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Resumen

La investigacion tuvo como principal objetivo, determinar las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de personal y plan
de mejora, Mypes del sector servicio — rubro transporte terrestre de pasajeros
interprovincial del distrito de Huaraz, 2016. Esta investigacion se justifica porque
permite diagnosticar si se estd aplicando de manera adecuada, y con la finalidad de
lograr la elaboracion del presente trabajo se empled el tipo de investigacion
descriptiva, el nivel de investigacion cuantitativa y un disefio transeccional no
experimental, con una poblacion de 28 representantes y con 28 establecimientos de
denominacion transporte terrestre de pasajeros interprovincial, a las cuales por ser
nimero menor se le aplico a la totalidad una encuesta obteniendo los resultados
siguientes: del total de los representantes que se encontraron el 36.00% oscilan de
edades de 40 a 45 afios a mas, seguidamente el 68.00% son masculinos, asi mismo
39% son de tipo de sociedad S.R.L., el 39.00% casi nunca recepciona el curriculum
segun el perfil del puesto, el 36.000% casi nunca aplican las pruebas psicologas al
seleccionar a un candidato, 46.00% casi nunca muestran confianza al momento de la
entrevista y seguidamente el 36.00% casi nunca evaltan el desempeiio del colaborador
recién contratado. En conclusion, se determina que en el rubro de transportes terrestre
de pasajeros interprovincial del distrito de Huaraz existe un vacio sobre la gestion de
calidad bajo el proceso de seleccion de personal, por lo que en consecuencia existe una
determinada cantidad de gerentes que no estan trabajando de acuerdo los procesos de
seleccion de personal, lo cual conlleva muchas veces a no realizar trabajo de manera
adecuada

Palabras clave: Gestion de calidad, transportes y el proceso de seleccion de personal
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Abstract

The main objective of the investigation was to determine the main characteristics of
quality management under the personnel selection process, Mypes of the service sector
- interprovincial passenger land transport sector of the district of Huaraz, 2016. This
investigation is justified because it allows to diagnose whether The type of descriptive
research, the level of quantitative research and a non-experimental transectional
design, with a population of 28 representatives and with 28 establishments of 28
establishments, were used in an appropriate manner, and in order to achieve the
elaboration of this work. denomination interprovincial passenger land transport, to
which, as a smaller number, a survey was applied to the totality obtaining the following
results: of the total of the representatives that were found 36.00% range from ages 40
to 45 years or more , then 68.00% are male, likewise 39.00% are of type of Sociedad
SRL, 39.00% almost never receive the curriculum according to the profile of the
position, 36.00% almost never apply the psychological tests when selecting a
candidate, 46.00% almost never show confidence at the time of the interview and then
36.00% almost never evaluate the performance of the newly hired collaborator. In
conclusion, it is determined that in the area of interprovincial passenger land
transportation of the district of Huaraz there is a gap in quality management under the
personnel selection process, so there is therefore a certain number of managers who
are not working according to the personnel selection processes, which often leads to

not doing work properly

Keywords: Quality management, transport and the personnel selection process
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l. Introduccion

En la actualidad ante la necesidad de mostrarse de manera diferente y lograr un
posicionamiento en el mercado se deberia incentivar hoy en dia a la totalidad de las
empresas u organizaciones a direccionarse a la busqueda de la calidad a través de una
adecuada seleccion del personal que es de gran relevancia para que asi todas las
organizaciones puedan crecer y desarrollarse en el entorno donde interactuan; esta
preocupacion se da porque nuestras micro y pequefias empresas sean cada vez mejores,
lo cual ha impulsado a la ULADECH — CATOLICA, a motivar a su alumnado a través
de su escuela de administracion a establecer como linea de investigacion de la gestion
de calidad, dentro del cual se enmarcaré el presente trabajo con el tema proceso de

seleccion del personal y plan de mejora.

Con el fin de evitar que la ciudad de Huaraz, destino turistico de nuestro pais, sea
notorio la insatisfaccion de los clientes del rubro transporte terrestre de pasajeros
interprovincial, las mismas que se varian reflejados en reclamos, resulta necesario
determinar cudles son las caracteristicas que prima al llevar a cabo la gestion de calidad
en el proceso de seleccion del personal y plan de mejora en las MYPES, en funcién a
que el personal se seleccione de manera adecuada para que cuenten con las habilidades
necesarias que conlleve a superar, mejorar y cubrir las expectativas y necesidades de

los clientes de manera adecuada y satisfactoria.

Ahora bien, en los ultimos afios se ha incrementado notablemente el nimero de ofertas
crediticias dirigidas a las micro y pequefias empresas, las mismas que han sido
aceptadas y por ende, han generado un mayor nivel de endeudamiento en las micro y
pequeias empresas, pero este se ha visto enfocado hacia una inversion de
infraestructura y maquinaria, mas no hacia en una buena adecuada y proceso seleccion
del personal a fin de mejorar las actitudes, atencion y trato a los clientes lo cual se

puede apreciar en el distrito de Huaraz.

Noticias (2019) menciona que las micro y pequefias empresas en el Pert marcan el

desarrollo econdmico del pais aportando al (PBI) con cifras de 40%, lo que representa



en la actualidad como impulsadores del crecimiento del pais, que promueve el empleo
toda América Latina con 47%. De la misma manera menciona los problemas de
formalizacidén que existen segun el Ministro de Produccion, demostrando la cantidad
de MYPES en el Peru con 5,5 millones y el 83% son informales, por lo que no estan
inscritos en la SUNARP y el 17% son formales quienes estan sujetas a las normativas
y reglamentos de la SUNAT, es asi que los responsables de velar por la formalidad es

la formalizacion de la economia formal.

Gestion (2017) informa que el Indecopi Ancash con sede en Huaraz, sanciono a 22
empresas de transporte terrestre de pasajeros por un total de 58 UTS, S/ 234,900 por
aver cometido infraccion al codigo y defensa del consumidor y tambien 10
sancionados quedaron consentidas en primera instancia, y por lo tanto 12 fueron
confirmados por salla especilizada en proteccion al consumidor del indecopi, ya que
estas empresas de transporte incorporaron cldusulas abusivas como condiciones de
cotratacion en las boletas de viaje y del mismo modo sefiala que los consumidores del
servicio de transporte nacional pueden endosar o transferir sus boletos de viaje,
debiendo comunicar de manera previa al proveedor con una anticipaciéon no menor a

24 horas de la fecha y hora prevista para la prestacion del servicio.

Andina (2018) afirma que en la intervencion que se realizo en el distrito de la victoria
se intervino 5 empresas de buses de trasporte interprovincial de pasajeros que operan
en dicho juridiccién y tambien se descubrieron que funcionan aproximadamente 429
empresas de transporte, de las cuales 254 no cuentan con licencia de funcionamiento

y 113 trabajan con el permiso de una actividad econdmica diferente

La republica (2019) aporta que esta aplicacion que se esta realizando sutran ayudara a
fortalecer los operativos de fiscalizacion y transparentar aplicacion de sanciones de
lucha contra la informalidad y las malas practicas en el tranporte de pasajeros y
tambien recalca que en el afio 2018 la sutran contaba con 300 fiscalizadores, y en la
actualidad 450 y para poder luchando el organizador espera contar con 600 inspectores

para el 2020 que continuen con el trabajo de la institucion en todo el pais.



El comercio (2014) afirma que mas del 80% de transportes de carga y mas del 50%
del trasporte interprovincial en el pais operan informales esto a entender que las
autoridades no estan actuando de acuerdo lo establecido y la normatividad.

En la actualidad para que una empresa pueda cubrir todas las necesidades del cliente
debe tener en cuenta que la gestion de calidad es importante y el proceso de seleccion
de personal ayudara a la organizacion seguir mejorando, ya que la gestion de calidad
es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles
errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios
obtenidos mediante el mismo y asi la organizacion trabajara bajo el proceso de
seleccion de personal de manera adecuada donde podra encaminar el cumplimiento de
los objetivos de la organizacion, ya que la seleccion de personal es un proceso por el
cual una organizacion incorpora al personal idoénea para ocupar los diversos puestos

en su interior.

Por todo lo indicado anteriormente expresado, se determind que el enunciado del
problema de investigar es: ;Cuales son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el proceso de la seleccion de personal y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio - rubro transporte terrestre de pasajeros

interprovincial del distrito de Huaraz, 2016?

Con la finalidad de brindar una solucién al problema, se formul6 el objetivo general
siguiente: Describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad bajo el
proceso de la seleccion del personal y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios — rubro transporte terrestre de pasajeros interprovincial del distrito

de Huaraz - 2016. Y como objetivo especifico:

- Definir las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio- rubro transportes terrestres de pasajeros

interprovincial del distrito de Huaraz, 2016

- Identificar las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas, del
sector servicio — rubro transporte terrestre de pasajeros interprovincial del

distrito de Huaraz,2016



- Interpretar las principales caracteristicas de la gestion calidad bajo el proceso de
seleccion de personal en las micro y pequenias empresas del sector servicio-
rubro transporte terrestre de pasajeros interprovincial del distrito de Huaraz,

2016.

- Elaborar y proponer un plan de mejora de la gestion de calidad bajo proceso de
seleccion de personal en las micro y pequefias empresas del sector servicios —
rubro transporte terrestre de pasajeros interprovincial de la ciudad de Huaraz,

2016.

La presente investigacion se justifica, porque permitid conocer las principales
caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso seleccion de personal aplicadas
a las micro y pequenas empresas del sector servicio rubro transporte terrestre de
pasajeros interprovincial del distrito de Huaraz, siendo que las MYPES, se han
convertido en una parte fundamental de la economia, el tema a desarrollarse ayudara,
en el mejor de los casos, en el futuro cercano para poder mejorar la situacion actual
con la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de personal, a través de sus
caracteristicas como aspectos de conocimiento, actitudes y rasgos de personalidad y
motivacion que deben tener los colaboradores dentro de la empresa, de tal modo que
la mencionada se aplique para el crecimiento y desarrollo de ellas. El sustento teorico
del presente trabajo de investigacion se bas6 en el enfoque quien menciona que el
proceso de seleccion de personal es clave para captar nuevos talentos que ayuden a
crecer y mejorar la organizacion, este proceso se compone de varias dimensiones las
cuales ayudaran para la investigacion tales como:

(@) Andlisis de necesidades de empleo, (b) Reclutamiento, (c) Recepcion de
candidatos, (d) Preseleccion, (e) Pruebas, (f) Entrevistas, (g) Valoracion y decision, (h)
Contratacion, (i) Incorporacion y el (j) Seguimiento. Chiavenato (2011).

Sobre la metodologia que se utilizd en la presente investigacion esta es del tipo
descriptivo, nivel cuantitativo porque caracterizo la capacitacion de las Mypes rubro
transporte terrestre de pasajeros interprovincial en el distrito de Huaraz. En cuanto al
disefio de la investigacion es no experimental, porque se observan los fendmenos tal
cual se dan en su estado natural, asi mismo es transeccional, ya que se recolectaron los

datos en un solo momento, en un tiempo unico.



Para este estudio se considerd una poblacion de 28 representantes de los micro y pequeias
empresas del sector servicio — rubro transporte terrestre de pasajeros interprovincial del
distrito de Huaraz, siendo una poblacion general de 28 Mypes debido a que la poblacién
es pequefia, asimismo las técnicas de la investigacion fueron las encuestas con su
cuestionario respectivo y los datos obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas e
instrumentos antes indicados, recurriendo a la poblacion o fuentes también explicados,
fueron ingresados al programa informatico-estadistico MS Excel para el
procesamiento de los respectivos datos, la presentacion en tablas, figuras y el analisis
estadistico. Y podemos ver los resultados obtenidos que son los siguientes: el 36.00%
oscilan de edades de 40 a 45 afios a mds, seguidamente el 68.00% son masculinos, asi
mismo 39% son de tipo de sociedad S.R.L., el 39.00% casi nunca recepciona el
curriculum segun el perfil del puesto, el 36.000% casi nunca aplican las pruebas
psicologas al seleccionar a un candidato, 46.00% casi nunca muestran confianza al
momento de la entrevista y seguidamente el 36.00% casi nunca evalian el desempefio

del colaborador recién contratado.

La investigacion concluye, que la mayoria de los representantes de las Mypes oscilan
de edades de 40 a 45 afios. Asimismo, la mayoria son de sexo masculinos los que llevan
a cargo a este rubro de empresas y del mismo modo recalcan que no tienen
conocimiento del tema de proceso de seleccion del personal para el adecuado
funcionamiento y tampoco aplican los procesos que se deberian de seguir para una

buna contratacion y funcionamiento de las funciones.

Y cabe mencionar que es necesario que los representantes de cada entidad acepten la
importancia de la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de personal, de tal
modo, que las aplique previa identificacion de las caracteristicas esenciales en las que
necesitan mejorar, con el tinico fin de lograr la satisfaccion, no sélo del cliente, sino la
propia del trabajador y de los gerentes de la empresa. Ya que las micro y pequefias
empresas, se han convertido en una parte fundamental de la economia, el tema que se
desarrolla ayudara, en el mejor de los casos, en un futuro cercano, para mejorar la
situacion actual de la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de personal en
las empresas, de tal modo el mencionado tema se aplique para el crecimiento y

desarrollo de ellas.



