capacitan a su
personal por diversos factores entre ellos la
falta de recursos econémicos.

Técnicas que realiza para capacitar a su
personal

La mayoria no utilizan ninguna técnica para
capacitar a su personal.

Temas en los que capacita a su personal

La mayoria no utiliza ningin tema para
capacitar a su personal.

Razones por las que no capacita a su personal

La mayoria menciono que no capacitan a su
personal por falta de dinero.

Beneficios
capacitacion

que le proporciono la

La mayoria mencion6 que no le proporciono
ningun beneficio porque no capacitaron a sus
trabajadores.
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9. Problemas

Indicadores

Problemas

Surgimiento del problema

Dificultad de los
trabajadores para
implementar la gestion de
calidad

Poca iniciativa de los
trabajadores

Esto se da por la falta de
motivacion, mal clima laboral y
escasa comunicacion con los
trabajadores.

Técnica para medir el
rendimiento del personal

La mayoria de las
micro 'y pequefas
empresas solo utilizan
la observacién como
técnica para medir el
rendimiento del
personal.

No se utilizan otras técnicas para
medir el rendimiento del personal
porque la mayoria de las personas
que dirigen los negocios lo hacer de
forma empirica pero no tienen los
conocimientos  necesarios  para
poder utilizar herramientas de
gestion que permitan hacer evaluar
adecuadamente el  desempefio
laboral.

Recibid capacitacion
antes de crear su empresa

La mayoria de los
representantes de las
empresas no
recibieron
capacitacion antes de
crear su empresa

La mayoria de las personas no
recibieron capacitacion antes de
crear sus empresas porque lo que a
la mayoria de las personas les
preocupa al crear una empresa es
obtener ganancias priorizando lo
econdmico a corto plazo dejando de
lado la capacitacion que es un
conjunto de técnicas que dotara de
conocimientos a los empresarios
para poder hacer que su empresa se
consolide en el mercado y pueda
generarle ganancias a largo plazo.

Ha recibido capacitacion
en los ultimos afios

La mayoria de los
microempresarios
mencionaron que no

han recibido
capacitacion en los
ultimos afios.

No han recibido capacitacion en los
ultimos afios por falta de dinero y
porque algunos consideran que Si
dejan de trabajar por capacitarse
dejarian de tener ingresos para
poder cubrir sus compromisos
crediticios con los proveedores,
bancos, etc.
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Veces que ha recibido
capacitacion

La mayoria de los
empresarios
mencionaron que
nunca que  han
capacitado.

Esto se debe a lo mencionado en el
parrafo anterior que no puedan
recibir capacitacion debido a que no
puedan cerrar Sus negocios para
poder hacerlo ellos viven del dio a
dia de los ingresos econémicos de
sus empresas.

Capacita a su personal

La mayoria de los
representantes de las
micro 'y pequefias
empresas no
capacitan a su
personal

No capacitan a su personal por
diversos factores entre ellos la falta
de recursos econémicos.

Técnicas que realiza para
capacitar a su personal

La mayoria no
utilizan ninguna
técnica para capacitar
a su personal.

No utilizan ninguna técnica para
capacitar a su personal porque no
conocen las herramientas y técnicas
administrativas para poder hacerlo.

Temas en los que capacita
a su personal

La mayoria no utiliza
ningdn tema para
capacitar a su
personal.

No capacitan en ningin tema al
personal porque no tienen dinero,
porque no saben como hacerlo y
porque no pueden dejar de trabajar
para realizar las capacitaciones.

Razones por las que no
capacita a su personal

La mayoria menciond
que no capacitan a su
personal por falta de
dinero.

La falta de dinero para invertir en
capacitacion, esto una de las
limitantes que tienen las empresas
para poder mejorar sus niveles de
gestion, administracién y atencién
al cliente.

Beneficios que le
proporciono la
capacitacion

La mayoria menciond
que no le proporciono
ningun beneficio
porque no capacitaron
a sus trabajadores.

No se obtuvieron beneficios porque
no se capacito al personal por falta
de dinero, falta conocimientos en
temas administrativos 'y la
imposibilidad de cierre de las
empresas para poder capacitar al
personal.
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10. Causas

Divisiones entre comparieros
de trabajo.

Falta de capacitacion

Falta de comunicacion

Clima organizacional
deficiente

Poca iniciativa del personal

Sobrecarga de trabajo

Depresion

Problemas familiares
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11. Establecer soluciones

11.1. Establecer acciones de mejora

Indicadores Problema Accion de mejora
- Motivacion.
Dificultad de los | Poca iniciativade los | - Clima laboral adecuado.
trabajadores para | trabajadores - Posibilidad de ascensos.

implementar la gestion
de calidad

Comunicacién adecuada.

Incentivos econémicos:

Bonos.
Comisiones

Incentivos no econdmicos:

Flexibilidad en los horarios

Posibilidad de trabajar de forma remota
Ofrecer dias de descanso.

