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Resumen

El presente estudio plante6, como problema saber ¢cuales son las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso de la seleccion de personal en las micro y pequefas
empresas del rubro agencias de viajes y turismo de Huaraz?, para lo que se propuso
como objetivo determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en el
proceso de seleccién de personal. La investigacion fue no experimental, descriptivo,
cuantitativo, con 85 empresas, aplicando un cuestionario tipo encuesta; con los
siguientes resultados: el 58.80% son duefios del negocio; el 56.47% tiene de 31 a 50
afios de edad; el 50.60% son mujeres. El 64.71% analiza los resultados de las
actividades empresariales para analizar la situacion de la empresa. EI 40.00% observa
la experiencia personal para determinar causas y efectos que repercuten en su empresa;
un 27.06% capacita al personal y define nuevas operaciones como propuesta de plan
de mejora. El 70.59% no cuentan con procesos de seleccion de personal; el 32.94%
propone pruebas que permitan la observacion en el conocimiento del puesto; un 63%
refiere que el proceso de seleccidn si ayudaria en alcanzar los objetivos trazados.
Concluyendo que se encuentran deficiencias correspondientes a la calidad de servicio
que muestran las micros y pequefias empresas y la basqueda del personal idoneo que

implica alcanzar dichos objetivos trazados.

Palabras clave: Gestion de calidad, investigacion, mico y pequefias empresas, procesos

de seleccion



Abstract

The present study raised as a problem to know what are the characteristics of quality
management with the use of personnel selection in micro and small companies of the
travel and tourism agencies of Huaraz? for what it was proposed as objective to
determine the main characteristics of quality management in the personnel selection
process. The research was non-experimental, descriptive, quantitative, with 85
companies, applying a survey questionnaire; with the following results: 58.80% own
the business; 56.47% are 31 to 50 years old; 50.60% are women. 64.71% analyzes the
results of business activities to analyze the situation of the company. 40.00% observe
personal experience to determine causes and effects that impact on your company;
27.06% train staff and define new operations as an improvement plan proposal.
70.59% do not have personnel selection processes; 32.94% propose tests that allow
observation in the knowledge of the position; 63.53% said that the selection process
would help achieve the objectives set. Concluding that there are deficiencies
corresponding to the quality of service shown by micro and small businesses and the

search for the appropriate personnel that implies achieving said objectives.

Keywords: Quality management, research, micro and small businesses, selection

processes.
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l. Introduccion

Hoy en dia la busqueda de la mejora continua y competitividad es de mucho
interés en las micro y pequefias empresas (MYPE), dentro de las cuales se desarrolla
la gestion del talento humano, toméandose mucha importancia dentro de la gestion,
tanto para los administradores como para los duefios, estas van cumpliendo con mayor
claridad y respetando los proceso de seleccién que deben ser transparentes en todo
sentido, buscando asi la mejora y la estandarizacion de calidad en lo que corresponde
a la atencion al cliente y el servicio brindado; siendo de gran interés para la presente
investigacion la carencia de capacidades de los duefios de las micro empresas para
implantar propuestas de calidad en el servicio que brinda, proponiéndolo desde un
aspecto de seleccion del personal adecuado, hasta realizar las tareas correctamente en
funcidn a los objetivos que requiera la empresa, y alcanzarlos con eficiencia. Por esta
razon es que la motivacion que impulso el presente trabajo de investigacion, es conocer
las caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del proceso de seleccion de
personal en las micro y pequefias empresas del rubro agencias de viajes y turismo en
Huaraz. Este tema estd articulado a la linea de investigacion que propone la
Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote cuya propuesta es: la gestion de calidad
teniendo en cuenta la aplicacion en las micro y pequefias empresas, que establece la

Escuela de Administracion.

Segun Chiavenato (2009) el reclutamiento y la seleccion de personal
pertenecen a las fases de un solo proceso de recursos humanos, que corresponden al
ingreso o incorporacion del talento humano a la organizacion. Especificando que la

selecciéon de personal es aquella que vela por los requisitos establecidos para los



postulantes que fueron anteriormente reclutados, en ello observar si se amoldan a los

puestos a cubrir y dar el visto bueno para desempefiarse en él.