1. Revision de literatura

2.1 Antecedentes

Aivel internacional

Ramirez (2017) en su tesis denominado Procesos de reclutamiento y seleccion de
personal de las empresas que contratan deportados de los estados unidos de américa
que entran al pais por via aérea la presente investigacion es de tipo descriptiva, tienen
como objetivo principal verificar si las empresas que contratan a retornados de los
estados unidos utilizan un proceso de reclutamiento y seleccion de personal especial
para las personas que fueron deportados de dicho pais, donde se obtuvo los siguientes
resultados donde si las empresas realizan publicidades para las plazas o vacantes que
se requiere mencionan que el 44.00% de los representantes tienen entre 41 a 50 afos,
56% tienen Secundaria (Completa e Incompleta), el 88% de los representantes
mencionan que siempre buscan el perfil del empleo acorde a la necesidad de la
empresa, el 94% menciona que siempre indican el numero de empleo que requiere
contratar la empresa, el 90% nunca colocan anuncios para reclutar a los candidatos, el
63% nunca se recepciona el curriculum vitae, el 63% nunca retienen el curriculum
vitae., el 81% nunca aplican pruebas psicologicas, el 100% a veces aplican pruebas de
conocimiento para la toma de decision tienen en cuenta el conocimiento en
computacion e inglés, 87% siempre se les da el clima de confianza durante la
entrevista, el 100% siempre escuchan atentamente a la hora de la entrevista, el 87%
siempre realizan la eleccion de candidatos seglin interés de la organizacion, el 87%
siempre cumplen con plazos de contrato, el 75% siempre los beneficios son otorgados
de acuerdo a la ley, el 87% a veces se hace seguimiento el desenvolvimiento de los
candidatos en la organizacion y 87% siempre realizan la evaluacion del desempefio del
colaborador recién contratado. En conclusion, podemos decir que la investigacion mas
se centrd en verificar si las empresas que contratan a retornados de los estados unidos
utilizan un proceso de reclutamiento y seleccion de personal especial para las personas
que fueron deportados de dicho pais y podemos ver que si casi todos los procesos de
seleccion de personal lo aplican para eso tipo de personas sin excepciones alguna por
lo tanto la investigacion que se analiz6 si aplica todos los procesos de seleccion de

personal para una mejora continua.



Acevedo (2012) en su tesis denominado Proceso de reclutamiento y seleccion de
personal por competencias laborales para una empresa de transporte pesado
desarrollada en la Universidad de San Carlos de Guatemala, El objetivo no es cubrir
un vacante, sino proporcionar empleo a una persona que cuente con los conocimientos,
habilidades y actitudes que la empresa necesita, la investigacion realizada fue
documental y de campo para determinar las directrices y presentar un documento que
contiene los resultados del estudio, donde obtuvo que el 80% mencionan que la
remuneracion mensual es de s/. 2,000 a s/ 4,000 soles, asi mismo el 80% indican que
llevan laborando en el mercado en su rubro entre 5 a 10 afios, del mismo modo
mencionan que el 35% mencionan que el ingreso anual es de s/. 150,000 a s/. 200,000
soles, seguidamente por el 43,75% de los representantes tienen entre 41 a 50 afios de
edad, seguidamente el 68,75% son de sexo masculino, el 56,25% tienen educacion
secundaria completa, asi mismo el 62,50% de los representantes no recepciona el
curriculum vitae de los colaboradores, el 62,50% no realizan la retencion de los
curriculum vitae en la etapa de preseleccion y el 81,25% de encuestados no emplean
las pruebas psicologicas, ademas el 62,59% realiza pruebas de conocimiento, el
81,25% durante la entrevista no crea un clima de confianza, el 62,50% no escuchan
atentamente al entrevistado al momento de la entrevista, el 62,50% no evaltan el
desempeno del empleado que se contratd, el 87,50% si cumplen con estipular los
contratos en un plazo determinado y el 62,50% no otorgan los beneficios de acuerdo a
la ley. Esta investigacion concluye que lo mas importante es proporcionar empleo a
una persona que cuente con los conocimientos, habilidades y actitudes que la
organizacion necesita, no se preocupa en estar siguiendo todas las pautas del proceso
de seleccion de personal lo importante es que el personal sea capaz de cumplir con las

aptitudes y habilidades que se requiere para el puesto.



A nivel nacionales

Pérez (2016) en su tesis denominado Seleccion del personal y su relacion con el
desemperio laboral en la empresa de transportes Civa — Chiclayo 2016 tuvo por
objetivo general. Determinar la relacion de la seleccion de personal en el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa de transportes, para ello se aplico un tipo
de estudio cuantitativa ya que se analizaron datos estadisticos relacionados al proceso
de seleccion de personal y desempefio laboral y los objetivos especificos:
- Analizar el proceso de seleccion del personal en la empresa de transporte Civa.
- Evaluar el nivel de desempefio laboral que existe en los trabajadores de la empresa
transportes Civa
- Proponer procesos de seleccion del personal para mejorar el desempefio laboral de la
empresa transportes Civa.
- Validar los procesos de seleccion del personal para mejorar el desempefio laborar de
la empresa transportes Civa.
El presente estudio se justifica porque desde el punto de vista tedrico, esta
investigacion generara reflexion y discusion sobre el conocimiento existente sobre el
area investigada y permitira dar solucion al problema planteada en consecuencia la
organizacion puede tener ventajas, mayor eficiencia de trabajo, cumplimiento de
objetivos y un mejor desempefio laboral, de acuerdo al cuestionario aplicado se obtuvo
los siguientes resultados: indica que el 50% mencionan que el ingreso mensual esta
entre s/. 2,000 a 4,000, asi mismo el 40% indican que llevan laborando en el mercado
entre 5 a 8 afios en el sector servio — tranporte, seguidamente el 50% acuerdo al
requisitos del puesto con el perfil del candidato, asi mismo el 23% estan de acuerdo
que el candidato a seleccionar cuente con los competencias y conocimientos
necesarios, el 31% estan descuerdo en la colocacion de anuncios por distintos medios
de comunicacion, también el 28% estan de acuerdo sobre la coloccidn de la cantidad
que se requiere contratar para el dicho puesto , de tal modo que el 39% estan de acuerdo
que se realicen las pruebas psicoldgicas para determinar el comportamiento, aptitudes
y actitudes de los candidatos, el 28% estdn de acuerdo que los colaboradores al
momento de entrevista escuchan activamente, seguido por 19% son indiferentes a la
evaluacion del desempefio del contratado.De acuerdo el analisis concluimos que las

micro y pequeilas empresas estan de acuerdo en cumplir los procesos de seleccion de



personal con la finalidad de mejorar y seguir brindando un mejor servicio en el

mercado.

Silva (2015) en su tesis denominado Propuesta de mejora basada en competencias
para el proceso de admision de personal en una empresa de servicio de transporte
terrestre de carga pesada ubicada en el norte del Pais desarrollada en la Universidad
Catolica Santa Toribio de Mogrovejo, la investigacion pretende conocer las formas de
aplicacién de las técnicas y procedimientos para la admision de personal en las
pequenas empresas familiares dedicadas al rubro de servicio de transporte terrestre de
carga pesada, para que pueda mejorar las técnicas o procedimientos, la investigacion
fue descriptiva en el cual se aplicod un cuestionario de los cuales se puedo sacar los
siguientes respuestas, el 80% mencionan que estan en el rango de 25 a 30 afios, asi
mismo el 68% son de género masculino, asi miso el 68% indican que el cuentan con
colaboradores entre 2 a 10, seguidamente el 30% son de nivel universitaria, asi mismo
el 28% indican que llevan laborando en el mercado de 3 a 6 afios, el 54% a veces
realizan publicidad por diferentes medios de comunicacion, el 35% casi nunca indican
el nimero que se requiere contratar, también el 20% a veces se recepciona los
curriculum vitae en la organizacion, del mismo modo 44% casi nunca realizan una
buena eleccion de candidatos, el 28% mencionan que reciben todos los beneficios de
acuerdo a la ley, asi mismo el 40% casi nunca estimulan los contratos en un plazo
determinado. Se concluye que la empresa de transporte realiza la seleccion de personal
a base de la entrevista, siendo el factor determinante de ingreso para el puesto tomando
decision subjetiva y genera induccidn de los nuevos colaboradores para que puedan

ocupar el cargo.

Alvarez (2019) en su tesis denominado Estrategia de seleccion de personal por
competencia para disminuir la rotacion de personal en la empresa de transportes tac,
Chiclayo 2019 Esta investigacion tuvo como objetivo general elaborar una estrategia
de seleccion de personal por competencia para disminuir la rotacion de personal de la
Empresa de Transportes TAC. La poblacion estuvo conformada por 30 colaboradores
choferes. La investigacion fue descriptiva propositiva; el instrumento utilizado -
Escala de Gestion del Talento Humano y un cuestionario de Rotacion de Personal, que

existe un alto indice de rotacion de personal, renuncias, despidos, no renovacion de



contrato y bajo nivel de motivacion e incentivos, los resultados muestran que el 28,9%
pertenecen a la sociedad S.R.L. seguidamente por el 28% a veces realizan todos los
procesos de seleccion de personal, asi mismo el 45% mencionan que a veces realizan
publicidad en los diferentes medios de comunicacion, también el 24% a veces realizan
una buena eleccidn de candidatos, el 32% a veces escuchan activamente al momento
de la entrevista, el 80% casi siempre es buena el desenvolvimiento del candidato en la
empresa, también el 64% casi siempre realizan las pruebas psicologicas y 100%
mencionan que siempre son otorgados los beneficios de acuerdo a la ley. De acuerdo
al resultado podemos concluir que no se esta trabajando con los procesos de la
seleccion de personal para una adecuada contratacion del personal y también para que
la empresa pueda trabajar satisfaciendo las necesidades de los clientes con la atencion

adecuada para que asi puedan seguir creciendo
A nivel local

Cueva (2018) en su tesis denominado Seleccion de personal y desemperio laboral de
los trabajadores de la empresa de transportes Mercedes Express, la esperanza-
Trujillo, 2018 tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre seleccion de
personal y desempefio laboral en una empresa privada, del mismo modo el tipo de
investigacion es cuantitativa y para el desarrollo de la investigacion la poblacion
estuvo conformada por 40 servidores de la empresa de Transportes Mercedes Express
y también la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento para recolectar los datos
fue el cuestionario donde se obtuvo los siguientes resultados: asi mismo el 60%
mencionan que la remuneracion que asciende esta entre s/. 2,500 a s/. 4,500, del mismo
el 50% mencionaron que el ingreso anual que perciben se encuentra entre s/. 210,000
a s/. 300,000 soles, del mismo modo el 35% menciona que es bajo-regular el
desempefio laboral de los trabajadores, asi mismo el 42,50% de los colaboradores
sefialan que la preseleccion de candidatos es baja, seguidamente el 37,50% de los
colaboradores de la prueba psicolédgica es regular, en conclusion cabe mencionar que
esta organizacion no se estd trabajando de manera adecuada con el proceso de
seleccion de personal, ya que esta herramienta ayuda de manera positiva a seguir

creciendo de manera satisfactoria con el servicio que se ofrece en el mercado.
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Aguilera (2016) en su tesis denominado Reclutamiento y seleccion del personal y su
relacion en el desemperio laboral de los colaboradores de la empresa vehiculos
peruanos SAC. — Trujillo - 2016 se desarrollara un plan de reclutamiento y seleccion
de personal en la empresa Vehiculos Peruanos, el cual le permitira a la empresa a elegir
nuevos colaboradores con los estandares y nuevos esquemas necesarias para la
contribuir con el desarrollo empresarial optimo cumpliendo con las exigencias del
mercado, para el cual se aplico un instrumento de 17 preguntas dicotomicas de los
cuales se puede decir que el 58% mencionan que cuentan con 1 a 8 colaboradores
dentro de la empresa, también el 50% mencionan que son S.A.C. seguidamente el
63,2% mencionan que a veces el desenvolvimiento del candidato, 43% casi nunca
determinan el numero de colaboradores que se requiere contratar, asi mismo el 74%
sefialan que a veces se sienten con confianza en la organizacion, 63% mencionan que
a veces se sienten motivados por os seguimientos que se les realiza a los colaboradores,
también el 42% mencionan que casi nunca realizan las pruebas psicologicas, del
mismo modo el 58% indican que casi nunca reciben todos los beneficios de acuerdo a
la ley. Se concluye después de a ver analizado la investigacion realizada por el dicho
autor en la empresa ya mencionada anteriormente, se da entender que en la empresa
no se esta trabajando de manera adecuada con el proceso de seleccion de personal,
para una organizacion pueda seguir desarrollando en el mercado donde labora es muy
importante que sepa elegir a sus colaboradores de manera adecuada para ellos puedan
laborar de acuerdo al requerimiento de la organizacion o la necesidad de ella y seguir
creciendo en el mercado siempre logrando objetivos y satisfaciendo la necesidad del

publico dsea los clientes.

Isla (2019) en su tesis denominado Propuesta de mejora de seleccion de personal como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequerias empresas del sector
servicios, rubro transporte de carga terrestre, de la avenida luna Pizarro, del distrito
la victoria, 2018 realizada en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, tuvo
como objetivo principal proponer las mejoras de seleccion de personal como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro transporte de carga terrestre, de la avenida Luna Pizarro, del distrito la
Victoria, 2018, del mismo modo se ha desarrollado bajo un tipo de investigacion

cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental — transversal, la recoleccion de
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informacion se realizé a través de la técnica de encuesta a una muestra de 15 se les
aplico un cuestionario de 26 preguntas, donde se obtuvo los siguientes resultado, el
60% de los representantes encuestados tienen edad que oscila entre 31 a 50 afios, asi
mismo el 80% son del género masculinos, el 93% indican que tienen el grado de
instruccidn superior no universitaria, asi mismo el 40% nos menciona que tiene entre
1 a 5 trabajadores, del mismo modo el 87% a veces realizan publicidad en medios de
comunicacion, el 40% indica que siempre realizan evaluaciones de conocimiento,
también el 40% menciona que muy pocas veces realizan evaluaciones psicologicas de
los postulantes. Del resultado obtenido concluimos diciendo que los representantes no
estan trabajando de manera adecuada con los procesos de seleccion de personal para
que la organizacion pueda brindar una buena atencion a los clientes y asi puedan lograr
el crecimiento en el mercado, asi que se les recomienda a los representantes trabajar

de Ia mano con la gestion de la calidad bajo el proceso de seleccion de personal.
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2.2  Bases tedricas de la investigacion

Gestion de calidad

Duran (1992) en su libro denominado “Gestion de calidad” hace hincapié que es un
conjunto de acciones y herramientas que tiene como objetivo evitar posibles errores o
desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios obtenidos
mediante el mismo, ya que la gestion de calidad retne un conjunto de acciones y
procedimientos que tratan de garantizar la calidad, no de los productos obtenidos sino

del proceso por el cual se obtienen estos productos.