Seguros médicos
Incentivos de
capacitacion.
Habilitar espacios de ocio para los realizar
dinamicas grupales, recreacion y descanso en los
tiempos libres.

formacion conocida como

Técnica para medir el
rendimiento del
personal

La mayoria de las
micro y pequefias

empresas solo
utilizan la
observacion como

técnica para medir el

rendimiento
personal.

del

Las acciones de mejora serian utilizar

otras

herramientas para medir el rendimiento del personal
tales como:

Método de la puntuacion: se establecen los items
que se quieren valorar del rendimiento del
empleado.

Meétodo de la descripcidn: el responsable de RR.
HH elabora, una lista con frases que describen
actuaciones laborales en positivo y en negativo.
Marcaréa, en cada empleado, las que mas se ajustan
a su manera de realizar las tareas.

Método de la reunion: el trabajador y su jefe se
entrevistaran para tratar in situ los problemas que
estan surgiendo en los procesos, conocer como
afronta sus funciones el empleado, etcétera.
Metodo de autoevaluacion: el propio empleado
examina su rendimiento laboral.

El método del comparero: La evaluacion del
rendimiento laboral se realiza entre comparieros
de trabajo.

El método del cliente: el usuario contesta a unas
preguntas en las que valora el trabajo de los
empleados con los que ha tratado directamente.
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Los representantes de las micro y pequefias empresas

Recibi6  capacitacion | La mayoria de los :
antes de crear su | representantes de las | €PeN capacitarse para: _
empresa empresas no | - Poder enfrentar'nuevos re_tqsyoportunldades. ,
recibieron - Para tomar mejores decisiones las cuales seran
capacitacion antes de plan!fl_cada§ en base a técnlca§ y herramn_entas
crear su empresa administrativas que ayudan a mejor el rendimiento
de sus empresas.
- Les ayudara a disminuir la incertidumbre en el
proceso de toma de decisiones.
La mayoria de los | Se debe realizar capacitaciones de forma permanente
Ha recibido | microempresarios en las empresas para:
capacitacion en los | mencionaron que no | - Estar preparados para posibles eventualidades.
ultimos afos han recibido | - Reducir los indices de rotacion elevada de los
capacitacion en los trabajadores.
altimos afios. - Mejorar el desempefio laboral y de

direccionamiento de su empresa.
Insertar un nuevo modelo de gestion.
Planificar los objetivos a largo plazo.
Etc.

Veces que ha recibido
capacitacion

La mayoria de los
empresarios

mencionaron  que
nunca que  han
capacitado.

Los empresarios se deben capacitar de manera
constante puesto que esto ayudara a que la empresa

Aumente su
trabajo.
Incremente la rentabilidad de la organizacion.
Ayuda a resolver problemas concretos en el dia a
dia.

Mejora laestabilidad de la organizaciony su
flexibilidad.

la productividad y la calidad de

Capacita a su personal

La mayoria de los
representantes de las

Deben capacitar a su personal porque esto le brindara
beneficios para las empresas porque un empleado bien

micro y pequefias | preparado:
empresas no | - Realizara sus funciones de manera eficiente.
capacitan a  su |- Seramas creativo.
personal. - Tendra capacidad de innovacion.
- Se eliminard los cuellos de botella en la
produccion y/o atencion o servicio que prestara a
los clientes.
Técnicas que realiza | La mayoria  no | Se debe utilizar las siguientes técnicas para capacitar
para capacitar a su | utilizan ninguna | al personal tales como:
personal técnica para | - Charlas
capacitar a  su |- Cursos
personal. - Seminarios
- Conferencias
- Simposios
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Préactica

- Etc.
Temas en los que | Lamayoriano utiliza | Se debe capacitar al personal temas tales como:
capacita a su personal | ningun tema para |- Publicidad
capacitar a  su|- Ventas
personal - Atencion al cliente
- Trabajo en equipo
- Etc.
Razones por las que no | La mayoria | - Se debe buscar un financiamiento para poder
capacita a su personal | menciono que no invertirlo en capacitacion para el personal.
capacitan a  su |- Se puede aprovechar las plataformas gratuitas de

personal por falta de
dinero.

capacitacion online.

Capacitaciones cruzadas (que los colaboradores
destacados capaciten a su y asi fortalezcan el
trabajo en equipo).

Realizar alianzas estratégicas con universidades e
institutos para capaciten a su personal a cambio de
brindar vacante de précticas para estudiantes.
Brindar horarios flexibles a los colaboradores que
desean capacitarse con Sus propios recursos
economicos.

Beneficios
proporciono
capacitacion

que

le
la

La mayoria
menciond que no le
proporciono  ningun
beneficio porque no
capacito a  sus
trabajadores.

Se debe capacitar al personal para lograr alcanzar los
siguientes beneficios para las empresas:

Desarrollo de habilidades y conocimientos.
Adquisicién de habilidades blandas (Trabajo en
equipo, comunicacion efectiva, adaptacion al
cambio, inteligencia emocional, etc).

