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RESUMEN

La investigacion describe las principales caracteristicas del proceso de la seleccion de
personal como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro
y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes
turisticos, distrito de Huaraz, en cuanto a la metodologia a emplearse en la presente
investigacion el disefio de la investigacion fue no experimental — transversal y
descriptivo nivel de la investigacion sera aplicada de propuesta de enfoque
cuantitativo. se aplic una encuesta a 30 gerentes de 22 preguntas. Obteniéndose los
siguientes resultados: el 63% tienen de 20 a 30 afios de edad, El 76.70% tienen grado
de estudios segundarios. Caracteristicas de las micro y pequefias empresas el .60.00%
tienen el mercado entre 3 a 5 afos, El 60.00% estan constituidas como E.I.R.L,
Respecto al proceso seleccion del personal como factor relevante la gestion de calidad:
el 70% poco conocen el proceso de la seleccion de personal de calidad., el 50.00%
siempre realizan las pruebas de conocimiento, ElI 96.70% a veces realizan el
seguimiento y evaluacion de su desempefio laboral. En conclusion, las principales
caracteristicas del proceso de seleccion de personal como factor relevante la gestion
de calidad es desfavorable parque la mayoria de las agencias de viajes turisticos en
distrito de Huaraz no siempre realizan el proceso de la leccion del personal la cual
provoca un mal desenvolvimiento del trabajador dentro de la empresa por lo tanto

genera mala atencion al cliente.

Palabras clave: Proceso de seleccion, Gestion calidad, Micro y pequefias empresas.
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ABSTRACT

The research describes the main characteristics of the personnel selection process as a
relevant factor of quality management and improvement plan for micro and small
businesses in the services sector, activities of tourist travel agencies, district of Huaraz,
in terms of The methodology to be used in the present investigation the design of the
research was non-experimental - cross-sectional and the level of the research will be
applied as a proposal for a quantitative approach. A survey was applied to 30 managers
of 22 questions. Obtaining the following results: 63% are 20 to 30 years old, 76.70%
have a secondary education degree. Characteristics of micro and small businesses
.60.00% have the market between 3 to 5 years, 60.00% are constituted as EIRL,
Regarding the process of personnel selection as a relevant factor quality management:
70% know little about the process of the selection of quality personnel., 50.00% always
carry out the knowledge tests, 96.70% sometimes follow up and evaluate their work
performance. In conclusion, the main characteristics of the personnel selection process
as a relevant factor quality management is unfavorable park most tourist travel
agencies in Huaraz district do not always carry out the process of the staff lesson which
causes a bad development of the worker within the company therefore generates bad

customer service.

Keywords: Selection process, Quality management, Micro and small businesses.
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. INTRODUCCION

La basqueda de la gestion de calidad es una constante para que todas las empresas
puedan crecer y desarrollarse en el entorno donde interacttan, esta preocupacion para
nuestras micro y pequefias empresas sean cada vez mejores a asido motivo para la
ULADECH, a través de su carrera profesional de administracion establecer como linea
de investigacion la gestion de calidad dentro del cual enmarco con el tema del proceso
de seleccién de personal.

Quispe (2018) dio a conocer que, mediante una investigacion, que las empresas
mayormente tienen problemas en el proceso de seleccién de personal, lo cual se tomd
como base para el desarrollo de la estructura del sistema de gestion de calidad para
mejorar estas deficiencias que tienen las empresas al brindar un servicio de calidad.

En los ultimos afios, hemos sido testigos del crecimiento de las empresas
dedicadas al rubro de actividades de agencia de viaje turisticos, en el distrito de
Huaraz. Esto debido al crecimiento economico por el cual esta atravesando el pais y
por ende esta ciudad y la capacidad de adquisicion de las personas en general. Sin
embargo; actualmente la gestion de calidad a contribuido mejorar el servicio de
trasportes publicos ya que existen deficiencias en cuanto a la cobertura de brindar sus
servicios esta deficiencia se ve a la falta de recursos humanos que tengan capacidad de
atender clientes y se considera ineficiente para la prestacion de servicio por lo tanto
las agencias de viajes turisticos se sienten insatisfechos con sus condiciones de trabajo.
Por tal motivo la mayoria de lo agencias desconocen sobre la gestion de calidad y se
ven afectados es por ello muy importante la implementacion del proceso de la
seleccion de personal como tema de estudio para mejorar la forma de atencion y contar
con personales idoneos para cada puesto de trabajo donde se puede observar, que este

rubro del sector servicio mantiene deficiencias.

Dada la importancia de la problematica descriptiva, se ha creido interesante
abordar como tema de estudio el proceso de la seleccion de personal como factor
relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos, distrito de
Huaraz, 2019. En el mundo empresarial actual el esfuerzo empleado en conseguir unos
estandares de calidad elevados no es un esfuerzo elegible, sino que resulta

imprescindible para sobrevivir econémica y competitivamente.



A nivel internacional, las micro y pequefias empresas de diversos paises donde el
comité de chile aprobd la norma UNE_EN13816:2003 Transporte logistica y servicio
transportes publicos de pasajeros, donde define de la calidad del servicio, objetivos y
mediciones, se trata de una norma eminentemente practica que trata de conciliar las
necesidades y expectativas de los clientes con la gestion del transporte publico por
parte de las empresas operadoras ,también por parte de las administraciones publicas
encargadas del transporte como medio para el aumento de la satisfaccion de los
clientes tanto en explotaciones dependiente de un Unico proveedor como para aquellas
dependientes de la convocatoria de concursos publicos.

Poma (2015) el mayor desafio es mas de la mitad de las micro y pequefias
empresas, en chile tienen entre las infracciones mas graves debido que vienen teniendo
problemas en la seleccion de personal porque no brindan una atencion adecuado a los
pasajeros por los conductores donde el servicio adecuado debe ser la atencion
preferencial a personas con discapacidad, adultos mayores, mujeres embarazadas,
nifios y nifias. También observa como infracciones leves como los servicios higiénicos
no se encuentran en buen estado, también los buses no cuentan con las ventanas de
emergencias, que mantengan condiciones de limpieza del vehiculo de servicio. En
concreto, sus principales retos es hacer cumplir la ley que establece para el control de
servicio de actividades de agencias de viaje que fue aprobada por el concejo Municipal,
para ofrecer al pasajero se debe cumplir los estandares para brindar un buen servicio

de calidad a los clientes y satisfacer sus necesidades.

A nivel nacional SUTRAN (2016) en la provincia de Arequipa las empresas tienen
un 40 % de sobrecostos por mala seleccién de personal. EI 60 % de los trabajadores
desconoces el proceso de seleccion de personal asi no cuentan con talento de atender
al cliente. Como sabemos mediante la noticia el Per( es uno de los paises con mayor
rotacion de personal en Arequipa, una de las causas seria el uso de herramientas
precarias o la falta de sistematizacion en el proceso de seleccion que genera que uno
de cada tres de personas elegidas deje de pertenecer a una compafiia en el corto plazo

provocando mas del 56% de sobrecostos de una compafiia.

A nivel regional, el Gobierno Regional de Ancash dentro de su plan de trabajo

establece como objetivo articular y dinamizar la gestién institucional, promoviendo el



incremento de eficiencia de seleccion de personal. El presente Reglamento tiene por
objeto regular los aspectos técnicos y administrativos que norman los procedimientos
referidos al servicio de transporte terrestre de personas y de mercancias a nivel
nacional, de conformidad con los lineamientos previstos en el inciso del Articulo 23
de la Ley General del Transporte y Transito Terrestre, desarrollo y competitividad de
las MYPES vy el apoyo a los nuevos emprendimientos, a traves de los Gobiernos
Nacionales, Regionales y Locales. Un segmento importante del transporte pablico
brinda aln servicios de transporte publico de pasajeros, pero no tienen la amabilidad
de como es la atencion a los pasajeros, esto sucede por no tener experiencia del trabajo

y por falta de conocimientos de las reglas dentro de la empresa.

SETRAN (2015) lanz6 la convocatoria de reclutamiento y seleccion de
conductores, conductoras, técnicos mecanicos y electromecanicos, cajeros y otros
implementando la segunda fase del Servicio de Transporte publicos (SETRAM). La
convocatoria estara vigente del 20 al 28 de junio desde este sabado, los interesados e
interesadas como personal eventual pueden ingresar a la pagina web www. lapazbus.bo
para acceder al Formulario Unico de Postulacion y llenarlo con sus datos personales.
Los aspirantes deben presentar el formulario impreso en las oficinas del Servicio de
Atencién al Ciudadano adjuntando fotocopias simples de la licencia de conducir,
(requisito obligatorio para postulantes a conductores), carnet de identidad, RUN o

documento equivalente y de la boleta de agua o luz del domicilio actual.

A nivel local, Teresa Morales, especialista regional en gestion del talento y
recursos humanos. Donde afirmé que mas del 44% de las compafiias en la ciudad de
Huaraz no utilizan las herramientas basicas para la gestion del talento. Es por ello el
presente reglamento tiene por objetivo establecer las disposiciones normativas
generales que regulan el servicio de transporte terrestre urbano que se presta en el
ambito de la provincia de Huaraz, por lo tanto tiene el cargo de fiscalizar el servicio
en el &ambito de la provincia de Huaraz, que comprende de facultar de ejercer acciones
de supervision ,deteccion de incumplimiento de las condiciones de acceso y
permanencia de infracciones e imposicion y ejecucion de sanciones ,mediante el
procedimiento establecido en el titulo primero de la seccion tercera del D.S. 071-2009-
MTC (Justicia, DECRETO SUPREMO N° 017-2009-MTC, 2015)



Por lo anterior mencionado se le recomienda que las agencias turisticas deben
realizar un adecuado proceso de seleccion de personal para contar con los mejores
conductores, copiloto vendedor de pasajes guias y el ayudante que cumplan el perfil
que requiere cada puesto de trabajo, que tengan un buen manejo de idiomas extranjeras
con facilidad de palabra y un buen manejo de planos turisticos para que puedan mejorar
y brindar un servicio de calidad.

Es por ello el interés en el tema sobre la seleccion de personal se debe a que, en
el distrito de Huaraz, se han reflejado insatisfacciones por parte de los clientes y
gerentes del desenvolvimiento de sus trabajadores el servicio ofrecido en las MYPE
del rubro actividades de agencias de viajes turisticos generando quejas y descontento
entre los comensales.

Por lo anteriormente expresado, el enunciado del problema de investigacion es:
¢cuales son las principales caracteristicas del proceso de la seleccion de personal como
factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos,
distrito de Huaraz, 2019.?

Para dar respuesta al problema, se ha planteado el siguiente objetivo general:

Determinar las principales caracteristicas del proceso de la seleccidn de personal como
factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos,
distrito de Huaraz, 20109.

Para conseguir el objetivo general se han planteado los siguientes objetivos

especificos:

e Describir las principales caracteristicas de los gerentes de las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes
turisticos, distrito de Huaraz.

e Describir las caracteristicas de las micro y pequefias empresas sector servicios,
rubro actividades de agencias de viajes turisticos del distrito de Huaraz.

e Describir caracteristicas del proceso de la seleccidon de personal como factor

relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias



empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes
turisticos, distrito de Huaraz.

e Elaborar un plan de mejora a los resultados obtenidos de la investigacion.

La presente investigacion se justifica, porque permitira a conocer si se esta
desarrollando de manera eficiente el proceso de la seleccién de personal como factor
relevante de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos del distrito de Huaraz. A
través de sus caracteristicas como aspectos de los 7 procesos de la seleccion de
personal, Pre seleccion, Pruebas, Entrevistas, Valoracion y decision, Contratacion,

Incorporacion Seguimiento.

También permitird generar conciencia en los gerentes o representantes de agencias
de viajes turisticos sobre la importancia de aplicar el proceso de la seleccion de
personal de modo que puedan realizar un proceso calidad para “poder contratar
personales idoneos para cada puesto de trabajo y mejorar sus servicios a sus clientes y
lograr un posicionamiento en el mercado.

Del mismo modo esta investigacion también servira de consulta o de referencia
para futuros investigadores que busquen profundizar sobre el tema del proceso de la
seleccion de personal como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora

en las micro y pequefias empresas.