Campos (2002) indica que la gestion de calidad son herramientas y acciones donde
permiten planificar, organizar de manera sistematica, que son necesarios para mostrar
confianza con los servicios o productos donde satisfagan a los cleintes liderando en el

mercado con la colaboracion del personal logrando la ejora continua.

Alvarez (2006) indica en su libro denominado introduccion a la calidad, que la gestion
de calidad es una serie de procesos sistematicos que le permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las distintas actividades que lleva a cabo,
esto conlleva a lograr la estabilidad y consistencia en el desempefio para poder cumplir
las expectativas de los clientes, la calidad se enfoca de acuerdo al sector de negocio
para el que se establecen sus propios estandares para poder medir y valorar el nivel

que se esta desempenando la organizacion.

Técnicas para la gestion de la calidad

Alcalde (2019) en su libro denominado Téc8i8nicas para la gestion de la calidad, nos
indica que las técnicas dentro de la gestion de calidad son necesarias para poder
detectar el funcionamiento y eficacia de los procesos que permiten estudiar y corregir

cualquier desviacion, y mejor continuamente y lograr la calidad.
Principios de la gestion de calidad

Dentoén (1991) determina que los principios de la gestion de calidad son esenciales

tales como: a) la orientacion referida hacia al cliente, b) la orientacion basada en los
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procesos, ¢) enfoque de sistemas para el logro de la gestion, d) mayor participacion
del personal, e) el mayor uso de la liquidez en la organizacion, f) lograr una mejora
continua cada dia y g) orientacion basada en hechos para una buena toma de

decisiones.

Importancia de la calidad

Aleis (2016) afirma que la calidad es importante porque permite realizar las
actividades de una manera optimada, buscando satisfacer las necesidades de los
clientes ya que con la calidad se podra obtener muchos beneficios deseados tales
como la disminucién en cuanto a los costos y mayor permanencia en el mercado

donde interactuan generando empleos.

Ventajas de la gestion de calidad

Denton (1991) sefiala que las ventajas de la gestion de calidad son tales como: a) se
encuentra implicados todos los niveles en gestion de calidad tal como la alta
motivacion. b) el trabajo estd basado en el espiritu de equipo y el corporativismo que
todos deben realizar en un solo sentido comun hacia una sola direccion logrando la

competitividad y la productividad con la mejora continua.

Proceso de seleccion de personal

Gonzales (2006) sefiala que la seleccion de personal, es escoger a la persona
adecuada para el cargo adecuado. Es decir, elegir el mas eficaz de tantos postulantes
reclutados, para asi ocupar los puestos que ofrece la organizacion, que tiene como
objetivo lograr ocupar los puestos de trabajo de las empresas. Asi mismo, afirma que
el proceso de seleccion de personal se da a través de diversas etapas y fases sucesivas
que pasan los postulantes; es decir, es una tactica sistematizada y secuencial que tiene

como objetivo lograr ocupar los puestos de trabajo de las organizaciones.

Izard (2015) menciona que por otro lado el proceso de seleccion de personal sigue
las pautas necesarias e importantes en las empresas se conseguira que todas las
personas que laboren en ella se adapten al lugar de trabajo, a la cultura de la

organizacion, sean responsables, trabajen eficazmente y lo mas importante se sientan
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comodos y motivados en el area que va desempefiar.

Finalidad del proceso de seleccion de personal

Lopez (2014) determina que la seleccion de personal es un proceso dindmico cuyo
objetivo o finalidad es encontrar a la persona mas adecuada (por sus caracteristicas
personales, aptitudes, motivacion) y para cubrir un puesto de trabajo en una empresa

determinada.

Ventura (2007) recalca que el propdsito principal de la seleccion de personal es
encontrar a la persona adecuado para el cargo requerido; en la cual tendra que aplicar
sus conocimientos y habilidades, mediante ello se tendra que promover o subir a los
cargos elevados donde exigen un personal con mayores habilidades que logre el éxito

de la empresa

Técnicas de la seleccion de personal

Ventura (2007) sefiala que las tecnicas de seleccion del personal son los distintos
medios que se emplean para poder medir o analizar la informacion de los candidatos,
evaluando los distintos comportamientos, asimismo, las tecnicas mas utilizadas son
las pruebas de psicoligia y conocimiento y tambien entrevista donde se recolectara

informacion clara y verdadera de las caracteristicas de los postulantes.

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

Como se menciond anteriormente al principio para poder llevar acabo esta
investigacion, se tuvo en consideracion las 10 fases importantes que involucran todo
el proceso de seleccion de personal sobre la gestion de calidad, los cuales se

describira a continuacion:

Analisis de necesidad
Chiavenato (2011) menciona que es una forma de analizar las distintas areas donde
cumplan con las necesidades de la empresa y ocupen el puesto de manera responsable

y cumpla con el perfil adecuada que se requiere al dicho puesto
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El reclutamiento
Chiavenato (2011) sefiala que el reclutamiento es conjunto de técnicas de atraer

candidatos aptos, capacitados para ocupar los cargos dentro de las organizaciones.

Recepcion de candidatos

Vertice (2008) indica que la recepcion de catidatos es una herramienta que permite
seleccionar los curriculum vitae para los puestos que se requieren. Esto detalla que
es importante enviar a la empresa los datos personales para la preseleccion de lo

contrario no sera evaluados como candidatos.

Preseleccion

Chiavenato (2011) sefiala que la preseleccion es realizar y examinar al candidato
indicado donde se elabora acerca del perfil del puesto en las fases de andlisis de las
necesidades, donde se les podra comunicar para la presentacion personal y se realicen

las respectivas pruebas de psicotécnicas.

Pruebas

Chiavenato (2011) indica que las pruebas es la realizacion de las diversas pruebas
donde permitan medir los diferentes conductas, conocimientos y habilidades de los
aspirantes, lo ayudara a descartar a los candidatos que no reunen con los requisitos

para afirmar si son aptos para el puesto a ocupar.

Entrevista

Chiavenato (2011) menciona que en esta entrevista deben sacarse en claro dos
aspectos; si el candidato, esta en disposicion de afrontar los retos del puesto y si la
respuesta al punto anterior es positiva, en qué lugar de los candidatos vélidos, se

encuentran nuestro aspirante.
Valoracion y decision

Barcelo (2016) indica que la valoracion y decision son de mucha importancia ya no

todos los candidatos son iguales por ende las preguntas son distintas es por ello que
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es necesario que una vez realizada la entrevista personal, se dedican a analizar y
valorizar los pros y los contras de cada uno de los candidatos entrevistados e ir
comparandolos con el perfil profesional y la descripcion del puesto que se habia

disenado.

Contratacion
Emprende (2018) sefiala que la contratacion es el momento de firmar el contrato con
la persona seleccionada, donde se determinan todas las condiciones y el cargo que

ocupara, remuneracion y el tiempo de laborara en la organizacion.

Incorporacion

Chiavenato (2011) sefiala que en caso de contratar al candidato se pone en marcha la
incorporacién a la prueba de trabajo lo que exige un proceso de socializacion, es
importante que el candidato se adapte e integre en la cultura organizacional a través

de un proceso de acogido.

Seguimiento
Chiavenato (2011) menciona que el seguimiento es anterior del método de valoracion
del beneficio de los nuevos trabajadores en cuanto a su trabajo para que este

mantenga validez, fiabilidad y utilidad

Importancia de los criterios del proceso de seleccion del personal para la

contribucion de la gestion de calidad

De igual manera se establecieron los indicadores en base a las diez dimensiones, los

cuales servira para poder medir y evaluar como se comporta y gestiona el proceso de

seleccion de personal y son los siguientes:

- Definir el perfil del empleo: es la accion por la cual se definen todas las
caracteristicas que una persona debe tener para ser seleccionada como un

colaborador en un puesto de trabajo especifico

- Numero de empleados que se requiere: se refiere a la determinacion del ntimero

de empleados necesarios, para los puestos requeridos
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Colocacion de anuncios por distintos medios de comunicacion: es el medio por el
cual una empresa busca un personal con el perfil que necesita, donde estas
publican un anuncio con la finalidad de ofertar un trabajo mencionando las
cualidades necesarias y requeridas por la empresa; asi mismo, indica el método

por el cual se tiene que comunicar con la empresa para hacer llegar su candidatura

Recepcion de curriculum vitae: se recepciona el instrumento que redacta el
postulante al puesto que se requiere, donde menciona todos sus datos personales

y necesarios.

Retener el curriculum vitae segun interés de la empresa.

Pruebas psicologicas: esta prueba se realiza con la finalidad de estimular el
comportamiento de una persona; es decir, muestra la personalidad y conducta del

entrevistado

Pruebas de conocimiento: este tipo de prueba esta elaborado para poder someter a
los candidatos a exdmenes tedricos para evaluar sus conocimientos y habilidades

sobre el puesto que ocupara.

Confianza.

Escuchar atentamente: se refiere al proceso de comunicacion en donde interactiian
los entrevistadores con los entrevistados; el cual, se trata de percibir sus actitudes

y gestos de las personas entrevistadas.

Eleccion de candidatos que cumplen con los requisitos para los intereses de la
empresa.

Plazos de contrato.

Beneficios.

Desenvolvimiento del candidato en las actividades de la empresa.

Evaluacion del desempefio del empleado contratado: proporciona informacion
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sobre las competencias que tienen los trabajadores y su nivel de eficacia y
eficiencia con respecto al trabajo que realiza y poder compararlas con las exigidas

en el puesto que ocupa o puede ocupar.

Micro y pequeiias empresas

Definicion de las micro y pequefias empresas

CONGRESO DE LA REPUBLICA LEY N° 30056 (2013) esta ley tiene por proposito
determinar el marco legal para el desarrollo de la competencia, formalizacion y
desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas, estableciendo politicas de
alcance general y la creacion de instrumentos de apoyo y promocion; incentivando la
inversion privada, la produccion, el acceso a los mercados internos, externos y otras
politicas que impulsen el emprendimiento y permitan la mejora de la organizacion

empresarial junto con el crecimiento economico.

Caracteristicas de las micro, pequeiia y medianas empresas

Peruanas (2016) 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 un monto maximo de 150 unidades
impositivas tributarias (UIT).

- Pequefia empresa: ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta un monto
maximo de 1700 unidades impositivas tributarias (UIT).

- Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta un monto
méximo de 2300 unidades impositivas tributarias (UIT). El incremento en el
monto maximo de ventas anuales sefialado para la micro, pequefia y mediana
empresa podra ser determinado por decreto supremo refrendado por el ministro

de economia y finanzas y el ministro de la produccién cada dos afios.

Las entidades publicas y privadas promoveran la uniformidad de los criterios de
medicion a fin de construir una base de datos homogénea que permita dar coherencia
al disefio y aplicacién de las politicas publicas de promocién y formalizacion del

sector.
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Caracteristicas de las MYPES
Sunat (2013) senala que las MYPES son aquellas unidades econdémicas constituidas
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.

- Pequeiia empresa: son las ventas anuales superiores de 150 UIT hasta el monto

maximo de 1700 UIT.

- Microempresa: las ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT.

Importancia de las micro y pequeiias empresas (MYPE)

Segtin Javier (2014) determina que en la actualidad las Micro y Pequefias empresas
(MYPES) en el Pert son de vital importancia para la economia de nuestro pais. Segun
el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, tienen una gran significacion por
que aportan con un 40% al PBI, y con un 80% de la oferta laboral, sin contar con el
autoempleo que genera; el desarrollo de dichas empresas se encuentra estancado por
la falta de un sistema tributario estable y simplificado donde permita superar

problemas de formalidad de estas empresas donde motiven el crecimiento sostenido.

Sector Servicio Transportes Terrestres

Servicio de Transportes

Segun Mendoza (2006) menciona a inicios del siglo XX, la conceptualizacion del
servicio cobro importancia dado que implicaba, por un lado que el servicio publico
consiste en aquellas actividades cuyo cumplimiento debe ser regulado, asegurado y
fiscalizado por el estado dado que son indispensables para el desarrollo de la sociedad
y que, por las caracteristicas de su prestacion, requieren necesariamente de la
intervencion estatal. en ese orden de ideas, son los servicios publicos quienes definen

la actuacion del estado, el origen de su participacion.
El Servicio Publico en el Peru

Segin Mendoza (2006) sefiala el tribunal Constitucional en la STC No. 0034-2004-

ai/TC, en nuestro ordenamiento juridico no se recoge una definicion especifica sobre
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el concepto de servicio publico, ni tampoco la Constitucion ha establecido un listado
de actividades que deban considerarse como tales. No obstante, lo anterior, de la
revision de la normativa de los servicios publicos declarados en nuestro pais, se
verifica que en cada caso el estado se encarga de determinar a través de un instrumento
legislativo que servicio tiene calidad de publico, como es el caso de los servicios
publicos de telecomunicaciones, regulados por los decretos supremos No. 13-93-TCC
y No. 06-94TTCC, en el que se sefiala expresamente que los servicios portadores son

necesariamente publicos.

Servicio de transporte terrestre en el Peru
Este aparatado tiene como finalidad exponer, a grandes rasgos, las principales
caracteristicas del servicio de transporte terrestre en el Per, haciendo énfasis en el

acceso de los particulares para desarrollar esta actividad. (Mendoza, 2016)

Caracteristicas generales del servicio

El transporte terrestre en el Peru es una actividad que se encuentra regulada por el
Ministerio de transportes y Comunicaciones (en adelante, el MTC) y es ejercida a
través de la direccion General de Circulacion terrestre del viceministerio de
transportes, cuyas funciones son normar, autorizar, supervisar, fiscalizar y regular el

transporte y transito terrestre de personas y carga. (Mendoza, 2016)
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2.3  Marco Conceptual

Calidad

Segin Duran (2001) en su libro denominado Gestion de calidad hace hincapié que es
un conjunto de acciones y herramientas que tiene como objetivo evitar posibles errores
o desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios obtenidos
mediante el mismo, ya que la gestion de calidad retine un conjunto de acciones y
procedimientos que tratan de garantizar la calidad, no de los productos obtenidos sino

del proceso por el cual se obtienen estos productos.