Incremento en ventas

Fidelizacion de los clientes

Mejor organizacion

Aumento de clientes
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12. Recursos para la implantacién de las estrategias

NO

Estrategias

Recursos
Humanos

Recursos
Econdmicos

Recursos
Tecnoldgicos

Tiempo

- Motivacion.

- Clima laboral
adecuado.

- Posibilidad de
ascensos.

- Comunicacion
adecuada.

Incentivos econ6micos:

- Bonos.

- Comisiones

Incentivos no econémicos

- Flexibilidad en los
horarios

- Posibilidad de trabajar
de forma remota

- Ofrecer dias de
descanso.

- Seguros medicos
Incentivos de
formacion conocida
como capacitacion.

- Habilitar espacios de
ocio para los realizar
dindmicas grupales,
recreacion y descanso
en los tiempos libres.

Representante y
trabajadores

s/. 5,000.00

- Internet
- Computadora
- Impresora

4 meses

Las acciones de mejora
serian utilizar otras
herramientas para medir el
rendimiento del personal
tales como:

- Método de la
puntuacion: se
establecen los items
que se quieren valorar
del rendimiento del

empleado.
- Método de la
descripcion: el

responsable de RR. HH
elabora, una lista con
frases que describen

Representantes y
Administrador
(Consultor)

S/. 2,500.00

- Computadora
- Internet

2 semanas
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actuaciones laborales
en positivo y en
negativo. Marcara, en
cada empleado, las que
mas se ajustan a su
manera de realizar las
tareas.

Método de la reunién:
el trabajador y su jefe
se entrevistardn para
tratar in situ  los
problemas que estan
surgiendo en  los
procesos, conocer
como  afronta  sus
funciones el empleado,
etcétera.

Método de
autoevaluacion: el
propio empleado
examina su

rendimiento laboral.
El método del

compafiero: La
evaluacion del
rendimiento laboral se
realiza entre

comparieros de trabajo.
El método del cliente:
el usuario contesta a
unas preguntas en las
que valora el trabajo de
los empleados con los
que ha tratado
directamente.

Los representantes de las
micro y pequefias empresas
deben capacitarse para:

Poder enfrentar nuevos
retos y oportunidades.
Para tomar mejores
decisiones las cuales
seran planificadas en
base a técnicas vy
herramientas

administrativas que
ayudan a mejor el

Representantes
Administrador
(consultor)

S/.1,000.00

Computadora
Internet

2 semanas

72




rendimiento de sus

empresas.
- Les ayudara a
disminuir la

incertidumbre en el
proceso de toma de
decisiones.

Se debe realizar
capacitaciones de forma
permanente en las

empresas para:

- Estar preparados para
posibles
eventualidades.

- Reducir los indices de
rotacion elevada de los
trabajadores.

- Mejorar el desemperio
laboral y de
direccionamiento de su
empresa.

- Insertar un nuevo
modelo de gestion.

- Planificar los objetivos
a largo plazo.

- Etc.

Representantes

S/. 1, 000.00

Computadora
Internet

2 semanas

Los empresarios se deben
capacitar de  manera
constante puesto que esto
ayudara a que la empresa

- Aumente su
la productividad y la
calidad de trabajo.

- Incremente
larentabilidad de  la
organizacion.

- Ayuda a resolver
problemas concretos en
el dia a dia.

- Mejora laestabilidad
de la organizacion y su
flexibilidad.

Representantes
Administrador
(consultor)

S/. 1, 000.00

Computadora
Internet

2 semanas

Deben capacitar a su
personal porque esto le
brindara beneficios para
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las empresas porque un

- Computadora

empleado bien preparado: | Representantes S/.1,000.00 |- Internet 2 semanas
- Realizara sus funciones | Administrador
de manera eficiente. (consultor)
- Serd mas creativo.
- Tendra capacidad de
innovacion.
- Seeliminara los cuellos
de botella en la
produccion y/o
atencion o servicio que
prestara a los clientes.
Se debe utilizar las
siguientes técnicas para
capacitar al personal tales Representantes
como: Administrador
- Charlas (consultor) - Computadora
- Cursos Trabajadores S/.1,000.00 |- Internet 2 semanas
- Seminarios
- Conferencias
- Simposios
- Practica
- Etc.
Se debe capacitar al
personal temas tales como:
- Publicidad Representantes
- Ventas Administrador | S/. 1, 000.00
- Atencion al cliente (consultor) - Computadora
- Trabajo en equipo Trabajadores - Internet 2 semanas
- Etc.
- Se debe buscar un
financiamiento  para
poder invertirlo en
capacitacion para el
personal. - Computadora
- Se puede aprovechar Representantes | S/. 0.00 - Internet 4 meses
las plataformas Autoridades de
gratuitas de las

capacitacion online.

- Capacitaciones
cruzadas  (que los
colaboradores
destacados capaciten a
su y asi fortalezcan el
trabajo en equipo).

