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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general, Determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las técnicas de seleccion del
recurso humano en las micro y pequefias empresas del sector comercio - rubro venta
minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote,
2017. En la investigacion se utilizd un disefio no experimental — transversal -
descriptivo; para la recaudacion de informacion se utilizd una muestra dirigida de 15
Mypes de una poblacion de 18, se les aplico un cuestionario de 21 preguntas, con los
siguientes resultados: EI 54.5% no tienen conocimiento acerca del termino de Gestién
de Calidad, el 63.6% no conocen ninguna de las técnicas modernas de Gestion de
Calidad, el 72.7% utilizan mayormente los avisos para reclutar personal, el 63.6%
cuentan con un perfil plasmado en los medios que sirven para reclutar al personal, el
81.8% toman en cuenta como criterio la experiencia laboral para seleccionar al personal,
el 72.7% refieren que la entrevista personal es la prueba que aplican para seleccionar al
personal, el 54.5% si cumplen con las expectativas del duefio, el 100% puede lograr la
eficiencia y el posicionamiento en el mercado por tener buen personal. Finalmente, en
esta investigacion se concluye que las Micro y pequefias empresas son de edad adulta,
generd femenino, educacion bésica, estdn administradas por un administrador, sus
trabajadores no son familiares pero dentro de ellos estan las personas recomendadas y

tienen dificultad para implementar una buena gestion de calidad en las Mypes.

Palabras clave: Gestion de calidad, Mype, Seleccion de recurso humano.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the main characteristics of quality
management with the use of human resource selection techniques in micro and small
businesses in the retail sector - retail clothing for women, in the shopping center Bencha
of the Chimbote District, 2017. In the research a non-experimental - transversal -
descriptive design was used; for the collection of information a directed sample of 15
Mypes from a population of 18 was used, a questionnaire of 21 questions was applied,
with the following results: 54.5% have no knowledge about the term of Quality
Management, 63.6% do not know any of the modern techniques of Quality
Management, 72.7% mostly use notices to recruit staff, 63.6% have a profile embodied
in the means used to recruit staff, 81.8% take into account as criteria the work
experience to select personnel, 72.7% report that the personal interview is the test they
apply to select the staff, 54.5% if they meet the expectations of the owner, 100% can
achieve efficiency and market positioning by have good staff Finally, in this research it
is concluded that the Micro and small companies are of adult age, generated feminine,
basic education, are managed by an administrator, their workers are not family but
within them are the recommended people and have difficulty to implement a good
quality management in Mypes.

Keywords: Quality management, Mype, Human resource selection

vii



© © N o g bk~ w DD

CONTENIDO

TITULO DE LA TESIS

TRABAJO EN EQUIPO

FIRMA DEL JURADO EVALUADOR
AGRADECIMIENTO
DEDICATORIA

RESUMEN

ABSTRACT

CONTENIDO

INDICE DE TABLAS

10. INDICE DE FIGURAS

VI.

INTRODUCCION

REVISION DE LITERATURA
2.1.Antecedentes

2.2. Bases Tedricas

2.3. Marco Conceptual
HIPOTESIS

METODOLOGIA

4.1. Disefo de la investigacion
4.2. Poblacion y muestra

4.3. Definicidn y operacionalizacion de variables e indicadores
4.4. Técnicas e instrumentos
4.5. Plan de analisis

4.6. Matriz de consistencia

4.7. Principios Eticos
RESULTADOS

5.1.Resultados

5.2.Andlisis de resultados
CONCLUSIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

viii

11
22
24
25
25
25
26
27
27
28
29
30
30
35
43
44
48



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Caracteristicas de los representantes en las Micro y Pequefias Empresas del
sector comercio rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial
Bencha del Distrito Chimbote, 2017 30

Tabla 2. Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro
venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito
Chimbote, 2017 31

Tabla 3. Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las técnicas de seleccidn
del recurso humano en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro venta
minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote,
2017 32



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Edad 57
Figura 2. Género 57
Figura 3. Grado de Instruccién 58
Figura 4. Cargo que desempefia 58
Figura 5. Tiempo que desemperia en el cargo 59
Figura 6. Tiempo de permanencia en el Rubro 60
Figura 7. Numero de Trabajadores 60
Figura 8. Objetivo de Creacion 61
Figura 9. Conoce el término Gestion de Calidad 62
Figura 10. Técnicas de Gestidn de Calidad conoce 62
Figura 11. Dificultades para su implementacion 63
Figura 12. Técnicas de medicion del Rendimiento 63
Figura 13. La Gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio 64
Figura 14. Personas que trabajan en la Empresa 64
Figura 15. Medios para reclutar personal 65
Figura 16. Cuenta con un perfil del empleado 65
Figura 17. El encargado de seleccionar al personal 66
Figura 18. Criterios toma en cuenta al momento de seleccionar al personal 66
Figura 19. Tipo de pruebas aplica en la seleccion de personal 67

Figura 20. Personal seleccionado desemperia sus labores segun sus expectativas 67
Figura 21. Un buen personal permitird a la empresa ser eficiente

y lograr un posicionamiento en el mercado 68



I. INTRODUCCION

En la actualidad existen cierta cantidad de micro y pequefias empresas que por
afios han sido parte de la superacion de muchas personas, con la finalidad de generar
rentabilidad y poder proporcionar trabajo para otras personas que al igual quieren salir
adelante, nuestro pais ha tenido muchos problemas en cuanto a politica, economica y
socialmente, pero a pesar de ello, los peruanos han sabido resurgir antes los obstaculos.
Por otro lado, a pesar de que las MYPES son muy importante, existen estudios que
revelan la mortalidad de estas micro y pequefias empresas por una serie de obstaculos

que no permiten un desarrollo a largo plazo en el mercado.

Uno de los tantos obstaculos que se presentan en las MYPES es el no saber
manejar una buena gestion de calidad a la hora de aplicar las técnicas de seleccion del
recurso humano, esto puede deberse a que existen MYPES familiares a nivel nacional,
empresas que buscan economizar dinero, colocando asi a un familiar o de ir muy lejos a
un conocido o recomendado que no conoce las caracteristicas del producto pero sin
embargo quieren que esté presente para poder atender al publico, entonces no se hace
una buena seleccion del recurso humano, también se encuentran las Mypes que
contratan personal a la deriva, sin previamente haber corroborado si alguna vez ha
tenido experiencia y simplemente teniendo una entrevista a la ligera, sin evaluar los
conocimiento que pueda tener sobre el producto que va a ofrecer, reduciendo sus costos
al pagarle menos en etapa de prueba, dicho personal contratado no esta calificado para
dar una atencién de calidad, por consecuencia esto las lleva a la ineficiencia en la
atencion al cliente y la pérdida de clientes potenciales para llevar esto al punto mas

extremo, que seria el fracaso emprendedor.

En América Latina, conforme el Diario Gestion menciona que las mypes el 44%
aun emplean instrumentos basicos para la gestién del talento humano, porque son
constituidas por familiares y dirigidas por el jefe de familia con la intencion de apoyarse
en ellas y a medida que sus descendientes van desarrollandose toman la decision de
incorporarse a estas empresas con la perspectiva de continuar su creacion utilizando los
instrumentos béasicos para la gestion del talento humano. Por lo tanto, trabajan y

contribuyen a la empresa para posteriormente beneficiarse de ellas. Asimismo, ellos nos
1



manifiestan que el proceso de seleccién se puede emplear diversas técnicas y
herramientas para llegar al talento humano como por ejemplo la entrevista individual,
entrevista grupal, entrevista de eventos comportamentales y evaluaciones psicologicas.
Para que sea mas seguro y completo al utilizar las técnicas generando un grado de error

menor, pero si un mayor costo y tiempo. (Gestion, 2016)

En Chile podria ser la diferencia, pues tiene una cantidad de mypes que son
piezas fundamentales para la economia de su pais, lo ideal para estas mypes seria que
cuenten con un sistema de gestion de calidad que ayude a estas organizaciones a
competir en el mercado con empresas mas grandes, ya que este sistema garantiza la
confianza de sus clientes por que sus productos o servicios mantienen una calidad
constante a través del tiempo, asi lo detalla Roméan (2015) el cual destaca el trabajo de
dos MYPES chilenas utilizando una técnica de gestion de calidad exitosa. Estas
organizaciones en Chile han utilizado como herramientas de gestion de calidad el
programa 5S, cuadro de mando integral, medicién del clima laboral. Cada afio a partir
del 2008 se realizan diagnosticos integrales utilizando la guia de autoevaluacion para
establecer sus fortalezas y oportunidades de mejora en las organizaciones debido a que
se usa como modelo chileno de gestidén de excelencia por ser mypes con mejor gestién

dentro de las méas de las tantas que existen en el pais.

Gestidn (2016) Publica que el Per( ocupa tercer puesto en los paises con mayor
rotacion del talento humano en América Latina, la disposicion de herramientas
inestables o la falta de gestion en el proceso de seleccidn es una de las causas que genera
gue uno de cada tres personas escogidas desista de pertenecer a una organizacion en el
corto plazo comprometiendo mas del 43% de cantidad excesiva de costo de una gestién
del recurso humano quienes dejan de ser competitivas por necesitar de un software
eficiente de gestion que acepte la capacidad de anélisis, determinacion, solucion,

prevision para estar capacitado a los cambios en tu negocio.

En Ancash se encuentra la mayoria de personas emprendedoras que generan sus
propios negocios por la necesidad, de no encontrar una fuente de empleo a causa de la
situacion econdmica, por el gobierno peruano que deberia cooperar en diferentes charlas

gratuitas sobre gestion y sobre las técnicas administrativas con el objetivo de saber cémo



contratar al personal adecuado con métodos eficientes para el buen control del negocio.
Asimismo, Por lo expuesto el enunciado del problema de la investigacion es el siguiente:
¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las técnicas de
seleccion del recurso humano en las micro y pequefias empresas del sector comercio —
rubro venta de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote,
2017? Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente objetivo
general. Finalmente, en Chimbote donde se desarrolld el estudio, existen varios
establecimientos de negocios conocidos como Mypes dedicadas a la venta de ropa para
damas, estas son de suma importancia en nuestra localidad ya que aportan al crecimiento
de nuestra ciudad pero como hay Mypes en todo su apogeo emprendedor, también existe
una considerada cantidad de Mypes que tienen problemas al efectuar las técnicas de
seleccion del recurso humano, pues las empresas familiares no toman muy en cuenta el
hacer uso de estas, ya que el puesto de trabajo lo seden por parentesco o se da mucho las
recomendaciones para obtener el empleo, esto conlleva a que el personal desconozca el
producto y tenga dificultades para implementar la gestion de calidad en las Mypes y
debido a eso las personas se sientan insatisfechas al dirigirse a la MYPE y no logre
informarse de que calidad es el producto o para que no puede darle uso al producto, todo
esto solo se generaria que a corto plazo pueda perder a sus clientes, que se perjudique
sus ganancias, las ventas bajen e incluso pueda irse al fracaso. Por lo expuesto el
enunciado del problema de la investigacion es el siguiente: ;Cudles son las
caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las técnicas de seleccion del recurso
humano en las micro y pequefias empresas del sector comercio — rubro venta de ropa
para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote, 2017? Para dar
respuesta a la pregunta de investigacion se plante6 el siguiente objetivo genera:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las
técnicas de seleccién del recurso humano en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito
Chimbote, 2017.

Para alcanzar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos

especificos:



- Describir las caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas
del sector comercio rubro venta de ropa para damas, en el centro comercial Bencha
del Distrito Chimbote, 2017.

- Describir las caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro venta de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito
Chimbote, 2017.