Segiin Campos (2002) indica que la gestion de calidad es el conjunto de acciones,
planificadas y sistematicds, que son necesarios para proporcionar la confianza
adecuada de que un producto o servicio va a stisfacer los requisitos dados sobre la
calidad, se enfoca directamente al cliente, liderazgo, implicacion de todo el personal y

mejora contunua.

Proceso de seleccion de personal

Segun Gonzales (2006) sefiala que la seleccion del personal es escoger la persona
correcta para el cargo correcto. Es decir, elegir el mas eficaz de tantos postulantes
reclutados, para asi ocupar los puestos que ofrece la organizacion, que tiene como
objetivo lograr ocupar los puestos de trabajo de las empresas.

Asi mismo, afirma que el proceso de seleccion de personal se da a través de diversas
etapas y fases sucesivas que pasan los postulantes los postulantes; es decir, es una
tactica sistematizada y secuencial que tiene como objetivo lograr ocupar los puestos
de trabajo de las organizaciones.

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

- Analisis de necesidad

- El reclutamiento

- Recepcion de candidatos
- Preseleccion

- Pruebas

- Entrevista
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- Valoracién y decision
- Contratacion
- Incorporacion

- Seguimiento

CONGRESO DE LA REPUBLICA LEY N° 30056 (2013

Esta ley tiene por finalidad determinar el marco legal para el desarrollo de la aptitud,
formalizacién y la mejora de las micro, pequefias y medianas empresas, estableciendo
politicas de alcance general, la creacion de instrumentos de apoyo promocion;
incentivando la inversion privada, la produccion, el acceso a los mercados internos,
externos y otras politicas que impulsen el emprendimiento y permitan la mejora de la

organizacion empresarial junto con el incremento econémico.

Importancia de las micro y pequefias empresas (MYPE)

Segtn Javier (2014) determina que en la actualidad las Micro y Pequefias empresas
(MYPES) en el Peru son de vital importancia para la economia de nuestro pais. Segun
el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, tienen una gran significacion por
que aportan con un 40% al PBI, y con un 80% de la oferta laboral, sin contar con el
autoempleo que genera; el desarrollo de dichas empresas se encuentra estancado por
la falta de un sistema tributario estable y simplificado donde permita superar

problemas de formalidad de estas empresas donde motiven el crecimiento sostenido.
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I11.  Hipédtesis

En el presente trabajo de investigacion titulada, caracterizacion de la gestion de calidad
bajo el proceso de seleccion de personal y plan de mejora en las micro y pequenas
empresas del sector servicio - rubro transporte terrestre de pasajeros interprovincial
del distrito de Huaraz, 2016 no se plantea hipotesis por ser una investigacion

descriptiva.
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IV.  Metodologia

4.1  Disefio de la investigacion

La investigacion fue de nivel cuantitativo porque la recoleccion de los datos se realizo
fundamentada en la medicion de las variables y conceptos las cuales han sido
representadas mediante nimeros y analizadas a través de métodos estadisticos y se

utilizé el disefio de investigacion, no experimental — transversal - descriptivo.

fue no experimental debido que la recoleccion de los datos se realiz6 en un solo
momento 6sea en un tiempo Unico, con la finalidad de describir las variables del

estudio.

Fue transversal porque el estudio “gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de
personal y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio — rubro

transporte terrestre de pasajeros interprovinciales del distrito de Huaraz, 2016

fue descriptivo solo se describio las principales caracteristicas respecto a la gestion
de calidad bajo el proceso seleccion de personal y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicio — rubro transporte terrestre de pasajeros

interprovinciales del distrito de Huaraz, 2016.

4.2  Poblacion y muestra

a) Poblacién: Se utilizo una poblacion de 28 micro y pequefias empresas del
sector servicio - rubro transporte terrestre de pasajeros interprovincial de la

ciudad de Huaraz 2016.

b) Muestra: Para la determinacion de la muestra, se utilizaron datos
proporcionados por la SUNAT, del cual se determind 28 establecimientos,
debido a que la poblacion es relativamente pequetia (Fuente: SUNAT — Huaraz

2016).
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4.3

Definicion y Operacionalizacion de Variables e Indicadores

Variable | Definicién conceptual Definiciéon Dimensiones Indicadores | Escala de
operacional medicion
Raffino (2020) los Raffino (2020) 20 a 30 afios
representantes de las | los Edad 30 a 40 afios Razéon
micro y pequefias representantes 40 a 45 afios
Represen | empresas son de las micro y .
Género Masculino
tantes de | personas con espiritu | pequefias
Femenino Nominal
las micro | emprendedor empresas  son
y capases de constituir | personas  con | Orado de Primaria
pequefias | un negocio, de esta | diversas edades, instruccion Secundaria
empresas | forma trabajar género y grados Superior no Nominal
independientemente | de  instruccion univ.
y solventar sus capaces de Superior
gastos econdmicos emprender y univ.
diarios. desempenar sus
capacidades
como duefios o
administradores.
Variable Definiciéon Definicion Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicion
Javier (2014) | Javier (2014) las | Remuneracion 1500 — 2000
las  micro y | micro y | mensual 2000 — 3000 Razon
pequenas pequenas 3000 - 4000
Micro y empresas  Son | empresas - son [ 335
pequefias | negocios que | organizaciones permanencia en 523 Razén
empresas | surgen como | que en el rubro el rubro
una idea de | que decida 8al4
S.A.C Nominal




inversion  de | emprender Tipo de E.I.R.L
emprendedores | tienen un cierto | sociedad SRL
. .
para cubrir sus | tiempo de 60.500 _80.000 | Razén
gastos, con el | permanencia,
80,000 -100,000
objetivo de | cuentan con
Ingreso anual 100,000-120,000
satisfacer  las | determinados
_ 120,000 —
necesidades de | colaboradores
] 140,000
los clientes del | que forman parte
6-9 Razon
producto o | de la
.. L Numero de 9-12
servicio  que | organizacion .
) trabajadores 12-15
decida ofrecer. | como una
familia para
seguir
desarrollandose
en el mercado.
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores | Escala de
conceptual | operacional medicion
Perfil del empleo acorde | Casi nunca
Duran Gonzales el requerimiento A veces Nominal
(2001) la | (2006) el Casi siempre
Gestion de | proceso de siempre
calidad es un | seleccién de | ntimero de emp]eados Nunca
conjunto de | personal es | que se requiere Casinunca | Nominal
actividades | clave para A veces
acciones captar Casi siempre
coordinadas | nuevos Anuncios por los Nunca
Gestion de para dirigiry | talentos que | diferentes medios de Casi nunca
calidad bajo | controlar ayuden  a | comunicacion A veces Nominal
el proceso de | una crecer Yy Casi siempre
seleccion de | organizacion | mejorar  la | Recepcién de Nunca Nominal
personal. en lo relativo | empresa curriculum vitae Casi nunca
a la calidad. A veces
Casi siempre
siempre
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Retencion de curriculum | Nunca
vitae Casi nunca Nominal
A veces
Casi siempre
Pruebas psicologicas Casi nunca
A veces Nominal
Casi siempre
Siempre
Pruebas de Nunca
conocimiento Casi nunca Nominal
A veces
Siempre
El postulante muestra | Nunca
confianza durante la | Casi nunca Nominal
entrevista A veces
Casi siempre
Escucha atentamente el | Nunca
entrevistado Casi nunca Nominal
A veces
Casi siempre
Buena eleccion de Nunca
candidatos Casi nunca Nominal
A veces
Casi siempre
Estipular los contratos Nunca
en un plazo determinado | Casi nunca Nominal
A veces
Beneficios otorgados de | Nunca
acuerdo a la ley Casi nunca Nominal
A veces
Casi siempre
Desenvolvimiento del Nunca
candidato Casi nunca
A veces Nominal
Casi siempre
Siempre
Evaluacion de Nunca
desempeno del recién Casi nunca Nominal
contratado A veces

Casi siempre
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el presente trabajo de investigacion se aplicd un cuestionario para levantar
informacion sobre la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de personal, fue
elaborado por un cuestionario de 22 preguntas y alternativas de respuesta cerradas. De
los cuales todas seran relacionadas a la informacion general actual de los
representantes mediante 8 preguntas, y a la variable en estudio que seran de 14

preguntas.

4.5 Plan de analisis

Todos los datos se obtuvieron de la aplicacion de las técnicas e instrumentos, con la
ayuda de los informantes o fuentes, los cuales fueron ingresados Microsoft Word, es
un procesador de textos de office 2016 el cual contribuye en la redaccion del presente
trabajo y Acrobat Reader X1: Es un software que permiti6 leer textos digitales en
extension PDF; y Microsoft Excel que permiti6 la tabulacion, elaboracion y disefio de

las figuras que corresponden a los resultados obtenidos.
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4.6

Matriz de Consistencia

METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE [ pOBLACIONY | METODOLOGIA Y DISENO TECNICA E PLAN DE ANALISIS
MUESTRA INSTRUMENTO
(Cuéles  son | Objetivo general: Disefio: Posteriormente de haber
las principales | Describir las principales caracteristicas de la gestion Poblacién: Fue no experimental — | Técnica: aplicado el cuestionario para
caracteristicas | de calidad bajo el proceso de seleccion de personal y La poblacion | transversal descriptivo. Encuesta recopilar  informaciéon a
de la gestion | plan de mejora en las micro y pequefias empresas del en estudio Instrumento: través de las encuestas a los
de calidad bajo | sector servicio-rubro transporte terrestre de pasajeros consta de un | No experimental porque no | Cuestionario representantes de las micro y
el proceso de | interprovincial del distrito de Huaraz, 2016. Gestion de total de 28 | se manipulo a las variables. pequefias  empresas.  Se
seleccion  de | Objetivos Especificos: calidad representantes Plan de analisis procesé dicha informacion
personal y plan | (a). Definir las principales caracteristicas de los bajo ol de transportes | Transversal porque el | Se realizd analisis | por medio de los siguientes
de mejora en | representantes de las Mypes del sector servicio- rubro proceso de de la ciudad de | estudio se realiz6 en tiempo | descriptivo, para la | programas informaticos. Lo
las micro y | transporte terrestre de pasajeros interprovincial del seleccion Huaraz. determinado en el afio 2016 | tabulacion de | cual fue SPSS V. 22 para la
pequeiias distrito de Huaraz, 2016, (b) Identificar las principales de personal donde se tuvo un inicio y un | datos, se utilizo el | elaboracion de las tablas y
empresas del | caracteristicas de las micro y pequefias empresas. (c) Muestra: final. programa spss v. | figuras, Se utilizo el
sector Interpretar las principales caracteristicas de la gestion La poblacion 22, Excel y Word | programa Word para el

servicio-rubro
transporte
terrestre de
pasajeros
interprovincial
del distrito de
Huaraz, 2016?

calidad bajo el proceso de seleccion de personal en las
micro y pequefias empresas y (d). Elaborar y proponer
un plan de mejora en la gestion de calidad bajo proceso
de seleccion de personal en las micro y pequeias
empresas del sector servicios — rubro transporte
terrestre de pasajeros interprovincial de la ciudad de

Huaraz, 2016.

fue pequeiia,
siendo un total
de 28
representantes.

encuestados.

Fue descriptivo porque el
estudio  describio  las
principales caracteristicas
de la variable gestion de
calidad bajo el proceso de

seleccion d personal.

para la redaccion
digital y Acrobat
Reader XI, para
lecturar los

archivos digitales.

trabajo de investigacion por

que  permiti6  recopilar
informacion y la elaboracion
del informe, Acrobat Reader
X1, para lecturar los archivos

digitales.
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4.7  Principios éticos

En el presente trabajo de investigacion, se hizo hincapi¢ a los principios éticos de
confidencialidad, respeto a la dignidad de la persona y respeto a la propiedad
intelectual, asi mismo se reconoce que toda informacion utilizada en el presente trabajo
ha sido utilizada para fines académicos exclusivamente, seguidamente se empled como
el elemento importate el Codigo de Etica; de acuerdo a los reglamentos establecidos
por la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote a través del Comité Institucional
de Etica en Investigacion (2019), version, los cuales son:

- Proteccion a las personas: Se realiza con el fin de mantener su integridad y
seguridad, el cual serda medido en base al beneficio que obtengan, entonces la
investigacion se centra en el uso de personas debe primar el respeto por la
dignidad humana, la diversidad y sobre todo la privacidad, este principio no solo
debe ser aplicado en las investigaciones sino como un derecho elemental de toda
persona.

- Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Dentro de las investigaciones
donde involucren el medio ambiente, plantas y animales, para ello se debe
fomentar el cuidado y evitar dafiarlos, asi mismo las investigaciones deben
primase al respeto y dignidad de los animales, plantas y medio ambiente.

- Libre participacion y derecho a esta informacion: Toda persona que realice
la investigacion tienen el derecho de libre informacion con la finalidad de
realizar una buena informacion; asi como tiene la libertad de participar en ella,
por voluntad propia en la cual las personas como titular de los datos adquiridos
para ser establecidos en la investigacion.

- Beneficencia no maleficencia: brindar por el bien estar de los investigadores,
en ese sentido, la conducta debe obedecer a las siguientes reglas: no causar
danos, disminuir el plagio fiel y aumentar los beneficios.

- Justicia: No se realizé practicas injusticias, la informacion adquirida estard a
disposicion de los participantes.

- Integridad cientifica: La integridad del investigador debe regirse a una
extension de actividades de ensefianzas, tener integridad cientifica al informar
sobre el surgimiento de conflictos que afecte voluntariamente el estudio frente a

sus resultados.

31



V. Resultados

5.1 Resultados

Tablal

Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequeiias Empresas del sector
servicio - rubro transporte terrestre de pasajeros interprovincial, del distrito de

Huaraz, 2016.