- Realizar alianzas
estratégicas con

universidades e
institutos.
Trabajadores
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universidades e
institutos para
capaciten a su personal
a cambio de brindar
vacante de practicas
para estudiantes.

- Brindar horarios
flexibles a los
colaboradores que
desean capacitarse con
SUS propios recursos
econdmicos.
Se debe capacitar al
personal  para  lograr
alcanzar los siguientes
beneficios para las - Computadora
empresas: - Representantes | S/. 0.00 - Internet 4 meses
- Desarrollo de | - Trabajadores
10 habilidades y
conocimientos.
- Adquisicién de
habilidades  blandas
(Trabajo en equipo,

comunicacion efectiva,
adaptacion al cambio,
inteligencia emocional,
etc).

- Incremento en ventas

- Fidelizacién de los
clientes

- Mejor organizacion

- Aumento de clientes
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Cronograma de actividades

NO

Estrategias

Inicio

Termino

Setiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

2

3

2

3

2

3

2

3

Motivacion.

Clima laboral adecuado.

Posibilidad de ascensos.

Comunicacién adecuada.

Incentivos econémicos:

Bonos.
Comisiones

Incentivos no econdmicos

Flexibilidad en los horarios

Posibilidad de trabajar de forma remota
Ofrecer dias de descanso.

Seguros médicos

Incentivos de formacion conocida como
capacitacion.

Habilitar espacios de ocio para los realizar
dindmicas grupales, recreacion y descanso
en los tiempos libres.

01/09/2021

30/12/2021

Las acciones de mejora serian utilizar otras
herramientas para medir el rendimiento del
personal tales como:

01/09/2021

01/11/2021
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Meétodo de la puntuacion: se establecen
los items que se quieren valorar del
rendimiento del empleado.

Método de la descripcion: el responsable
de RR. HH elabora, una lista con frases que
describen actuaciones laborales en positivo
y en negativo. Marcard, en cada empleado,
las que méas se ajustan a su manera de
realizar las tareas.

Método de la reunion: el trabajador y su
jefe se entrevistaran para tratar in situ los
problemas que estdn surgiendo en los
procesos, conocer como afronta sus
funciones el empleado, etcétera.

Método de autoevaluacion: el propio
empleado examina su rendimiento laboral.
El método del compafiero: La evaluacion
del rendimiento laboral se realiza entre
comparieros de trabajo.

El método del cliente: el usuario contesta
a unas preguntas en las que valora el
trabajo de los empleados con los que ha
tratado directamente.

Los representantes de las micro y pequefias
empresas deben capacitarse para:

Poder enfrentar nuevos retos vy
oportunidades.

Para tomar mejores decisiones las cuales
seran planificadas en base a técnicas y

01/09/2021

01/11/2021

77




herramientas administrativas que ayudan a
mejor el rendimiento de sus empresas.

Les ayudara a disminuir la incertidumbre
en el proceso de toma de decisiones.

Se debe realizar capacitaciones de forma
permanente en las empresas para:

Estar preparados para posibles
eventualidades.

Reducir los indices de rotacion elevada de
los trabajadores.

Mejorar el desempefio laboral y de
direccionamiento de su empresa.

Insertar un nuevo modelo de gestion.
Planificar los objetivos a largo plazo.

Etc.

01/09/2021

01/11/2021

Los empresarios se deben capacitar de manera
constante puesto que esto ayudara a que la
empresa

Aumente su la productividad y la calidad
de trabajo.

Incremente la rentabilidad de la
organizacion.

Ayuda a resolver problemas concretos en
el dia a dia.

Mejora la estabilidad de la organizacién y
su flexibilidad.

01/09/2021

01/11/2021
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Deben capacitar a su personal porque esto le
brindara beneficios para las empresas porque
un empleado bien preparado:

Realizara sus funciones de manera
eficiente.

Serd mas creativo.

Tendréa capacidad de innovacion.

Se eliminara los cuellos de botella en la
produccién y/o atencion o servicio que
prestara a los clientes.

01/09/2021

01/11/2021

Se debe utilizar las siguientes técnicas para
capacitar al personal tales como:

Charlas
Cursos
Seminarios
Conferencias
Simposios
Practica

Etc.

01/09/2021

01/11/2021

Se debe capacitar al personal temas tales
como:

Publicidad

Ventas

Atencién al cliente
Trabajo en equipo
Etc.

01/09/2021

01/11/2021
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9 - Se debe buscar un financiamiento para
poder invertirlo en capacitacion para el
personal. 01/09/2021 | 30/12/2021
- Se puede aprovechar las plataformas
gratuitas de capacitacién online.
- Capacitaciones  cruzadas (que los
colaboradores destacados capaciten a sus
compafieros Yy asi fortalezcan el trabajo en
equipo).
- Realizar alianzas  estratégicas  con
universidades e institutos para capaciten a
su personal a cambio de brindar vacante de
practicas para estudiantes.
- Brindar horarios flexibles a los
colaboradores que desean capacitarse con
SUS propios recursos econémicos.
Se debe capacitar al personal para lograr
10| alcanzar los siguientes beneficios para las
01/09/2021 | 30/12/2021

empresas:

Desarrollo de habilidades y
conocimientos.