- Describir las caracteristicas de la gestion de la calidad con el uso de las técnicas de
seleccion del recurso humano en las micro y pequefias empresas del sector comercio
rubro venta de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito
Chimbote, 2017.

La presente investigacion se justifica porque permitié adquirir conocimientos acerca de
la Gestion de calidad y el procedimiento idéneo que debe realizarse dentro de las Mypes,
por otro lado se lograra dar a conocer la forma en que estas micros y pequefias empresas
dedicadas a la venta de ropa para damas deben aplicar las técnicas de seleccion del
recurso humano con el fin de sostener estas empresas en el mercado por mas tiempo a si
mismo alcanzar mas cliente y generar mas puestos de trabajo para nuestra sociedad. Los
beneficios que se podra considerar mediante la investigacion, seria que sirve de apoyo
de informacion, para todos los estudiantes que estén relacionados con el tema de
investigacion y que deseen conocer sobre lo que compete llevar una buena gestion en las
mypes para en un futuro desenvolverse en el campo profesional. Para los
microempresarios, que estan por emprender en este comercio 0 que ya estan dentro de
este rubro, al obtener informacion necesaria de como se debe manejar la gestion de
calidad y los usos de las técnicas del recurso humano puedan tomar mejores decisiones
al contratar al personal y que este sea adecuado para propinar un buen servicio de
calidad para que los clientes se fidelicen con la microempresa, asi este tenga mejor
rentabilidad y estabilidad en el mercado. Finalmente, el trabajo de investigacion se
justifica porque sirve como fuente de informacion para desarrollar otras investigaciones
similares, ya sea productivas para estudiantes o de ayuda al desarrollo socioeconémico y
servicio del Distrito, la Regién y del Per(. Esta investigacion beneficia a la sociedad
siendo factible su ejecucion para las Mypes bajo los principios éticos de confiabilidad y

respeto a las personas.



II. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes:

Espinoza (2017) con su estudio Gestion de calidad con el uso del marketing
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa, galeria sefior de los milagros de Huarmey, afio 2016. En la
investigacion se utilizé el disefio no experimental, transversal, descriptivo, para
llevarla a cabo se escogié una muestra dirigida de 20 Mypes de una poblacion
conformado por 30 Mypes, teniendo como objetivo general: Determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso del Marketing
Estratégico de las micro y pequefias empresas del Sector Comercio- rubro venta
minorista de ropa en la Galeria Sefior de los Milagros de Huarmey, afio 2016.
Teniendo como resultado: EI 50% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios de
edad; el 85% de las representantes de las MYPES son de género femenino; el 65%
de los representantes tuvieron el grado de instruccion de estudios basicos; el 75% de
los representantes de las mype tienen el cargo de duefio; el 60% de los
representantes tienen de 4 a 6 afios en el cargo; el 60% tienen de 4 a 6 afios de
creacion y permanencia en el mercado. Se concluye que: Se concluye que la
mayoria de las Mypes no tienen un conocimiento sobre calidad de calidad y
marketing estratégico, por motivo de no tener grado superior ni técnico de estudio,
actuando empiricamente con nociones a groso modo, aun sin saber claramente los
concepto, utilizdndolo con bajos niveles de importancia, e indicaron que las técnicas
que usan es la subcontratacién, asi mismo el marketing estratégico que emplean son
las promociones.

Gamarra (2017) con su investigacion Gestion de calidad con el uso de las
tecnologias de informacion y comunicacion en las micro y pequefias empresas del
sector comercio, rubro ferreteria, ciudad de Huarmey, 2016. Se utilizé el tipo de
investigacion aplicada, cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental,
transversal, para llevarla a cabo se utilizd una poblacion de 22 Mypes la cual se
determind una muestra dirigida de 18 Mypes., con su objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de las Tecnologias

de Informacién y Comunicacion en las micro y pequefias empresas del sector
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comercio — rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey, 2016. Determina como resultado:
El 55% de los representantes de las MYPES tiene entre 31 a 50 afios de edad; el
67% de los representantes de las MYPES manifestaron que son de género
masculino; el 61% de los representantes expresan que tuvieron el grado de
instruccion de estudios basicos; el 50% de las MYPE tiene entre 8 a mas afios de
creacion en el mercado; el 83% de los representantes expresan que existen de 0 a 4
trabajadores; el 61% de los representantes afiaden que el objetivo de las MYPE es
generar ganancia; el 72% de representantes de las MYPE si conocen el termino
Gestion de Calidad. Se concluye que: La mayoria de los empresarios de las Mype
del sector comercio — rubro ferreteria, Ciudad de Huarmey, conocen muy bien lo
que es el término de Gestion de Calidad es por ello que si lo utilizan, la mitad lo
utilizan con el objetivo de tener oportunidad de crecimiento, la mayoria de los
empresarios si conocen las funciones administrativas por eso las que mas utilizan
son la planificacion y el control.

Gonzales (2016) con su estudio Caracterizacion de la gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas del rubro venta Minorista de ropa, mercado
modelo, del distrito de Chimbote, 2013. Se utilizé el disefio no experimental,
Transversal, Descriptiva; se tomd una muestra dirigida de 30 Micro y Pequefias
Empresas de una poblacion de 100, con su objetivo general: Determinar las
caracteristicas de la Gestion de Calidad de las Micro y Pequefias Empresas del rubro
venta minorista de ropa, mercado modelo, del Distrito de Chimbote, 2013. Se
obtuvo como resultado: EI 50% de los representantes de las MYPES manifestaron
que tienen de 31 a 50 afios de edad; el 63.3% de las representantes de las MYPES
son de género femenino; el 50% de sus representantes de las MYPES manifestaron
que tuvieron el grado de instruccion de estudios no universitario; el 40% de los
representantes de las MYPE tienen el cargo de duefio; el 56.7% de las MYPE tienen
entre 5 a 10 afios de permanencia en el rubro; el 76.7% de los representantes de las
MYPE expresan que existen de 1 a 4 trabajadores en el establecimiento; el 66.7%
de los representantes respondieron que el objetivo de la creacion de la MYPE es
generar ganancia; el 80% de los representantes de las MYPE dicen si conocer sobre

el termino Gestion de Calidad. Se concluye que: Del presente estudio realizado se



concluye que la mayoria de MYPES practican la Gestion de Calidad, con mas de 5
afio en el mercado siendo creadas con la finalidad de obtener ganancias, y crecer y
expandir el negocio, a su vez la cantidad de trabajadores que la cantidad promedio
es de 1 a 4. las MYPES en su mayoria conoce el significado de la gestion de
calidad, aplican estrategias Benchmarking u Outsourcing, perciben mejoras a raiz de
la aplicacion de la gestion de calidad, en su mayoria dice que las prendas de mujer
tienen més acogida, la mayoria dice que no brindan asesoria a los clientes respecto
al uso y lavado de las prendas de vestir, pero si capacitan a su personal de ventas
para brindar un mejor servicio al cliente; teniendo como resultados que la gestion de
calidad le ayuda a crecer en el mercado, todos los empresarios desde que han
aperturado han mejorado su producto y servicio; y finalmente todos dicen que la
ventaja que perciben de la aplicacion de la gestion de calidad son las ventas e
incremento de clientes.

Landeo (2016) con su estudio Caracterizacion de la gestion de calidad de
las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro comercializacion de
lenceria del mercado modelo, Chimbote, 2014. Se utiliz6 el tipo de investigacion
cuantitativa-descriptiva de disefio no experimental, para el recojo de la informacion
se utilizd una poblacion muestral de 10 micro y pequefias empresas, teniendo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de calidad de las micro
y pequefias empresas del sector comercio - rubro comercializacion de lenceria, en el
mercado Modelo, Chimbote, 2014. Obteniendo como resultado: El 60% de los
representantes tiene entre 31 a 50 afios de edad; el 80% de las representantes son de
género femenino; el 70% de los representantes tuvieron el grado de instruccién de
estudios bésicos; el 80% de los representantes de las MYPE tienen el cargo de
administrador; el 50% de los representantes tienen de 7 a mas afios en el cargo; el
90% de MYPE encuestadas tenian de 7 a mas afios de antigiiedad en el rubro; el
80% de los encuestados indican que existe de 1 a 3 trabajadores; el 60% de los
representantes de las MYPES afirman que el objetivo de creacion es el generar
ganancia; el 80% de los encuestados indican que las MYPES no conocen el término
de Gestién de Calidad; el 70% de los encuestados no cuenta un plan estratégico; el

70% de las MYPES encuestadas enfatiza su estrategia en la diferenciacion de sus



productos; de los encuestados el 90% desconocen con quien (es) estan compitiendo
en el mismo rubro; ElI 60% de las MYPES manifiesta no haber realizado ninguna
mejora; el 70% de los encuestados considera que por un indicador de rentabilidad se
mide la gestion de calidad. Se concluye que: La mayoria de las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro comercializacion de lenceria del mercado
modelo, Chimbote, 2014, no tienen conocimiento sobre gestion de calidad y no
cuentan con un plan estratégico, sin embargo, la mayoria enfatiza en diferenciarse
mediante sus productos de calidad. Asimismo, la mayoria no conoce a sus
competidores en gestion de calidad, no han realizado mejoras de la infraestructura
del centro comercial y tienen como indicador de la gestion de calidad la
rentabilidad. Por lo tanto, las micro y pequefias empresas dedicadas a la
comercializacion de lenceria, en su mayoria, desconocen cémo deben de
implementar y ejecutar el sistema de gestion de calidad en sus negocios.

Palma (2016) con su estudio Caracterizacion de la gestién de calidad de las
micro y pequefias empresas, en el sector comercio, rubro carpinteria, en el distrito
de Coishco, Provincia del Santa 2015. Se utilizd el disefio no experimental,
transversal, descriptiva, para el recojo de la informacion se escogié de forma
dirigida una muestra de 12 micro y pequefias empresas de una poblacion de 25,
teniendo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de
calidad de las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro carpinteria, en
el distrito de Coishco, provincia del Santa 2015. Obteniendo como resultado: El
58% de los representantes de las MYPE tienen de 51 a més afios de edad; el 100%
de los representantes de las MYPE son de género masculino; el 83% de los
representantes tuvieron el grado de instruccion de estudios basicos; el 100% de los
representantes de las MYPE tienen el cargo de duefio; el 33% de los representantes
de las MYPE tienen de 10 a 20 afios en el cargo ; el 83% de las mype encuestadas
tienen de 10 a 20 afios de permanencia en el rubro; el 58% de los representantes
manifiestan que el objetivo de la creacion de las MYPE es el generar ganancia; el
66.6% de los representantes de las MYPE respondieron que no conocen ninguna de
las técnicas modernas de Gestion de Calidad; el 33% de los representantes de las

MYPE encuestados manifiestan que su mayor dificultad para la implementacion de



la Gestion de Calidad es la poca iniciativa; el 100% de los representantes de las
MYPE prefieren a la observacion como técnica de medicion del rendimiento de los
trabajadores; el 100% de los representantes de las MYPE consideran que la Gestidn
de Calidad mejora el rendimiento del negocio. Se concluye que: Los representantes
de las micro y pequefias empresas en su totalidad consideran que la gestion de
calidad contribuye al crecimiento del negocio, asi también viene gestionando sus
micro y pequefias empresas con calidad, pero la mayoria no aplica técnicas
modernas utilizando una administracién empirica, la minoria solo utiliza la técnica
moderna de la Benchmarking y Empowerment, pero su personal tiene poca
iniciativa, es por ello que consideran que la mayoria de su personal no es
competitivo, también utilizan el método de la observacion para medir el rendimiento
de su personal, del mismo modo asegurar que la rotacion de personal le impide
realizar una buena gestion de calidad, y que la capacitacion le ayudaria a realizar
una adecuada gestion de calidad.