El sustento tedrico del presente trabajo del tema proceso de seleccidn de personal.
Chiavenato (2011) en su libro de administracion de recursos humanos menciona que
parala seleccion de personal existe 7 dimensiones. Pre seleccion, pruebas, entrevistas,
valoracion y decisidn, contratacion, incorporacion y seguimiento. En cuanto a la
metodologia a emplearse en la presente investigacion el disefio de la investigacion fue
no experimental — transversal y descriptivo, Fue no experimental porque va a estudiar
conforme a la realidad, sin sufrir modificaciones, fue transversal, porque se estudio en
un espacio de tiempo determinado donde se tiene un inicio y un fin, fue descriptiva,
porque solamente se describid las caracteristicas mas importantes de la variable el
proceso de la seleccion de personal como factor relevante de la gestion de calidad tal
conforme a la realidad como se presenta. con una poblacion de 30 agencias de viajes
turisticos, nivel de la investigacién fue aplicada de propuesta de enfoque cuantitativo.

En cuanto a las técnicas de investigacion se consideraron la observacion y la encuesta,



asi como sus respectivos instrumentos de recoleccion de datos un cuestionario
estructurado por 21 preguntas. Los datos obtenidos mediante la aplicacion de las
técnicas e instrumentos antes indicados, la informacion fue procesado en el programa
estadistico MS Excel, Word para su presentacion del informe. Los resultados
obtenidos mediante la aplicacion de las encuestas se presentan en tablas y figuras a
través del levantamiento y procesamiento de informacion se ha logrado determinar las
caracteristicas de los gerentes de actividad de agencias de viajes turisticos El 63%
tienen de 20 a 30 afios de edad, El 93.30 % son de sexo masculino, El 76.70% tienen
grado de estudios segundarios. Respecto las Caracteristicas de las micro y pequefias
empresas el .60.00% tienen el mercado entre 3 a 5 afios, EI1 60.00% estan constituidas
como E.ILR.L, El 83.30% tienen trabajadores de 1 a 5 afios Respecto al proceso
seleccion del personal como factor relevante la gestion de calidad: el 70% poco
conocen el proceso de la seleccion de personal de calidad., el 50.00% siempre realizan
las pruebas de conocimiento EI 73.33% consideran que es muy importante la entrevista
, E146.67% siempre en la entrevista se analiza si el candidato escucha activamente las
preguntas, el 66.70 a veces estan estructuradas las preguntas segun el perfil del puesto
trabajo, EI 50% a veces le dan a conocer al trabajador sobre las actividades que va
realizar en la empresa, el 73.30% nunca le dan a conocer sobre las politicas y normas
de trabajo, el 90% dan a conocer sobre las actividades que realiza la empresa, EI 96.70
a veces realizan el seguimiento del nuevo trabajador para auxiliarle en caso necesidad
y hacer la evaluacién de su desempefio laboral. En conclusién, La mayoria de los
representantes de las agencias de viajes turisticos tienen de 20 a 30 afios de edad, son
de sexo masculino, tienen estudios segundarios y ocupan cargos de gerente. Respecto
a la variable el proceso de la seleccion de personal que La mayoria de las agencias de
viajes turisticos no realizan un proceso de seleccion de calidad, pocas veces aplican
la preseleccion y a veces las preguntas son estructuradas para la entrevista de cuerdo
al perfil del puesto de trabajo mientras la totalidad de agencias de viajes turisticos
establecen contratos de trabajo, dan conocer sobre las actividades de la empresa al
colaborador contratado, mientras la minoria a veces en la entrevista analiza al
candidato si escucha activamente las preguntas por lo tanto las agencias de viajes

turisticos del distrito de Huaraz no realizan un proceso de seleccion de calidad.



I1.REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes

Ochoa (2018) en su tesis gestion de calidad bajo el enfoque de liderazgo en
las micro y pequefias empresas (MYPE) del sector servicios, agencias de
reclutamiento y seleccién de personal, distrito de Iquitos, afio 2018. El objetivo
principal de la presente investigacion ha sido determinar la Gestion de la Calidad
bajo el enfoque de Liderazgo en las MYPEs del Sector Servicios, Agencia de
Reclutamiento y Seleccion del Personal, distrito de lquitos, afio 2018. En su
desarrollo la metodologia de investigacion fue del tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental y transversal. Se aplicO un cuestionario
estructurado de 18 preguntas a través de la técnica de encuesta obteniéndose como
resultados: Respecto al microempresario: Edad, el 60,0% esta en el rango de 29 a
39 afios; y en su mayoria son del género femenino (80%); el 60,0% de los
microempresarios tiene nivel de instruccion “Profesional”. Respecto a la Gestion
de Calidad: existe un 40,0% de MYPES que tiene “de 1 a 3 afos” de presencia en
el mercado; el 100% de las MYPES cuenta de “1 a 4 colaboradores”; E1 61.00%
de encuestados manifiestan al tipo de sociedad E.I.R.L solo el 20,0% de las
MYPES manifiestan que manejan la seleccion de personal de calidad, (60,0%)
manifiestan que no capacitan a sus personales contratados y (40,0%) realizan muy
pocas veces evallan sus colaboradores. En conclusion, Las MYPES del sector
servicios, agencias de reclutamiento y seleccion de personal, no se gestionan con
calidad. también concluye, son iniciativas en su mayoria de profesionales
universitarios del sexo femenino, que evidencian interés en el desarrollo de
servicios empresariales. Recomendacion Para mejorar el nivel empresarial de las
MYPES en estudio, es necesario que el propietario o profesional emprendedor

comprenda y asuma la practica de la gestién de calidad.

Guevara (2016) en su tesis Seleccion del Personal y su relacion con el
desempefio laboral en la empresa de Transportes CIVA — Chiclayo 2016, la cual
tuvo como objetivo general determinar la relacion de la seleccidn del personal en
el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa de transportes, para ello se
aplicé un tipo de estudio cuantitativo ya que se analizaron datos estadisticos

relacionados al proceso de seleccion de personal y desempefio laboral, y su disefio



fue Ex Post-facto porque se determind las relaciones entre variables, tal y conforme
se presentan en la realidad que obtuvo El 18% de trabajadores encuestados
manifiestan que los requisitos del puesto estaban estructurados El 12% de
trabajadores encuestados se muestra en desacuerdo sobre la decision final de la
seleccién del candidato, EI 38% de trabajadores encuestados se muestra de acuerdo
sobre la importancia de solicitar a los candidatos la presentacion del curriculum
vitae al momento de presentarse en la empresa, El 56% de trabajadores
encuestados estan de acuerdo sobre la entrevista es el instrumento mas importante
en el proceso de seleccidn en la empresa. EI 38 % de trabajadores encuestados se
muestra indiferente sobre evaluar el nivel de conocimientos generales y especificos
de los candidatos, el 78% de colaboradores manifestaron que si pasaron pruebas
psicoldgicas , el 50% de trabajadores del al empresa CIVA manifestaron que
firmaron contrato de trabajo, el 80% de trabajadores del al empresa CIVA,
manifestaron no les dieron a conocer sobre las politicas y normas de trabajo, 44%
de colaboradores manifestaron que si les capacitaron sobre las actividades que
realizar en la empresa, el 44% de trabajadores del al empresa CIVA también
manifestaron que las preguntas no estan bien estructuradas para la entrevista.
conclusion El proceso de seleccion del personal en la empresa de transportes CIVA
— Chiclayo, 2016, se ha determinado a traves de las dimensiones comprendidas en
la variable independiente.

Chavez (2018) en su tesis Seleccion de personal y Desempefio Laboral de los
colaboradores en la empresa transportes Zetramsa SAC Santa Anita 2018, cuyo
objetivo general es determinar la relacion entre la seleccion del personal y el
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa Transportes Zetramsa SAC
Santa Anita 2018, se realizé una investigacion de nivel descriptivo correlacional.
Para la recopilacion de datos se elabord dos cuestionarios de las cuales el primero
consta de 18 items para la variable Seleccidn del Personal y el segundo de 18 items
para la variable Desempefio Laboral, la cual fue validada por tres expertos
metodologicos, para posteriormente realizar el censo de la poblacién de 10
colaboradores. Con relacion a los resultados obtenidos por el software SPSS 22 los
resultados obtenidos 47% siempre realizan una descripcion de puestos de manera

eficiente, el 38% siempre realizan un reclutamiento de manera eficiente. 43%



siempre sefialan que se realiza la evaluacion a los colaboradores, 44% indican que
casi siempre y el 47% siempre realizan una descripcién de puestos de manera
eficiente, el 38% de los colaboradores sefialan que casi siempre se realiza una
seleccion del personal de manera eficiente.se concluye segun el objetivo general
determinar la relacion entre la seleccion de personal y el desempefio laboral de los
colaboradores en la empresa Transportes Zetramsa SAC Santa Anita 2018,
mediante los resultados obtenidos, se determina que existe una correlacion fuerte
confiable de Rho de Spearman 0.868 y un nivel de significancia de 0.000, mediante
los resultados obtenidos se establece que al realizar una eficiente seleccion del

personal serd mejor el desempefio laboral.

Bolafios (2016) en su investigacion reclutamiento y seleccion del personal y
su relacion en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa vehiculos
peruanos SAC — Trujillo — 2016, Tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre el Reclutamiento y Seleccion de personal en el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa Vehiculos Peruanos SAC-Trujillo 2016 Los 19
colaboradores de la empresa Vehiculos Peruanos SAC — Trujillo. Se utilizo la
técnica de muestreo No Probabilistico con muestreo Intencional o de conveniencia.
Técnica encuesta que consta de 17 preguntas en la cual se ha identificado el
desempefio laboral que se encontré a un nivel del 63,2% reclutamiento y seleccion
de personal es deficiencia, el 36,8% manifiesta falta de
efectividad en el desempefio de sus funciones, debido a la falta de estandarizacion
de los formatos que se utilizan dentro del proceso de reclutamiento y seleccion del
personal de la empresa objeto de estudio. Llegando a la conclusion que el proceso
de reclutamiento y seleccidn se realiza, llamando a los postulantes a través de
volantes, y se presentan personas interesadas a las que se les aplica una entrevista
y verificacion de referencias personales, sin contar con guias y/o formatos que
permitan llevar a cabo la seleccién de una manera técnica, de esta manera el no
realizar y fundamentar mecanismos para seleccionar al personal, la investigacion
de referencias y documentacién requerida se convierte en la Unica herramienta

formal que determina la contratacion del personal seleccionado.



Pereyra (2018) la investigacion gestion de calidad en la seleccion de
personal, en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias,
casco urbano, distrito Chimbote, 2016 tiene como objetivo general, determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de calidad en la seleccion del personal, en
las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro pollerias, casco urbano,
distrito Chimbote, 2016. La investigacion fue, de disefio no experimental —
transversal, y se escogio en forma dirigida, una poblacion muestral de 12 micro y
pequefias empresas, a la que se le aplicé un cuestionario de 20 preguntas,
obteniendo los siguientes resultados: EL 66.7% de los representantes tiene una
edad de 31 a 50 afios. El 58,3% es de género masculino. El 100% tiene grado de
instruccion no universitario. El 88.3% tiene como objetivo subsistir en su negocio.
El 88.3% manifiesta que aplica el Benchmarking. El 91.7% manifiesta que la
principal dificultad para implementar la gestion es el aprendizaje lento. El 8.3%
utiliza la técnica de la Observacion. El 58.3% esta encargado de realizar la
seleccion de personal. EI 91.7% toma como criterio al momento de seleccionar al
personal su experiencia laboral. EI 100% aplica la entrevista personal como prueba
en la seleccion de personal. EI 100% cree que sus empleados desempefian sus
labores segun expectativas. Finalmente se concluye que, para reclutar al personal,
cuenta con un perfil del empleado; del mismo modo, son los administradores
quienes seleccionan al personal. Asimismo, toma la experiencia del postulante
como criterio para su seleccion, y aplican la entrevista personal. Ademas, el
personal se ha desempefiado de acuerdo con las expectativas del administrador.
Por dltimo, la buena seleccién del personal ha permitido que la empresa sea
eficiente y logre un mejor posicionamiento en el mercado. Y se recomienda
garantizar que los procedimientos de la seleccion de personal utilizados tengan una
méaxima eficacia y sean capaces de captar a los mejores candidatos, con la finalidad

de cumplir con los requisitos, expectativas y satisfaccion de los clientes.