Adquisicién de habilidades blandas
(Trabajo en equipo, comunicacion
efectiva, adaptacion al cambio,
inteligencia emocional, etc).
Incremento en ventas

Fidelizacion de los clientes

Mejor organizacion

Aumento de clientes
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VI. CONCLUSIONES

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
conocimiento del termino gestion de calidad, conocen al marketing como técnica
moderna de gestion de calidad, consideran que la gestion de calidad ayuda al
rendimiento del negocio porque ayuda a alcanzar metas y objetivos organizacionales.
La mayoria tienen como dificultad la poca iniciativa de los trabajadores para la
implementacion de la gestion, utilizan la técnica de la observacion para medir el
rendimiento del personal. Las empresas consideran que la gestion de calidad es
fundamental para el buen desempefio de las organizaciones, pero lamentablemente la
mayoria no pueden implementar porque existen diversos factores que lo impiden, entre
las cuales se encuentra, la poca iniciativa del personal, esta falta de disposicion que
tienen los trabajadores es porque las empresas no implementan estrategias de
motivacidn para mejorar los niveles de identificacion del trabajador con la empresa.
En consecuencia, la clave para que las empresas pueda implementar los sistemas de
gestion de calidad es la motivacion a los trabajadores, dado que se le debe brindar
incentivos las cuales no solo pueden ser econémicos sino también simbélicos, que los
haga sentir felices, que se sientan valorados y parte fundamental de la empresa, esto
ayudara a que se identifique con la organizacion sean productivos y trabajen en funcién

del cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales.

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas consideran que la
capacitacion es una inversion y consideran que mejoraria el rendimiento de los
trabajadores. La mayoria de los presentantes no recibieron capacitacion antes de crear
sus empresas, no han recibido capacitacion en los Gltimos afios, nunca han recibido

capacitacion, no capacitan a su personal, no utilizan ninguna técnica, ni temas para
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capacitar a su personal, las razones por los que no capacitan a su personal es por la
falta de dinero y la capacitacion no les proporciono ningun beneficio porque no han
capacitado a su personal. A pesar de mencionar que la capacitacion es fundamental
para las organizaciones, ademas de ser considerada una inversion que ayudara a
mejorar el rendimiento de los trabajadores, existen diversos factores que hace que tanto
los representantes de las microempresas como también los trabajadores no se puedan
capacitar una de estas limitantes es la falta de dinero. Las micro y pequefias empresas
en su mayoria solo ganan dinero para poder sobrevivir no permitiéndoles invertir en
mejoras una de ellas la inversion en capital intelectual, porque si se tiene personas
preparadas con conocimientos en aplicacion de estrategias empresariales se podran
tomar mejores decisiones, por ende el Estado Peruano como antes se mencioné deberia
trabajar en politicas para hacer que las microempresas puedan recibir capacitacion,
deberian encargar esa tarea a las municipalidades y los gobiernos regionales para que
ellos que se encuentran cerca a las empresas puedan reunirse y plantear que tipo de
capacitaciéon son las que deberian recibir, para ello, previamente tienen que
diagnosticar los problemas existentes para que con la capacitacion se puedan corregir
todas esas desviaciones de esa forma las micro y pequefias empresas seguiran

contribuyendo con el crecimiento econdmico y desarrollo social del pais.

En base a los resultados obtenidos en la investigacion se elabor6 un plan de mejora
con la finalidad de brindar herramientas, técnicas y estrategia administrativas que
permitan ayudar a mejorar la gestion de las microempresas, para que sean mas
productivas y brinden servicios de calidad que satisfagan las necesidades de los
clientes para fidelizarlos y generar rentabilidad lo cual permitird el crecimiento y

desarrollo de las micro y pequefias empresas.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Implementar la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas dado que es
imprescindible para direccionar y enrumbar a las empresas por el cambio correcto en
la consecucion de metas y objetivos organizacionales, dado que la gestion de calidad
es un conjunto de técnicas y herramientas administrativas destinadas a mejorar el
funcionamiento de las empresas internamente, que se refleja en la parte externa de la
organizacion, a través de la fidelizacion de los clientes, puesto que, se realizarian
procesos de produccién, de comercializaciones de bienes o servicios, de atencion al
cliente, etc. ligados a la calidad buscando la mejora continua en busqueda de lograr la

tan anhelada vision de las empresas.

Incentivar a los trabajadores a través de incentivos y reconocimientos simbdlicos para
que estos puedan identificarse con las organizaciones de esa forma se eliminara el alto
porcentaje de descontento, poca iniciativa y poca predisposicion que tienen los
trabajadores para adaptarse a los cambios que generara la implementacion de la gestion

de calidad tal como lo reflejan los resultados en la investigacion.