Serrano (2017) en su investigacion La gestién de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro ferreterias en el distrito de Santa,
2015. Se utilizo el disefio no experimental, transversal, con una poblacion objeto de
estudio de 03 micro y pequefias empresas. Teniendo como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro Ferreterias en el distrito de Santa,
2015. Llego a los siguientes resultados: El 66.7% de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas tienen entre 31 a 50 afos; el 100% de los
representantes de las MYPE expresan que son de género masculino; el 66.7% de los
representantes de las MYPE manifiestan que tuvieron el grado de instruccion de
superior no universitario; el 100% de los representantes de las MYPE indican que
tienen el cargo de duefio; el 100% de los representantes de las MYPE tienen de 4 a
6 afios en el cargo; el 66.7% de los representantes de las MYPES afiaden que tienen
de 4 a 6 afos de antigliedad; el 66.7% de las MYPES encuestadas sostienen que
existen de 0 a 3 trabajadores dentro de ellas; el 100% de los representantes de las
MYPE explican que el objetivo estas es generar ganancia; el 100% de los

representantes encuestados de las Micro y Pequefias Empresas afiaden que conocen



y prefieren el Benchmarking, una de las técnicas modernas de la Gestion de
Calidad; el 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
encuestadas manifiestan que utilizan mayormente la observacion como técnica de
medicién del rendimiento de los trabajadores; el 66,7% de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas aseguran que la Gestion de Calidad mejora el
rendimiento del negocio. Se concluye que: En gestion de calidad, se concluye que
en la mayoria de las MYPE, los propietarios si tienen un plan de negocio estratégico
y esta mayoria también cree que la Gestion de Calidad contribuye a mejorar el
rendimiento del negocio, también concluimos que el total de encuestados manifiesta
utilizar el benchmarking como herramienta de Gestion y que su personal es
competitivo y utiliza la observacion como técnica de evaluacion y para este total de
encuestados, los resultados que logro en su MYPE con la aplicacion de la Gestidn

de calidad fue tener clientes satisfechos.
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2.2 Bases Teoricas:

Las Mypes

Segun la Ley 28015 (2003) llamada Ley de promocion y formalizacion
de la micro y pequefia empresa nos dice que: “Las Micro y Pequefia Empresa es
la unidad econdémica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la
legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios.”

Cuando esta Ley se hace mencion a la sigla MYPE, se esta refiriendo a
las Micro y Pequefias Empresas, las cuales no obstante tener tamafios y
caracteristicas propias, tienen igual tratamiento en la presente Ley, con

excepcion al régimen laboral que es de aplicacion para las Microempresas.
Las caracteristicas de las Mypes

Segun la Ley 30056 (2013) ley que modifica diversas leyes para facilitar
la inversion, impulsar el desarrollo productivo y el crecimiento empresarial del
articulo 5, la cual menciona que: Las Micro, Pequefias y Medianas empresas
deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas

en funcion de sus niveles de ventas anuales:

- Microempresa: Ventas anuales, hasta el monto méximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

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

- Mediana empresa: Ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta monto
méaximo de 2300 UIT. (Articulo,5)

El incremento en el monto maximo de ventas anuales sefialado para la

micro, pequefia y mediana empresa podra ser determinado por decreto supremo
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refrendado por el Ministro de Economia y Finanzas y el Ministro de la

Produccion cada dos (2) afios.
Importancia de las Mypes

Segln Vega, G (Citado en Roa, S. 2010) el presidente de Pert camaras,
subraya que la mype es el eje fundamental para el desarrollo del pais, sin
embargo, lamenta que la burocracia estatal le viene poniendo trabas a las
empresas del sector, como se evidencia en los procesos de compras estatales que
viene marginando a las Mype debido a los multiples requerimientos, casi
imposibles de cumplir, que pone el Estado.

En cuanto al estado considero que deberia ser mas flexible e inclusivo con estas
Micro y Pequefias empresas, asi captan mas entidades que conformen el
programa. Los duefios son personas ocupadas y en desventaja el sistema de
creacion y constitucion de mypes comprende un molesto y desmedido proceso

que aburre y desanima a las organizaciones seguir su curso.
Tipologia de las Micro y pequefias empresas

Segin Huaman (2009) existen diferentes tipos de Micro y pequefias

empresas que son:

- Micro y pequeiias empresas de Acumulacion: Son las que tienen la
capacidad de poder generar utilidades con la finalidad de mantener su capital
original e invertir en el crecimiento de la empresa, tiene mayor cantidad en
activos y se evidencia en la generacién de empleo remunerado.

- Micro y pequefias empresas de Subsistencia: Son unidades econémicas,
sin capacidad de generar utilidades.

- Nuevos emprendimientos: Son iniciativas empresariales consiguiendo
como oportunidad la innovacién y la creatividad generando como resultado
los ingresos y la autorrealizacion estimulando hacer mas competitivas en el

mercado.

12



Gestion

Segln Santana, Rodriguez y Gonzales (2010) hace oportunamente las
cosas, previamente planificadas, para lograr los objetivos. La gestion en
absoluto no tiene que ver con la lamentablemente usual reaccion. Dentro de la
gestion nosotros somos los protagonistas de la accién, porque para eso la hemos
planificado completamente. En la reaccién, frecuentemente origina un incidente

y no un objetivo, por lo que el protagonista es el incidente. (Pag. 19)

La gestion son actividades sincronizadas, que controla las organizaciones
para conseguir objetivos trazados, ya que nosotros somos consecuentes de

nuestras acciones por lo que no tiene nada que ver con la reaccion.
Procesos de Gestion

Segun Norman (2015) nos menciona que contribuye en la mejora de
las actividades beneficiando a las organizaciones a través este sistema que apoya
en el desempefio de toda la empresa ayudando en su eficiencia y eficacia.

Asimismo, encontramos partes importantes las cuales son esenciales como:

- Planificacién: Son procedimientos que estan encaminado a un solo objetivo

mediante la toma decisiones.

- Organizar: consiste en delegar funciones a sus subordinados mediante tareas
uniendo diferentes recursos fisicos y financieros, para lograr los objetivos

planteados.

- Liderazgo: Es cuando el personal es motivado por los gerentes para llegar a las

metas y objetivos trazados en la empresa.

- Ejecutar: Es la accion que ha sido planeada, preparada y organizada para

realizarse por medio de proceso dinamico desempefiando una funcién.

- Controlar: Se basa en medir y corregir el desempefio organizacional de la

empresa por medio de sus objetivos y metas.
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Hoy en dia se ve a menudo que los procesos de gestion no se desarrollan con
eficiencia, debido a que en un inicio se planifican los objetivos que como
empresa se quieren lograr, pero en la parte de la organizacion surgen dificultades
ya sea como el no haber seleccionado bien al personal para cumplir con las tareas
encomendadas o el no tener una comunicacion ideal para hacer llegar el
verdadero mensaje al personal y lograr la eficiencia dentro de la organizacion.
Por esto es importante que en el proceso siempre exista el liderazgo y que la
comunicacion sea constante y clara con los colaboradores que ayudaran a
ejecutar los planes ya trazados e incentivarlos en cumplir metas, medir su
desempefio y valorar su esfuerzo para que se sientan comprometidos con la

empresa.
Gestion de calidad

Segln Rios (2009) son procesos que ayudan a la organizacion, que
consigue como resultado la calidad absoluta, su objetivo es orientar las
actividades, hacia niveles expectantes y elevados a través de un valor agregado,
obteniendo y manteniendo el nivel de calidad del producto o el servicio, de
acuerdo con las necesidades y exigencias del publico usuario o Cliente. (Pag.2)

La gestion de calidad en la actualidad contribuye en el sistema de las
empresas en su mejora continda dando como resultado una calidad total
mediante su valor agregado que se diferencia de la competencia, pero en el Peru
encontramos microempresas que no utilizan esta herramienta esencial para sus
procesos. Por lo tanto, solo se encargar de contratar trabajadores o en solo
vender por necesidad, por lo cual no ven el problema de su gestién para
otorgarle la eficiencia tanto como producto y servicio conociendo sus

necesidades de sus clientes.
La Gestion de Calidad Total

Es la herramienta considerada calidad total del producto como el servicio
que se brinda, no necesariamente es solo la caracteristica, sino que es alcanzar

toda la estrategia global de una empresa, que no solo abarca a los productos si

14



no los recursos humanos, procesos, medios de produccion, los métodos y
organizacion, etc. Asimismo, se entiende como un concepto que se engloba a
toda la empresa involucrando a todos los elementos considerando las areas de la
organizacion incluyendo alta direccion cuyo papel importante radica en nueva
revolucion en busca de la ventaja competitiva y la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes poniéndose en préactica los diferentes
aspectos de la mejora continua a través de la calidad, trabajo en equipo
flexibilidad en sus procesos, producto y auto mantenimiento por lo tanto se
convierte como un factor estratégico para la gestion de la empresa. (Gonzales y
Cuatrecasas, 2017)

La gestion de calidad total se presenta como una estrategia, dando
hincapié a la mejora continua, por tal motivo las mypes no tienes conocimiento
sobre esta gestion que ayuda en todo el proceso de la empresa aplicando
diferentes técnicas, como resultados se obtiene un O&ptimo desempefio

empresarial.
Sistema de Gestion de Calidad

En esta seccion se establecen los lineamientos generales para la
implantacion del SGC. Esta seccion es clave porque aqui se solicita establecer,
documentar, implantar y mantener un SGC. Es también donde se solicita
identificar los principales procesos de la organizacion, su interrelacion e
interaccion entre el los, los métodos o criterios, medicién y la asignacion de
recursos para operarlos. Practicamente esta seccion esta orientada para que las
organizaciones apliquen el enfoque basado en procesos. De la adecuada
interpretacion de este capitulo depende el éxito del SGC, ya que como se indica
en esta seccion: todos los procesos identificados se deben gestionar de acuerdo
con los requisitos de esta norma. Entonces, si los procesos no se identifican
adecuadamente o se confunde un &rea con un proceso, la planeacion y por lo
tanto el disefio del sistema serd deficiente. También en esta seccion se definen
los Requisitos de la Documentacion, se establece la estructura de la informacion

y se solicitan los primeros dos procesos de la organizacion, su interrelacion e
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interaccion entre ellos, los métodos o criterios, medicion y la asignacion de
recursos para operarlos. Practicamente esta seccion estd orientada para que las
organizaciones apliquen el enfoque basado en procesos. De la adecuada
interpretacion de este capitulo depende el alto del SGC, ya que como se indica
en esta seccion: todos los procesos identificados se deben gestionar de acuerdo
con los requisitos de esta norma. Entonces, si los procesos no se identifican
adecuadamente o se confunde un area con un proceso, la planeacion y por lo
tanto el disefio del sistema sera deficiente. También en esta seccion se definen
los Requisitos de la Documentacion, se establece la estructura de la informacion
y se solicitan los primeros dos procedimientos documentados: Procedimiento
para el Control de los Documentos y de los Registros. (Pereda y Crespo, 2010,
p. 34)

El sistema de gestion son procesos que ayudan en el funcionamiento de la
organizacion por lo que son requisitos para gestionar ya que se enfoca en los
procesos de la norma, pero nunca se debe confundir con un é&rea de

planificacion, pero si procedimientos para controlar los documentos y registros.
Principios de gestion de calidad