Datos Generales N %
Edad

De 20 a 30 afios 9 32.00%
De 30 a 40 afios 9 32.00%
De 40 a 45 afnos 10 36.00%
Total 28 100.00%
Genero

Masculino 19 68.00%
Femenino 9 32.00%
Total 28 100.00%
Grado de instruccion

Primaria 3 11.00%
Secundaria 7 25.00%
Sup. No Univ 13 46.00%
Sup. Univ 5 18.00%
Total 28 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequeiias Empresas
del Sector servicio- rubro transporte terrestre de pasajero interprovincial, de la ciudad

de Huaraz, 2016.
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Tabla 2

Caracteristicas de las Mypes del sector servicio — rubro transporte terrestre de
pasajeros interprovincial de la ciudad de Huaraz, 2016.

Proceso de seleccion de personal N %

Remuneracién mensual

1,500 - 2,000 12 43.00
2,000 - 3,000 9 32.00
3,000 - 4,000 7 25.00
Total 28 100.00
Afos de permanencia en rubro

3-5 4 14.00
5-8 13 47.00
8-14 11 39.00
Total 28 100.00

Tipo de sociedad

S.AC. 8 29.00
E.LLR.L. 9 32.00
SR.L 11 39.00
Total 28 100.00
Ingreso anual

60,500 - 80,000 6 21.00
80,000 - 100,000 5 18.00
100,000 - 120,000 11 39.00
120,000 - 140,000 6 22.00
Total 28 100.00
NUmero de trabajadores

6-9 8 29.00
9-12 11 39.00
12-15 9 32.00
Total 28 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES del sector servicio
— rubro transporte terrestre de pasajeros interprovincial del distrito de Huaraz, 2016.
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Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de personal en

las Mypes de la ciudad de Huaraz, 2016.

Proceso de seleccion de personal N %

Perfil del empleo acorde el requerimiento.

Casi nunca 11 39
A veces 6 21
Casi siempre 8 29
siempre 3 11
Total 28 100
NUmero de empleados que se requiere

Nunca 4 14
Casi nunca 11 39
A veces 8 29
Casi siempre 5 18
Total 28 100
Anuncios por los diferentes medios de

Comunicacion

Nunca 4 14
Casi nunca 14 50

A veces 7 25

Casi siempre 3 11

Total 28 100
Recepciodn de curriculum vitae

Nunca 7 25

Casi nunca 6 21

A veces 8 29

Casi siempre 4 14
Siempre 3 11

Total 28 100
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Retencion de curriculum

Nunca 2 7
Casi nunca 13 47
A veces 7 25
Casi siempre 6 21
Total 28 100
Pruebas psicoldgicas

Casi nunca 10 36
A veces 9 32
Casi siempre 7 25
siempre 2 7
Total 28 100
Pruebas de conocimiento

Nunca 3 11
Casi nunca 14 50
A veces 5 18
siempre 6 21
Total 28 100
Muestra del entrevistado

Nunca 2 7
Casi nunca 13 47
A veces 7 25
Casi siempre 6 21
Total 28 100
Escucha atentamente el entrevistado

Nunca 2 7
Casi nunca 15 54
A veces 5 18
Casi siempre 6 21
Total 28 100
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Buena eleccion de candidatos

Nunca 2 7
Casi nunca 13 46
A veces 3 11
Casi siempre 10 36
Total 28 100
Estipular los contratos en un plazo determinado

Nunca 4 14
Casi nunca 14 50
A veces 7 25
Casi siempre 3 11
Total 28 100
Beneficios otorgados de acuerdo a la ley

Nunca 4 14
Casi nunca 7 25
A veces 8 29
Casi siempre 9 32
Total 28 100
Desenvolvimiento del candidato

Nunca 2 7
Casi nunca 5 18
A veces 10 36
Casi siempre 7 25
Siempre 4 14
Total 28 100
Evaluacion de desempefio del recién

contratado

Nunca 6 21
Casi nunca 10 36
A veces 8 29
Casi siempre 4 14
Total 28 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los representantes de las Mypes de transportes de la

ciudad de Huaraz, 2016.
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Tabla 4

Plan de mejora con las dificultades obtenidas de las Mypes de la ciudad de Huaraz

2016.
Problemas Surgimiento del Accion de mejora Responsable
encontrados problema
39% casi nunca | Que el personal | Que se capacite y tenga
definen el perfil del | encargado de RR. HH, | conocimiento del tema Propietario/
empleo acorde a las | casi nunca aplica el | paraquepueda aplicar de Administrador
necesidades de la | proceso de seleccion de | manera adecuada los
empresa personal de manera | procesos a seguir.
adecuada y detallada.
50% casi nunca | No realizan la publicidad | Informarse mediante
realizan las | por falta de | paginas, videos, blog o Propietario/
publicidades en los | conocimiento y | demas medios la Administrador
diferentes medios de | aprendizaje en la | importancia de realizar
comunicacion  para | utilizaciéon de la pagina | publicidad del anuncio
reclutar a los | web y el tic. del trabajo por la paginas
candidatos adecuadas web y la utilizacion del
para el puesto. tic.
36% a veces aplican | El lider desconoce de | Evaluar el rendimiento
pruebas psicologicas | estas técnicas para medir | del personal a través de Propietario/
y conocimiento. el rendimiento del | la escala de Administrador
personal. puntuaciones, trabajar
conjuntamente con todos
los procesos, informarse
lo valioso que es seguir
las técnicas.
46% casi nunca no se | El personal no considera | Considerar esta
rige;n a.rla técnica y | este proFedimiento como h.erramien‘Fa como un Propietario/
aplicacion en la |un método para un | sistema importante y
eleccion adecuada de | rapido y sencilla | capacitarse para una Administrador
candidatos que | eleccion y adecuada | gestion adecuada y
cumplen con los | eleccidén de candidatos. | cumplimiento de los
requisitos para los procesos de eleccion de

intereses de la
empresa

personal.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2 Analisis de resultados

Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas.

El 36.00% de los dirigentes oscilan entre 40 a 45 afios de edad, estos datos contrastan
con los resultado encontrado por Acevedo (2012) quien menciona que el 43.75%
oscilan tener de 41 a 50 afios de edad, seguidamente con el resultado encontrado por
Ramirez (2017) quien determina que el 44.00% de los representantes tienen entre 41 a
50 afios, del mismo modo contrastan con el resultado encontrado por Silva (2015)
quien indica que el 80.00% estan en el rango de 25 a 30 afios, asi mismo con el
resultado encontrado por Isla (201 menciona que el 60.00% de los representantes
oscilan de edad entre 31 a 50 afios. Se observa que la mayoria estan siendo dirigidos
por personas adultas, quienes cuentan con los conocimientos necesarios para gestionar

de manera adecuada y quienes respaldan los afios de experiencia.

El 68.00% de los representantes son de género masculino este resultado coinciden con
el resultado encontrado por Acevedo (2012) quien menciona que 68.75% son de sexo
masculino, asi mismo el resultado por Silva (2015) quien recalca que el 68.00% de los
representantes de las Mypes son masculino y del mismo modo contrasta con el
resultado encontrado por Isla (2019) indica que el 80% son de género masculino. Se

observa que la mayoria de Mypes predominan el género masculino.

El 46.00% de los representantes tienen grado de instruccion superior no universitaria
estos datos contrastan con el resultado encontrado por Isla (2019) quien indica que el
93.00% tienen el grado de instruccion superior no universitario, asi mismo contrasta
con el resultado encontrado por Ramirez (2017) quien menciona que el 56% tienen
secundaria completo del mismo modo por Acevedo (2012) quien menciona que el
56,25% tienen secundaria completa y seguidamente contrasta con el resultado

encontrado por Silva (2015) que el 30% son de nivel universitaria.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas.

El 43% de Mypes asciende la remuneracion mensual s/ 1,500 a 2,000 este resultado
contrasta con el resultado encontrado por Pérez (2016) quien menciona que el 50%
tienen ingreso mensual entres/. 2,000 a s/. 4,000 soles, asi mismo coinciden Acevedo
(2012) quien indica que el 80% mencionan que la remuneracién mensual s/. 2,000 a
s/. 4,000 soles y contrasta con el resultado encontrado por Cueva (2018) quien indica

que el 60.00% perciben la remuneracion entre s/. 2,500 a s/. 4,500 soles.

E147% de las empresas tienen entre 5 a 8 afios en el sector servicio — rubro transportes
terrestres interprovincial, estos datos se contrastan Pérez (2016) quien indica que el
40% de estas organizaciones se encuentran realizando sus actividades entre 5 a 8§ afios
en el sector servicio- transportes, seguidamente Acevedo (2012) quien menciona que
el 80% de las Mypes llevan laborando entre 5 a 10 anos. Se observa que la mayoria
tienen un tiempo promedio de permanencia en el rubro de 5 afios a més, esto se debe
a la gran demandan que estos negocios generan en el mercado y las gestiones que
vienen realizando, lo que les permite tener un tiempo promedio de posicionamiento en

el mercado.

El 39.00% de las empresas pertenecen a la sociedad de S.R.L. Este resultado coincide
con el resultado encontrado por Alvarez (2019) sefiala que el 28,90% pertenecen a la
sociedad de S.R.L. seguidamente contrasta con el resultado encontrado por Aguilera

(2016) quien senala que el 50% son de tipo de sociedad SAC,

El 39.00% de las organizaciones tienen ingreso anual de s/. 100,000 a 120,000, estos
resultados contrastan con el resultado encontrado por Acevedo (2012) quien menciona
que el 53% indican que el ingreso anual que perciben es entre s/ 150,000 a s/. 200,000
soles y también el resultado contrasta con el resultado encontrado por Cueva (2018)
quien indica que el 50% perciben el ingreso anual asciende entre s/. 210,000 a s/.

300,000 soles. Esto conlleva concluir que las Mypes del sector servicio — rubro
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transportes generan una economia positiva para el crecimiento de la empresa.

El 39.00% de las micro y pequefias empresas cuentan de 9 a 12 colaboradores, este
resultado contrastan con el resultado encontrado por Silva (2015) quien indica que el
68.00% cuentan con 2 a 10 colaboradores dentro de la organizacion, asi miso el
resultado contrasta con el resultado encontrado por Aguilera (2016) quien sefala que
el 58% cuentan con persona a su cargo entre 1 a 8 colaboradores y seguidamente
contrasta el resultado encontrado por Isla (2019) quien indica que el 40% cuentan con
1 a 5 colaboradores. Estos datos recalcan que las Mypes ofrecen trabajo a una cierta

cantidad de personas.

Tabla 3

Caracteristicas de la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion del personal

en las Mypes.

El 39.00% de los representantes mencionan que casi nunca detallan en perfil que se
requiere, de acuerdo la necesidad de la empresa, este resultado contrastan con el
resultado encontrado por Alvarez (2019) quien sefiala que el 28% a veces realizan los
procesos de seleccion de personal de acuerdo el perfil que requiere la organizacion,
seguidamente contrasta con el resultado encontrado por Pérez (2016) quien indica que
el 50% siempre cumplen en definir el perfil de los requisitos del puesto de acorde a la
necesidad de la empresa y también contrasta con el resultado encontrado por Ramirez
(2017) quien indica que el 88% de los representantes mencionan que casi siempre

buscan el perfil del empleo acorde a la necesidad de la organizacion.

El 39.00% mencionan que casi nunca determinan el nimero de empleados que se
requiere este resultado coinciden con el resultado encontrado por Aguilera (2016)
afirma que el 43% casi nunca determinan el nimero de colaboradores que se requiere
contratar, seguidamente coincide con el resultado encontrado por Silva (2015) sefiala
que el 35% casi nunca indican el nimero que se requiere, también contrasta con el
resultado encontrado por Pérez (2016) quien sefiala que el 28% estan de acuerdo sobre

la definicion el numero de personal que se requiere contratar, seguidamente contrasta
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con el resultado encontrado por Ramirez (2017) mencionan que 94% siempre indican

el nimero de empleo que se requiere contratar la empresa.

E1 50.00% casi nunca realizan anuncios en los diferentes medios de comunicacion este
resultado coincide con el resultado encontrado por Pérez (2016) quien menciona 31%
estan en desacuerdo en la distribucion de distintos anuncios por ,0s medios de
comunicacion, seguidamente coinciden con el resultado encontrado por Ramirez
(2017) afirma que el 90% nunca colocan anuncios para reclutar a los candidatos, asi
mismo contrasta con el resultado encontrado por Isla (2019) senala que el 87% a veces
realizan publicidad en medios de comunicacion, asi mismo contrastan con el resultado
encontrado por Silva (2015) afirma que el 54% realizan publicidad por diferentes
medios de comunicacion, seguidamente contratan con el resultado encontrado por
Alvarez (2019) sefiala que el 45% a veces realizan publicidad en los diferentes medios

de comunicacion.

El 29.00% mencionan que a veces se recepciona los curriculum vitae de los
postulantes, este resultado coinciden con el resultado encontrado por Silva (2015)
sefala que el 20% a veces se recepciona los curriculum vitae en la organizacion,
seguidamente contrasta con el resultado encontrado por Ramirez (2017) quien afirma
que el 63% nunca se recepciona el curriculum vitae, seguidamente contrasta con el
resultado encontrado por Acevedo (2012) determina que el 62,50% de los

representantes no recepciona el curriculum vitae de los colaboradores.

E1 47.00% mencionan que casi nunca se retiene el curriculum vitae segin interés de la
organizacion, este resultado coincide con el resultado encontrado por Cueva (2018)
afirma que el 42,50% sefialan que la preseleccion de candidatos es baja, asi mismo
contrastan con el resultado encontrado por Ramirez (2017) que el 63% nunca retienen
el curriculum vitae, del mismo modo contrasta con el resultado encontrado por
Acevedo (2012) afirma que el 62,50% no realizan la retencion de los curriculum vitae

en la etapa de la preseleccion.