Por su parte Desseler (2011) junta los conceptos llamandolos planeacion de la
fuerza laboral, mencionando que es un proceso que propone utilizar medios para poder
cubrir puestos que en un futuro estén dispuestos para solicitar personal, desde
subordinados hasta el director general. Segun la discusion, que por lo general se
presenta en todos los libros, se toma en cuenta la idea de que el reclutamiento y la
seleccion de personal estan inmersos dentro del proceso de captacion del talento
humano, siendo parte fundamental para una buena gestion en el aspecto de los recursos
humanos, con lo que se garantiza la tranquilidad y efectividad en la toma de decisiones
respecto al personal idoneo en cualquier contexto. En la investigacion se puede
apreciar que la seleccion de personal en un comienzo da la confianza para lograr los
objetivos trazados, en el caso de las agencias de viajes y turismo esto es esencial,
siendo estas mismas las que proponen un servicio en el cual quieran o no el cliente se
lleva la experiencia como recuerdo del servicio, siendo asi es mucho mas conveniente

tener el personal idéneo, capacitado y motivado para realizar su trabajo.

Dentro de las problematicas mas notorias y menos rescatables del rubro de
agencias de viajes y turismo es el no respetar al turista local, porque en ciertas
temporadas del afio incrementan considerablemente los precios hasta en 100%, con lo
cual pierden oportunidades de servicio, lo que se traduce en pérdidas econdmicas
considerables en épocas de mayor consumo, pues se sabe que el turista local tiene una

considerable participacion en el pais.



La presente investigacion tiene como fin aportar con resultados y sugerencias
para que estas empresas tengan conocimientos suficientes para determinar con las
innumerables quejas del mal servicio, agentes de cambio y busqueda de la calidad en
lo que corresponde al sector turismo, teniendo énfasis en lograr un reconocido
atractivo turistico a la cuidad de Huaraz, que uno de sus ejes mas significativo esta
siendo dafiada por el mal manejo por parte del personal no adecuado de estas micro y
pequefias empresa, siendo la falta de conocimiento de los jefes de oficina o duefios de

las empresas de turismo al momento de seleccionar a su personal.

Teniendo en cuenta lo ya mencionado la investigacion permite el desarrollo y
lograr entender los modelos y técnicas para lograr una adecuada seleccion del personal

siguiendo procesos que denotan su funcionamiento en estas empresas de la localidad.

Como oportunidad para estas empresas, se puede decir que en el PerG el
crecimiento del turismo crece paulatinamente teniendo asi ingresos que permiten dar
mayor empleo a estos pequefios mercados siendo de mayor ingreso para estas el
turismo local, teniendo crecimientos de un 10% en los siguientes afios el cual es de
oportunidades para las MYPES (Peru 21, 2013). Es asi que hoy en dia los problemas
mas recurrentes que se presentan en las MYPES del sector turismo es la evolucion de
desempefio laboral puesto que cuentan con desventajas con respecto a las demas
empresas que comercializan el turismo en la cuidad, como también el prestigio de la

ciudad como lugar turistico.

De otro lado la gran deficiencia en el sector, es la falta de capacitacion de parte
de los jefes ya que los empleados tienen que asistir por propia cuenta a realizar

pequefias capacitaciones que se brindan muy pocas veces en la localidad, lo que lleva



que los jefes o duefios de estas empresas no lleven a cabo la evaluacion del desempefio
laboral, que es necesario para el prestigio de la organizacion, pues si no lo hacen corren

el riesgo de no llegar a cumplir los objetivos trazados.

Finalmente, se puede agregar que la investigacion va a atender puntos débiles
de las MYPES del rubro ya mencionado, encontrando asi pérdidas significativas en lo
que corresponde a la mala informacion al cliente, pésimo servicio, accidentes en la
ejecucion del servicio, que significativamente son los casos méas relevantes de las

MYPES del rubro agencias de viajes y turismo en la cuidad de Huaraz.