Los principios de gestion de calidad han sido desarrollados y definidos
por los grupos de trabajo formados por expertos en sistemas de gestion, y
representan una regla fundamental para ejercer el liderazgo y la gestién en una
organizacion, persiguiendo la mejora continua a largo plazo basada en las
necesidades del cliente. Por lo tanto, existen ocho principales principios los

cuales son:
Principio 1. Organizacién orientada al cliente

Las organizaciones estan enfocadas unicamente en captar las necesidades
y expectativas del cliente, para satisfacer los requerimientos y exigencias que
solicite, esto permite que el cliente se fidelice con la organizacién, genere

ganancias, por consecuencia el éxito y un papel destacado en el mercado.
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Principio 2. Liderazgo

Los lideres ocupan un papel muy importante, incitan a los colaboradores
a cumplir con los objetivos, las normas y reglas para conseguir la eficacia y el

gran compromiso dentro de la organizacion.
Principio 3. Participacion del personal

Busca alcanzar niveles favorables de eficacia potencializando las
capacidades de las personas que conforman estas organizaciones, esto genera la
innovacion y la implementacion de nuevas ideas para hacer de la organizacion

un prestigio en el mercado laboral.
Principio 4. Enfoque a procesos

Cuando la gestion esta basada en los procesos se puede conseguir que las
tareas y recursos se realicen, a parte se analicen los costes para eliminar aquello
que no sirve, disminuyendo tiempos de maquinas y alargandoles el ciclo de

vida, se alcanzan resultados beneficiosos y mas eficaces.
Principio 5. Enfoque del sistema hacia la gestion

Gestionarlos de forma eficiente y eficaz logra que las organizaciones
consigan niveles evolucionados de excelencia empresarial, esto permite altos
niveles de confianza dentro de ella permite la gestion integrada de los mismos

con resultados mas eficaces.
Principio 6. Mejora continua

Las organizaciones deben tener como proposito establecer actividades de
mejora continua que origine una mejor eficacia, esto habilita llegar al maximo
en el desarrollo de las capacidades logrando situarse en la linea de la

competencia.
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Principio 7. Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

Si las organizaciones cuentan con la informacion y datos adecuados,
conseguiran una mayor eficiencia, pues tendran un continua analisis y mejores

tomas de decisiones ya que seran veraces y evidenciales.
Principio 8. Relacion mutuamente beneficiosa con el suministrador

La colaboracion comprensible y segura de los suministradores con la
organizacion logra una reduccion de tiempos, costes y recursos, también se tiene
un entendimiento exacto de las necesidades y expectativas del cliente como a su
vez una elevacién de la rentabilidad y la mejora de los resultados. (Cervera,
2015 p.28)

Seleccion de personal

La seleccion de personal halla entre las personas reclutadas al candidato
maés acorde para los puestos requeridos con la intension de perseverar e incluso
aumentar la eficiencia, la capacidad y competencias del personal, asi como la
eficacia de la organizacion. La seleccion busca solucionar la adecuacion de la
persona al trabajo y la eficiencia de la persona en el puesto. (Chiavenato, 2011,
p.144)

La seleccion de personal es un recurso humano que ayuda a la mejora de
una gestion dentro de la empresa, ya que se elige al mejor postulante que ha
pasado por filtros a lo largo del proceso de reclutamiento para cumplir sus
obligaciones dentro de la organizacion de la manera mas adecuada y generar

buenos resultados para dicha organizacion.
Importancia de la seleccion de personal

La seleccion de personal en las empresas es, como se ha comentado en la
introduccién, un proceso muy importante, y, por tanto, hay que prestarle un
especial cuidado a la hora de acometerlo. Este proceso, como se expondra mas
adelante, esta formado por varias fases y puede ser realizado integramente por la

empresa, o0 bien, en colaboracidn con otras organizaciones.
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Algunas de las razones mas comunes que llevan a una empresa a iniciar
el proceso de seleccion, son: la necesidad de personal porque tiene uno o varios
puestos vacantes para cubrir, o bien, la necesidad de personal porque la empresa
desea tener una reserva o “cantera” de trabajadores a los que acudir en un futuro

si fuese necesario.

Este proceso comprende varias fases que dependiendo los autores son
unas u otras, pero existe una postura undnime para considerar dos: el
reclutamiento en primer lugar, y la seleccién de personal propiamente dicha.
(Ruano, 2014, p.6)

Si una buena seleccion de recurso humano se da desde el inicio en el
reclutamiento y definiendo bien los requisitos que las organizaciones buscan,
todo el proceso marchara de la mejor manera, puesto que esta siendo claro desde

un inicio y el personal esta identificando sus competencias en el inicio.
Proceso de seleccién de personal

Segln Red de Empresas Inclusivas (2015) el proceso de reclutamiento,
seleccidén e induccidn tiene por objetivo que la empresa encuentre a la persona
idonea para desempefiar la labor correspondiente. Para ello debe haber una
confluencia entre el perfil del puesto y las competencias y habilidades de la

persona a seleccionar. (p.4)

El proceso de seleccidn inicia con la captacion de las personas adecuadas
para el puesto de trabajo, pero como primer paso es importante definir muy bien
el perfil que se requiere para la organizacion, es un proceso mutuo, porque tanto

la organizacion como la persona se eligen.
Etapa de Planificacion

Se debe concretar por medio de un contrato escrito o0 compromiso de
prestacion de servicios, el cual debe describir quien realiza la demanda y las
obligaciones de las dos partes, ElI encomendado debe ser claro al describir en el

contrato la ejecucion del perfil de exigencias, al igual al recoger la mision del
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puesto de trabajo, las diferentes tareas y funciones a cumplir, la responsabilidad

que debe asumir y las caracteristicas del ocupante del mismo.
Etapa de reclutamiento:

Se inicia el proceso de reclutamiento en el que se establecera las fuentes
a utilizar (internas, externas o ambas) para la localizacion y atraccion de
candidatos potencialmente validos; y la tasa de candidatos preseleccionados

estimada conveniente para empezar el proceso de seleccion.
Etapa de seleccion:

La seleccion comienza con el disefio del proceso definiendo, a partir del
perfil de exigencia previamente clarificado con el empleador, los criterios a
evaluar y los predictores o técnicas que se utilizaran para dicho fin. Tras ya
haber aplicado las pruebas correspondientes se realiza la integracion de la
informaciéon recogida en el informe de resultados, este debe incluir las
caracteristicas de cada candidato evaluado, las observaciones pertinentes para
ser utilizada en la toma de decisiones y las consideraciones respecto al futuro
ajuste al puesto a desempefiar. En la fase de toma de decisiones los reclutadores
y evaluadores se limitan a aportar la informacion de los resultados obtenidos, y
asesorar sobre los procedimientos para realizar la mejor eleccion posible entre
los candidatos. Una vez decidido el candidato adecuado se formaliza la eleccion
mediante la oferta expresa de contratacion. Aqui puede surgir complicaciones
por clausulas no debatidas anteriormente entre empleador y empleado, esto

puede ocasionar que cualquiera de las dos partes renuncie al acuerdo.

Etapa de control: Por ultimo, esta fase se lleva a cabo una validacion del
proceso realizado con el fin de comprobar la utilidad, eficacia y eficiencia del
mismo. La realizacion de una auditoria, siguiendo un protocolo de garantia de
calidad certificado es la mejor practica recomendable. (Castafio, Léopez, Prieto,
2011, p.14)

Como se aprecia el reclutamiento y la seleccion de personal son dos

etapas diferentes, reclutar es el conjunto de procedimientos que se utilizaran con
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la finalidad de atraer candidatos adecuados y la seleccion de personal es la fase
de eleccion de los candidatos mas compatible con relacion al perfil que la

organizacion.
Técnicas e instrumentos de Seleccion de personal
Las técnicas e instrumentos de evaluacion para la seleccion del personal son:

- Curriculum Vitae y cartas de presentacion: sirve para hacer una primera
seleccion, se escogen quienes vayan muy de cerca con el perfil que estan
buscando y se separan de los que no les sea interesante para la empresa.

- Test psicotécnico: Suelen utilizarse para descubrir y estimar el
comportamiento de los candidatos con sus habilidades y capacidades.

- Entrevista de seleccion: sirve “para evaluar el talento de los candidatos para
el puesto o para la empresa para su posible incorporacion.

- Dinamica de grupos: sirve para evaluar y comparar entre todos los
candidatos quien es el mejor lider y quien es el mas pasivo.

- Examenes profesionales: Se evalia las capacidades del candidato ya
directamente al puesto que cubrir.

- Verificacién de referencias: se utiliza para comprobar y corroborar que la
informacion sea veridica.

- Evaluacion médica: sirve para conocer al candidato mas a fondo, si sufre

algun problema fisico que pueda condicionar su trabajo

Aunque los instrumentos sean muchos, hay que notar que no siempre es
necesario ni obligatorio utilizar todos los ya mencionados, la eleccion de un
instrumento o varios van a depender del tipo de organizacién que se desempefie

y sobretodo del puesto que se requiera cubrir. (Ruano, 2014, p.10)

Son un conjunto de procedimientos que se emplean para poder recopilar
informacion de los postulantes permitiendo una demostracion de su conducta o
comportamiento ayudando a distinguir al personal adecuado para el cargo. Por
eso, sus técnicas mas empleadas son la entrevista de seleccién y la prueba que

tienen que rendir cada solicitante. Por la cual se recolecta la informacion clara y
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precisa de las caracteristicas de los candidatos. (Alonzo y Rodriguez,2006,
pp.87-89)

Las técnicas de seleccion de personal son esenciales en las mypes
porque es un elemento que contribuye en el proceso de reclutamiento, pero en
su mayoria de veces la técnica de pruebas no se utiliza adecuadamente, por
ende, solo utilizan la técnica de la entrevista, pero si quien entrevista no es la
persona iddnea, es decir quien conoce el producto y la organizacion, sucede que
seleccionan al personal errado para el empleo. Por otro lado existe otro
problema, hay una cantidad de propietarios de las mypes que no confian en
trabajadores que no sean familiares y cometen el error de no seleccionar al
personal mediante las técnicas de evaluacion, no ven el riesgo de perder clientes

potenciales por no saber elegir el personal.

2.3 Marco Conceptual

Historia de venta de ropa para damas

Se inicid hace 8 afios con un grupo de personas que tuvieron la idea de
comercializar ropa para damas y llegando a la conclusién que deberian darse
oportunidad de trabajo cumpliendo con el grado de vestir al cliente. Empezaron

a viajar a la ciudad de lima a traer novedades como moda de diferentes estilos.

El cliente en su mayoria de veces se va satisfecho, con el producto, en la

actualidad la venta es rentable y mucho més en las campanas.
Venta de ropa para damas

Para vender ropa se debe tener una idea a quienes nos dirigiremos dando
hacia una segmentacion que es la venta de ropa para damas dimos con esta idea
ya que las mujeres se diferencia de ser siempre atractivas, les gusta verse bien
donde hay diversos modelos para que ellas se sientan bellas con lo que usan en

la cual nos dirigimos al sector minorista en el mercado.