Noem (2017) el estudio de investigacion denominado Seleccion de Personal
y Desempefio Laboral del Personal de la Empresa Teleandes S.R.L. de Huaraz -
2017, tuvo la finalidad de determinar la relacion entre la seleccion de personal y el
desempefio laboral. El disefio de la investigacion fue no experimental, el nivel de

investigacion fue correlacional. Del mismo modo, el enfoque de la investigacion
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es cuantitativa, y la muestra estuvo conformada por 37 trabajadores de Teleandes
S.R.L. con un muestreo no probabilistico por conveniencia. Los resultados
obtenidos permitieron identificar el nivel de seleccion de personal en la empresa
Teleandes S.R.L., evidenciando que el nivel de seleccion de personal y desempefio
laboral es 38% en un nivel medianamente adecuado, 19% en un nivel inadecuado,
y un 11%, en un nivel adecuado. Finalmente, se demostro la relacion significativa
entre la seleccion de personal y el desempefio laboral mediante la prueba de Chi —
Cuadrado, siendo el valor calculado de 19.19 y el nivel de significancia la hipotesis
de investigacion planteada: Existe relacion significativa entre la seleccion de
personal y el desempefio laboral del personal finalmente se concluye que el proceso
selectivo medianamente adecuado y evidentemente esto hace que el desempefio de
sus trabajadores también sea medianamente adecuado. En tal sentido, respecto a la
seleccion y desempefio laboral se ha obtenido que un 38% se encuentra en el nivel
medianamente adecuado, un 19% en un nivel inadecuado y un 11% en un nivel
adecuado y se recomienda implementar un mecanismo adecuado para seleccionar
personal idoneo, el cual debe ajustarse a las exigencias y necesidades de la
empresa. Dicho sistema de seleccion debe estar debidamente documentado y
contener los procedimientos, formatos, técnicas, examenes y las escalas de
evaluacion objetivas a fin de garantizar un debido proceso selectivo, que permita
incorporar personal apropiado y consecuentemente, obtener mejores desempefios

en la ejecucion de labores.
2.2. Bases tedricas
Proceso de la seleccion de personal

Idalberto (2011) afirma que la seleccion de personal es buscar al individuo
adecuado para el cargo adecuado. Escoger entre candidatos reclutados a los mas
aptos para ocupar cargos en las empresas tratando de mantener o aumentar la
eficiencia y el desempefio del personal, asi como la rentabilidad de la organizacién.
El objetivo de la seleccidn de personal es lograr satisfacer o cubrir un puesto con

el perfil que requiere la empresa (p.144)

Quien también hace mencion que el proceso de seleccidén de personal es un

proceso que las empresas deben de realizar para lograr que los colaboradores estén
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a la altura de los puestos que ocupan con la finalidad de lograr un clima laborar

cémodo Yy brindar un buen servicio de calidad. (p.159)

Definicion de la seleccion de personal

Merino (2015) afirma que la seleccion de personal es buscar al individuo
adecuado para el cargo adecuado. Escoger entre candidatos reclutados a los mas
aptos para ocupar cargos en las empresas tratando de mantener o aumentar la
eficiencia, asi como la rentabilidad de la organizacién. El objetivo de la seleccién
de personal es lograr satisfacer o cubrir un puesto con el perfil que requiere la

empresa.

Importancia del proceso seleccion de personal

Montalvo (2011) menciona que la importancia del proceso de la seleccion de
personal ayuda a las empresas a encontrar trabajadores al perfil del puesto de trabajo
que la empresa requiere.

Ventajas del proceso de seleccion de personal

e Permite identificar al trabajador adecuado para cada puesto.

e Permite facil incorporacion al trabajador a la empresa.

e Incrementa la productividad en la empresa por la aportacion de nuevos
conocimientos y la experiencia del postulante.

e Facilita a la empresa para que lleve una adecuada capacitacion a sus

trabajadores.
Objetivos de un proceso de seleccion de personal.

Montoya (2010) el objetivo del proceso de seleccion de personal busca el
bienestar de la empresa y de los colaboradores.
- Busca personal calificado siempre contratar
- Satisfacer las necesidades tanto de colaborador y de las entidades.
- Describir el perfil del puesto de trabajo.

- Planificar la aplicacion de las fases de la seleccién de personal.
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Fases del proceso de seleccion de personal

Ruiz (2018) menciona que la seleccion de personal cuenta con las siguientes fases.
1. Preseleccion
2. Pruebas de seleccién

Entrevista

Toma de decision final

Contratacion

Incorporacion

N o o b~ w

Seguimiento

Dimensiones de proceso de seleccion de personal de la gestion de calidad
Definicion de la seleccion de personal

Idalberto (2011) afirma que la seleccion de personal es buscar al individuo
adecuado para el cargo adecuado. Escoger entre candidatos reclutados a los mas
aptos para ocupar cargos en las empresas tratando de mantener o aumentar la
eficiencia y el desempefio del personal, asi como la rentabilidad de la organizacion.
El objetivo de la seleccidn de personal es lograr satisfacer o cubrir un puesto con

el perfil que requiere la empresa, el proceso es lo siguiente:

Pre seleccion

Es el momento donde se analizan el perfil de los aspirantes al puesto trabajo
y se procede a contrastar con la informacion del perfil de puesto de trabajo que
tiene la empresa y se procede a comunicar para que se presente personalmente a la

siguiente etapa de proceso. (Chiavenato, 2011).

Pruebas
Son pruebas de inteligencia, conocimientos que realizan las empresas a cada
individuo con la finalidad contratar colaboradores de acuerdo al puesto de trabajo

que requiere cada empresa. (Idalberto, 2011, p. 155).

Entrevistas
Es una técnica que generalmente permite tomar la decision final de la
aprobacion, rechazo del participante mediante una comunicacion directa entre el

entrevistador y el entrevistado (Chiavenato, 2011, p .153)
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Valoracion y decision

Es un proceso mediante las informaciones profesional y personal adquiridas
de los participantes o candidatos segun el perfil del puesto de trabajo se toma la
decision de seleccionar a valoracion de los postulantes segun el perfil que presenta
cada postulante. (Chiavenato, 2011)
Contratacion

Es esta etapa de proceso de seleccion de personal se toma la decisién de
contratar como trabajador para el puesto de trabajo y se le informa la decisién al
candidato que sido seleccionado. (Chiavenato, 2011).

Incorporacion
Es cuando la persona seleccionado se incorpora primera vez a la empresa o al
puesto de trabajo y tiene que ser informado sobre las funciones, actividades y

objetivos que cumplir en la organizacion. (Chiavenato, 2011).

Seguimiento

El seguimiento es un sistema de evaluacion para ver el rendimiento del
trabador que se incorporo a la empresa y para auxiliarle en caso que requiera una
ayuda con la finalidad de mantener validez, eficiente y competitivo. (Chiavenato,
2011)

Importancia de los criterios del proceso de seleccion del personal para la
contribucidn de la gestion de calidad

Se establece los indicadores de acuerdo a las 7 dimensiones que serviran para
medir y evaluar dentro las MYPE el en proceso de seleccion de personal como

factor relevante la gestion de calidad.

Recepcidn de curriculum vitea
Es muy importante recensionar el instrumento que redacte el perfil

profesional, experiencias y los datos personales necesarias (Martha, 2015, P. 190).

clasificar curriculum vitea

Es muy importante clasificar y analizar los curriculum vitea segun el perfil

del puesto de trabajo para proceder con la siguiente etapa de proceso seleccion.
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Pruebas Psicologicas
Las pruebas psicoldgicas tienen la finalidad de ver el comportamiento,
personalidad y conducta de las personas. (ldalberto C, 2011, P 159)

Pruebas de Conocimiento

La finalidad de realizar pruebas de conocimiento es evaluar la capacidad
tedrica y practico para ver el nivel de conocimiento sobre el puesto que ocupara
(Idalberto, 2011, p 154)

Confianza

Menciona que se deberia estimular dar confianza formulando preguntas
adecuadas con la finalidad de obtener informacion personal y profesional claras
para tomar una decision. (SILVA, 2016, p.44)

Claridad de las preguntas
Las preguntas se estructuran preguntas claras entendibles con relacion al

puesto de trabajo y el interés de la empresa. (SILVA, 2016 p.45)

Trigo (2015) Escucha atentamente. Es la interactuacion entre los
entrevistadores y los entrevistados con la finalidad de percibir los gestos actitudes

capacidades de los entrevistados.

Jiménez (2012) Preguntas estructuradas estructurar preguntas es propia de la
seleccion de personal que se establece de acuerdo a las necesidades o perfiles de un

puesto de trabajo que oferta una organizacion

Eleccion de candidato que cumple con los requisitos para los intereses de la
empresa

Es la toma de decisiones de acuerdo el proceso de seleccion realizado
tomando en cuenta el perfil del trabajo la conectividad profesional y las conductas
de las personas (SILVA, 2016 p.46)

Chiavenato (2011) Contratacion es la etapa de proceso de seleccién de
personal se toma la decision de contratar como trabajador para el puesto de trabajo
y se le informa la decisién al candidato que sido seleccionado y se establecen las

siguientes actividades:
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- Plazos de contrato
- Horas de trabajo

- Beneficios

- Politicas y normas

Es el desenvolvimiento del candidato en las actividades de la empresa
Es cuando se incorpora el colaborador seleccionado a la organizacion a
laborar en las actividades designadas.

Evaluacion del desempefio del colaborador contratado

Una evaluacién facilita informacion sobre el desenvolvimiento, nivel de
eficiencia, competitividad con la finalidad de buscar una mejora continua. (Morales,
2016, p30)

Gestion de calidad

Hernandez (2018) afirman que la gestion de calidad son actividades muy
organizadas para poder dirigir y controlar una empresa en relacion a la calidad. La
calidad esta relacionada con la direccion y el control incluyendo las politicas de la
calidad los objetivos de la calidad, planificacion de calidad y el aseguramiento de

la calidad que realiza la empresa.

Elementos de la gestidn de calidad
Garzon (2015) en su tesis quien menciona que la gestion de la calidad tiene
diversos elementos. Son los valores de la empresa, principios, politicas, los clientes

y los proveedores gque tiene la empresa tanto interno externo etc. (p.09)

Funciones de la gestién de la calidad

Guevara (2016) menciona que existen funciones muy necesarias para la
gestion de calidad los cuales son. Los cuatro procesos de la administracion como
la planificacidn, organizacidn, direccion control. Lo cual permitira que las micro

y pequefias puedan lograr facilmente las metas y objetivos.

Principios dela gestion de calidad
Azor (2017) hace mencion que la gestion de la calidad que un sistema que
dentro de ello se encuentran los ocho principios que como objetivo es conducir a la

empresa a una mejora continua.
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- Enfoque al cliente. Los clientes son muy importantes para empresas por lo
tanto deberias de preocuparse y brindad servicio de calidad.

- El liderazgo. Implica influir en los demés para que el equipo de trabajo
logre sus objetivos.

- Participacion del personal. Cuando todos los colaboradores dentro de la
organizacion tienen la libertad de participar, en brindar sus opiniones, toma
de decisiones etc.

- Mejora continua. Dentro de la organizacion permite lograr la
competitividad.

- Enfoque basado en procesos. Permite a las organizaciones ordenar y
gestionar la forma en que las actividades de trabajo van creando un valor
para el cliente.

- Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los
procesos para contribuir a la eficiencia y eficacia de una empresa para
conseguir sus objetivos.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones se
basan en el andlisis de los datos y la informacion.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una empresa y
sus proveedores tienen una relacion beneficiosa para aumentar la capacidad
de ambos para crear valor.

Importancia de la calidad
Villoldo (2018) sostiene la calidad que es un beneficio para mejorar la forma
de hacer cosas asi buscar la satisfaccion de los clientes que pueden ser reduciendo

costos, y manteniéndose en el mercado y generando siempre empleo.

Ventaja de la gestion de calidad

Gonzalez (2015) menciona que la gestion de calidad ayuda a superarse
continuamente la productividad y lograr la competitividad en el mercado. Su
fundamento es hacer las cosas bien a la primera basado en el sentido comdn a todos

los niveles de las empresas los que estan involucradas.
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Micro y pequeiia empresa (MYPE)
Definicion de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE)

SUNAT (2014) nos menciona que las micro y pequefias empresas estan
constituidas como persona natural o como persona juridica segun la legislacion que
tipo de actividad se va dedicar como pude ser extraccion (minerales), trasformacion

(fabricacion) y comercializacion pude ser bines o servicios.

Caracteristicas de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE)

MEF (2013) segun decreto 30056 los micros y pequefias empresas deben estar
ubicado en una de las categorias, que son establecidas por los niveles de ventas que
realiza la empresa durante el afio entre 150 (UIT) hasta 1700 (UIT).

Importancia de la Micro y Pequefia Empresa (MYPE)

Meneses (2017) menciona la importancia de las micro y pequefias empresas
en nuestro pais, son las que impulsan la economia a nivel nacional e influyen en el
desarrollo y crecimiento de nuestro pais brindando puestos de trabajo al 80% de
muestra poblacién econdomicamente activa también un 40% de PBI. Lo mas
importante es que hace mencidn sobre la generacion de trabajo si bien sabemos en
nuestro pais vemos una mejora continua de estabilidad economica gracias a las
micro y pequefias empresas podemos hablar sobre la reduccion de alta tasa de
desempleo.