En ese sentido, Ramirez (2016) menciona que las empresas tienden a
embarcarse a las grandes industrias como grandes productores para proveerse a fin de
lograr la comercializacion, siendo la mayoria de estas micro y pequefias empresas que
lograron su posicionamiento. Estos esfuerzos lograron entender la gran importancia de
la MYPES ya que se nota el crecimiento de estas empresas, mediante motivaciones,
crecimiento de los empresarios, sus relaciones con el entorno econémico y lo mas
importante que contribuye y aporta en el crecimiento econdémico. En el aspecto general
las pequefias empresas se pueden denotar como crecimiento econdémico, trabajo,

competitividad y generacion de nuevos productos.

Por su parte, Rivera (2012) expresa que Espafia como marca turistica tiene un
indice de ser el segundo pais que recibe mas ingresos de turistas en el mundo, también
es la cuarta cuidad de recibir turistas. Esto se logré gracias a la internacionalizacion de
las pequefias empresas turisticas espafiolas, puesto que aquello ayudo
econdémicamente, gracias que contribuy6 a la mejora de las organizaciones logrando

su innovacién y mejor aun abrirse a nuevos mercados contribuyendo mucho en



aspectos diversos como buscar una gestion de calidad 6ptima o lograr la capacitacion
y obtencion de resultados con respecto a la evaluacion del desempefio de los

subordinados, con ello lograron presencia en el ambito internacional.

En el siglo XX, muy aparte de fabricar productos y que estos sean
comercializados para beneficio de las dos partes, también se esta logrado relaciones
en actividades con el sector servicio. Se estudia que existen diferente método de
desarrollar un ambito para lograr llevar el tema con mayor énfasis y capacitacion para
desarrollar aspectos referenciados en diversos &mbitos de empresa que logren la
aceptacion y posicionamiento dentro de los mercados esparioles, definiendo a estos
con mas énfasis en empresas como turisticas, restaurant y transporte, por lo mismo de

las actividades de las ciudades (Soria, 2011).

Existe un estudio que diagnostica concordancia en el concepto de las MYPES,
puesto que tienen un porcentaje de 90% existentes en Costa Rica, que participan
activamente en desarrollar su &mbito, siendo que son obligados a lograr la innovacién
gue en muchos casos solo se expresa en aspectos tecnoldgicos que para estas son muy
costoso, haciendo que las organizaciones se queden estancadas en el tiempo
impidiendo que surjan. Al realizar este estudio se puede decir que el emprendimiento
de las MYPE se da de diferente forma a los procesos tecnoldgicos, que mas bien van
de la mano con capacitaciones hacia el emprendedor y que este sepa manejar el entorno
en que convive, que teniendo los conocimientos necesarios llevara estos mismos
conocimientos a sus trabajadores logrando procesos que le den un cambio dentro de la

misma. Con las que en las MYPES en el Per( cuentan con programas que ayudan a



mejorar la tendencia de capacitacion del emprendedor para que este evalGe al personal

teniéndose ya resultados favorables en este &mbito (Ponce, 2015).

En el Perl se ve una elevada participacion de las MYPE (94,5 %), siendo de
interés para el gobierno porque la mayoria de estas tienen trabajadores de un promedio
de edad de 18 a 35, siendo este sector con mas ayuda en capacitacion y evaluacion. En
este sentido el ministro de Produccidn expreso que al organizar muy bien al empresario
a desarrollar técnicas de capacitacion y gestion, lograra que no haya indicio de
desercion de su personal estas en un corto plazo y con ello crear empleos logrando la

capacitacion de estos llegando a un fin comun (ElI Comercio, 2018).

Por otra parte, Peru alcanzo 2 341 dolares a inicios del afio 2018, con ello se
ve que incremento un 9% que es ya un factor promedio de crecimiento en el Pais, este
indice de ingresos son los gastos que realizaron los extranjeros dentro de las empresas
en su mayoria MYPES relacionados a viajes y transporte dentro de la ciudad. Dando
valor a los diferentes &mbitos relacionados y como una actividad de gran aporte a la
economia nacional, puesto que aporté un 66,2%; colocandose como tercer productor

de divisas en el Pert (El Comercio, 2018).