Los modelos de ropa para las mujeres juveniles, sefioras, adolecentes
son: Los trajes de oficinas que siempre una mujer la hace elegante dirigido para

sefioras pero también hay ropa como (blusas, chores, vestidos, pantalones, etc.)
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al igual que para adolescentes y juveniles. Pero en el centro comercial Bencha
siempre hace tendencia en su ropa ya que siempre se moderniza con disefios
exclusivos para tener més cartera de clientas. Al vender su personal tiene una

buena técnica para llegar al cliente ya que estan capacitados.
Micro y pequefias empresas de venta de ropa para dama

Las microempresas son esenciales para la venta de ropa para las damas
ya que ayuda en la economia del pais y su crecimiento econémico
demostrandolo que las mypes apoyan al PBI .En el centro comercial Bencha
sus estructuras estan ordenadas en puras ropas de mujeres debido a que solo
vende ropa para damas Yy estan ordenadas por cada local son alquiladas también
sus prendas de vestir estan en vitrinas por lo que estan en buen estado con un
bafio personalizado para que asi las personas estén en gusto con el centro
comercial Bencha , con el proceso de ir a comprar por mayor en lima donde
seleccionan los modelos que traen para ponerlos en la vitrinas para que , su

personal capacitado los venda.
Gestion de calidad

En cuanto a gestion de calidad se refiere a un conjunto de
procedimientos que buscan lograr la excelencia en la organizacion, es decir que
este proceso se acompafara de herramientas que faciliten el logro de los
objetivos plasmados dentro de la organizacion, asimismo si se cumple este
proceso, cada miembro de la organizacion contribuye a formar una cultura de
calidad y se refleja con el mercado ya que si la gestion es de calidad la empresa

esta en camino al éxito.
Técnica de seleccion de recurso humano

Son instrumentos que ayuda a elegir al personal adecuado para asi
cumplir con sus puestos de trabajo segln sus capacidades y competencias que
aportan a una buena gestion de calidad de la empresa. Por lo cual debe cumplir
con los requisitos que la organizacion requiere que son, al evaluarlo en una

entrevista para ver si esta capacitado.
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I11.- HIPOTESIS

En la presente investigacion Gestion de calidad con el uso de las técnicas de
seleccion de recurso humano en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial
Bencha del distrito Chimbote, 2017, no se plantea hipotesis, porque el tipo de

investigacion es descriptiva.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion:

Para la elaboracion de la investigacion se aplicé el disefio no experimental, transversal y

descriptivo — de propuesta.

Fue no experimental, porque se investigd conforme a la realidad, sin manipular

deliberadamente las variables en estudio y sin transigir modificaciones.

Fue transversal, ya que la investigacion se realizard en un espacio de tiempo definido, el

cual tiene un inicio y un fin, realizado en el afio 2017.

Fue descriptivo — de propuesta porque se describid las caracteristicas méas expuestas de las
Micro y Pequefias Empresas, de los representantes y de la variable Gestion de Calidad con
el uso de las técnicas de seleccion del recurso humano, sobre ese resultado se planted una

propuesta para su mejora.

4.2 Poblacién y Muestra:

Poblacion:

Se utiliz6 una poblacion de 15 Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del distrito Chimbote, 2017.
Informacion que se consiguié mediante el conteo. (Anexo 3 y Anexo 4)

Muestra:

Se utilizd una muestra de 11 Micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro rubro
venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del distrito Chimbote,
2017. (Anexo 3y Anexo 4)
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4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores:

. S L . . . . Escala de
Variable | Definicion Conceptual | Definicion Operacional | Dimensiones Indicadores Medicién
Gestion de calidad es | Conoce el

Gestion de calidad es | una serie de | ttrmino de |a) Si .
L iy Nominal
un proceso por el cual | procedimientos por los | Gestion de [ b) No
Gestién | la empresa se encamina | cuales  atraviesa  la | Calidad
de para lograr la | empresa con un fin en a) Es el capital
Calidad | estabilidad en el [ comin con todas las | Importancia | humano.
con el | mercado y garantizar al | areas dentro de ella, el | que tiene el | b) Cumplen los
uso de | cliente confiabilidad, | cual es lograr su calidad | recurso objetivos de la Nominal
las ya que una empresa | absoluta. Para lograr una | humano empresa
técnicas | que tiene buena gestion | buena gestion de calidad | dentro de la | ¢)  Ahorran tiempo
de da a reflejar que todo | dentro de la organizacion | organizacion |y dinero para la
seleccion | marcha bien dentro de | es importante que los empresa
de la empresa y que estan | integrantes de ésta estén a)  Paginas de bolsa
recurso | trabajando comprometidos, y con | Herramientas | de empleo
humano | adecuadamente  para | las técnicas de seleccion | para un | b)  Campafias
brindar un servicio de [ de recurso humano es | proceso  de | internas
calidad. que podemos determinar | reclutamiento | ¢)  Medios de .
TR L L Nominal
el perfil idoneo del | y seleccion de | comunicacion
personal que se busca | recurso d) Empresa de
para aportar mucho a la | humano reclutamiento y
organizacion. seleccidn
e)  Skype
Etapas de la | a) Preseleccion
seleccion de | b)  Entrevista
recurso c)  Seleccion Nominal
humano
a) La entrevista
Técnicas de | personal
seleccion de | b) Los test cognitivos Nominal
recurso a) Examenes
humano médicos
Contribuye la
seleccion de [ a) Si
recurso b) No Nominal
humano para
la empresa
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4.4 Técnicas e instrumentos

La técnica que se utilizd es la encuesta, que sirvio para poder recopilar informacién de la
muestra extraida de una poblacién en especifico. La cual fue utilizada en una investigacion
descriptiva, aplicada a los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro venta minorista de ropa para damas en el centro comercial Bencha del
Distrito Chimbote, 2017.

Se utiliz6 como instrumento el Cuestionario Estructurado que es un método que ayudara a
obtener resultados sobre gestion de calidad con el uso de tecnologias de informacion y
comunicaciones en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro venta
minorista de ropa para damas en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote, 2017.
El cual se encontrd estructurado en tres partes: La primera parte estd dirigido a los
representantes de las micro y pequefias empresas donde se considerd 5 preguntas referentes
a los duefios o encargados de los puestos de venta de calzado, la segunda parte es referente
a las micro y pequefias empresas donde se consideré 3 preguntas con respecto al negocio y
la tercera parte es referente a la variable gestion de calidad ya las técnicas administrativas
de seleccidn de personal donde se consider6 13 preguntas las cuales comprenden el nivel de

calidad de estas Mypes.

4.5 Plan de analisis

En el plan de anélisis se utiliz6 diferentes programas informaticos para conseguir el analisis
y redaccidn de la investigacion que se realizd mediante la encuesta a los 15 representantes
de las Micros y Pequefias Empresas del sector comercio - rubro venta minorista de ropa

para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote.

- Microsoft Word: Fue utilizado para describir toda la informacion que se aplicé en
el trabajo de investigacion, asimismo

- Microsoft Excel: Fue utilizado para realizar las tablas y figuras para procesar la
informacidn que se obtuvo a través de la técnica de la encuesta y

- Formato del Documento Portable (PDF): Fue utilizada para convertir el trabajo

de investigacion casi realizado para su revision y posteriormente su calificacion.
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4.6 Matriz de consistencia

Metodologia

Problema Objetivos Variable —
Poblacién y Muestra Método Técnicas e
Instrumentos
Objetivo General
Poblacién y muestra Disefio de la investigacion
Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso de las técnicas de Poblacién: Se aplicard el disefio de Técnica:
seleccion del recurso humano en las micro y Se utilizé una poblacion de 15 Micro | investigacion no ’
pequefias empresas del sector comercio - rubro y pequefias empresas del sector | experimental, transversal y Encuesta
venta minorista de ropa para damas, en el centro comercio, rubro venta minorista de | descriptivo — de propuesta.
comercial Bencha del Distrito Chimbote, 2017 ropa para damas, en el centro I .
- - . nstrumento:
comercial Bencha del distrito | Fue no  experimental,
Objetivos Especificos Chimbo_tg, 2017. Informacion que se | porque se investigo Cuestionario
o o consigui6 mediante el conteo. conforme a la realidad, sin
Describir  las caracteristicas de ~Ios Gestién . manipular deliberadamente
representantes de las Micro y pequefias Muestra: . . .
¢Cuéles son las | empresas del sector comercio - rubro venta | calidad con | Se utiliz6 una muestra de 11 Micro y | 'as variables en estudio y sin
caracteristicas de | minorista de ropa para damas, en el centro | el uso de las | pequefias empresas del sector | transigir modificaciones.
la  gestion de | comercial Bencha del Distrito Chimbote, 2017. técnicas de | comercio, rubro rubro venta minorista
calidad con el uso seleccion de | de ropa para damas, en el centro | Fue transversal, ya que la
de las técnicas de Describir las caracteristicas de Ias_ Micro y recurso comercial Bencha del distrito investigacion se realizara en
leccis del pequefias empresas del sector comercio - rubro h Chimbote, 2017. un espacio de tiempo
seleccion €1 venta minorista de ropa para damas, en el centro umano - .
recurso  humano | comercial Bencha del Distrito Chimbote, 2017. definido, el cual tiene un
en las micro y inicio y un fin, realizado en
pequefias Describir las caracteristicas de la gestion de el afio 2017.
empresas del | calidad con el uso de las técnicas de seleccion
sector  comercio | del recurso humano en las _micro y pequefias Fue descriptivo — de
rubro venta | &mpresa del sector comercio - rubro venta propuesta porque se

minorista de ropa
para damas, en el
centro comercial
Bencha del
Distrito Chimbote,
2017?

minorista de ropa para damas, en el centro
comercial Bencha del Distrito Chimbote, 2017.

describié las caracteristicas
maés expuestas de las Micro
y Pequefias Empresas, de
los representantes y de la
variable Gestion de Calidad
con el uso de las técnicas de
seleccion del recurso
humano, sobre ese resultado
se plante6 una propuesta
para su mejora.
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4.7 Principios éticos:

Esta investigacion, benefici6 a las micros y pequefias empresas, siendo factible su

realizacion bajo los siguientes principios éticos.

Confiabilidad: Porque fueron informacion recolectados de fuentes reales y confiables, el
cual provinieron de los encargados y duefios de las Micro y Pequefias Empresas del sector

comercio - rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito
Chimbote, 2017.

Confiabilidad: Ya que solo se revelard la investigacion que quiera que se trasmita los
duefos de las Micro y Pequefia Empresa, quien proporciona la informacion.

Respeto a la persona humana: Se respetd las ideas, creencias de las personas, para la
elaboracion del trabajo de investigacion siempre buscando el bien comun. Se respeto las
opiniones e ideas de otras personas a la vez sus creencias, buscando un bien comdn entre
todos para tener una excelente investigacion y confiabilidad puesto que la informacion fue

real.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del

Distrito Chimbote, 2017.

Datos Generales n %
Edad

18 a 30 afios 4 36.4
31 a 50 afos 7 63.6
51 amas 0 0.0
Total 11 100.0
Género

Masculino 0 0.0
Femenino 11 100.0
Total 11 100.0
Grado de Instruccion

Sin instruccién 0 0.0
Educacién basica 6 54.5
Superior no universitaria 3 27.3
Superior universitaria 2 18.2
Total 11 100.0
Cargo que desempefia

Duefio 4 36.4
Administrador 7 63.6
Total 11 100.0
Tiempo que desempeiia en el cargo

0 a 03 afios 9 81.8
04 a 06 afnos 1 9.1
07 a mas afios 1 9.1
Total 11 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito

Chimbote, 2017.
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Tabla 2.

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro venta
minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote, 2017.