Importancia de la micro y pequefia empresa (MYPE)
e Es uno de las fuentes mas principales que genera el empleo para la
poblacion.
e Permite realizar las inversiones pequefias.
e Es uno de las fuentes principales que ayuda al desarrollo y crecimiento de
nuestro pais.
Ventajas de la micro y pequefia empresa (MYPE)
e Son constituidos como personas juridicas mediante la escritura publica
pueden escribirse exigir la minuta.
e Las municipalidades le otorgan licencia de provisional o temporal dentro
del plazo méaximo de 7 dias y tienen derecho a la licencia temporal de 12

meses.
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Micro y pequeia empresa (MYPE) en el sector de servicios rubro agencias
de viaje turisticos.
Definicion.

Las entidades de agencias de viajes turisticas terrestres son las que brindan
servicios a toda la persona interesados en visitar distintos lugares turisticos. Estos
servicios brindados por las agencias de viajes son brindados para excursiones,
extranjeros (turistas) nacionales y extranjeros, entre otros. Para ello es necesario
contar que las agencias turisticas que cuenten con programas sobre los servicios de
calidad. (Decreto Supremo 058-2003 MTC: “Reglamento Nacional de Vehiculos
y sus modificatorias”. EI decreto nimero 058 2003 consiste en los servicios
brindados por las agencias de viajes de turistas nacionales e extranjeros a distintos
lugares turisticos que existe dentro de nuestro pais.

Estos servicios son realizados por las agencias de viajes turisticos que ofrecen
con sus unidades moviles que estan autorizados para realizar estos tipos de

servicios de calidad que son seguridad, comunidad para los clientes.

Caracteristicas de las agencias de viajes turisticos

e Las agencias de viaje son entidades que cuentas con unidades moviles para

poder prestar servicios de calidad.
e Los costos de los servicios que brindan las agencias de viajes turisticos son

viajes personalizados.

e El aumento de las entidades de agencias de viajes turisticos se da por la
influencia de turistas extranjeros nacionales profesionales no profesionales
quienes aprovechan tanto sus vacaciones y deciden visitar distintos lugares

turisticos de nuestro pais.

Importancia de agencias de viaje turisticas

MINCETUR (2016) menciona sobre la importancia de las agencias de viajes
turisticos es brindar servicios a turisticas extranjeros regionales, nacionales y
locales. También menciona que las agencias de viajes turisticos son entidades que
mayor hacen el uso de trasportes al brindar servicios de trasportes de sus clientes
a los lugares turisticos y asi mismo las agencias de viajes generan trabajos tanto

para los guias, trasporte, infraestructura (hoteles) etc.
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Estructura y organizacion de agencias viajes turisticos.

Justicia, (Articulo 24 del Reglamento Nacional de Transporte Turistico
Terrestre.), (2015) Las organizaciones de las agencias de viajes turisticos son
internos propios de las empresas y las asignaciones de las tareas a las personas
puede ser formal e informal. Cuando hablamos de las asignaciones formales son
las estructuradas que se define como las funciones y las relaciones que existen en
las entidades. (p.14)

La estructura de las empresas de agencias de viajes puede ser cambiada o
manejados por los gerentes. Para brindar un buen servicio de calidad, las agencias
de viajes turisticos deben cumplir con las expectativas de los clientes y que tenga
un buen funcionamiento organizacional tanto administrativo y operativo. (Justicia,

(Articulo 24 del Reglamento Nacional de Transporte Turistico Terrestre.), 2015)

Clasificacion de las agencias de viajes turisticas
Por ambito territorial que las agencias de viajes turisticos
¢ Viajes turisticos provinciales
¢ Viajes turisticos interprovinciales
e Viajes turisticos internacionales
Los tres ambitos territoriales establecidos de agencias de viajes turisticos es por el
articulo namero 1 del reglamento de trasportes turisticos.
2.3. Marco conceptual de la investigacion

Seleccién

La seleccidn es el proceso para poder adquirir, diferenciar y tomar la decisién
correcta segun el interés que tenga. El objetivo buscar un trabajador que pueda
cubrir los puestos de trabajo de las organizaciones laborales.

Proceso de la seleccién

El proceso de la seleccion es la accién, actividad del departamento de recursos
humanos y que consiste en elegir, siguiendo determinados parametros y
condiciones, a las personas mas iddneas para ocupar un cargo o un puesto de una

empresa.
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Toma de decision

Toma de decisiones es una de las etapas del proceso de seleccion que consiste
en realizar una eleccién de los candidatos segun el perfil del puesto de trabajo.
También la toma de decisiones puede aparecer en cualquier contexto de la vida

cotidiana, ya sea a nivel profesional, sentimental, familiar, etc.

Calidad
La calidad es un proceso de mejora continua y tiene como objetivo la
satisfaccion de sus clientes. también hace mencion que calidad es el desarrollo de

producto o serbios que ofrece la empresa.

Gestion de calidad

son actividades muy organizadas para poder dirigir y controlar una empresa
en relacion a la calidad. La calidad esta relacionada con la direccion y el control
incluyendo las politicas de la calidad los objetivos de la calidad, planificacion de

calidad y el aseguramiento de la calidad que realiza la empresa.

Micro y Pequefias empresas

Las micro y pequefias son empresas constituidas como persona natural o
como persona juridica segun la legislacion segun el tipo de actividad se va
desarrollar pueden ser extraccién (minerales), trasformacion (fabricacion) y
comercializacion pude ser bines o servicios. Y estan ubicado en una de las
categorias, que son establecidas por los niveles de ventas que realiza la empresa
durante el afio entre 150 (UIT) hasta 1700 (UIT).

Agencias de viajes (turisticas)

Se dedican a brindar servicios de viajes a lugares turisticos nacionales e
internacionales a turistas nacionales y extranjeros. y se clasifican segun el &mbito
territorial, Viajes turisticos provinciales, Viajes turisticos interprovinciales, Viajes

turisticos internacionales.

21



111. HIPOTESIS

En el presente trabajo de investigacion titulado: el proceso de la seleccion de
personal como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de
viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019, no se plante6 hipotesis porque es una

investigacion descriptiva.
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IV. METODOLOGIA.

4.1.

4.2.

Disefio de la investigacion.

El disefio de la investigacion fue, no experimental — transversal, descriptivo

Fue no experimental porque va a estudiar conforme a la realidad, sin

sufrir modificaciones.

fue transversal, porque se estudié en un espacio de tiempo determinado
donde se tiene un inicio y un fin. Se recolecto la informacién en un solo
momento con el propdsito de describir y analizar la variable el proceso de la
seleccién de personal como factor relevante en la gestion de calidad en las

micro y pequefias empresas como ambito de estudio.

La investigacion fue descriptiva, porque solamente se describio las
caracteristicas mas importantes de la variable el proceso de la seleccion de
personal como factor relevante de la gestion de calidad tal conforme a la

realidad como se presenta.

Poblacién y muestra

Poblacién

La poblacién para este estudio fue los gerentes de las micro y pequefas
empresas (MYPE) del sector servicios rubro actividades de agencias de viajes
turisticos del distrito de Huaraz lo cual se tomo6 como poblacion a 30 agencias

de viajes turisticos emitidos por la. SUNAT 2019.
Muestra

Se utilizdé la muestra poblacional debido a que la poblacién fue pequefia,
siendo un total de 30 agencias de viajes turisticos del distrito de Huaraz. Es

decir, el 100% de la poblacion.
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4.3. Definicion y operacionalizacion de variables.

Variable | Definicion Dimensién | Indicadores Escala de
conceptual medida
Perfil de Duefio es el Edad a) 20 - 30. Razon
representa | poseedor de una b) 31 - 40
ntes de las | cosa. c) 41 amas
MYPE Gerente; es la Sexo a) femenino Nominal
encargada de dirigir b) masculino
ministrar todo el — -
g?ganoséleauna Grado de a) Primaria Nominal
entidad instruccion | b) Secundaria
' c) Superior
Cargo que a) Administrador | Nominal
desempefia | b) Gerente
c¢) Duefio
Tiempo de |a) 3abafos Razon
permanencia | b) 5 a 8 afos
MYPE Son en el c) 8 amas
entidades juridicas | mercado
que realizan :
actividades de Su empresa a Nominal:
extraccién que_tlpo de a) E.l.R.L.
Perfil de comercializacion de ;(;(r:t':g:ge E)) 2'2""
la MYPE | prestar bienes o '
SErvIclos Cuantos Razdn Razon
trabajadores a) las
tiene su b) 6a10
empresa. c) 11a20
Continua....
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Variables | Definicion conceptual | dimensiones | Indicador ESCéi_lé},de
meaicion
Recepcidn de curriculum
Preseleccion — . :
La Gestion de calidad clasificar curriculum vitae Nominal
Son las actividades
El coordinadas para dirigir Psicoldgicas
proceso |y controlar una | Pruebas Nominal
de _ la orgapizacién en lo Conocimiento
seleccion | relativo a la calidad. La i
de direccion y control en lo _ Confianza _
personal |relativo a la calidad | ENUTeVistas  "Ciaridad de las preguntas | Nominal
como generalmente incluye el Escucha atent "
factor establecimiento de la scucha atentamente
relevante | politica de la calidad, Preguntas estructuradas
de la | los objetivos de la - - -
., . ... .. | Valoracién Eleccion ndi
gestion calidad, la planificacion aloracion 'y | £lecclo de candidato que .
de de I calidad. el control decision cumplen con los | Nominal
. " requisi ra los interé
calidad y | de la calidad, el dizq;z:r?srggaa 0s Interes
plan de | mejoramiento de la P
mejora calidad y el | Contratacion | Plazos de contrato
aseguramiento de la -
calidad. Horas de trabajo Nominal
Beneficios
Politicas y normas
ElI proceso de la — e
seleccion de personal es Incorporacién Egl el(:ar(lj((jeis;ant\(;OIV(Ierr?ler;;g omina
cubrir una vacante en la .
organizacion con el actividades de la empresa
candidato adecuado. En Seguimiento | Evaluacion del | Nominal
el marco referencial 9 ~
desempefio del

descrito, la Seleccidn de
Personal y 7 procesos
para lograr una
adecuada seleccion de
personal

colaborador contratado
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

4.5.

Técnica

En el presente trabajo de investigacion se utilizo la encuesta sobre el
proceso de seleccion de personal.

Instrumento

Un cuestionario validado estructurado por 21 preguntas y sus respuestas.
De los cuales relacionadas a la informacién general de los gerentes fue (7)
preguntas y a la variable de estudio el proceso de la seleccién de personal fue
(14) preguntas.

Plan de analisis

Para el analisis de los datos de investigacion se uso el analisis descriptivo
de las variables en estudio, se presentaron los resultados obtenidos en tablas
y figuras estadisticas. Para la elaboracion del presente estudio se utilizé el
Microsoft Word, mediante este programa se pudo realizar la estructura digital
del estudio, de igual forma la elaboracion las encuestas, asimismo se utilizo
Microsoft Excel, a través de este programa se pudo elaborar las tabulaciones
de las figuras, ingresando los datos obtenidos en la encuesta y el PDF, se hizo

uso para poder enviar archivos.
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4.6. Matriz de consistencia
Titulo: el proceso de la seleccion de personal como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019

PLAN DE
) i ) ) ANALISIS
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE POBLACIONY METODOLOGIAY DISENO DE LA TECNICAS E
MUESTRA INVESTIGACION INSTRUMENTO

General: General: Tipo: Los datos obtenidos

Determinar las principales caracteristicas del Poblacion: El Tipo de investigacion fue mediante la
icudles  son  las | proceso de la seleccion de personal como factor La poblaciéon para | descriptivo, porque solamente se | Técnica: aplicacion de la
principales relevante de la gestion de calidad y plan de este estudio son | describira las caracteristicas mas | -Encuesta encuesta han sido
caracteristicas  del | mejora en las micro y pequefias empresas del gerentes de las | importantes de la variable MYPE la incorporados 0
proceso  de la | sector servicios, rubro actividades de agencias | EI proceso | MYPES rubro | realidad como se presenta del proceso ingresados a los
seleccion de | de viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019.? | de la | actividades de | de la seleccion de personal como factor programas, MS
personal como | Especificos: seleccion de | agencias de viajes | relevante de la gestion de calidad y plan Excel para el
factor relevante de | -Describir las principales caracteristicas de los | personal turisticos lo cual | de mejora en las micro y pequefias procesamiento  de
la gestion de calidad | gerentes de las micro y pequefias empresas del | como factor | contamos con 30 | empresas datos se presentaron
y plan de mejora en | sector servicios, rubro actividades de agencias | relevante de | agencias de viajes | Nivel: en tablas y figuras y
las micro y | de viajes turisticos, distrito de Huaraz. la gestion | turisticos en el | La investigacion fue aplicada de | instrumento: el analisis
pequefias empresas | -Describir las caracteristicas de las micro y | de calidad y | distrito de Huaraz. propuesta de enfoque cuantitativo. -Cuestionario estadistico
del sector servicios, | pequefias empresas sector servicios, rubro | plan de | Fuente: SUNAT
rubro actividades de | actividades de agencias de viajes turisticos del | mejora Huaraz, 2019. Disefio:

agencias de viajes
turisticos, distrito de
Huaraz, 2019.?

distrito de Huaraz.