Hacer que los trabajadores se involucren en la toma de decisiones, para ello se puede
aplicar una serie de técnicas y herramientas administrativas tales como: La técnica de
la pecera, la lluvia de ideas, las mesas redondas, etc. De esa forma no solo se
involucran en las decisiones, sino que también adquieren responsabilidad para poder

cumplir con todo lo planificado en los objetivos y metas organizacionales.
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Capacitar a trabajadores porque es fundamental para que puedan realizar sus funciones
de manera correcta y eficiente dado que la capacitacion es un conjunto de actividades
que se realiza para poder instruir con nuevos conocimientos al capital intelectual de
las empresas, haciendo que despierte su creatividad, la innovacion y habilidades que

seran utilizados en la consecucion los objetivos planteados por las empresas.

Buscar un financiamiento para poder invertirlo en capacitacion tanto para los
representantes de las empresas, como también para los trabajadores, debido a que
segun el estudio realizado, la mayoria de ellos no han sido capacitados para poder
dirigir sus negocios y para poder ejercer los cargos dentro de las empresas en el caso
de los trabajadores. La mayoria realizan sus funciones segun la experiencia que han
adquirido con el paso de los afios, permitiéndole sobrevivir, pero puede llegar un
momento en el que las decisiones que se tomen no seran las correctas, esto hard que
quiebren y desaparezcan del mercado, muy por el contrario si Se encuentran
capacitadas podran tomar decisiones correctas, planificadas podran afrontar cualquier
tipo de dificultad porque sabran que herramientas y técnicas utilizar para poder

corregir las posibles desviaciones.

Realizar capacitacion a través de: plataformas gratuitas de capacitacion online.
Capacitaciones cruzadas (que los colaboradores destacados capaciten a sus
compafieros). Del mismo modo se deben realizar alianzas estratégicas con
universidades para capaciten a su personal a cambio de brindar vacante de practicas
para estudiantes. Por ultimo brindar horarios flexibles a los colaboradores que desean

capacitarse con sus propios recursos econoémicos.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afo
& Actividades 2019 2020
Semestre | Semestre 11| Semestre | | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes
1(2|3|4]1 2|3 112134 1|2|3|4
1 | Elaboracién del Proyecto
2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacion del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 | Redaccion de la revision de X
la literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la X
investigacion
10 | Conclusiones y X X
recomendaciones
11 | Redaccion del pre
informe de Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del X
informe final por el
Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X
en
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo X
cientifico

91




Anexo 2. Presupuesto

Presupuesto desembolsable
(Estudiante)

Categoria Base % 0 NUmero Total (S/.)
Suministros
Impresiones 15.00 1 15.00
Fotocopias 7.50 1 7.50
Empastado 12 1 12.00
Papel bond A-4 (500 hojas) 9.30 9.30
Lapiceros 2.50 1 2.50
Servicios
Uso de Turnitin 50.00 1 50.00
Sub total 96.30
Gastos de viaje
Pasajes para recolectar informacion 4.00 4 16.00
Sub total 16.00
Total de presupuesto desembolsable 112.30
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria
Servicios
Uso de I_nte_rnet_(l__aboratorlo de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital — LAD)
Busqueda de informacidn en base 35.00 9 20.00
de datos
Soporte informético (Mo6dulo de
Investigacion del ERP 40.00 4 160.00
University — MOIC)
Publlca_lmo_n Qe a_rtlcglo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional
Sub total 400.00
Recurso humano
Asesoria personalizada (5 horas por semana) 63.00 4 252 00
Sub total 252.00
Total presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S/,) 764.30
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Anexo 3. Cuadro de Sondeo

N° Razon social Direccion

1| Inmobiliaria Derrama Magisterial Direccion Carretera Lambayeque km?7.
Direccion Calle Alfonso Ugarte 850 —

2 | Galilea Inmobiliaria Chiclayo.

3 Inmobiliaria Castellana. Direccion 7 de Enero 579 — Chiclayo.
Direccion Av. Andrés A. Céceres

4 | Villa del Norte. Cuadra 3 S/N — Chiclayo.
Direccion Carretera Pimentel.

5 | Inmobiliaria Los Portales.
Direccion Carretera Pimentel km 7 -

6 Inmobiliaria Condominio Algarrobos Country | Fundo Joyita — Chiclayo.

Club

7 | Inmobiliaria Valle Reque. Direccion Av. Victor Raul Haya de la
Torre 349 -Chiclayo
Direccion Av. Victor Raul Haya de la

8 | JMINMOBILIARIA. Torre 127 — Chiclayo.