De la Empresa n %

Tiempo de permanencia en el Rubro

0 a 03 afios 7 63.6
04 a 06 afos 3 27.3
07 a mas afios 1 9.1
Total 11 100.0
NUmero de Trabajadores

01 a 05 trabajadores 11 100.0
06 a 10 trabajadores 0 0.0
11 a més trabajadores 0 0.0
Total 11 100.0
Objetivo de Creacion

Generar Ganancia 8 72.7
Subsistencia 3 27.3
Total 11 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito
Chimbote, 2017.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las técnicas de seleccion del recurso
humano en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro venta minorista de
ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote, 2017

Gestion de Calidad y Capacitacion n %
Conoce el término Gestion de Calidad
Si 1 9.1
No 6 54.5
Tiene poco conocimiento 4 36.4
Total 11 100.0
Técnicas de Gestion de Calidad conoce
Benchmarking 0 0.0
Empowerment 1 9.1
Las 5¢c 0 0.0
Outsoursing 0 0.0
Otros 3 27.3
Ninguna 7 63.6
Total 11 100.0
Dificultades para su implementacion
Poca iniciativa 1 9.1
Aprendizaje lento 2 18.2
No se adapta a los cambios 1 9.1
Desconocimiento del puesto 1 9.1
Otros 6 54.5
Total 11 100.0
Técnicas de medicion del Rendimiento
Observacion 7 63.6
Evaluacién 4 36.4
Escala de Puntuaciones 0 0.0
Evaluacién de 360° 0 0.0
Otros 0 0.0
Total 11 100.0
La Gestion de calidad mejora el rendimiento
del negocio
Si 11 100.0
No 0 0.0
A veces 0 0.0
Total 11 100.0
Personas que trabajan en la Empresa
Familiares 4 36.4
Personas no familiares 7 63.6
Total 11 100.0
Continua...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las técnicas de seleccion del recurso
humano en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro venta minorista de
ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote, 2017.

Gestion de Calidad y Capacitacion n %
Medios para reclutar personal
Avisos 8 72.7
Informacion verbal 1 9.1
Medio digital 1 9.1
Otros 0 0.0
Ninguno 1 9.1
Total 11 100.0
Cuenta con un perfil del empleado
Si 7 63.6
No 1 9.1
Se redacta en el momento 3 27.3
Total 11 100.0
Quién es el encargado de seleccionar al
personal
Duefio 4 36.4
Administrador 7 63.6
Total 11 100.0
Qué criterios toma en cuenta al momento de
seleccionar al personal
Experiencia laboral 6 54.5
Estudios superiores 0 0.0
Parentesco 4 36.4
Por recomendaciones 1 9.1
Total 11 100.0
Qué tipo de pruebas aplica en la seleccion de
personal
Entrevista personal 8 72.7
Pruebas de conocimiento 0 0.0
Pruebas psicoldgicas 0 0.0
Todas 3 27.3
Ninguna 0 0.0
Total 11 100.0
Continua...
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Tabla 3.

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las técnicas de seleccion del recurso
humano en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro venta minorista de

ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote, 2017.

Concluye...
Cree que el personal seleccionado desempefia
sus labores segun sus expectativas
Si 6 54.5
No 0 0.0
A veces 5 455
Total 11 100.0
Considera ud. Que elegir un buen personal
permitira a la empresa ser eficiente y lograr
un posicionamiento en el mercado
Si 11 100.0
No 0 0.0
Total 11 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito

Chimbote, 2017.
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5.2. Analisis de Resultados
Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes en las Micro y Pequefias Empresas del sector
comercio rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha
del Distrito Chimbote, 2017.

El 63.6% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas tienen entre 31 a 50 afos
de edad (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los encontrados por Gonzales (2016), el
cual menciona que el 50% tienen de 31 a 50 afios de edad, por Landeo (2016), el cual
menciona que el 60% de los representantes tiene entre 31 a 50 afios de edad, por Espinoza
(2017), el cual dice que el 50% de los representantes tienen entre 31 a 50 afios, por
Gamarra (2017), el cual explica que el 55% tiene entre 31 a 50 afios de edad, del mismo
modo coinciden los resultados encontrados por Serrano (2017), el cual determiné que el
66.7% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas tienen entre 31 a 50 afos.
Pero esto contrasta con los resultados encontrados por Palma (2016), quien dice que el 58%
de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas tienen de 51 a més afios de edad.
Esto demuestra que la mayoria de Micro y Pequefias Empresas prefieren a personas con
edad adulta, quienes tienen mejor nocion al tomar decisiones para obtener buena
rentabilidad a las organizaciones, debido a su experiencia adquirida con el pasar de los

anos.

El 100% de quienes representan las Micro y Pequefias Empresas son de género femenino
(Tabla 1). Estos resultados coinciden con los encontrados por Gonzalez (2016), quien
menciona que el 63.3% de las representantes son de género femenino, por Landeo (2016),
el cual menciona que el 80% de las representantes son de género femenino, de la misma
manera coinciden los resultados encontrados por Espinoza (2017), la cual explica que 85%
de las representantes son de género femenino. Pero esto contrasta con los resultados
encontrados por Palma (2016), el cual menciona que el 100% de los representantes son de
género masculino, por Gamarra (2017), quien determind que el 67% de los representantes
son de género masculino, asi mismos contrasta los resultados encontrados por Serrano
(2017), el cual menciona que el 100% de los representantes son de género masculino. Esto
demuestra que la mayor parte de las micros y pequefias empresas apuestan por el género
femenino. En el pasado quedo el que solo los hombres podian desarrollarse laboralmente,
en la mayoria de casos es la mujer quien mantiene y sostiene un hogar pues debido a ello

35



tienen que buscar un trabajo para poder subsistir y darle una mejor calidad de vida a su
familia, el género femenino es fuerte, dinamico, inteligente y carismatico, habilidades que

en muchas empresas requieren para desempefiar dentro de ellas y obtener ganancias.

El 54.5% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas tuvieron el grado de
instruccion de estudios basicos (Tabla 1). Estos resultados coinciden con los encontrados
por Landeo (2016), el cual menciona que el 70% de los representantes tuvieron el grado de
instruccion de estudios béasicos, por Palma (2016), el cual explica que el 83% de los
representantes tuvieron el grado de instruccion de estudios basicos, por Espinoza (2017), el
cual menciona que el 65% de los representantes tuvieron el grado de instruccion de estudios
basicos, de la misma manera coinciden con los resultados encontrados, por Gamarra
(2017), el cual determind que el 61% de los representantes tuvieron el grado de instruccion
de estudios basicos, de la misma manera coinciden con los resultados encontrados. Pero
esto contrasta con los resultados encontrados por Gonzalez (2016), quien menciona que el
50% de sus representantes tuvieron el grado de instruccion de estudios no universitario, asi
mismo contrastan con los resultados encontrados, por Serrano (2017), quien determiné que
el 66.7% de los representantes de las mype tuvieron el grado de instruccion de superior no
universitario. Estos resultados demuestran que los representantes de las Micro y Pequefias
empresas a pesar de tener solo la educacion bésica han sabido salir adelante, emprender
negocio y en otros casos por sus habilidades que poseen estan frente al cargo de

representante de una empresa.

El 63.6% de los representantes de las mype tienen el cargo de administrador (Tabla 1).
Estos resultados coinciden con los resultados encontrados por Landeo (2016), quien
manifiesta que el 80% de los representantes de las mype tienen el cargo de administrador.
Pero se contrasta con los resultados encontrados por Gonzalez (2016), el cual manifiesta
que el 40% de los representantes de las mype tienen el cargo de duefio, por Palma (2016),
el cual explica que el 100% de los representantes de las mype tienen el cargo de duefio, por
Espinoza (2017), el cual menciona que el 75% de los representantes de las mype tienen el
cargo de duefio, asi mismo contrasta con los resultados encontrados por Serrano (2017),
100% de los representantes de las mype tienen el cargo de duefio. Estos resultados
demuestran que el mayor porcentaje del cargo que ejercen los representantes de las Micro y

Pequefias Empresas son el de administrador, estas personas has sabido hacer su trabajo con
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responsabilidad es por esto que los duefios han depositado confianza en ellos para poder

estar al frente de la empresa.

El 81.8% de los representantes de las mype tienen entre 0 a 3 afios de tiempo en el cargo
(Tabla 1). Estos resultados se contrasta con los encontrados por Landeo (2016), el cual
explica que el 50% de los representantes tienen de 7 a mas afos en el cargo, por Palma
(2016), el cual menciona que el 33% de los representantes tienen de 10 a 20 afos en el
cargo, por Ezpinoza (2017), el cual explica que el 60% de los representantes tienen de 4 a 6
afios en el cargo, asimismo los resultados encontrados por Serrano (2017), refiere que el
100% de los representantes de las mype tienen de 4 a 6 afios en el cargo. Estos resultados
demuestran que tienen poco tiempo en el cargo y que por ser asi estan adecudndose al
mercado apto para aprender con el tiempo como vaya yendo la organizacion.

Tabla 2.

Caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro venta
minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote,
2017.

El 63.6% de los representantes de las mypes respondieron que tienen entre 0 a 3 afios de
permanencia en el rubro (Tabla 2). Estos resultados contrasta con los encontrados por
Gonzalez (2016), quien hace mencion que el 56.7% de las micros y pequefias empresas
tienen entre 5 a 10 afios de permanencia en el rubro, a su vez se contrasta con los resultados
obtenidos por Landeo (2016), quien determind que el 90% de mype encuestadas tenian de 7
a mas afios de antigtiedad, por Palma (2016), afirma que del 83% de las mype encuestadas
tienen de 10 a 20 afios de permanencia en el rubro, por Gamarra (2017), quien menciona
que el 50% de las mype tiene entre 8 a mas afios de creacion en el mercado, por otro lado
los resultados de las mype encuestadas por Espinoza (2017), refieren que el 60% tienen de
4 a 6 afios de creacién y permanencia en el mercado, asimismo Serrano (2017), afiade que
el resultado de las mypes encuestadas es de 66.7% quienes tienen de 4 a 6 afios de
antiguedad. Los resultados indican que las Micro y Pequefias Empresas son nuevos en el
mercado, que buscan ganarse una posicion en el, que por ser algo nuevo son atractivos y

tiene acogida con el publico.
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El 100% de los encuestados respondieron que existen de 1 a 5 trabajadores dentro de las
mype (Tabla 2). Estos resultados coinciden con los encontrados por Serrano (2017), el cual
menciona que el 66.7% de las mypes encuestadas existen de 0 a 3 trabajadores dentro de
ellas, por Gonzales (2016), el cual menciona que el 76.7% de 1 a 4 trabajadores asimismo
con los resultados encontrados por Landeo (2016), el cual explica que el 80% de 1 a 3
trabajadores y con los resultados por Gamarra (2017), quien determina que el 83% de 0 a 4
trabajadores. Estos resultados muestran que no es necesario tener muchas personas dentro
de las Micro y Pequefias Empresas, ya que son empresas no muy grandes y que las pocas
personas pueden cumplir con diferentes tareas sin mayor problema, muy aparte esta que al

contratar mas personal se hace mas gasto.

El 72.7% de los representantes argumentaron que el objetivo de la creacion de las mype es
generar ganancia (Tabla 2). Estos resultados coinciden con Gonzales (2016), quien refiere
que el 66.7% de los representantes respondieron que el objetivo de la creacion de la mype
es generar ganancia, a su vez coincide con los resultados de Landeo (2016), el cual
menciona que el 60% de los representantes de las mypes afirman que el objetivo de
creacion es el generar ganancia, asimismo los resultados encontrados por Palma (2016),
quien establece que el 58% de los representantes manifiestan que el objetivo de la creacion
de las mype es el generar ganancia, también coincide con Serrano (2017), el cual refiere
que el resultado de los encuestados es el 100% quienes explican que el objetivo de las mype
es generar ganancia, y con Gamarra (2017), el cual menciona que el resultado de su
encuesta coinciden con que el 61% de los representantes afiaden que el objetivo de las
mype es generar ganancia. Los resultados revelan que el objetivo principal de la mayoria de
Micro y Pequefias Empresas es generar ganancias ya que el emprendedor no solo busca dar

empleo sino tener mas metas a futuro y expandir.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las técnicas de seleccion del
recurso humano en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio rubro venta
minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito Chimbote,
2017

El 54.5% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas no tienen conocimiento
acerca del termino de Gestion de Calidad (Tabla 3). Estos resultados coinciden con los
encontrados por Landeo (2016), quien establece que el 80% de los representantes de las
Micro y Pequefias Empresas dicen no conocer sobre el término Gestion de Calidad. Pero
estos resultados se contrastan con los encontrados por Gonzalez (2016), el cual afirma que
el 80% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas dicen si conocer sobre el
termino Gestion de Calidad, asimismo se contrasta con los resultados encontrados por
Gamarra (2017), el cual explica que el 72% de representantes de las Micro y Pequefias
Empresas si conocen el termino Gestion de Calidad. Los resultados indican que la mayoria
de las Micro y Pequefias empresas no tienen conocimiento de lo que es Gestion de calidad,
esto es debido a que solo tuvieron el grado de instruccién la mayoria, es que no tienen

muchos conocimientos pero a pesar de ello salen adelante.