-Describir caracteristicas del proceso de la
seleccion de personal como factor relevante de
la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicios,
rubro actividades de agencias de viajes
turisticos, distrito de Huaraz.

-Elaborar un plan de mejora a los resultados
obtenidos de la investigacion

Muestra:

La muestra es
censal debido a que
la poblacion  es
pequefia, siendo un
total de 30 gerentes
de las agencias de
viajes turisticos.

El disefio de la investigacion fue, no
experimental — transversal, descriptivo
no experimental porque va a estudiar
conforme a la realidad, sin sufrir
modificaciones. fue transversal, porque
se va a estudiar en un espacio de tiempo
determinado donde tendrd un inicioy un
fin.
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4.7. Principios éticos.

En el presente trabajo de investigacién se hace hincapié a los principios

éticos de confidencialidad, respeto a la dignidad de las personas y respeto a

la propiedad intelectual y respecto a personal humana.

Proteccion a las personas. - La investigacion cientifica se realizd
respetando la dignidad humana, su identidad, su diversidad en
contexto quechua hablante, la privacidad y confidencialidad de sus
actividades respetando su participacién voluntaria y aceptando la
informacién que se recibié con base al respeto pleno de sus derechos
fundamentales.

Beneficencia y no maleficencia. - Se asegur0 el bienestar de las
personas que participaron en el trabajo de investigacion; se cuidd de
no dafar a las personas, maximizando los beneficios de su

informacion.

Justicia. - Durante la investigacion se practicd el ejercicio de un juicio
ponderable y razonable, evitando los sesgos y sin cometer practicas
injustas. Después del estudio fue necesario dar a conocer los
resultados a quienes participaron en la investigacion.

Consentimiento informado y expreso. Se respetd la manifestacion
libre y voluntaria, informada, inequivoca y especifica informandoles
que los resultados de la investigacion seran de uso solamente para el

presente trabajo de investigacion.

Asi mismo se reconoce que toda informaciéon utilizada en presente

investigacion ha sido utilizada para fines académicos exclusivamente.
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 1
Caracteristicas de los representantes de micro y pequefias empresas rubro actividades de
agencias de viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019.

Caracteristicas N %
Edad

20-30 afos 19 63.30
31-40 afios 8 26.70
41 a més afios 3 10.00
Total 30 100.00
Sexo

Masculino 28 93.30
Femenino 2 6.70
Total 30 100.00

Grado de instruccion

Primaria 1 3.30
Secundaria 23 76.70
Superior 6 20.00
Total 30 100.00
Cargo que desempefia

Duefio 5 3.30
Administrador 6 20.00
Gerente 19 76.70
Total 30 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado los representantes de micro y pequefias empresas rubro

actividades de agencias de viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas rubro actividades de agencias

de viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019.

Caracteristicas N %
Cuantos afios estéa en el mercado

su empresa

3 ab arfios 18 60.00
5 a 8 afos 9 30.00
9 a mas afios 3 10.00
Total 30 100.00
Su empresa a qué tipo de

sociedad pertenece.

E.LR.L. 25 83.30
SRL 4 13.30
S.A 1 3.30
Total 30 100.00
Cuantos trabajadores tiene su

empresa

1 a 5 trabajadores 25 83.30
6 a 10 trabajadores 3 10.00
11 a 20 trabajadores 2 6.70
Total 30 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado los representantes de micro y pequefias empresas rubro

actividades de agencias de viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019.
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Tabla 3

Caracteristicas del proceso de la seleccion de personal como factor relevante

de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del

sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos, distrito de

Huaraz, 2019.

Caracteristicas N %

Conoce el proceso de la seleccion del

personal como factor relevante la

gestion de calidad.

Si conoce 2 6.70

Poco 21 70.00

muy poco 7 23.30

Total 30 100.00

Aplica la preseleccion de personal

Siempre 12 40.00

Casi siempre 15 50.00

Nunca 3 10.00

Total 30 100.00

Se  determinan mediante pruebas

psicoldgicas las actitudes del candidato

para ser seleccionado como trabajador.

Siempre 3 10.00

A veces 14 46.70

Nunca 13 43.30

Total 30 100.00

se realiza las pruebas de conocimiento

del postulante para evaluar si cumple

con el perfil del puesto de trabajo.

Siempre 14 46.70

A veces 15 50.00

Nunca 1 3.30

Total 30 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del proceso de la seleccion de personal como factor relevante
de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos, distrito de

Huaraz, 2019.

Caracteristicas N %

Es importante la entrevista.

Importante 21 73.33

Poco importante 9 26.67

Nada importante 0 0.00

Total 30 100.00

En la entrevista se analiza la claridad de

respuesta del postulante sobre las

preguntas.

Siempre 10 33,30

A veces 18 60.00

Nunca 2 6,70

Total 30 100,00

En la entrevista se analiza si el candidato

escucha activamente las preguntas.

Siempre 14 46.67

A veces 13 43.30

Nunca 3 10.00

Total 30 100.00

las preguntas realizadas al postulante son

estrechamente estructuradas de acuerdo al

perfil de puesto de trabajo.

Siempre 10 33.30

A veces 17 56.70

Nunca 3 10.00

Total 30 100.00

Es importante tomar la decision de

contratar al personal de acuerdo al

proceso de seleccidn de personal.

Siempre 10 33.30

A veces 20 66.70

Nunca 0 0.00

Total 30 100.00
Continua...
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Tabla 3

Caracteristicas del proceso de la seleccion de personal como factor relevante
de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos, distrito de

Huaraz, 2019

Caracteristicas N %
Se le informa a la persona seleccionada

para establecer contrato de trabajo.

Siempre 25 83.33
A veces 5 16.67
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
Se da a conocer al trabajador sobre las

actividades que va realizar en la empresa.

Siempre 12 40.00
A veces 15 50.00
Nunca 3 10.00
Total 30 100.00
Da a conocer al personal contratado sobre

las nomas y politicas de empresa.

Siempre 7 23.30
A veces 22 73.30
Nunca 1 3.30
Total 30 100.00
Se le hace conocer sobre las actividades

que realiza la empresa al trabajador que se

incorpora por primera vez al puesto de

trabajo.

Siempre 27 90.00
A veces 3 10.00
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00
Se realiza el seguimiento del nuevo

trabajador para auxiliarle en caso de

necesidad y hacer la evaluacién de su

desempefio laboral

Siempre 1 3.30
A veces 29 96.70
Nunca 0 0.00
Total 30 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de micro y pequefias empresas

rubro actividades de agencias de viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019.
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Tabla 4

Plan de mejora propuesto del proceso de seleccion de personal como factor
relevante la gestion de calidad

Problema
encontrado

Causa

Solucion

Responsable

poco realizan la

Falta de conocimiento y

Planificar un tiempo

puesto.

personal

una buena decision.

preseleccion. poco interés de los determinado para realizar Gerencia
representantes. preseleccion de calidad.
Realizar pruebas de
Bajo nivel de pruebas | A falta de un psicologicas siempre para Gerencia
Psicoldgicas especialista. una seleccion de calidad
pocas veces realizan a5 DreqUntas 1o estas Apllcar_lpstrumento de
pruebas de preg evaluacion (examen). Gerencia
o estructuradas
conocimiento.
Falta de planificacion Las preguntas para la
Las preguntas no son entrevista seran
estructuradas segun el estructuradas por un Gerencia
puesto de trabajo. especialista de acuerdo al
perfil de puesto de trabajo.
pocas veces contratan | Realizan inadecuada Gequqar una proceso de
. X . seleccion de calidad y tomar .
segun el perfil del proceso de seleccion de Gerencia

Los plazos de contrato
son realizados

Cuando contratan
personal siempre

Firmas un contrato de
trabajo segun lo establecido
en la convocatoria.

Encargado o

colaborador.

solamente por el
representante.

desarrollar en la empresa

establecen plazo de gerente
oportunamente .

contrato simples.

Estructurar politicas y

Muy poco conocen las | Las nomas y politicas de | normas propias.
normas y politicas de | la empresa no estan Gerencia
trabajo estructuradas

Las actividades que debe | Capacitar al personal
Siempre se da conocer | realizar el trabajador contratado sobre las
las actividades al siempre son informadas | actividades que va Gerente

La evaluacion del
candidato se realiza a
veces.

La falta de capacitacion
de gerente para evaluar a
sus colaboradores.

Evaluar el desempefio de los
colaboradores para lograr un
servicio de calidad.

Administrador
0 gerencia

Fuente. Elaborado por el autor.
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5.2. Andlisis de resultados
Tabla 1
Caracteristicas generales de los representantes legales de la Micro y pequefia

empresa.

El 63.30% de gerentes de actividad de agencias de viajes turisticos
manifiestan tener de 20 a 30 afios de edad, este resultado concuerda con Ochoa
(2018) quien menciona que el 60,00% estén en el rango de 29 a 39 afios también
contrasta con resultados de Pereyra (2018). Menciono el 66.7% de representantes
tienen la edad de 30 a 50 afios Este resultado nos muestra que en la actualidad

vienen liderando a las micro y pequefias empresas mayormente son jovenes.

El 93.30 % de gerentes encuestados manifiestan que son de sexo masculino
este resultado obtenido contrasta con Ochoa (2018) que en su investigacion
manifestd que 80% de los gerentes de micro y pequefias empresas en lquitos son
mujeres mientras contrasta con el resultado obtenido por Pereyra (2018) manifestd
que el 58.30% son masculino. Estos resultados demuestran que en nuestro pais en
la actualidad los representantes de las micro y pequefias empresas son hombres y

mujeres.

El 76.70% de los encuestados de los gerentes manifiestan tener un grado de
estudios segundarios asimismo también el 76.60% son gerentes, mientras este
resultado contrasta con Ochoa (2018) manifestd6 que el 60,0% de los
microempresarios tiene nivel de instruccion “Profesional. Estos resultados
reflejan que en nuestro pais las micro y pequefias empresas estan gerencia das, por

profesionales y no profesionales.
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Tabla 2
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

Gerentes de agencias de viajes turisticos del distrito de Huaraz manifiestan el
.60.00% vienen laborando en el mercado entre 3 a 5 afios, este resultado contrasta
con el resultado obtenido por Ochoa (2018) quien obtuvo en su investigacién que
el 40,0% de agencias en la ciudad de Iquitos tienen de 1 a 3 afios la presencia en
el mercado. Como podemos observar estos resultados demuestran las micro y
pequefias empresas vienen laborando en mercado entre 3 a 5 afios y son fuente

principal para desarrollo de nuestro pais.

El 83.30% de agencias de viajes turisticos del distrito de Huaraz manifiestan
estan constituidas como E.I.R.L, este resultado concuerda con Ochoa (2018) quien
menciona el 61.00% de encuestados manifiestan que pertenecen al tipo de
sociedad E.I.R.L. podemos decir que mayoria de las micro y pequefias empresas

estan construidas con el tipo de sociedad E.I.R.L.

El 83.30% de las agencias de viajes turisticos tienen colaboradores de 1 a 5
este resultado contrasta con el resultado obtenido por Ochoa (2018) quien
menciona en su investigacion que el 100% de las micro y pequefias empresas
cuenta de “1 a 4 colaboradores” como se observa en este resultado las MYPE en

la actualidad solamente cuentan del a 5 colaboradores.
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Tabla 3

Caracteristicas del proceso de la seleccion de personal como factor relevante de
la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del
sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos, distrito de
Huaraz, 2019.