En la ciudad de Huaraz, existen una mayoria considerable de MYPES,
abordando el sector comercio y servicio, siendo esta por la demanda generada por
empresas mineras y el crecimiento del turismo, donde las siguientes mencionadas
aportaron poder adquisitivo en la poblacion. En este sentido las MYPES, son parte de
la esencial para el crecimiento de las empresas y la economia de la poblacion
huaracina, ya que son parte tambien representantes de las entidades publicas siendo

estas participes de la Ley N° 29051 y su Reglamento (Diario YA, 2008).



Por lo anteriormente expresado las empresas de agencias de viajes y turismo
en la ciudad de Huaraz no cuentan con conocimientos en gestion de calidad, teniendo
también carencia en conocimientos para realizar un proceso de seleccion de personal
adecuado para contribuir en la empresa, con lo cual se planted la siguiente pregunta:
¢ Cuales son las caracteristicas de la gestion de la calidad en el proceso de seleccion de
personal y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del rubro agencia de viajes

y turismo en la ciudad de Huaraz, 2019?

Teniendo lo ya expresado, se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar
las principales caracteristicas de la gestion de la calidad en el proceso de seleccion de
personal y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del rubro agencia de viajes

y turismo en la ciudad de Huaraz, 2019.

Para lo cual se propuso los objetivos especificos, siendo posible conseguir el

objetivo general:

— Precisar las principales caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas del sector servicio agencia de viajes y turismo de la ciudad

de Huaraz, 20109.

— Definir las principales caracteristicas de las micro y pequefias empresas del

sector servicio agencia de viajes y turismo de la ciudad de Huaraz, 2019.

— Especificar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en el proceso
de seleccion de personal del sector servicio agencia de viajes y turismo de la

ciudad de Huaraz, 2019.



— Elaborar un plan de mejora de la gestion de calidad en el proceso de seleccion
de personal de las micro y pequefias empresas del sector servicio agencia de

viajes y turismo de la ciudad de Huaraz, 2019.

La investigacion se justifica en su conveniencia ya que servira para conocer las
principales caracteristicas de la gestion de calidad en el proceso de seleccion de
personal en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro agencia de viajes
y turismo en la ciudad de Huaraz, 2019, con lo que se podran brindar aportes
especificos sobre los procedimientos mas adecuados a fin de que los representantes de
estas empresas puedan contar con material necesario y llevar un adecuado proceso de
seleccion de personal. El trabajo de investigacion se basa en beneficiar a las diferentes
MYPE, que se dedican a agencias de viajes y turismo, incorporando proceso de
seleccidn de personal logrando obtener un servicio en el cual sea solido, para lograr
los objetivos de la empresa bonificandose también en aspectos econdémicos, siendo

esta la razon de cada una, influyendo también asi a su crecimiento (Hernandez, 2014).

Desde el punto de vista de la relevancia social, se entiende que los beneficiarios
seran directamente los usuarios que son los turistas, tanto locales, nacionales y
extranjeros, pues al proponer un plan de mejora apara que las empresas desarrollen un
mejor procedimiento de seleccion de personal, se contara con personas cuyo perfil
profesional y de calidad de servicio sean mejores y mas aptos para que se logre una

mejor satisfaccion del cliente (Hernandez, 2014).



Desde las implicancias practicas, se justifica ya que aporta con el crecimiento
de sus trabajadores, teniendo en cuenta el tipo de ciudad en el cual viven, que es una
de las ciudades promedios con mas aceptacion turistica, con lo que el estudio va
enfocado a la superacion del talento humano, denota que la evaluacion de desempefio

en base a politicas y seguir los procedimientos establecidos (Hernandez, 2014).

Respecto a la metodologia, se utilizd el disefio no experimental, ya que se
observa como se realizan las operaciones en su &mbito real mas no se manipula la
variable. Mostrando un nivel de investigacion cuantitativo, siendo este que actta con
una perspectiva estadistica, para poder conocer a la medicion de la poblacion mediante
una muestra, ya conociendo datos historicos referentes a la variable de la
investigacion; y siendo de tipo descriptivo, en la cual la recopilacion de la informacion
se dio mediante el uso de la encuesta, siendo esta la técnica de la investigacion,

teniendo también como instrumento el cuestionario.