El 63.6% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas manifestaron que no
conocen ninguna de las técnicas modernas de Gestion de Calidad (Tabla 3). Estos
resultados coinciden con los encontrados por Palma (2016), el cual determina que el 66.6%
de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas respondieron que no conocen
ninguna de las técnicas modernas de Gestion de Calidad. Pero estos resultados contrastan
con los encontrados por Serrano (2017), quien explica que el 100% de los representantes
encuestados de las Micro y Pequefias Empresas afiaden que conocen y prefieren el
Benchmarking, una de las técnicas modernas de la Gestion de Calidad. Esto demuestra que
las Micro y Pequefias Empresas no tienen conocimiento de las técnicas que deberian

emplear, por el mismo motivo que la mayoria no conoce el término de Gestién de Calidad

El 54.5% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas explican que los

trabajadores tienen mayormente otras dificultades para implementar la Gestion de Calidad

(Tabla 3). Esto se contrasta con los resultados encontrados por Palma (2016), quien dice

que el 33% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas encuestados

manifiestan que su mayor dificultad para la implementacion de la Gestion de Calidad es la
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poca iniciativa. Los resultados denotan que en la mayoria de Micro y Pequefias Empresas
tiene otras dificultades para la implementacion y que en cierta parte el aprendizaje lento
podria ser una dificultad para la empresa pero ain se estd manteniendo en equilibrio porque

estan en constante practica en el rubro y el aprendizaje puede mejorar.

El 63.6% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas usan a la observacion
como técnica de medicion del rendimiento de los trabajadores (Tabla 3). Los resultados
coinciden con los resultados encontrados por Palma (2016), quien refiere que el 100% de
los representantes de las Micro y Pequefias Empresas prefieren a la observacion como
técnica de medicion del rendimiento de los trabajadores, de la misma forma Serra (2017),
determina que el 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas
encuestadas manifiestan que utilizan mayormente la observacion como técnica de medicion
del rendimiento de los trabajadores. Los resultados indican que la observacion es la técnica
de medicion maés utilizada por los representantes, ya que esta técnica se puede aplicar en
cualquier momento, y no genera gastos solo ser muy minuciosos para luego hacerle saber al

personal que es lo que esta haciendo mal y que debe mejorar.

El 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas manifiestan que la
Gestion de Calidad si mejora el rendimiento del negocio (Tabla 3). Esto coincide con los
resultados encontrados por Palma (2016), el cual determino que el 100% de los
representantes de las Micro y Pequefias Empresas si consideran que la Gestion de Calidad
mejora el rendimiento del negocio, del mismo modo los resultados encontrados por Serrano
(2017), El 66.7% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas aseguran que la
Gestion de Calidad mejora el rendimiento del negocio. Los resultados denotan que la
totalidad de los representantes encuestados creen que el rendimiento del negocio si mejora
por la gestién de calidad, el cual ayuda a tener la empresa en orden y seguir una

rentabilidad en equilibrio por su buena gestion que se da.

El 63.6% de los representantes de las Micros y Pequefias Empresas expresaron que la
mayoria de personas que trabajan en la organizacién no son familiares y la minoria que es
el 36.4% si son familiares (Tabla 3). Estos resultados nos demuestran que la mayoria de
Micro y Pequefias Empresas no optan por requerir los servicios de un familiar, pues esto

puede presentarse como un problema, ya que se comprometen emociones y vinculos
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familiares, los cuales impiden que el duefio del establecimiento ejerza presion y autoridad

sobre el trabajador por evitar problemas e incluso dafiar los lazos familiares.

El 72.7% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas manifiestan que utilizan
mayormente los avisos para reclutar personal, otra cantidad representa el 9.1% que utiliza
la informacion verbal, por otro lado, existe el 9.1% que utiliza el medio digital y el 9.1%
que no utiliza medio para reclutar ya que son empresas familiares (Tabla 3). Segun estos
resultados se demuestra que mayormente las Micro y Pequefias Empresas colocan avisos en
distintos lugares y sobretodo en el centro de la ciudad para asi reclutar una cierta cantidad
adecuada de personas que buscan el puesto, esto ayudara a seleccionar la mejor alternativa

para generar ganancia una vez ya integrada al establecimiento.

El 63.6% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas afirman que, si cuentan
con un perfil en los medios que sirven para reclutar al personal, por otro lado, el 27.3%
menciona que el perfil del empleado que requiere se redacta en el momento que se acercan
hasta el establecimiento a preguntar por el puesto y el 9.1% explica que no cuenta con un
perfil especifico para reclutar al personal (Tabla 3). Tales resultados denotan que la mayor
cantidad de las Micro y Pequefias Empresas si indican el perfil que requieren para cubrir el
puesto en el establecimiento, esto ayuda a tener las tareas y responsabilidades clara para el
postulante y asi evitar problemas posteriores por un mal entendido y desacuerdo entre el

empleador y el trabajador.

El 63.6% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas manifiestan que el
encargado de seleccionar al personal es el administrador y el 36.4% es la otra cantidad de
representantes encuestados que respondieron que quien toma la decision de seleccionar al
personal es el duefio (Tabla 3). Segin demuestran los resultados es el administrador quien
mayormente toma la decision de seleccionar y aprobar al personal, hay casos que los
duefios toman este papel porque tienen la experiencia de reclutar al personas idoneo para
cumplir con el puesto, de tal manera que cuida sus intereses y da empleo a quien puede con

el cargo.

El 54.5% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas explican que toman en
cuenta como criterio la experiencia laboral para seleccionar al personal, por otro lado, el

36.4% de los representantes indica que el parentesco es un criterio que toma muy en cuenta
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y el otro 9.1% de los representantes afiade que toma como criterio las recomendaciones
para seleccionar al personal (Tabla 3). Estos resultados solo indican que en gran mayoria
las Micro y Pequefias empresas no se arriesgan a equivocarse al seleccionar a su personal,

es por esto que toman en cuenta la experiencia laboral que tienen los postulantes al cargo.

El 72.7% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas refieren que la entrevista
personal es la prueba que aplican para seleccionar al personal y el otro 27.3% de
representantes encuestados indican que aplican todas las pruebas para seleccionar al
personal (Tabla 3). Estos resultados muestran que hay una gran mayoria que representa a
las Micro y Pequefias Empresas que solo requiere la entrevista personal para seleccionar y
aprobar al postulante, no creen necesario gastar mas dinero en otras pruebas ya que en este

rubro solo se necesita habilidades para la venta.

El 54.5% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas narran que el personal si
cumplen con las expectativas del duefio y el 45.5% es la otra cantidad de los representantes
encuestados que manifiestan que a veces el personal no cumple con las expectativas que se
les traza (Tabla 3). La mayor cantidad demuestra que las Micro y Pequefias Empresas estan
conformes con las labores del personal ya que cumplen con sus expectativas, debido a ello

es que siguen trabajando en el establecimiento.

El 100% de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas indican que si se puede
lograr la eficiencia y el posicionamiento en el mercado por tener un buen personal (Tabla
3). Este resultado solo denota que las Micro y Pequefias Empresas estan de acuerdo con
tener un buen personal, trabajar dia a dia para que la organizacion siga generando mas

rentabilidad y se proyecte a mas metas.
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VI.

CONCLUSIONES

La mayoria de los representantes tienen edad entre 31 a 50 afios; son de género
femenino, estan siendo gestionadas por los administradores del negocio. La mayoria
relativa tienen grado de instruccion educacion bésica y se desempefian en el cargo
de 0 a 3 afios.

La totalidad de las Mypes tienen de 1 a 5 trabajadores en sus negocios, la mayoria
de los representantes en las Micro y pequefias empresas no son familiares pero
dentro de ellos se encuentran recomendados, su objetivo de creacion es el generar
ganancia y su mayoria relativa tiene como tiempo de permanencia en el rubro de 0 a
mas de 3 afios.

Las Micro y pequefias empresas en su totalidad consideran que la Gestion de
Calidad contribuye al rendimiento de los negocios y afirma que un buen personal
permitira a la empresa ser eficiente y lograr un posicionamiento en el mercado,
ademaés opinan que el personal seleccionado hasta el momento si desempefia sus
labores segln sus expectativas, tienen como encargado de la seleccion de personal
al administrador, utilizan los avisos como medio para reclutar a su personal, a su
vez tienen plasmado el perfil del empleado y la prueba que emplean es la entrevista
personal, por otra parte tienen en cuenta el criterio de la experiencia laboral a la
hora de la seleccion. La mayoria relativa no conoce del termino Gestion de Calidad
y se les dificulta su implementacién por otras alternativas diferentes a la poca

iniciativa, aprendizaje lento, al no adaptarse al cambio o al desconocimiento.
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ANEXOS

Anexo 1. Cronograma de actividades
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Anexo 2. Cuadro de Presupuesto y Financiamiento

Presupuesto
PRECIO
DETALLE CANTIDAD UNIDAD DE
MEDIDA UNITARIO TOTAL
Lapiceros 2 Unidad 1.00 2.50
Cuaderno 1 Unidad 3.50 3.50
Empastados 2 Unidad 25.00 50.00
Anillados 1 Unidad 14.00 14.00
TOTAL 43.50 70.00
Servicios
UNIDAD DE PRECIO
DETALLE CANTIDAD MEDIDA UNITARIO TOTAL
Impresiones 37 Unidad 0.30 11.10
Copias 10 Unidad 0.10 1.00
Taller de tesis 2 Meses 1,050 2,100
Pasajes 12 Unidad 1.30 15.60
Internet 89 Horas 1.00 89.00
Telefonia 30 Minutos 0.50 15.00
TOTAL 1,053.20 2,231.70

FINANCIAMIENTO

- Autofinanciado por el tesista
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Anexo 3. Cuadro de sondeo

N° | Razon social Direccion Representante
C.C BENCHA STAND

01 EMY FASHION 1-2 A Anb6nimo
C.C BENCHA STAND

02 | PASION BOUTIQUE 6 A Anb6nimo

ROSSY MODELS

C.C BENCHA STAND

03 BOUTIQUE 5A3 Montes Acho Rosita
NOVEDADES C.C BENCHA STAND
04 KIARA 8 A Anonimo
C.C BENCHA STAND
05 CORALES MIA 9A Zavaleta Lizi
NOVEDADES C.C BENCHA STAND
06 CARMENCITA Carla Torres Medrano
NOVEDADES C.C BENCHA STAND
07 WAPA Aguilar Carranza Gladis
C.C BENCHA STAND
08 ADRIANITA 4B Mufnoz Adrianita
MODAS FASHION C.C BENCHA STAND
09 MIRELLA 5-6 B Tarma De la Cruz Sandra
C.C BENCHA STAND
10 JENNIFER 7B Flores Ibarra Jenny
MODA DE C.C BENCHA STAND
11 IMPACTO 9-10B Rubi Mia
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Anexo 4. Encuesta tipiada

Ly
(<)

\
CA"O\'

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS 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: LA GESTION DE
CALIDAD CON EL USO DE LAS TECNICAS DE SELECCION DEL RECURSO
HUMANO EN LAS MICROS Y PEQUENAS EMPRESAS DEL SECTOR
COMERCIO RUBRO VENTA MINORISTA DE ROPA PARA DAMAS, EN EL
CENTRO COMERCIAL BENCHA DEL DISTRITO CHIMBOTE, 2017. Para obtener
el titulo de licenciado en administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion
que usted proporcione.