Del total de encuestado de los gerentes de agencias de viajes del distrito de
Huaraz el 70% manifiestan que poco conocen el proceso de la seleccién de
personal de calidad, este resultado contrasta con el resultado obtenido por Ochoa
(2018) manifiesta que el 20,00% de las micro y pequefias empresas en la ciudad
Iquitos manifiestan que manejan la seleccion de personal, también contrasta con
el resultado obtenido por Chavez (2018) quien manifestd el 38% siempre realizan
un reclutamiento de manera eficiente .esto demuestra que la mayoria de las micro
y pequefias empresas ya vienen tomando conciencia sobre proceso de la seleccion

de personal de calidad con la finalidad de mejorar sus servicios.

Del 100% de gerentes encuestados de agencias de viajes turisticos del distrito
de Huaraz manifestaron el 50.00% a veces aplican la pre seleccion de calidad, este
resultado obtenido contrasta Noem (2017) quien obtuvo en sus resultados el 19%
no realizan un proceso de seleccion inadecuado. Esto demuestra que las micro y
pequefias empresas no estan realizando de manera eficiente la preseleccion de

personal.

El46.70% de los gerentes encuestados manifiestan que a veces se determinan
mediante pruebas psicoldgicas las actitudes del candidato para poder seleccionar
como trabajador. Este resultado obtenido contrasta con resultado de Guevara
(2016) quien manifestd el 78% de colaboradores manifestaron que si pasaron
pruebas psicoldgicas. Esto demuestra que en la actualidad las agencias de viajes
turisticos no estan realizando pruebas psicoldgicas al momento de aplicar el
proceso de seleccion de personal mientras las micro y pequefias empresas

estudiados por Guevara vienen aplicando pruebas psicolégicas.
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Del total de los encuestados el 50.00% de los gerentes de las agencias de
viajes del distrito de Huaraz manifiestan que a veces realizan las pruebas de
conocimiento del postulante para evaluar con el perfil que requiere la empresa.
este resultado contrasta con Guevara (2016) quien manifest6 el 38 % no siempre
evaluan el nivel de conocimientos generales y especificos de los candidatos. Esto
demuestra que las micro y pequefias empresas no realizan pruebas de

conocimiento a los participantes al proceso de seleccion de personal.

El 73.33% de los encuestados manifiestan que es muy importante la entrevista
este resultado contrasta con el resultado obtenido por Guevara (2016) el 56%
mencionan muy importante la entrevista también contrasta con Pereyra (2018) que
manifestd que el 100% consideran importante la entrevista este resultado
demuestra que en la actualidad las agencias de viajes turisticos vienen tomando
conciencia sobre la importancia de la entrevista en la etapa de la seleccion de

personal.

Del total de gerentes de agencias de viajes turisticos del distrito de Huaraz
encuestados manifiestan el 60.00% a veces analizan la claridad de respuesta del
postulante. Este demuestra que la mayoria de las agencias de viajes turisticos del

distrito de Huaraz no aplican de manera adecuada la entrevista.

El 46.67% manifiestan que siempre en la entrevista se analiza si el candidato
escucha activamente las preguntas. Este resultado demuestra que las agencias de
viajes turisticos del distrito de Huaraz siempre analizan las posturas y la

concentracion de los entrevistados.

Del total de encuestados el 56.70% manifiestan que a veces  estan
estructuradas las preguntas segun el perfil del puesto de trabajo este resultado
concuerda con el resultado obtenido por Chavez (2018) quien manifesto el 47%
siempre realizan una descripcidn y estructuracion de las preguntas segun el puesto
de trabajo de manera eficiente y también contrasta con el resultado obtenido por
Guevara (2016) quien menciona que el 18% manifiestan que los requisitos del

puesto de trabajo estan estructurados.
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El 66.70% manifiestan que a veces toman la decision de contratar
colaboradores de acuerdo a un proceso de seleccién realizado, este resultando
contrasta con el resultado obtenido por Guevara (2016) quien manifesto el 12%
de encuestados se muestra en desacuerdo sobre la decision final de la seleccion
del candidato. Esto demuestra que las micro y pequefias empresas no realizan una
toma de decisiones de acuerdo a un proceso de seleccion de personal esto debido
a la falta de implementar un proceso de seleccion de calidad.

El 83.33% de los gerentes de las agencias de viajes del distrito de Huaraz
manifiestan que siempre se le informa la persona seleccionada para establecer
contratos de trabajo, este resultado obtenido contrasta con Guevara (2016) quien
obtuvo que el 50% de trabajadores de la empresa CIVA manifestaron que firmaron
contrato de trabajo oportunamente. Esto demuestra que siempre establecen

contratos de trabajo segun las nomas en tiempo las micro y pequefias empresas.

El 90% de los gerentes de las agencias de viajes turisticos del distrito de
Huaraz manifiestan siempre le dan a conocer al trabajador sobre las actividades
que va realizar en la empresa. Esto demuestra que las agencias de viajes turisticos
siempre informan dan a conocer sobre las actividades que va desempefiar al

colaborador contratado.

Del total de encuestados el 73.30% de los gerentes de las agencias de viajes
del distrito de Huaraz manifiestan que nunca le dan a conocer sobre las politicas
y normas de trabajo. Este resultado obtenido concuerda con el resultado obtenido
por Guevara (2016) quien manifesté el 80% manifestaron que no les dieron a
conocer sobre las politicas y normas de trabajo. Este demuestra que en la
actualidad las micro y pequefias empresas no cuentas con politicas y normas de

trabajo.

Del total encuestados el 90% manifiestan que siempre dan conocer sobre las
actividades que realiza la empresa, al trabajador que se incorpora por primera vez

al puesto de trabajo. Este resultado contrasta Guevara (2016) en tu investigacion
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manifestd el 44% de colaboradores manifestaron que, si les capacitaron sobre las
actividades que realizar en la empresa. Como se observa en los resultados
obtenidos es muy importante que las micro y pequefias empresas realicen

capacitacion a sus colaboradores segun las actividades que van realizar.

El 96.70% de los gerentes de las agencias de viajes del distrito de Huaraz
manifiestan que a veces realizan el seguimiento del nuevo trabajador para
auxiliarle en caso necesidad y hacer la evaluacion de su desempefio laboral, Este
resultado contrasta con el resultado obtenido por Chavez (2018) quien manifesto
un 43% siempre sefialan que han sido evaluados. Esto demuestra que la mayoria

de las micro y pequefias empresas no realizan la evaluacion de sus colaboradores.
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Plan de mejora del proceso de la seleccion de personal como factor relevante de la

gestion en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de

agencias de viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019.

1. Diagnostico general

Matriz FODA Oportunidades Amenazas
O1. Aumento de turismo | Al Turritas nacionales y
extranjero en Huaraz extranjeras buscan altos
estandares de calidad de
O 2 Los clientes buscan servicio
un servicio de calidad
A 2 El cambio climatico
afecta viajes a los lugares
turisticos de la sierra.
Fortalezas Estrategia (FO) Estrategia (FA)

F1 Cuentan con unidades
propias en buenas
condiciones

F2 Cuentan con red de
comunicacion amplia
para captar turistas
nacionales y extranjeras

F1 F2: O1 Brindar
nuevas rutas de viajes a
lugares turisticos
nacionales.

F1: A2 Ofertar lugares
turisticos de la costa
aprovechando nuestras
unidades en buenas
condiciones como nueva
opcion a costos
accesibles.

Debilidades

Estrategia (DO)

Estrategia (FA)

D1 no cuentan con una
infraestructura adecuada

D2 no realizan proceso de
seleccion de personal de
calidad

D2:01 Gestionar un
proceso de seleccion de
personal con la finalidad
de brindar un servicio de
calidad a los clientes e
incrementar cartera de
clientes.

D2: Al Mejorar la
infraestructura, para
mejorar la calidad de
servicio a los turistas
extranjeras y nacionales
que buscan un servicio de
calidad.
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2. El proceso de seleccion de personal como factor relevante la gestion de

calidad

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores dentro de
la MYPES de agencias de viajes
turisticos

Preseleccion recepcion y clasificacion de
curriculum

poco realizan la preseleccion.

Pruebas Psicolégicas.

Bajo nivel de pruebas Psicoldgicas

Pruebas Conocimiento.

pocas veces realizan pruebas de

conocimiento.

Preguntas estructuradas.

Las preguntas no son estructuradas segun
el puesto de trabajo.

Eleccion de candidato que cumple con los
requisitos segun el interés de la empresa.

pocas veces contratan segun el perfil del
puesto.

Plazos de contrato.

Los plazos de contrato son realizados
oportunamente.

Normas y politicas de empresa.

Muy poco conocen las normas y politicas
de trabajo.

Desenvolvimiento del candidato en las

actividades de la empresa.

Siempre se da conocer las actividades de
empresa a personal contratado.

Evaluacion del desempefio del empleado
contratado.

La evaluacién del candidato se realiza a
Veces.
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2.1. problemas

Indicadores

Evaluacién de los
Indicadores dentro de la
MYPES de agencias de
viajes turisticos

Surgimiento del

problema

Preseleccién recepcion y

poco realizan la preseleccion.

Falta de conocimiento y

clasificacion de curriculum poco interés de los
representantes.
Pruebas Psicoldgicas. Bajo nivel de pruebas | A falta de un especialista
Psicoldgicas

Pruebas Conocimiento.

pocas veces realizan pruebas
de conocimiento.

las preguntas no estas
estructuradas

Preguntas estructuradas.

Las preguntas no son
estructuradas segun el puesto
de trabajo “para la entrevista.

Falta de planificacion

Eleccion de candidato que
cumple con los requisitos
segun el interés de la
empresa.

pocas veces contratan segun
el perfil del puesto.

Realizan inadecuada
proceso de seleccion de
personal

Plazos de contrato.

Los plazos de contrato son
realizados oportunamente.

Cuando contratan
personal siempre
establecen plazo de

contrato simples.

Normas
empresa.

y politicas de

Muy poco conocen las
normas y politicas de trabajo.

Las nomas y politicas de
la empresa no estan
estructuradas

Desenvolvimiento del
candidato en las actividades
de la empresa

Siempre se da conocer las
actividades de empresa a
personal contratado

Las actividades que debe
realizar el trabajador
siempre son informadas
solamente por el
representante.

Evaluacion del desempefio
del empleado contratado.

La evaluacién del candidato
se realiza a veces.

La falta de capacitacion de
gerente para evaluar a sus
colaboradores.
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2.2. Establecer Acciones de mejora

Indicadores

Evaluacién de los
Indicadores dentro de la
MYPES de agencias de
viajes turisticos

Accion de mejora

Preseleccion recepcion y
clasificacion de
curriculum

poco realizan la
preseleccion.

Planificar un tiempo
determinado para realizar
preseleccion de calidad.

Pruebas Psicolégicas.

Bajo nivel de pruebas
Psicoldgicas

Realizar  pruebas de
psicoldgicas siempre para
una seleccion de calidad

Pruebas Conocimiento

pocas veces realizan
pruebas de conocimiento.

Aplicar instrumento de
evaluacion (examen).

Preguntas estructuradas.

Las preguntas no son
estructuradas segun el
puesto de trabajo.

Las preguntas para la
entrevista seran
estructuradas por un
especialista de acuerdo al
perfil de puesto de
trabajo.

Eleccion de candidato que
cumple con los requisitos

pocas veces contratan
segun el perfil del puesto.

Gestionar una proceso de
seleccion de calidad y

segun el interés de la tomar una buena decision.
empresa
Plazos de contrato. Los plazos de contrato son | Firmas un contrato de
realizados trabajo segun lo
oportunamente. establecido en la
convocatoria.
Normas Yy politicas de | Muy poco conocen las | Estructurar politicas vy

empresa

normas Yy politicas de
trabajo.

normas propias.

Desenvolvimiento del
candidato en las
actividades de la empresa.

Siempre se da conocer las
actividades al
colaborador.

Capacitar al personal
contratado  sobre las
actividades que va

desarrollar en la empresa.

Evaluacion del desempefio
del empleado contratado.

La evaluacion del
candidato se realiza a
Veces.

Evaluar el desempefio de

los colaboradores para
lograr un servicio de
calidad.
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2.3. Estrategias o acciones (implementar)

N° | Accién de mejora Dificultad Plaz | Impacto Priorizacion
0

1 Planificar un tiempo | Tiempo 3 Clasificacion Realizar  plan
determinado para realizar Dias | adecuada de | para la pre
preseleccion de calidad. curriculum seleccion

2 | Realizar pruebas de | Tiempo 3 Identificar Realizar la
psicolégicas siempre dias | participantes evaluacion
para una seleccion de aptos para | psicologicas a
calidad examen de | los participantes

conocimiento

3 | Aplicar instrumento de | Tiempo 2 Identificar Ejecucion de
evaluacion (examen). Recurso dias | participantes instrumento  de

econémico aptos para | examen de
entrevista conocimiento

4 | Las preguntas para la | Recursos 1 Formular Contratar
entrevista seran | econémico dias | preguntas especialista
estructuradas por un adecuados  para
especialista de acuerdo la entrevista
al perfil de puesto de
trabajo.