El 36.00% casi nunca realizan las pruebas psicologicas, este resultado coinciden con
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Pérez (2016) que el 39.00% estan en desacuerdo que se realicen las pruebas
psicoldgicas para determinar el comportamiento de los candidatos, seguidamente
coincide con el resultado encontrado por Aguilera (2016) afirma que el 42.00% casi
nunca realizan las pruebas psicologicas, del mismo modo contrastan por Cueva (2018)
sefala que el 37.50% de los colaboradores de la prueba psicoldgica es regular, asi
mismo contrasta con el resultado encontrado por Ramirez (2017) indica que el 81%
nunca aplican pruebas psicoldgicas para conocer su capacidad mental de la persona
que se va contratar

El 50.00% de los representantes explican que casi nunca se realizan pruebas de
conocimiento el resultado coincide por Acevedo (2012) afirma que el 62,59% casi
nunca realizan pruebas de conocimiento, del mismo modo contrastan por Pérez (2016)
quien menciona que el 23% estan de acuerdo que el candidato a seleccionar cuente con
los competencias y conocimientos necesarios, seguidamente contrastan con el
resultado encontrado por Isla (2019) indica que el 40% indica que siempre realizan
evaluaciones de conocimiento para poder determinar su conocimiento. Se concluye
que las Mypes no estan trabajando de manera adecuada los procesos de seleccion de

personal, para que puedan lograr bridar un servicio de calidad.

El 47% de los representantes nos mencionan que casi nunca los postulantes muestran
confianza durante la entrevista, este resultado contrasta con el resultado encontrado
por Ramirez (2017) afirma que el 87% siempre se les brinda un clima de confianza
durante la entrevista, asi mismo contrastan con el resultado encontrado por Acevedo
(2012) senala que el 81,25% no crean un clima de confianza durante la entrevista, asi
mismo contrastan con el resultado encontrado por Aguilera (2016) menciona que el
74% a veces se sienten con confianza al momento de la entrevista las postulantes. En
conclusion, podemos decir que las personas que acuden a la entrevista no se sienten

muy seguro de ellos mismos y de su capacidad.

El 54.00% manifiestan que casi nunca los postulantes escuchan activamente las
preguntas, este resultado coincide con el resultado encontrado por Acevedo (2012)
afirma que el 62,50% no escuchan atentamente al entrevistado al momento de la

entrevista, asi mismo contrastan con el resultado encontrado por Pérez (2016) quien
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sefala que el 28% estan de acuerdo que los colaboradores al momento de la entrevista
escucha activamente, del mismo modo contrasta por Ramirez (2017) indica que el
100% siempre escuchan atentamente las preguntas a la hora de la entrevista y contrasta
con el resultado encontrado por Alvarez (2019) afirma que el 32% a veces escuchan

activamente al momento de la entrevista todas las preguntas que se realiza.

E146.00% de los representantes mencionan que casi nunca realizan una buena eleccion
de candidatos de acuerdo a los requisitos o interés de la empresa, este resultado
coincide con el resultado encontrado por Silva (2015) indica que el 44% casi nunca
realizan una buena eleccion de candidatos, seguidamente contrastan el resultado
encontrado por Alvarez (2019) afirma que el 24% a veces realizan una buena eleccion
de candidatos , y también contrasta con el resultado encontrado por Ramirez (2017)
sefala que el 87% siempre realizan la eleccion de candidatos segun interés de la

organizacion

El 50% de los encuestados mencionan que casi nunca estipulan los contratos en un
plazo determinado, este resultado coincide con el resultado encontrado por Silva
(2015) menciona que el 40% casi nunca estimulan los contratos en un plazo
determinado, contrasta con el resultado encontrado por Ramirez (2017) afirma que el
87% siempre cumplen con plazos de contrato, asi mismo contrastan con el resultado
encontrado por Acevedo (2012) afirma que el 87,50% si cumplen con estipular los

contratos en un plazo determinado,

El 32% de los representantes explican que casi siempre son detallados los beneficios
de acuerdo a la ley. Se observa que la mayoria de las Mypes no estan trabajando de
manera adecuada ya que a la organizacion le falta mucha informaciéon de la

importancia que es seguir todas las pautas de proceso de seleccion de personal.

El 36% mencionan que a veces el desenvolvimiento de los candidatos en las
actividades de la organizacion es bueno, este resultado coincide con el resultado
encontrado por Aguilera (2016) afirma que el 63,2% mencionan que a veces el

desenvolvimiento del candidato es deficiente, de tal modo contrasta con el resultado
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encontrado por Ramirez (2017) afirma que el 87% a veces se hace seguimiento el
desenvolvimiento de los candidatos en la organizacion, seguidamente contrastan con
el resultado encontrado por Alvarez (2019) indica que el 80% casi siempre es buena

el desenvolvimiento del candidato en la empresa

El 36% mencionan que casi nunca se hace la evaluacion o seguimiento el desempeio
del colaborador recién contratado (tabla 3) este resultado coincide con el resultado
encontrado por Cueva (2018) afirma que el 35% menciona que es bajo-regular el
desempefio laboral de los trabajadores, seguidamente coinciden con el resultado
encontrado por Pérez (2016) quien menciona que el 19% son indiferentes a la

evaluacion o seguimiento del desempefio del contratado
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PLAN DE MEJORA

Datos Generales

Nombre o razon social: Transporte terrestre interprovinciales, en la ciudad de
Huaraz.

Direccion: Huaraz — Peru

Nombre de los representantes: Duefios del transporte terrestre interprovincial.

Mision
Brindar comodidad y satisfaccion en nuestros servicios de transporte terrestre
interprovincial, a través de la permanente innovacidon, compromiso de nuestros

colaboradores y mejora continua de nuestros procesos.

Vision
Ser reconocidos como las mejores Mypes de transporte terrestre en la ciudad de
Huaraz, competiendo con los mas altos estandares de calidad y por los buenos
servicios ofrecidos en los mercados locales, nacionales con una buena atencion
cumpliendo con las expectativas de nuestros clientes.
Objetivos empresariales
El transporte terrestre, son establecimientos privadas por personas naturales o
juridicas, por la necesidad y el deseo de viajar de lo que le es posible por sus
propios medios y el servicio de transporte que brindan es una actividad econémica
que provee los medios para realizar el transporte terrestre, por lo que contamos
con los siguientes objetivos empresariales:

» Lograr fidelizacion de los clientes

» Lograr fidelizacion de los clientes

» Capacitacion constate de nuestros colaboradores

» Aumentar la rentabilidad de la organizacion

» Oftrecer un excelente servicio de transporte y cémodos.
Producto y/o Servicio
Servicio de transporte terrestre tiene una amplia experiencia en el rubro con
servicio de prestigios para el viaje sea de sus agrados de los clientes de la ciudad

de Huaraz.
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6. Organigrama de la Empresa

Duetio de la empresa

-------------- Contador

Administrador

Servicio al cliente

Recursos humanos Jefe de almacén Area de marketing

6.1 Descripcion de las dreas

Cargo Duefo de la empresa
Perfil v" Estudio o conocimiento en negocios.
v’ Capacidad de dirigir
Funciones v Tomar decisiones.
v Velar el bienestar y comodidad de los colaboradores.
v" Coordinar con todas las areas
Cargo Administrador
Perfil v’ Lic. administracién de empresas.
v" Proactivo
v' Responsable
Funciones v Velar por el perfecto funcionamiento, planear, organizar
dirigir y controlar, y cumplir los objetivos que sea propuesto
para mejor la organizacion. .
Cargo Contador
Perfil v" Estudio universitario y técnico
v’ Eficiente
v" Proactivo
Funciones v' Velar la perfecta evaluacién de los ingresos y egresos
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v"Informar con veracidad sobre los flujos de caja de la
empresa de manera puntual con responsabilidad.

Cargo

Servicio al cliente

Perfil

v' Estudios técnicos en secretaria.
v" Experiencia en atencion al cliente
v’ Capacidad de convencimiento y amabilidad.

Funciones

Atender a los clientes de manera amable.
Entregar las boletas con responsabilidad
Recaudar todos los reclamos para poder seguir mejorando

v
v
v
v Llegar puntual al trabajo

Cargo

Area de Recursos Humanaos

Perfil

v' Estudios universitarios y/o técnicos.
v Experiencia laboral en el area
v’ Capacidad de liderar

Funciones

v' Las funciones de esta area son reclutar, seleccionar y
contratar al personal, ademéas controlar los deberes y
derechos del colaborador

Cargo

Jefe de recurso Humano

Perfil

v" Estudio técnico y/o profesional.
v Conocimiento en el tema.

v’ Capacidad de liderar

v" Proactivo

Funciones

v’ Realizar capacitaciones

v" Buena seleccion de personal

v’ Coordinacion para las diferentes actividades

v Velar que los colaboradores tengan clima organizacional
acogedor.

Cargo

Area de marketing

Perfil

v" Estudio técnico o profesional
v Conocimiento

v" Proactivo

v" Colaborador

Funcion

v Realizar publicidad
v" Promocionar los servicios que ofrece la empresa
v Realizar afiches, volantes y mucha publicidad.
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6.2 Diagnéstico Empresaria

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Excelente atencion a los clientes

D1: Escases de recursos financieros

F2: Servicio de compra de pasajes por la web

D2: Bajo nivel tecnoldgico

F3: Capacitacion constante de los colaboradores

D3: Falta de compromiso de los representantes

FACTORES EXTERNOS

F4: Seguridad del equipo y encomienda ser la
empresa lider en el mercado

D4: Alta rotacion del personal.

OPORTUNIDADES

FO/ MAXI — MAXI/ CRECIMIENTO

DO/ MINI - MAXI/ REORENTACION

O1: Competencia con baja calidad de servicio

F1, F3, O3 Aprovechar el crecimiento con una buena
atencion al cliente.

D3, D4, O3: Realizar alianzas estratégicas

O2: Crecimiento de la poblacion

O3: Preferencia de viajar en bus que viajar en
avion

F4, F5, O4: Trabajar de manera estratégica con los
servicios que ofrece la empresa ingresando a nuevos
mercados.

D4, 01, O2, O3: Tener en cuenta la demanda
creciente, para seguir mejorando y prever el
aspecto financiero.

0O4: Aumento de demanda de pasajeros por
turismo y dias festivas

F3, F5, 02, O3: Aprovechar el crecimiento demogréafico
realizar publicidad agresiva combinando estrategias de
descuentos por cantidad.

D2, D4, O1, O4: Aprovechar las tendencias
crecientes para dar conocer la implantacion en pag.
Facebook, mejorando el servicio de calidad.

AMENAZAS

FA/MAXI — MINI/ DEFENSIVA

DA/ MINI — MINI/ SOBREVIVENCIA

A1l: Nuevos competidores

A2: Oferta de costos menores por la
competencia.

F1, F2, F4, A3, A4: Diferenciacion en los servicios que
se ofrece.

D2, D4, Al, A3: Aplicar publicidad agresiva
aprovechando el tiempo en el mercado y mejorando
las estrategias.

A3: Publicidad agresiva

A4: liberacion de transporte

A2, A3, F2, F3: Amenorar costos sin bajar la calidad del
servicio.

D1, A2, A4: Realizar promociones y descuentos
para generar mas clientes y no tener perdida con los
ingresos nuevos al mercado.
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7.

Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacion de los indicadores dentro de

las Mypes

Implementacion de la gestion de

calidad

Falta de compromiso de los representantes
para la implementacion de la gestion de

calidad

Participacion en el mercado

Hacer que la organizacion realice
publicidades en los diferentes medios de
comunicacion para lograr la participacion

con el servicio que se ofrece.

Satisfaccion en el mercado con

relacion al servicio

Para poder lograr la satisfaccion en el
servicio que se ofrece se debe trabajar el

mejoramiento interno

Problemas

Indicadores

Problemas

Surgimiento del problema

Implementacion de
la  gestion de

calidad

Falta de compromiso de los

representantes

desconocimiento del tema

impide

implementacion.

una

El desinterés y falta de

y | compromiso de los duefios de
las

organizaciones para la

adecuada | mejorar e implementacion.

Participacion en el

mercado

Aun no se determina el

posicionamiento y

participacion

Incapacidad de un trabajo

proactivo, no es capaz de tomar

desde la | decisiones con la finalidad de

totalidad de los transportes,

por falta de responsabilidad.

mejorar con realizar publicidad
para lograr la participacion en

el mercado

Satisfaccion de los
clientes en relacion
al servicio

No se puede cumplir con
todas las expectativas de los

clientes.

No contar con presupuesto
suficiente para poder lograr el

mejoramiento 100%.
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9.

Establecer soluciones

9.1 Establecer acciones

Indicadores

Problemas

Accion de mejora

Implementacion
de la gestion de

calidad

Falta de compromiso de los
representantes y
desconocimiento del tema
adecuada

impide  una

implementacion.

Incorporar a todo el miembro
de cada area, contribuyendo a
participar para realizar una
correcta gestion de calidad y

mejorar.

Participacion en

el mercado

Aun no se determina el
posicionamiento y
participacion  desde la
totalidad de los transportes,

por falta de responsabilidad.

Designar un personal

responsable con conocimiento

Satisfaccion de

los clientes en

No se puede cumplir con

todas las expectativas de los

y experiencia en la tarea
asignada.

Realizar  supervisiones y
evaluaciones constantes al

relacion al | clientes. personal para seguir mejorando
servicio con las expectativas de los
clientes.
9.2 Estrategia que se desean implementar

N° | Acciones de | Dificultad Plazo | Impacto Priorizacion
mejora a llevar
a cabo

1 Incorporar a | Falta de | 8 Excelente Realizar y
todo el miembro | compromiso de | meses | servicio de | programar
de cada area, | los atencion al | reuniones y
contribuyendo a | representantes y cliente capacitaciones
participar  para | desconocimient optimizacion con fin de
realizar una [o del tema de recursos con | mejorar y
correcta gestion | impide una adecuada aplicar la
de calidad y | adecuada gestion gestion de
mejorar implementacion. calidad.