Se obtuvo los siguientes resultados: el 58.80% son duefios del negocio, de los cuales
el 56.47% tienen de 31 a 50 afios de edad, siendo un 50,60% del género femenino. Los
que expresan que 64.71% analiza los resultados de las actividades empresariales para
analizar la situacion de la empresa. EI 40.00% observa la experiencia personal para
determinar causas y efectos que repercuten en su empresa; 27.06% manifiesta que da
capacitacion al personal y define nuevas operaciones como propuesta de plan de
mejora. Un 70.59% no cuenta con procesos de seleccion de personal, el reclutamiento
de personal se da un 35.3%; un 32.94% propone pruebas que permitan la observacién
en el conocimiento del puesto; un 63.53% menciona que el proceso de seleccién si

ayudaria en alcanzar los objetivos trazados.



Con lo que se pudo obtener las siguientes conclusion: la gran deficiencia del
sector servicio, rubro agencia de viajes y turismo correspondientes a la gestién de
calidad ya que no muestran los procesos correctos que se encuentran en el ciclo de
Deming logrando con ello una seria dificultad para dar un servicio de calidad a los
clientes de este sector, que mas aun requieren la atencidn de este aspecto ya que mas
que un servicio brinda una experiencia a sus clientes, en tal caso requiere ser atendido
en su totalidad, siendo asi, poner en préctica la calidad del servicio obteniendo personal
adecuado e idoneo en los puestos que busca cada empresa y asi alcanzar los objetivos

planteados.

10



I1.Revisién de la Literatura

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Murillo (2015) en su tesis Sistema de reclutamiento y seleccion de personal
para la cadena de supermercados Mercamaxx del canton los Bancos, provincia de
Pichincha, tuvo como objetivo disefiar un sistema de Reclutamiento y Seleccion de
Personal para la cadena de supermercados Mercamaxx del cantén los Bancos,
provincia de Pichincha, que permita el mejoramiento del desempefio laboral. La
investigacion fue con enfoque cualitativo y cuantitativo, descriptivo y propositivo; se
utilizo la encuesta y como instrumento el cuestionario, se aplico el cuestionario a los
trabajadores y una entrevista al gerente. Tuvo como resultados: el 78% de los
encuestados han manifestado que no se han sometido a algin proceso de seleccion, y
el 22% se sometieron al proceso de seleccion; el 14% ha manifestado que su titulo
académico si se ajusta a las funciones de la empresa, mientras que el 86% no; al 28%
les proporcionaron proceso de induccion, al 17% les dieron capacitacion inicial y al
55% no les proporcionaron nada; el 92% piensa que la empresa debe tener un
departamento de talento humanao, y el 8% dice que no es necesario. Como conclusion:
es importante contar con el personal adecuado a las funciones que les fueron asignadas,
por lo que debe contar con un proceso de reclutamiento que le permita obtener la mayor
cantidad de candidatos a ocupar los diferentes puestos dentro del supermercado y tener

un mejor numero de posibilidades de seleccion, para optar por el candidato idoneo.
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Antecedentes Nacionales

Herrera (2017) con el siguiente estudio Gestién de calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las MYPES del sector servicios, agencias de viaje y tours
turisticos, provincia de Satipo, afio 2017, el cual tuvo como objetivo determinar la
gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las micro y pequefias
empresas del sector mencionado, estructurando 20 preguntas considerando la técnica
de la encuesta y siendo una investigacion de tipo cuantitativa, nivel descriptivo, no
experimental, con ello se considerd para poder desarrollar el recojo de la informacién
en 11 empresas, la cuales presentan los siguientes resultados, el 37% no capacita al
personal, el 75% trabaja correspondiente a influir a la toma de decisiones del cliente
para adquirir el producto, los cuales expresan que cuentan de 1 a 4 trabajadores
(62,50%), que de los presentantes un 75% son de genero femenino. Dan asi las
conclusiones del estudio donde predomina la falencia que tienen con el uso de la
herramienta de gestion de calidad en cuanto a mejorar o innovar el servicio lo que
implica desatender el proceso de atencion, Se tiene claramente el buen trato en

atencion y recibimiento del cliente, influyendo en él a la decision final.