5 | Gestionar una proceso | Tiempo 1 Contratar Planificar y
de seleccidn de calidad | Recursos mes | personal presupuestar
y tomar una buena | conomicos competitivo
decision.

6 | Se firma un contrato de | Tiempo 1dia | Incorporacién al | Firmar contrato
trabajo segun lo puesto de trabajo | de trabajo
establecido en la
convocatoria.

7 Estructurar politicas y | Tiempo 2 Mejorar la clima | Elaboracién de
normas propias. sem | laboral y brindar | sus politicas vy

ana | un servicio de | nomas trabajo
calidad

8 | Capacitar al personal | Recursos 3 Brindar un buen | Ejecucion de la
contratado  sobre las | econdmicos vece | servicio de | capacitacion
actividades que va | tiempo s al | calidad
desarrollar en la empresa afio

9 Evaluar el desempefio de | Tiempo 4 Capacitar  para | Evaluar al
los colaboradores para vece | que mejore en | trabajador en la
lograr un servicio de s al | sus dificultades | actividad  que
calidad. afio desempefia
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2.4. Recursos para la implementacion de las estrategias

Accién de mejora Recursos Econdmic | Recursos a utilizar | Tiempo
humanos o|o
responsable
Planificar un tiempo | Especialista 500 soles Laptop web hojas | 5 dias
determinado para realizar lapicero

preseleccion de calidad.

Realizar pruebas de | Especialista 300 soles Laptop web hojas | 2 dias
psicolégicas siempre para una | gerencia bon lapicero

seleccion de calidad

Aplicar instrumento  de | gerencia 150 soles | Lapicero reloj 3 dias

evaluacion (examen).

Las preguntas para la entrevista | Especialista 300 soles Laptop web | 3 dia
seradn estructuradas por un | gerencia lapicero hojas
especialista de acuerdo al perfil
de puesto de trabajo.

Gestionar una proceso de | gerencia 300 soles | Laptop web | 1 mes
seleccion de calidad y tomar lapicero

una buena decision.

Firmar un contrato de | Encargado 0 | 30soles Laptop hoja de | 1dia
trabajo segun lo establecido | gerente contrato lapicero

en la convocatoria.

Estructurar politicas y normas | Especialista 0 | 600 soles Laptop 1 semana
propias. administrador

Capacitar al personal | Gerente 500 soles Multimedia 3 wveces al
contratado sobre las lapicero web afio

actividades que va desarrollar
en la empresa

Evaluar el desempefio de los | Administrador o | 200 soles Laptop web 4 veces al
colaboradores para lograr un | gerencia afio
servicio de calidad.
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2. 5. Cronograma de actividades

Accién de mejora Inicio final Represen

N° tacion

grafica

1 Planificar un tiempo determinado para realizar | 01-12-19 | 05-12-19 | 11111
preseleccion de calidad.

2 Realizar pruebas de psicolégicas siempre para una | 04-12-19 | 05-12-19 | I
seleccion de calidad

3 Aplicar instrumento de evaluacion (examen). 05-12-19 | 07-12-19 | Il

4 Las preguntas para la encuesta seran estructurados por un | 08-12-19 | 10-12-19 | Il
especialista de acuerdo al perfil de puesto de trabajo.

5 Gestionar una proceso de seleccion de calidad y tomar una | 01-01-19 | 19-12-19 | LI
buena decisién. L

6 Firmar un contrato de trabajo segun lo establecido en la | 21-12-19 21-12-19 | |1
convocatoria.

7 Estructurar politicas y normas propias. 10-12-19 | 16-12-19 | 111111

8 Capacitar al personal contratado sobre las actividades que | 01-12-19 | 03-12-19 | I
va desarrollar en la empresa

9 Evaluar el desempefio de los colaboradores para lograr un | 29-12-19 | 31-12-20 | 1l

servicio de calidad.
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VI. CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes de las agencias de viajes turisticos tienen de
20 a 30 afos de edad, son de sexo masculino, tienen estudios segundarios y ocupan

cargos de gerente.

La mayoria de las micro y pequefias empresas (MY PE) encuestadas del rubro
actividad de agencias de viajes turisticos del distrito de Huaraz, estan en el
mercado de 3 a 5 afios de actividad en el rubro y la totalidad de micro y pequefias
empresas (MYPE) cuentan con la cantidad 1 a 5 colaboradores y estan
constituidos como E.I.R.L.

La mayoria de las agencias de viajes turisticos no realizan un proceso de
seleccion de calidad, pocas veces aplican la preseleccion y a veces las preguntas
son estructuradas para la entrevista de cuerdo al perfil del puesto de trabajo
mientras la totalidad de agencias de viajes turisticos establecen contratos de
trabajo, dan conocer sobre las actividades de la empresa al colaborador contratado
mientras la minoria a veces en la entrevista analiza al candidato si escucha
activamente las preguntas por lo tanto las agencias de viajes turisticos del distrito
de Huaraz no realizan un proceso de seleccion de calidad.

Para responder la problematica y las causas encontradas en las Micro y
pequefias empresas de agencias de viajes turisticos del distrito de Huaraz se
elaboro un plan de mejora que va consignado en el contenido del presente trabajo

de investigacion
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RECOMENDACIONES

Practicar con eficiencia la gestion de calidad al realizar un proceso de la seleccion
de personal respetando los requisitos que requiere un puesto de trabajo, esto permitira

mejorar sus servicios a sus clientes con personales adecuados.

Realizar el proceso de seleccion de personal adecuado, lo cual permitird que
agencias de viaje turisticos en Huaraz tenga personales con capacidad para

desenvolverse en las actividades que realiza las agencias turisticas.

Implementar y aplicar el plan de mejora propuesto de los resultados obtenidos

para mejorar sus servicios a sus clientes y lograr la competitividad.
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ANEXOS
Anexo 1. Cronograma de Actividad

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afio | Afio
N° | Actividades Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 11
1(2 |34 |1 |2 (3 |4]1 |2 (3|41 |2 |3 |4
1 | Elaboracion del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por X | X
el jurado de investigacion
3 | Aprobacién del proyecto X
por el Jurado de
Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion
5 | Mejora del marco teorico X | X|X
y metodol 6gico
6 | Elaboracion y validacion X
del instrumento  de
recoleccion de
Informacion
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado
(*)
8 | Recoleccion de datos X
9 | Presentacion de resultados X
10 | Anélisis e Interpretacion X
de los resultados
11 | Redaccion del informe X
preliminar
12 | Revision del informe final X
de la tesis por el Jurado de
Investigacion
13 | Aprobacion del informe X
final de la tesis por el
Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia X
en jornadas de
investigacién
15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo 2 Presupuestos

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 nUMero Total (S/.)
Suministros (*)
e Impresiones 2 120 240
e Fotocopias 1 40 40
e Papel bond A-4 (500 hojas) 1 30 30
e Lapiceros 1 0.50 0.50
Servicios
e Uso de Turnitin 100 100
e Taller 750 3000
Sub total 3410.50
Gastos de viaje
e Pasajes para  recolectar | 8 40 320
informacion
Sub total 320
Total de presupuesto desembolsable 3730.50
Presupuesto no desembolsable (Universidad)
Categoria Base % 0 NUMero Total (S/.)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de | 30-00 4 120
Aprendizaje Digital - LAD)
e Busqueda de informacion en | 35.00 2 70.00
base de datos
e Soporte informatico (Modulo de | 40.00 4 160,00
Investigacion del ERP
University - MOIC
e Publicacion de articulo en | 50.00 1 50.00
repositorio institucional
e 50
Sub total
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas | 63 4 252.00
por semana)
Sub total 400.00
Total de presupuesto no 652.00
desembolsable
Total (S/.) 4382.00
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Anexo 3. Directorio de las micro y pequeias empresas del sector servicios- rubro
actividades de agencias de viajes turisticos del distrito de Huaraz

N

GERE

NOMBRE DE LA RUC NOMBRE DE # | TAMAN | Ntes
EMPREA/RAZON SOCIAL VIA O
1 2053054 230 | MICRO |1
EMPRESA DE SERVICIOS | 7656 AV
TURISTICOS LUCHO TOURS S.A. MONTERREY
2 2011559 501 | MICRO |1
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO | 3791 AV
PABLO TOURS EIRL LUZURIAGA
8 2011552 661 | MICRO |1
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO | 2184 JR JULIAN DE
'ICE TOURS HUARAZ' E.I.LR.L. MORALES
4 2057135 772 | MICRO |1
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO | 0182 JR JOSE DE
HUARAZ AMERICAN TOURS SUCRE
E.ILR.L
5 2053364 527 | MICRO |1
AGENCIA  DE VIAJES Y |5781 AV
TRANSPORTES TURISTICO LUZURIAGA
MIRADOR TOURS E.I.R.L
6 2053104 551 | MICRO |1
TRANSPORTES Y  TURISMO | 1772 AV
MILENA TOURS E.I.R.L - LUZURIAGA
7 2044620 302 | MICRO |1
AGENCIA DE VIAJES KAORI | 0578 URB VILLASOL
TOURS E.I.R.L - HUARAZ
8 2053055 638 | MICRO |1
AGENCIA DE VIAJES TURISMO | 6485 JR JUAN DE LA
GALAXIA TOURS E.I.LR.L CRUZR
9 2016656 590 | MICRO |1
TRANSPORTE TURISTICO | 1273 AV JOSE DE LA
CHAVIN TOURS S.R.L MAR
10 2028706 | JR SAN | 231 | MICRO |1
EMP TRANS SERV TUR MULT | 8396 CRISTOBAL
MUNDO TOURS SRL
11 | PABLO TOURSE.I.R.L 2041185 | AV LUSURIAGA | 262 | MICRO |1
6357
12| SECHIN TURS EIRL 2032011 | AV LUSURIGA | 527 | MICRO |1
6598
13 | ANDESHARSRL 2053382 | AV LUSURIAGA | 554 | MICRO |1
4791
14 | K2 PERU ADVENTURES E.I.R.L 2057112 | AV LUSURIAGA | 692 | MICRO |1
4760
15 | CLIVER LABD HUARAZ TRAVEL | 2053363 |JR JOSE DE | 730 | MICRO |1
AVENTURA AGENCY E.I.R.L 5394 SUCRE
16 | GOLDEN EXPEDITIONSEIRL 2053100 |JR JOSE DE | 735 | MICRO |1
2360. SUCRE
7 | AMERICANTURSE.I .RL 2011501 |JR JOSE DE | 734 | MICRO |1
6050 SUCRE
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https://pe.linkedin.com/in/andes-hard-00713797
https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiS3Zfr1KTVAhWEOiYKHRPEAIgQFggiMAA&url=http%3A%2F%2Fwww.golden-expeditions.com%2F&usg=AFQjCNH2vbVw31CGSZSJ37WTpPuDO0V9BQ

18 | TURS MONTAIN RING 2050524 | JR JOSE DE LA | 737 | MICRO |1
4266 SUCRE
19| ANDEAN SKY E.IL.LR.L 2053105 | JR JOSE DE | 765 | MICRO |1
2031 SUCRE
2 | MON TURS E.I.LR.L 2017242 | JRSAN MARTIN | 643 | MICRO |1
7414.
21 | PERUDIAMONDS E.I.LR.L 2060011 | AV 618 | MICRO |1
9487 LUZURIAGA
22 | ESPERANZA TRAVEL EIRL 2053096 | JR JOSE DE LA | 665 | MICRO |1
6381 MAR
2 | LALO TRAVEL E.I.R.L 2053104 | JR JOSE DE LA | 662 | MICRO |1
6812 MAR
2 | LALO TRAVEL SERVICIOS | 2053104 | JR JOSE DE LA | 664 | MICRO |1
TURISTICOS E.I.LR.L 6812 MAR
2 | CORAZON DE JESUS S.R.L 2036487 | JR 13 DE | 704 | MICRO |1
8011 DICIEMBRE
% | JAMANCA TOURS E.ILR.L 2053057 | AV BARRIO | 570 | MICRO |1
4629 PEDREGAL
27 | EMP DE TRANSP TURIST | 2011549 | AV LUSURIAGA | 664 | MICRO |1
REG ATUSPARIA E.I.R.L 4466
2 | AGENCIAS DE VIAJE Y | 2040785 | JR SAN 663 | MICRO |1
TURISMO: ENJOY 6989 MARTIN
HUAYHUASH E.I.R.L
2 | AVENTURAS ANDINAS HUARAZ | 2060112 | JR LEONIZA | 603 | MICRO |1
E.LR.L 1850 LESCANO NRO.
603
30 | EMP.DE TRANSPORTES 2053061 |JR JOSE LA | 115 | MICRO |1
TURISTICOS ROMERO SRL 1257 MAR
TOTAL 30

Poblacidn. 30 gerentes de agencias de viajes turisticos del distrito de Huaraz, categoria

son de micro empresas de agencias de viajes.