50




2 Designar un [Aun no se | 10 Lograr la | Mayor
personal determina el | meses | satisfaccion de | responsabilida
responsable con | posicionamiento los clientes y | d y confianza
conocimiento y |y participacion trabajadores entre los
experiencia en el | desde la productivos y | representantes
area  asignada | totalidad de los mejoramiento |y
con la finalidad | transportes, por de la | colaboradores
de mejorar en el | falta de rentabilidad. para seguir
servicio. responsabilidad. mejorando.

3 Realizar No se puede |12 Accedera a la Elaborar y
supervisiones y | cumplir con | meses | empresa contar| llevar a cabo
evaluaciones todas las con una mejoral las
constantes al | expectativas de continua, supervisiones y
personal  para | los clientes. desarrollandose | evaluaciones
seguir exitosamente constantes con
mejorando con con las la finalidad de
las expectativas actividades seguir
de los clientes. planificadas mejorando

9.3 Recursos para la implementacion de estrategia

N° | Estrategia Recursos Economia | Tecnoldgicos | Tiempo

humanos

1 | Realizar y programar | El duefio, el | S/.1200.00 | Local de la | 8 meses
reuniones y | administrador y | mensual | organizacion,
capacitaciones con fin | area de recursos materiales,
de mejorar y aplicar la | humanos equipo y
gestion de calidad. tiempo.

2 | Mayor responsabilidad | Administrador | S/.1000.00 | Tiempo y 10
y confianza entre los |y  4area  de | mensual materiales meses
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representantes y
colaboradores para

seguir mejorando.

recurso

humano.

Elaborar y llevar a
cabo las supervisiones
y evaluaciones
constantes con la
finalidad de seguir

mejorando.

Area de recurso
humano y el

administrador.

S/.1500.00 | Tiempos 12

mensual materiales meses

10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Enero - Diciembre

1

Realizar y programar
reuniones y
capacitaciones con fin
de mejorar y aplicar la

gestion de calidad.

01-01-20

30-08-20

Mayor

responsabilidad y
confianza entre los
representantes y
colaboradores  para

seguir mejorando.

01-01-20

30-10-20

Elaborar y llevar a
cabo las supervisiones
y evaluaciones
constantes con la
finalidad de seguir
mejorando

01-01-20

30-12-20
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VI.

Conclusiones

La mayoria relativa son personas adultas que tienen entre 40 a 45 afios a mas y son
de género masculino que cuentan con el grado de instruccidon superior no
universitaria. Asi mismo podemos decir después de analizar los resultados ya
mencionados decimos que los representantes son adultas debido que ellos tienen
conocimientos, experiencias y con mas posibilidad de llegar a lograr los objetivos

de la organizacion.

La totalidad de los representantes de las Mypes consideran que el objetivo por las
cuales estas fueron creadas para generar ganancias, ya que la mayoria relativa de
los representantes tienen de 5 a 8 afios en el rubro y cuentan con colaboradores de

9al2.

En su totalidad los representantes de los transportes terrestres interprovinciales, no
aplican la gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de personal en sus
negocios para que contribuyan a la mejora, la mayoria de los representantes no
siguen los procesos de la seleccion de personal casi nunca analizan las necesidades
para el puesto y la mayoria relativa no toma en cuenta todos los pasos a seguir para

una mejor eleccion del personal de manera adecuada.

De acuerdo a la elaboracion de plan de mejora en las Mypes, no aplican la gestion
de calidad bajo el proceso de seleccion de personal en lo mas minimo debido que
la implementacion de la gestion de calidad es deficiente, asimismo, la participacion
en el mercado y la satisfaccion de los clientes en relacion al servicio debido que los
representantes incumplen con los procesos como debe de ser para la mejora

continua de las empresas.
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Recomendaciones

Implementar un plan de procesos de seleccién del personal, para que sigan
mejorando con el servicio en el mercado, por medio de ella aprender que esta
herramienta es muy efectiva para que los lideres efectuen en su empresa aplicando

en el area que se pretende mejorar.

Desarrollar un plan de presupuesto para capacitador empresarial, que permita a la
empresa poder desarrollar los principios de la gestion de calidad, finalmente
permitira a las empresas mantener una relacion con sus clientes para poder seguir
mejorando, aprovechar la trayectoria de los clientes siguiendo todos los protocolos

del proceso de seleccion de personal y asi mejorar todas las deficiencias.

Utilizar herramientas para mejorar el servicio de calidad en las micro y pequefias
empresas, aplicar de manera adecuada el proceso de seleccion del personal para una
adecuada eleccion del personal y de esa manera poder satisfacer a los clientes con
el servicio que ofrece evaluando el desempefio de cada colaborador de la empresa
de manera periddica para asi obtener un mejor resultado, saliendo beneficioso

ambas partes.

Implementar el plan de mejora propuesta en el estudio de investigacion en las
Mypes con la finalidad que los representantes conozcan los errores y de acuerdo a
ello su posibilidad de mejorar aumenten, asimismo en el plan propuesto se puede
encontrar un andlisis de (FODA) que refleja la situacion actual y las alternativas de
solucidn, si se considera poniendo en marcha hard del negocio mas rentable y

cumplir con las expectativas de los clientes.
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Anexos

Anexo 1. Cronograma de actividades

Cronograma de actividades

afio afio afio Afio
Actividades 2016 2017 2019 2020
semestre | semestre | semestre | semestre | semestre
11 I II 1 1I
Tesis | Tesis I | Tesis III | Tesis IV Taller
cocurricular
102]3/4/1/2[3[4[1]2]3[4/1/2/3/4][1 |2 |3
Elaboracion del Proyecto X
Revision del proyecto por el X

Jurado de Investigacion

3 Aprobacioén del proyecto por el
Jurado de Investigacion
4 Exposicion del proyecto al
jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 Mejora del marco teorico
6 Redaccion de la revision de la
literatura.
7 Elaboracién del consentimiento
informado (*)
8 Ejecucion de la metodologia
9 Resultados de la investigacion
10 | Conclusiones y
recomendaciones
11 | Redaccién del pre informe de
Investigacion.
12 | Reaccion del informe final
13 | Aprobacion del informe final
por el Jurado de Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en
eventos cientificos
15 | Redaccidn de articulo cientifico
16 | Revision del informe de tesis y X
articulo cientifico
17 | Pre banca X
18 | Sustentacion del informe final X
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Anexo 2. Presupuesto

Presupuestos desembolsables

(Estudiante)
Categoria Base % Namero fggl
Suministro (¥)
e Impresiones 0.10 30 3.00
e Fotocopia 0.10 20 2.00
e Empastados 20 1 20.00
e Papel bond — A4 (500 hojas) 10 1 10.00
e Lapicero 1.00 4 4.00
e USB2GB 16 1 16.00
e Cuaderno 4 1 4.00
Servicio
e Uso de Turnitin 50 2 100.00
Sub total 109.00
Gastos de viaje
e Pasajes para la recoleccion de informacion 1 10 10.00
Sub total 10.00
Total, de presupuesto desembolsable 219.00
Presupuesto no desembolsable (universidad)
Categoria Base % Namero | Total (S/.)
Servicios
e Matricula de taller cocurricular 300.00 1 300.00
e Pension de taller cocurricular 850.00 2 1700.00
e Uso de Internet (Laboratorio de| 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital- LAD)
e Busqueda de informacion en base de datos 35.00 2 70.00
e Soporte informatico (Moddulo de 1| 40.00 4 160.00
investigacion del ERP University - MOIC)
e Publicacion de articulo en repositorio | 50.00 1 50.00
institucional
Sub total 2,400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por| 63.00 4 252.00
semana)
Sub total 252.00
Total, de presupuesto no desembolsable 2,652.00
Total (S/.) 2,871.00
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Anexo 3. Poblacion y muestra

N° Nombre comercial RUC Via N.° via N.° | Tam | Gere
ano ntes
1 EMP TRANSP SANDOVAL S.R. LTDA 20406916341 | J.R | ANDRES AVELINO | 338 | Pequefi | 1
CASERES 0
2 EMP TRANSP TURISTICO ROMERO SR. L 20530611257 | J.R | ALBERTO GRIDILLA SIN | Micro | 1
3 EMP TRANSP MULTIPLES JEFFRY S.R. L 20530960855 | J.R | FRANSISCO BOLOGNESI 272 | Micro | 1
4 EMP TRANSP GENESIS. E.I.R. L 20534175079 | P.J LA PERLA 2 Micro | 1
5 EMP TRANSP MOSNA TOURS S.A.C. 20542006090 | J,R | ANDRES AVELINO | 265 | Micro | 1
CASERES
6 EMP TRANSP SAN CAYETANO S. R.L. 20542021218 | P.J MILAFLORES 122 | Micro | 1
7 EMP TRANSP TURISMO CAHUISH SR. L 20408000778 | J.R | FRANSISCO BOLOGNESI - Micro | 1
8 EMP TRANSP TURISMO CHAVIN SR. L 20533928812 | J.R | MCAL ANDRES AVELINO | 262 | Micro | 1
CAC
9 EMP TRANSP TURISTICOS Y AGENCIA DE | 20446200578 | - VILLASOL - Micro | 1
VIAGE CAHORI TOURS E.I.R. L
10 EMP TRANSP Y SERV. MULT.EL BUEN | 20408048975 | - BARIO VILLON BAJO - Micro | 1
SAMARITANO S.A.C
11 EMP TRANSP Y SERV. MULTP.NUEVA ERA | 20408018715 | J.R | AGUSTIN MEJIA SIN | Micro | 1
S.AC
12 EMP TRANSPY SERV. MULTP.TREJO. TOURS | 20530985254 | - PISTA HUARAZ LIMA SIN | Micro | 1
E.LR.L
13 EMP TRANSPY SERV. MULTP.JUNIOR L.E.R. L | 20530866085 | - SEGUNDO PISO OFICINA 206 | Micro |1
14 EMP TRANSP Y TURISMO DELY TOURS S.R. | 20530859542 | J.R | SORIONO HINFANTE 881 | Micro |1
L
15 EMP TRANSP ETUCHAP S.A.C 20531034059 | A.V | CON FRATERNIDAD O | 471 | Micro | 1
ESTE
16 EMP TRANSP FERNANDES S.R. L 20530992544 | A.V | PEDREGAL BAJO SIN | Micro |1
17 EMP TRANSP G — VITO TOURS E.I.R. L 20531056371 | P.J PRIMAVERA 110 | Micro | 1
18 EMP TRANS PHUAMAN AANDRADE DE | 10326433867 | CAL | VILLA SOL SIN | Micro | 1
WILIAM CLEMENTE S.A.C.
19 EMP TRANSP LOS VERTIENTINOS E.I.R. L 2053097993 | J.R | MARISCAL CASERES 312 | Micro | 1
20 EMP TRANSP MARS SOLEDAD E.I.R. L 20530979793 | J.R | AUGUSTO SORIANO | 997 | Micro | 1
INFANTES
21 EMP TRANSPNOVA OPERADORES S.A.C 20542094878 | J.R | SAN MARTIN 1068 | Micro | 1
22 EMP TRANSP SERVICIOS GENERALES V Y | 20530949614 | - SEBASTIAN DE ALISTE 221 | Micro | 1
S.A.C
23 EMP TRANSP RODRIGUES CARION BLASIDA | 10320238370 | J.R | SAN CRISTOVAL 1009 | Micro | 1
S.AC.
24 EMP TRANSP ENOSTROSA E.I.R. L 20488343298 | J.R JOSE CARLOS | 123 | Micro | 1
MARIATEGUI
25 EMP TRANSP EL VELOS S. L 20533976388 | P.J MANUEL VILLAR Y LOLI 158 | Pequefi | 1
a
26 EMPR TRANS EL RAPIDO S.R. L 20181469324 | J.R | JR.28 DE JULIO SIN | Pequefi | 1
a
27 EMP TRANSP TURISMO CHAVEN E.I.R. L 20531075596 | A.V | Amazonas SIN | MICR |1
0
28 EMP TRANSP TURISTICO NOVA EXPRESS | 20530895425 | A.V | Raimondi 118 [ MICR |1
SR.L 0
TOTAL 28

Fuente: SUNAT/2016

Poblacién: 28 Mypes de transporte terrestre de pasajeros interprovincial
Encuestados: 28 representantes de Mypes de transportes terrestres de pasajeros

interprovincial de la ciudad de Huaraz.
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Anexo 4: consentimiento informado
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C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El proceso de seleccion de personal, es un factor relevante en la Gestion de calidad en
las micro y pequefias empresas de la ciudad de Huaraz, 2016

Estimado sefior (a)

Estamos llevando a cabo un estudio de investigacion a fin de averiguar sobre la gestion
de calidad bajo el proceso de seleccion de personal en las Mypes de la ciudad de
Huaraz, 2016

Participacion

Para ello, se esta pidiendo su participacion en el estudio, si usted acepta, quiere decir
que el investigador le ha indicado a usted de forma verbal, asi como escrita lo siguiente:
los pasos a seguir, riesgos, beneficios, confidencialidad y preguntas resueltas.
Proposito del estudio

El propésito del estudio es investigar acerca de la gestion de calidad bajo el proceso
de seleccion de personal en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
transporte terrestre de pasajeros interprovincial del distrito de Huaraz, 2016.

¢En qué consistira su participacion?

Una vez aceptada su participacion, el investigador le preguntara a usted si utilizo 0 no
la Gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de personal en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro transporte terrestre de pasajeros interprovincial del
distrito de Huaraz, 2016.

Riesgos, incomodidades y costos de su participacion

Con respecto a los riesgos, estos ya han sido estudiados y su empresa no pasara por
riesgos identificados, por lo que se ha planteado que usted ni su empresa no tendra
mayor riesgo que la poblaciéngeneral. El estudio no tendra costo para usted. En todo
momento se evaluard si usted se encuentra en posicion de poder hacer uso de la

palabra, su negativa a no participar en el estudio, sera respetada.
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Beneficios

Se ha planteado en los participantes, recomendaciones sobre la de la Gestion de calidad
bajo el proceso de seleccion de personal en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro transporte terrestre de pasajeros interprovincial del distrito de Huaraz,
2016.