Torres (2017) en su estudio, Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente en las MYPES del sector servicios, agencias de viaje y tours turisticos, distrito
de lquitos, afio 2017; tuvo como objetivo determinar la gestion de calidad bajo el
enfoque a la atencién en las micro y pequefias empresas del sector servicio, la cual
contd con la siguiente metodologia; fue descriptiva, no experimental. Se cont6 con una

poblacién de 26 Micro y pequefias empresas, a las que se les aplicé un cuestionario de
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23 preguntas, utilizando la técnica de encuesta; para asi obtener los resultados mas
relevantes: el 40% tiene 29 a 39 afios, siendo estos de género femenino (80%),
refiriéndose a las micro y pequefias empresas, poseen de 6 afios a mas representados
por el 40%; al igual del nimero de trabajadores que tienen de 6 a mas afios dando un
porcentaje de 45%. Siguiendo con los resultados de la gestién en la cual se obtuvo que
el 50% sigue un plan de negocio, el 70% capacita a los trabajadores. Concluyendo que
las empresas estan cefiidas por un plan de negocios el cual se sigue para realizar asi el
logro de sus objetivos. Por otro lado, se puede ver el paulatino crecimiento para
atencion al cliente teniendo en cuenta que los resultados arrojan que s6lo el 50% de
las empresas toman en cuenta el siguiente aspecto, por lo cual necesita reforzarlo en

breve.

Accilio (2018) en el estudio nombrado como El reclutamiento y seleccion de
personal en el real hotel-Huanuco periodo 2017. Tuvo como objetivo dar a ver que
hoy en dia, sin herramientas no se puede seguir con una empresa sobre todo para la
obtencion de personal adecuado y capacitado, en la que carece la empresa intervenida,
la cual tendré mejor servicio y contribuira con el desarrollo personal; siendo el estudio
de nivel descriptivo, no experimental, descriptivo y teniendo una poblaciéon de 43
trabajadores de la empresa; teniendo como técnica de recoleccion de datos a la
encuesta e instrumentd al cuestionario, para asi determinar los resultados mas
relevantes de la investigacidn que expresan que 53,49% manifiestan que son utiles los
anuncios; se manifiesta también que el 65% da a conocer los requerimientos del
puesto; 60% registra la informacién y las competencias que tiene el puesto; 91%
refiere que busca personal con experiencia en el puesto. Concluyendo que la empresa

no cuenta con una politica de reclutamiento y seleccion de personal por lo cual se ve
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atil implementar a la empresa y asi garantizar el buen funcionamiento para la empresa,
implementandola con pruebas psicolégicas y proponiendo un proceso para la

implementacion adecuada de la variable.

Ramirez (2019) en el estudio, El proceso de la seleccion de personal como
factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos,
distrito de Huaraz, 2019, tuvo como objetivo determinar las principales caracteristicas
de la seleccion de personal como factor de la gestion de calidad del rubro. La cual
emplea una metodologia no experimental —transversal, de nivel descriptivo y
cuantitativa, como poblacion 30 representantes, teniendo como técnica e instrumento
a la encuesta y cuestionario con 22 preguntas; se obtuvo los siguientes resultados: el
promedio de edad es 20 a 30 afios representando el 63%; que el 76,7% tiene solo
estudios secundarios; un 70% no conoce el proceso de seleccion de personal; el 50%
de las empresas realizan pruebas de conocimientos. Concluyendo que en el sector la
calidad es poco favorable, por los resultados ya vistos, las micro y pequefias empresas
no cuentan constantemente con un proceso de seleccién, por lo cual se ve mucha
falencia con el proceso de atencion al cliente, dando cabida a la mala difusion del

turismo en nuestra ciudad, siendo esta una de las actividades méas destacadas.