9 | Villas De Chiclayo - Los Portales. Direccion  Carretera  Pimentel —
Chiclayo.
Direccion Calle Tapac Amaru MZ “C —

10 | Inmobiliaria Bien Bonita. Chiclayo.
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Anexo 4. Consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia. La presente investigacion se titula: Gestion de Calidad y la
Capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro inmobiliario de
Chiclayo, 2019 y es dirigido por Torres Sopla, Kertin Glitsman, investigador de la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y
la capacitacion para luego proporcionar un plan de mejora que ayude a las empresas
corregir posibles dificultades que puedan tener en su gestion mediante la utilizacion de el
plan de mejora que le proporcionara.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea

conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del celular
943847818. Si desea, también podréa escribir al correo kerthyngli21l@hotmail.com para
recibir mayor informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede
comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los

Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Fecha:

Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 5. Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA 1LLOS ANGELES
CHIMBOTE

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

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacioén de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE
CALIDAD Y LA CAPACITACION DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
DEL SECTOR SERVICIOS, RUBRO INMOBILIARIO DE CHICLAYO, 2019. Para
optar el titulo de Licenciado en Administracion. Se le agradece anticipadamente la

informacidn que usted proporcione.

l. REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

1. ¢Conoce el término gestion de calidad?
a) Si.
b) No.
c) Tengo cierto conocimiento.

2. ¢ Qué técnicas modernas de la gestidn de calidad conoce?
a) Benchmarking.
b) Atencion al cliente.
¢) Marketing
d) Las5s.
e) Outsourcing.
f) Otras.
g) Ninguna.

95



3. ¢ Qué dificultades tienen los trabajadores que impiden una implementacion en
la gestion de calidad?

a) Pocainiciativa.

b) Aprendizaje lento.

c) No adaptarse a los cambios.

d) Desconocimiento del puesto.

e) Otras.

4. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?
a) La observacion.
b) La evaluacion.
c) Escala de puntuaciones.
d) Evaluacion de 360°.
e) Otras.

5. ¢Considera que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio?

a) Si.

b) No.

6. ¢La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas trazadas por la
empresa?

13. Si.

14. No.

15. A veces.

REFERENTE A LA VARIABLE CAPACITACION

7. ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion antes de crear su Mype?
a) Si
b) No

8. Se ha capacitado en los altimos afios

a) Si
b) No

9. Cuantas veces se ha capacitado
a) 01 vecesa 03 veces

b) 04 veces a mas
¢) Nunca

96



10.

11.

12.

15.

¢ Como considera a la técnica de capacitacion?

a) Inversién
b) Gasto

¢ Capacita usted a su personal?

c) Si
d) No
e) A veces

¢ Qué técnicas realiza para capacitar?

Charlas
Cursos
Seminarios
Conferencia
Préactica
Otros
Ninguna

. ¢ En qué temas capacita a su personal?

Publicidad

Ventas

Atencién al cliente
Trabajo en equipo
Otros

Ninguno

. ¢ Por qué razdn no capacita a su personal?

Desconocimiento
Desinterés

Falta de dinero

Mala organizacion

Otros

Si, capacita a su personal.

¢ Qué tipo de beneficios le proporciono la capacitacion?

Incremento en las Ventas
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- Fidelizacion del cliente

- Mejor organizacion

- Aumento de clientes

- Otros

- Ninguno, porque no capacita a su personal.

16. ¢Considera usted que la capacitacion mejoraria el rendimiento de sus
trabajadores?

a) Si
b) No
c) A veces
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Anexo 6. Hoja de tabulacion

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019

Preguntas Respuestas Tabulacién F;\%Z%?Sf;a F;eé:ll;%r\]/?;a
o Si T 10 100.00
Con_00|m|en'gg del ['No ) 0 0.00
termino Gestion de - —
calidad Tengo cierto conocimiento - 0 0.00
Total T 10 100.00
Benchmarking - 0 0.00
Atencion al cliente - 0 0.00
o Marketing T 10 100.00
Te(;nlcas r_nlodgrnas Las5S i 0 0.00
¢ ggﬁggg ¢ Outsourcing - 0 0.00
Otras - 0 0.00
Ninguna - 0 0.00
Total T 10 100.00
Poca iniciativa I 9 90.00
. Aprendizaje lento I 1 10.00
D|f|cu_|tades de los No adaptarse a los cambios - 0 0.00
trabajadores para —
implementar la Desconocimiento del i 0 0.00
gestion de calidad puesto
Otras - 0 0.00
Total T 10 100.00
La observacion T 9 90.00
o | La evaluacion I 1 10.00
Tecnlca_s para medir Escala de puntuaciones - 0 0.00
el rendimiento del — S
personal Evaluacién de 360 - 0 0.00
Otras - 0 0.00
Total T 10 100.00
Gestion de calidad | gj I 10 100.00
ayuda al
rendimiento del | N© - 0 0.00
negocio Total T 10 100.00
Gestion de calidad Si T 10 100.00
ayuda a alcanzar No _ 0 0.00
metas y objetivos | A Veces - 0 0.00
Total T 10 100.00
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Caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.
L Frecuencia Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta Relativa
L ., |Si I 2 20.00
Recibio capacitacion NG T 8 80.00
antes de crear su Mype
Total T 10 100.00
Ha recibido Si 1 2 20.00
capacitacionen los | No I 8 80.00
ultimos afios Total ITLLT 10 100.00
1 a 3 veces I 2 20.00
Veces que ha recibido |4 veces a mas - 0 0.00
capacitacion Nunca NI 8 80.00
Total T 10 100.00
. Inversion HEEETTTT 10 100.00
Consideraala — reoq i 0 0.00
capacitacion
Total HEEETTTT 10 100.00
Si I 1 10.00
Capacita a su personal No T J 90.00
A veces - 0 0.00
Total HEEETTTT 10 100.00
Charlas - 0 0.00
Cursos I 1 10.00
o ) Seminarios - 0 0.00
T;acrr;lizzggi(:arreglslﬁa Conferencia - 0 0.00
personal Préactica - 0 0.00
Otros - 0 0.00
Ninguna T 9 90.00
Total T 10 100.00
Publicidad - 0 0.00
Ventas - 0 0.00
Atencion al cliente I 1 10.00
Te”f‘as en los que Trabajo en equipo - 0 0.00
capacita a su personal
Otros - 0 0.00
Ninguno T 9 90.00
Total T 10 100.00
Continua...
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Caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.