Confidencialidad de la informacion

Toda informacidn que usted nos proporcione sera totalmente confidencial, los nombres
y apellidos de cada participante quedara a custodia del investigador, por un periodo de
5 afios, posteriormente los formularios seran eliminados.

Problemas o preguntas

Si tienes dudas sobre el estudio, puedes comunicarte con el investigador principal de
la Universidad Sede Central-ULADECH- cat6lica-EPADM. Al celular 980 259211 si
tienes dudas acerca de tus derechos como participante de un estudio de investigacion,
puedes llamar a la Escuela Profesional de Administracion, Telf.: 350190, E- mail:
escuela_administracion@uladech.edu.pe

Consentimiento / Participacion voluntaria

Por lo expuesto comprendo que seré parte de un estudio de investigacion. Sé que mis
respuestas a las preguntas seran utilizadas para fines de investigacion y no se me
identificard. También se me informé que, si participo o no, mi negativa a responder no
afectara negativamente a la empresa. Comprendo que el resultado de la investigacion
seré presentado a la comunidad cientifica para su mejor comprension.

Declaracion del participante

He leido y he entendido la informacidn escrita en estas hojas y firmo este documento
autorizando mi participacion en el estudio, con esto no renuncio a mis derechos como

ciudadano. Mi firma indica también que he recibido una copia de este consentimiento

informado.
Nombre y firma del DT Nombre y Firma del Participante
Fecha. . ..o Hora......coooiviiiiii,
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Anexo 5: Cuestionario

by

(D

&
T 9

C A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO APLICADO A LOS REPRESENTANTES DE LAS MYPE
DEL SECTOR SERVICIOS_RUBRO TRANSPORTE

El presente cuestionario tiene por finalidad recabar informacion de las Mypes del
sector servicio — indicando anteriormente la misma que servira para desarrollar el
trabajo de investigacion denominada

CARACTERIZACION DE LA GESTION DE CALIDAD BAJO EL PROCESO DE
SELECCION DE PERSONAL EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DEL
SECTOR SERVICIO - RUBRO TRANSPORTE TERRESTRE DE PASAJEROS
INTERPROVINCIAL, DEL DISTRITO DE HUARAZ, 2016

La informacion que usted proporcione sera utilizada solo con fines académicos y de
investigacion, por lo que se le agradece anticipadamente.

instrucciones: Marque con una (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor
exprese su punto de vista de acuerdo al siguiente codigo.

(1) Nunca (2) Casi nunca | (3) A veces | (4) casi siempre (5) Siempre

l. DATOS GENERALES

1. Edad 2. Sexo 3.Grado de instruccion
a) 20 - 30. a) Masculino a) Primaria
b) 30 - 40 b) Femenino b) Secundaria
c) 40 -45 c) Superior
4. Remuneracion mensual S. Tiempo de permanencia universitario
a) 1500 - 2000 en el rubro d) Superior
b) 2000 - 3000 a) 3 -5 afios universitario
c) 3000 - 4000 b) 5 -8 afios
7. Ingreso anual. c) 8- 14 afos 6.Tipo de sociedad.
a) 60, 500 - 80, 000mil a) E.LR.L.
b) 80, 000 - 100, 000 mil 8.Numero de b) S.R.L.
c) 100, 000 - 120, 000 mil trabajadores. c) S.A.C.
d) 120, 000 - 140,000 mil a) 6-9
b) 9-12
c) 12-15
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Il. EL PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL VALORACION

1| Perfil del empleo acorde el requerimiento. 2|3 4 5
2 | Numero de empleados que se requiere. 2 13 4 5
3 | Anuncios por los diferentes medios de comunicacion. 2 |3 4 5
4 | Recepcidn de curriculum vitae. 2 13 4 5
5 | Retencion de curriculum. 2 13 4 5
6 | Pruebas psicologicas. 2 |3 4 5
7 | Pruebas de conocimiento. 2 13 4 5
8 | Muestra confianza el entrevistado. 2 13 4 5
9 | Escucha atentamente el entrevistado. 2 13 4 5
10 | Buena eleccion de candidatos 2 |3 4 5
11 | Estipular los contratos en un plazo determinado. 2|3 4 5
12 | Beneficios otorgados de acuerdo a la ley 2|3 4 5
13 | Desenvolvimiento del candidato 2 |3 4 5
14 | Evaluacion de desempefio del recién contratado 2 |3 4 5
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Anexo 6. Hoja de tabulacion

Pregunta Respuesta Tabulacion N %
Absoluta Relativa
a) De 20 a 30 afios =111l 9 32.00
' Edad b) De 30 a 40 afios T =1 9 32.00
c) 40 a 45 afios a mas L - 1 10 36.00
TOTAL 28 100.00
a) Masculino HULLE - LU= THE- 19 68.00
b) Femenino
Genero il
' 9 32.00
- T
TOTAL 28 100.00
a) Primaria 1l 3 11.00
. Grado de | b) Secundaria T 7 25.00
instruccion
c) Superior no Univ. LR TEREE 1 13 46.00
d) Superior Univ. Hin 5 18.00
TOTAL 28 100.00
. Remuneracion a) 1,500 - 2,000 T =1 =1l 12 43.00
mensual
b) 2,000 3,000 =111 9 32.00
c) 3,000 - 4,000
-1l 7 25.00
TOTAL 28 100.00
. Tiempo de | a) 3a5 il 4 14.00
permanencia en
el rubro. b)5a8 T =1 =1 13 47.00
c) 8ald =T - 11 39.00
TOTAL 28 100.00
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6. Tipo de | a) SAC =11l 8 29.00
sociedad.
b) E.ILR.L =11 9 32.00
c)SR.L T =1 -1 11 39.00
TOTAL 28 100.00
7. Ingreso a) 60,500 - 80,000 -1 6 21.00
anualmente.
b) 80,000 - 100,000 il 5 18.00
c) 100,000 - 120,000 =1 -1 11 39.00
d) 120,000 - 140,000 -1 6 22.00
TOTAL 28 100.00
8. . Numero de a)6a9 -1 8 29.00
trabajadores
b)9al2 =1 -1 11 39.00
c)12a15 -1 9 32.00
TOTAL 28 100.00
9. Perfil del empleo | a) Casi nunca T =1 =1 11 39.00
acorde el
requerimiento. b) A veces =1 6 21.00
c¢) Casi siempre T =111 8 29.00
d) Siempre 11 3 11.00
TOTAL 28 100.00
10. NUmero de | a. Nunca 1l 4 14.00
empleados que
requiere. b. Casi nunca T =T = 11 39.00
c. Aveces =111 8 29.00
d. Casi siempre L 5 18.00
TOTAL 28 100.00
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11. Anuncios por | a) Nunca 111 4 14.00
los diferentes

medios de | b) Casi nunca L= TEHE = 1T 14 50.00

comunicacion.

c) A veces i -n 7 25.00

d) Casi siempre I 3 11.00

TOTAL 28 100.00

12. Recepcion de | a) Nunca =1l 7 25.00
curriculum vitae.

b) Casi nunca -1 6 21.00

c) A veces =111 8 29.00

d) Casi siempre 11l 4 14.00

e) Siempre 11 3 11.00

TOTAL 28 100.00

13. Retencion de | a) Nunca I 2 7.00
curriculum vitae.

b) Casi nunca = - 13 47.00

c) A veces =11 7 25.00

d) Casi siempre -1 6 21.00

TOTAL 28 100.00

14. Pruebas a) Casi nunca L = T 10 36.00

psicoldgicas.

b) A veces =11 9 32.00

¢) Casi siempre -1 7 25.00

d) Siempre I 2 7.00

TOTAL 28 100.00
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15. Pruebas de | a) Nunca I 3 11.00
conocimiento.
b) Casi nunca T = T = T 14 50.00
C) A veces T 5 18.00
d) Siempre HI -1 6 21.00
TOTAL 28 100.00
16.  Muestra a) Nunca I 2 7.00
confianza el
entrevistado b) Casi nunca D = TEEEE = 1T 13 47.00
c) A veces =1l 7 25.00
d) Siempre -1 6 21.00
TOTAL 28 100.00
17. Escucha a) Nunca 1 2 7.00
atentamente el
entrevistado. b) Casi nunca D= TR = T 15 54.00
c) A veces il 5 18.00
d) Casi siempre -1 6 21.00
TOTAL 28 100.00
18. Buena eleccién | @) Nunca I 2 7.00
de candidatos.
b) Casi nunca TEEEL -TEEEE =111 13 46.00
c) A veces 11 3 11.00
d) Casi siempre HHEEL - T 10 36.00
TOTAL 28 100.00
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19. Estipular los | a) Nunca 111 4 14.00
contratos en un
plazo determinado. | b) Casi nunca L= TEHE = 1T 14 50.00
c) A veces i -n 7 25.00
d) Casi siempre I 3 11.00
TOTAL 28 100.00
20.  Beneficios a) Nunca 11l 4 14.00
otorgados de
acuerdo a la ley b) Casi nunca =11 7 25.00
c) A veces T =111 8 29.00
d) Casi siempre - 1 9 32.00
TOTAL 28 100.00
a) Nunca 1 2 7.00
21.Desenvolvimient | b) Casi nunca i 5 18.00
o0 del candidato
c) A veces LT = THHT 10 36.00
d) Siempre i -n 7 25 00
i 4 14.00
TOTAL 28 100.00
22. Evaluacion de | a) Nunca -1 6 21.00
desempefio  del
recién b) Casi nunca =1 10 36.00
contratado
c) A veces -1 8 29.00
d) Casi siempre 111 4 14.00
TOTAL 28 100.00
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Anexo 7. Figuras

a). Caracteristicas de los representantes de las Micro y Pequefias Empresas

Figura 1. Edad
Fuente. Tabla 1

Figura 2. Género
Fuente. Tabla 1

m De 20 a 30 afios
m De 30 a 40 afios

m De 40 a 45 afios a més

m Masculino
® Femenino
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Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1

b). Referente a las micro y pequeiias empresas

Figura 4. Remuneracion mensual
Fuente. Tabla 2

Figura 5. Tiempo de permanencia en el rubro
Fuente. Tabla 2

® Primaria

m Secundaria

m Sup. No Univ
= Sup. Univ

® 1,500 - 2,000
= 2,000 - 3,000
= 3,000 - 4,000

m3-5
m5-8
mg8-14
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mSAC.

ESR.L

Figura 6. Tipo de sociedad.
Fuente. Tabla 2

m 60,500 - 800,000

= 800,000 - 100,000
= 100,000 - 120,000
120,000 - 140,000

Figura 7. Ingreso anual
Fuente. Tabla 2

m6-9
m9-12
m12-15

Figura 8. Numero de trabajadores.
Fuente. Tabla 2

mE.ILR.L.
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¢). Referente a la Gestion de calidad bajo el proceso de seleccion de personal en
Mypes

m Casi nunca
m A veces
m Casi siempre

m siempre
Figura 9. Perfil del empleo acorde el requerimiento
Fuente. Tabla 3
m Nunca
= Casi nunca
m A veces

= Casi siempre

Figura 10. Numero de empleados que se requiere
Fuente. Tabla 3
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m Nunca

m Casi nunca
m A veces

= Casi siempre

Figura 11. Anuncios por los diferentes medios de comunicacion.
Fuente. Tabla 3

®m Nunca

m Casi nunca
= A veces

= Casi siempre

m siempre
Figura 12. Recepcion el curriculum vitae
Fuente. Tabla 3
m Nunca
= Casi nunca
m A veces

= Casi siempre

Figura 13. Retencion de curriculum.
Fuente. Tabla 3

75



m Casi nunca
m A veces
m Casi siempre

= siempre
Figura 14. Pruebas psicologicas.
Fuente. Tabla 3
m Nunca
m Casi nunca
m A veces
m siempre
Figura 15. Pruebas de conocimiento.
Fuente. Tabla 3
= Nunca
= Casi nunca
= A veces

= Casi siempre

Figura 16. Muestra confianza el entrevistado.
Fuente. Tabla 3

76



Figura 17. Escucha atentamente el entrevistado.
Fuente. Tabla 3

Figura 18. Buena eleccion de candidatos.
Fuente. Tabla 3

= Nunca

m Casi nunca
m A veces

= Casi siempre

® Nunca

m Casi nunca
= A veces

= Casi siempre

®m Nunca

m Casi nunca
= A veces

= Casi siempre

Figura 19. Estipular los contratos en un plazo determinado.

Fuente. Tabla 3
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Figura 20. Beneficios otorgados de acuerdo a la ley

Fuente. Tabla 3

Figura 21. Desenvolvimiento del candidato.

Fuente. Tabla 3

m Nunca

m Casi nunca
m A veces

= Casi siempre

®m Nunca

m Casi nunca
= A veces

= Casi siempre
m Siempre

®m Nunca

m Casi nunca
= A veces

= Casi siempre

Figura 22. Evaluacion de desempefio del recién contratado.

Fuente. Tabla 3

78



ANEXO 8. Turnitin

B ARTEMIO ERNESTO CONGO ANGELES TALCOCUR-ACongoA_turnitin-2020-02 @

I | R o o
: 6 %

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
< >

CHIMBOTE
"I repositorio.uladech.ed... 6% >

Fuente de Internet

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES,
FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESTONAL DE ADMINISTRACION

CARACTLRIZACION DI LA GUSTION DI CALIDAD BAJO
FL PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL 'Y PLAN DE
MEJORA N LAS MICRO Y PELQULNAS EMPRIESAS DEL
SECTOR SERVICIO - RUBRO TRANSPORTLE TERRESTRIL

IDE PASATEROS INTERPROVINCIAL DEL DISTRITO DE
HUARAZ, 2016

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

ATTOR
CONGO ANGELES, ARTEMTO ERNESTO
ORCITE: 0000-0003-1769-1816

_ ASFSOR
CENTURION MEDINA, REINERIO ZACARIAS
ORCITY: O000-0002-6399-5928

79