I. GENERALIDADES

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

1. Edad

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

a) Masculino b) Femenino

3. Grado de instruccion

a) Sin instruccion C) Superior no universitaria

b) Educacion basica d) Superior universitaria

4. ¢Cual es el cargo que desempefia dentro de la micro y pequefia empresa?

a) Duefio b) Administrador
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5. ¢ Hace cuantos afios desempefia en el cargo?
a) 0 a 3 afos b) 4 a 6 afios ) 7 a mas afos

1.2. REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS.

6. ¢ Cuantos afnos tiene de permanencia la empresa en el rubro?

a) 0 a 3 afos b) 4 a 6 afios ) 7 a mas afos

7. ¢ Cuantos trabajadores tiene la empresa?

a) 1 a 5 trabajadores b) 6 a 10 trabajadores c) 11 a mas trabajadores.
8. ¢ Cual es el objetivo de creacion de la empresa?

a) Generar ganancia b) Subsistencia

Il. RFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1. GESTION DE CALIDAD

9. ;Conoce el término “Gestion de Calidad”?

a) Si b) No c) Tengo cierto conocimiento
10. ¢ Qué técnicas modernas de la gestion de calidad conoce?

a) Benchmarking c)Las5S e) otros

b) Empowerment d) Outsourcing ) ninguna

11. ;Qué dificultades tiene el personal para la implementacion de gestion de calidad?
a) poca iniciativa ¢) no se adapta a los cambios e) otros

b) aprendizaje lento d) desconocimiento del puesto

12. ¢ Qué técnicas para medir el rendimiento del personal conoce?

a) la observacion b) la evaluacion C) escala de puntuaciones

d) evaluacion de 360° e) otro
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13. ¢ La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio?
a)si b) no c) A veces

2.2. REFERENTE A LAS TECNICAS ADMINISTRATIVAS: SELECCION DEL
PERSONAL

14. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares b) Personas no familiares.

15. ¢ Que medio utiliza para reclutar a su personal?

a) Avisos c) Medio digital e) Ninguno

b) Informacion Verbal d) Otros

16. ¢ Cuenta con un perfil del empleado?

a) Si b) No c) Se redacta en el momento
17. ¢ Quién es el encargado de la seleccidn del personal?

a) Duefio b) Administrador

18. ¢ Que criterios toma en cuenta al momento de seleccionar al personal?

a) Experiencia laboral c) Parentesco

b) Estudios superiores d) Por recomendaciones

19. ¢ Qué tipos de pruebas aplica en la seleccién del personal?

a) Entrevista personal c) Pruebas psicoldgicas e) Ninguna

b) Pruebas de conocimiento d) Todas

20. ¢Cree que el personal seleccionado desempefia sus labores segun sus expectativas?
a) Si b) No c) A veces

21. ¢ Considera Ud. que elegir un buen personal permitira a la empresa ser eficiente y

lograr un posicionamiento en el mercado?

a) Si b) No
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Anexo 5. Cuadro de tabulacion

. FRECUENCIA | FRECUENCIA
PREGUNTA RESPUESTA TABULACION | oS Ta RELATIVA%
18-30 afios [l 4 36,4%
31-50 afios 11 7 63,6%
1. Edad 50 a méas afios | - 0 0,0%
TOTAL:11 11 100,0%
2. Genero Masculino - 0 0,0%
Femenino LN 11 100%
TOTAL:11 11 100,0%
Sin instruccion | - 0 0,0%
3. Grado  de| Eqycacion basica | MM | 6 54,5
Instruccion Técnico 1l 3 27,3%
universidad I 2 18,2%
TOTAL:11 11 100,0%
0 a 3 afios T T 9 81,8%
4. Tiempo en el 4 3.6 afios | 1 9,1%
cargo . | 1 9,1%
7 a mas anos TOTAL1 1 100,0%
Duefio | 11l 4 36,4%
5. cargo Administrador | TTH 11 7 63,6%
TOTAL:11 11 100,0%
0 a 3 afios THL 11 7 63,6%
6. Permanencia 4 a 6 afios 1l 3 27,3%
en el rubro 7 a més afios I 1 9,1%
TOTAL:11 11 100,0%
1 a5 trabajadores | T TN | 11 100,0%
7. Cantidad de | 6 a 10 trabajadores | - 0 0,0%
trabajadores 11 a mas - 0 0,0%
trabajadores
TOTAL:11 11 100,0%
8. Objetivo  de | Generar ganancia | THL Il 8 72,7%
creacion Subsistencia [l 3 27,3%
TOTAL:11 11 100,0%
9. Conoce el Si | 1 9,1%
termino de No T 6 54,5%
Gestion de Tengo cierto | Il 4 36,4%
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Benchmarking - 0 0,0%
Empowerment | 1 9,1%
10. Que técnicas | | 555 . 0 0,0%
mod_e,rnas de. la Outsourcing - 0 0,0%
gestion de calidad
conoce Otros 11 3 27,3%
Ninguno 1l 7 63,6%
TOTAL:11 11 100,0%
11. Que | Poca iniciativa | 1 9,1%
dificultades_tienen Aprendizaje lento | Il 2 18,2%
los  trabajadores | \, seadaptaalos |! 1 9,1%
que impiden la .
implantacion  de cambios
gestion de calidad | Desconocimiento | | 1 9.1%
del puesto
Otros . | 6 54,5%
TOTAL:11 11 100,0%
La observacion | T Il 7 63,6%
12. Que técnicas | Laevaluacion | Il 4 36,4%
para  medir el Escala de - 0 0,0%
rendimiento  del puntuaciones ’
personal conoce Evaluacion de - 0 0,0%
360°
Otros - 0 0,0%
TOTAL:11 11 100,0%
13. La gestion de Si T T 11 100%
la calidad No . 0 0,0%
con_tribuye a A veces ) 0 0.0%
mejorar el ’
rendimiento  del
negocio TOTAL:11 11 100,0%
Familiares [ 4 36,4%
14. Personas que No Familiares | THL II 7 63.6%
trabajan TOTAL:11 11 100,0%
Avisos )Yl 8 72,7%
15. Medio para | Informacion verbal | | 1 9,1%
reclutar personal Medio digital | | 1 9,1%
Otros - 0 0,0%
Ninguno I 1 9,1%
TOTAL:11 11 100,0%
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Si 1 7 63,6%
16. Cuenta con No | 1 9,1%
perfil del empleado |  ge redactaenel | 11 3 27,3%
momento
TOTAL:11 11 100,0%
17. Encargado de Duefio [l 4 36,4%
seleccionar al | Administrador | THL 11 7 63,6%
personal
TOTAL:11 11 100,0%0
Experiencia laboral | TH.| 6 54,5%
18. Criterios tomar | Estudios superiores
en  cuenta al Parentesco - 0 0,0%
momento de Por
seleccionar al )
personal recomendaciones | I 4 36,4%
[ 1 9,1%
TOTAL:11 11 100,0%
Entrevista T 8 72,7%
19. Pruebas que personal
aplica la seleccién Pruebas de _ 0 0.0%
del personal conocimiento
Pruebas - 0 0,0%
psicoldgicas
Todas "I 3 27,3%
Ninguna - 0 0.0%
TOTAL:11 11 100,0%0
20. Personal Si T 6 54,5%
desempefia sus No - 0 0,0%
labores segun sus A Veces TH 5 45,5%
expectativas TOTAL:11 11 100,0%
21 .Buen personal Si T THL | 11 100%
permite ser No - 0 0,0%
eficiente a la TOTAL: 11 11 100,0%0

empresa
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Anexo 6

FIGURAS

Respecto a las caracteristicas de los representantes en las Micro y Pequefias Empresas

del sector comercio rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial
Bencha del Distrito Chimbote, 2017

0%

m 18 a 30 ainos

H 31 a 50 afios

m51amas
Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1
0%
H Masculino
® Femenino

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1
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0%

M Sin instruccion
B Educacion basica
= Superior no universitaria

B Superior universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion
Fuente. Tabla 1

W Duefo

B Administrador

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1

58



m 0 a 03 afios
W 04 a 06 aios

07 a mas afios

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo

Fuente. Tabla 1

59




Respecto a las caracteristicas de las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio
rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito
Chimbote, 2017

H 0 a 03 afos
H 04 a 06 aios

= 07 a mas afios

Figura 6. Tiempo de permanencia en el Rubro
Fuente. Tabla 2

0%

W 01 a 05 trabajadores
M 06 a 10 trabajadores

M 11 a mas trabajadores

Figura 7. Numero de Trabajadores
Fuente. Tabla 2
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M Generar Ganancia

M Subsistencia

Figura 8. Objetivo de Creacion
Fuente. Tabla 2
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Respecto a las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso de las técnicas de
seleccion del recurso humano en las Micro y Pequefias Empresas del sector comercio
rubro venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del Distrito
Chimbote, 2017

9.1%

Figura 9. Conoce el término Gestion de Calidad
Fuente. Tabla 3

B Si

H No

 Tiene poco conocimiento

m Benchmarking
B Empowerment
W Las 5c¢

m Outsoursing

| Otros

m Ninguna

Figura 10. Técnicas de Gestion de Calidad conoce
Fuente. Tabla 3
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M Poca iniciativa

B Aprendizaje lento

= No se adapta a los
cambios

W Desconocimiento del
puesto

M Otros

Figura 11. Dificultades para su implementacion

Fuente. Tabla 3

0%

0%1[0%

B Observacién

M Evaluacion

1 Escala de Puntuaciones
M Evaluacién de 360°

 Otros

Figura 12. Técnicas de medicion del Rendimiento
Fuente. Tabla 3
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0%

mSi
H No

1 A veces

Figura 13. La Gestion de calidad mejora el rendimiento del negocio
Fuente. Tabla 3

W Familiares

M Personas no familiares

Figura 14. Personas que trabajan en la Empresa
Fuente. Tabla 3
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B Avisos

B Informacién verbal
= Medio digital

M Otros

B Ninguno

Figura 15. Medios para reclutar personal
Fuente. Tabla 3

| Si
H No

1 Se redacta en el momento

Figura 16. Cuenta con un perfil del empleado
Fuente. Tabla 3
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B Dueio

B Administrador

Figura 17. El encargado de seleccionar al personal

Fuente. Tabla 3

‘ M Experiencia laboral
M Estudios superiores
M Parentesco
B Por recomendaciones

0%

Figura 18. Criterios toma en cuenta al momento de seleccionar al personal
Fuente. Tabla 3
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0%

M Entrevista personal

M Pruebas de conocimiento
0%
0%

1 Pruebas psicoldgicas
B Todas

® Ninguna

Figura 19. Tipo de pruebas aplica en la seleccion de personal
Fuente. Tabla 3

mSi
H No

M A veces

7

0%

Figura 20. El personal seleccionado desempefia sus labores segln sus expectativas
Fuente. Tabla 3
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0%

HSi

H No

Figura 21. Un buen personal permitira a la empresa ser eficiente y lograr un

posicionamiento en el mercado

Fuente. Tabla 3
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