Encuestados. 30 gerentes de agencias de viaje turisticos.

Fuente: SUNAT/ Huaraz 2019.
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Anexo 4 cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y

pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: el proceso de

la seleccidn de personal como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora

en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias

de viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019.

Para obtener el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente

la informacion que usted proporcione.

Instrucciones: Marque con un aspa (X) en la hoja de respuesta aquella que mejor

exprese su punto de vista.

PEQUENAS EMPRESAS

I. DATOS GENERALES REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y

1.Edad 2. Género 3.Grado de instruccion
a) 20 - 30. a) M a) Primaria
b) 31-40 b) F b) Secundaria
c) 41 a mas c) Superior
4. Cargo que desempefia 5. Cuantos afios
esta en el mercado
a) Duefio su empresa 6. Su empresa a qué tipo de
b) Administrador a) 3abafios sociedad pertenece
c) Gerente b) 5 a8arfos d) E.LR.L.
c) 8amas e) S.R.L.
7. Cuantos trabajadores tiene f) S.A
su empresa.
d 1lab
e) 6al0
f) 11a20

60



REFERENTE AL PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL

1. Usted conoce el proceso de la seleccion
del personal como factor relevante la 8. Las preguntas realizadas al postulante
gestion de calidad. son estrechamente estructuradas de
a) Siconoce acuerdo al perfil del puesto de trabajo
b) Poco a) Siempre
c) Muy poco b) A veces
2. Aplica la preseleccion para la seleccion de c) Nunca
personal 9. Es importante tomar la decision de
a) Siempre contratar al personal de acuerdo al proceso
b) Casi siempre de seleccion de personal
c) Nunca a) siempre
b) A veces
3. Se determinan mediante pruebas C) nunca
psicoldgicas las actitudes del candidato 10. Seinforma a la persona seleccionada para
para ser seleccionado como trabajador establecer contrato de trabajo.
a) Siempre a) Siempre
b) A veces b) A veces
c) Nunca c) Nunca
4. Se realiza las pruebas de conocimiento al [11. Se da a conocer al trabajador sobre las
postulante para evaluar si cumple con el actividades que va realizar en la empresa
perfil del puesto de trabajo. a) Siempre
a) Siempre b) A veces
b) A veces ¢) Nunca
¢) Nunca 12. Daa conocer al personal contratado sobre
las nomas y politicas de empresa.
5. Para usted es muy importante la entrevista a) Siempre
a) Importante b) A veces
b) Poco importante ¢) Nunca
¢) Nada importante 13. Se da a conocer las actividades que realiza
la empresa al trabajador que se incorpora
6. En la entrevista se analiza la claridad de por primera vez a puesto de trabajo.
respuesta del postulante sobre las a) Siempre
preguntas. b) A veces
a)  Siempre ¢) Nunca
b)  Aveces 14. Se realiza el seguimiento al nuevo
c) Nunca trabajador para auxiliarle en sus
dificultades y evaluar su desempefio laboral
7. En la entrevista se analiza si el candidato a) Siempre
escucha activamente las preguntas del b)  Aveces
entrevistador C) Nunca
a) Siempre
b) A veces
¢) Nunca
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Anexo 5 Tabulacién de resultados

N preguntas respuestas tabulacion FD | FR(%)
20-30 afios ::::"””'”” 19 | 63.30%
1 Edad 31-40 anos HH 8 26.70%
41 a mas afios i 3 10.00%
Total 30 30 100.00%
Género . FLEEE TEEEE THE 0
9 Masculina LTI 28 93.30%
Femenino | 2 6.70%
Total 30 30 100.00%
Grado de instruccién | Primaria I 1 3.30%
3 ) FLEEE TEEEE THT
Secundaria M 23 76.70%
Superior 11 6 20.00%
Total 30 30 100.00%
Cargo que | Duefio i 5 3.30%
4 desempefia .
P Administrador i 6 20.00%
Gerente :::I'” WEIEIE 99 | 76.70%
Total 30 30 | 100.00%
Cuantos afnos esta en 3 a5 afios L TEE TR T 18 60.00%
5 el mercado su i
empresa 5 a 8 afos IR 9 30.00%
9 a mas afnos i 3 10.00%
Total 30 30 100.00%
Su empresa a qué tipo TR 0
6 | de sociedad | = -R-L TR 25 | 83.30%
pertenece. S.R.L il 4 13.30%
S.A I 1 3.30%
Total 30 30 100.00%
Cuantos trabajadores | 1a5 QNIRRT 0
7 tiene su empresa. trabajadores [T 25 83.30%
6al0 1l 0
trabajadores 3 10.00%
11a20 I 0
trabajadores 2 6.70%
Total 30 30 100.00%
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N | preguntas respuestas | tabulacion FD | FR(%)
Usted conoce el proceso de la | Si conoce ] 2 6.70%
8 | seleccion del personal como QNIRRT 0
factor relevante la gestion de Poco Il 21 70.00%
calidad . muy poco I 7 23.30%
Total 30 30 | 100.00%
Aplica la preseleccion de | Siempre Il 12 | 40.00%
9 personal C_aS| TEEEE TEEEL T 15 50 00%
siempre
Nunca 1 3 10.00%
Total 30 30 | 100.00%
Se determinan mediante | Siempre 11 3 10.00%
10 | pruebas  psicologicas las | A veces T TE T 14 | 46.70%
actitudes del candidato para | Nunca R 13 | 43.30%
ser  seleccionado como 30
se realiza las pruebas de | Siempre FEELE TEELE T 14 46.70%
11 conocimiento dEI pOStUIante A Veces TTITRITITRINT 15 50.00%
para evaluar si cumple con el
perfil del puesto de trabajo. Nunca ' 1 3.30%
Total 30 30 | 100.00%
Para usted es importante la QNIRRT 0
12 | entrevista Importante | 1y y 2l | 73.33%
Poco T 9 26.67%
importante
Nada 0 | 0.00%
importante
Total 30 30 | 100.00%
En la entrevista se analiza la | Siempre IR 10 33,30%
13 | claridad de respuesta del TITRTITIRIT
postulante sobre las preguntas. | A Veces n 18 | 60.00%
Nunca 1 2 6,70%
Total 30 30 | 100.00%
En la entrevista se analiza si el | Siempre FELEE TEEEL T 14 | 46.67%
14 candidato escucha | A veces T TH 13 | 43.30%
activamente las preguntas. Nunca Il 3 10.00%
Total 30 30 | 100.00%
las preguntas realizadas al | Siempre [T 10 33.30%
15 postulante son estrechamente TR
A veces 17 | 56.70%
estructuradas de acuerdo al I
perfil de puesto de trabajo. Nunca Il 3 10.00%
Total 30 30 | 100.00%
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Preguntas Respuestas | tabulacion FD | FR(%)
Es importante tomar la decision | Siempre I 10 33.30%
16 | de contratar al personal de | A veces IR 20 66.70%
acuerdo al proceso de seleccion I
de personal. Nunca 0 0.00%
Total 30 30 100.00%
Se le informa a la persona | Siempre NIRRT 25 83.33%
17 | seleccionada para establecer R
contrato de trabajo. A veces 11l 5 16.67%
Nunca 0 0,00%
Total 30 30 100,00%
Se da a conocer al trabajador | Siempre T 12 40.00%
18 | sobre las actividades que va | A veces T T T 15 50.00%
realizar en la empresa. Nunca i 3 10.00%
Total 30 30 100.00%
Da a conocer al personal | Siempre Il 7 23.30%
19 | contratado sobre las nomas y | A veces IR 22 73.30%
politicas de empresa. I
Nunca I 1 3.30%
Total 30 30 100.00%
Se le hace conocer sobre las | Siempre THIRUTTRT 27 90.00%
20 | actividades que realiza la T
empresa al trabajador que se | A veces I 3 10.00%
incorpora por primera vez al [ Nunca 0 0.00%
puesto de trabajo. Total 30 30 | 100.00%
Se realiza el seguimiento del | Siempre I 1 3.30%
21 | nuevo trabajador para auxiliarle |"A—eces TN 29 | 96.70%
en caso_gje necesidad y hacerJa TR
Iea\l/tz;ltl)lrjglcwn de su desempefio nunca 0 0.00%
Total 30 30 100.00%
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Anexo 6 figuras

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

Figura 2. Sexo.
Fuente.Tabla 1

W 20-30 aios
M 31-40 aios

1 41 a mas afios

B Masculino

B Femenino
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Figura 3. Grado de instruccién
Fuente. Tabla 1

Figura 4. Cargo que desempefia.
Fuente. Tabla 1

B Primaria
B Secundaria

Superior

¥ Duefio
B Administrador

Gerente
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Caracteristicas de las micro y pequefias empresas rubro actividades de agencias

de viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019.

m3a5afos
H5a8afios

9 a mas afos

Figura 5. Cuantos afos esta en el mercado su empresa.
Fuente. Tabla 2

® E.ILR.L.
ESR.L
S.A

8330%

Figura 6. Su empresa a qué tipo de sociedad pertenece.
Fuente. Tabla 2
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® 1 a 5 trabajadores
6 a 10 trabajadores

11 a 20 trabajadores

Figura 7. Cuantos trabajadores tiene su empresa.
Fuente. Tabla 2

Caracteristicas del proceso de la seleccion de personal como factor relevante de la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos, distrito de Huaraz, 2019.

| Si
conose

m Poco

Muy
poco

Figura 8. Conoce el proceso de la seleccién del personal como factor relevante la

gestion de calidad.
Fuente. Tabla 3

68



40.00%

m Siempre

W Casi siempre

Nunca
50.00%
Figura 9. Aplica la preseleccion de personal.
Fuente. Tabla 3
43.30% H Siempre
W A veces
B Nunca

46.70%

Figura 10. Se determinan mediante pruebas psicoldgicas las actitudes del candidato
para ser seleccionado como trabajador.
Fuente. Tabla 3
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m Siempre

46.70%

o A veces

“ Nunca

Figura 11. Se realiza las pruebas de conocimiento del postulante para evaluar si
cumple con el perfil del puesto de trabajo.
Fuente. Tabla 3

= Muy importante
M Poco importante

“ No importante

Figura 12. para usted es importante la entrevista
Fuente. Tabla 3
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m Siempre
m A veces

® Nunca

Figura 13. En la entrevista se analiza la claridad de respuesta del postulante sobre las

preguntas.

Fuente. Tabla 3

10.00%

m Siempre
u A veces

“ Nunca

43.30%

Figura 14. En la entrevista se analiza si el candidato escucha activamente las
preguntas.

Fuente. Tabla 3
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u Siempre
u A veces

Nunca

56.70%

Figura 15. las preguntas realizadas al postulante son estrechamente estructuradas de
acuerdo al perfil de puesto de trabajo.

Fuente. Tabla 3

33.30%

m Siempre
m A veces

Nunca

66.70%

Figura 16. es importante tomar la decision de contratar al personal de acuerdo a un
proceso de seleccion de personal.

Fuente. Tabla 3

72



» Siempre
m A veces

« Nunca

Figura 17. Se le informa a la persona seleccionada para establecer contrato de
trabajo.
Fuente. Tabla 3

m Siempre
m A veces

“ Nunca

Figura 18. Se da a conocer al trabajador sobre las actividades que va realizar en la

empresa.

Fuente. Tabla 3
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10.00%

u Siempre
u A veces

“ Nunca

50.00%

Figura 19. Da a conocer al personal contratado sobre las nomas y politicas de
empresa.

Fuente. Tabla 3

u Siempre
u Aveces

“ Nunca

90.000%

Figura 20. Se le hace conocer sobre las actividades que realiza la empresa al
trabajador que se incorpora por primera vez al puesto de trabajo.

Fuente. Tabla 3
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u Siempre
M A veces

nunca

Figura 21. se realiza el seguimiento del nuevo trabajador para auxiliarle en caso de

necesidad y hacer la evaluacion de su desempefio laboral.

Fuente. Tabla 3
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