Concluye...
L Frecuencia | Frecuencia
Preguntas Respuestas Tabulacion Absoluta | Relativa
Desconocimiento - 0 0.00
Desinterés - 0 0.00
Razones por las que Falta de dinero T 9 90.00
no capacita a su Mala organizacion - 0 0.00
personal Otros - 0 0.00
Si, capacita a su personal I 1 10.00
Total T 10 100.00
\I/r;cnrtzr;]ento en las I 1 10.00
Fidelizacion de cliente - 0 0.00
Beneficios que le Mejor organizacion - 0 0.00
proporciond la Aumento de clientes - 0 0.00
capacitacion Otros - 0 0.00
Ninguno, porque no Tt 9 90.00
capacita a su personal
Total T 10 100.00
Consideraquela | i 10 100.00
capacitacion
mejoraria el No - 0 0.00
rendimiento de sus
trabajadores Total i 10 100.00
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Anexo 7.
Figuras

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.

r

mSi
m No

m Tengo cierto conocimiento

L

Figura 1. Conocimiento del termino gestion de calidad

Fuente. Tabla 1

4

F Y

B Benchmarking

B Atencidn al cliente
m Marketing
Mlas5S

B Outsourcing

H Otras

B Ninguna

L

Figura 2. Tecnicas modernas de Gestion de Calidad

Fuente. Tabla 1

102



M Poca iniciativa

m Aprendizaje lento

® No adaptarse a los cambios
= Desconocimiento del puesto

| Otras

Figura 3. Dificultades de los trabajadores para implementar la gestion de calidad

Fuente. Tabla 1

M La observacion

M La evaluacion

M Escala de puntuaciones
1 Evaluacion de 360°

B Otras

Figura 4. Técnicas para medir el rendimiento del personal

Fuente. Tabla 1

103



M Si

® No
Figura 5. Gestion de calidad ayuda al rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 1
mSi
B No
m A veces

Figura 6. Gestidn de calidad ayuda a alcanzar metas y objetivos

Fuente. Tabla 1
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Caracteristicas de la capacitacion en las micro y pequefias

empresas del sector
servicios, rubro inmobiliario de Chiclayo, 2019.

F |
uSi
B No
h |
Figura 7. Recibi0 capacitacion antes de crear su Mype
Fuente. Tabla 2
F |
uSi
® No
h |

Figura 8. Ha recibido capacitacion en los Gltimos afios.
Fuente. Tabla 2
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L

m1a3veces
M 4 veces a mas

® Nunca

Figura 9. Veces que ha recibido capacitacion

Fuente. Tabla 2

L

M Inversion

M Gasto

Figura 10. Considera a la capacitacion

Fuente. Tabla 2
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H Si

m No
M A veces
Figura 11. Capacita a su personal
Fuente. Tabla 2
MW Charlas
M Cursos

W Seminarios
Conferencia

M Practica

B Otros

W Ninguna

Figura 12. Técnicas que realiza para capacitar a su personal

Fuente. Tabla 2
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L

M Publicidad

M Ventas

m Atencion al cliente

" Trabajo en equipo

B Otros

® Ninguno

Figura 13. Temas en los que capacita a su personal

Fuente. Tabla 2

L

W Desconocimiento
M Desinterés

M Falta de dinero

= Mala organizacion

W Otros

M Si, capacita a su personal

y

Figura 14. Razones por la que no capacita a su personal

Fuente. Tabla 2
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M Incremento en las ventas

M Fidelizacién de cliente

= Mejor organizacién

= Aumento de clientes

m Otros

® Ninguno, porque no capacita
a su personal

Figura 15. Beneficios que le proporciono la capacitacion

Fuente. Tabla 2

mSi

® No

Figura 16. La capacitacion mejoraria el rendimiento de sus trabajadores

Fuente. Tabla 2
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