Sanchez (2017) con la tesis Gestion de calidad con el uso del planeamiento
estratégico en las micro y pequefias empresas del sector servicio-rubro agencias de
viaje y guias turisticos, Huaraz, 2017. El objetivo principal del estudio fue determinar
las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del plan estratégico

en el rubro agencia de viajes y guias turisticos, en que se logra dar a conocer que posee

14



un disefio transeccional, siendo descriptiva y cuantitativa, en la cual se encuentra un
muestra de 35 representantes con que se puedo obtener el recojo de informacion,
quienes dieron informacion necesaria para el estudio, resolviendo una encuesta de 25
preguntas, haciendo saber que se utiliza la encuesta como técnica, con que se pueden
apreciar los resultados, dando a saber que un 28,7% de los representantes no usas el
andlisis FODA,; el 51,43% da a saber que si realizan un andlisis y establecen
estrategias, y que si se establece acciones correctivas para las estrategias planteadas
(40%). La conclusién del autor es que las micro y pequefias empresas del rubro casi
siempre tiene disefiados sus objetivos y con estas implementan procedimientos que
ayudan a que los colaboradores sean mas precisos correspondientes al manejo de

herramientas y en el tiempo adecuado para su realizacion.

Garcia (2017) en su estudio Gestion de la calidad con el uso del ciclo de
Deming en las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro agencias de
turismo en el distrito de Huaraz, 2017, en el cual presenté como objetivo determinar
las principales caracteristicas del uso del ciclo de Deming en las micro y pequefias
empresas del rubro mencionado, posee un disefio no experimental, transversal,
descriptivo, con una poblacién de 70 representantes de las micro y pequefias empresas,
utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento fue el cuestionario; se obtuvo los
resultados: el genero masculino domina con un 82,9%; el 64% tiene estudios
superiores; 54,3% muestra que los subordinados tienden a cumplir las expectativas del
cliente y el 54,3% si realiza cambios para mejorar el servicio. Concluyendo que las
empresas del sector turismo en la cuidad vienen cumpliendo paulatinamente la mejora
del servicio con la herramienta de calidad teniendo resultados que dan a ver el proceso

de crecimiento que tienen estas para la busqueda de la calidad en sus servicios.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

Micro y Pequefias Empresas

Se define como una organizacion con fines empresariales la cual es constituida
por una persona natural o juridica la cual tiene fines de desarrollarse en diferentes
actividades que estén permitidas dentro del rubro de cada una de ellas, en las que
pueden estar al frente un representante o duefio y poder ser parte de la forma societaria

que libremente desee. Decreto legislativo N° 1086 (Mares, 2013).

Las MYPES forman parte de un sector importante de la economia del Peru, en la que
en su mayoria representan un 95.9% de un total de microempresas, dando paso a un

97.9% de un total de pequefias empresas (Warner, 2005).

Caracterizacion de la ley N° 30056

La ley denota una clasificacion determinada para las MYPES las cuales siguen
ciertos parametros de ventas en un afio, determinadas en UIT, con la clasificacion de
las misma como se puede ver a continuacion: Micro empresas, que tienen un régimen
permitido de ventas de hasta 150 UIT; pequefias empresas, la cual cuenta con un
régimen permitido de 150 UIT hasta 1,700 UIT; finalizando con las medianas

empresas que alargan su régimen de 1,700 UIT hasta 2,300 UIT (SUNAT, 2016).
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Importancias de las MYPES

Es factor fundamental para la economia peruana. Dando cabida al Ministerio
de Trabajo y Promocion del Empleo quien afirma que la participacion de las MYPES
dentro del PBI asciende a un 40% y genera una oferta laboral de un 80%, sin mencionar

el autoempleo que generan estas organizaciones (Sanchez, 2014).

Por otro lado, en aspectos positivos ya mencionados, da mayor tasa de empleo
en el Perd, dando trabajo a millones de familias que buscan superacion, reduciendo los
indices de pobreza, incentivando el caracter emprendedor; colaborando y siendo una
de las principales fuentes del sector privado e interviniendo directamente al

crecimiento economico (Sanchez, 2014).

Sin embargo, presentan muchas falencias en temas de gestion de formalizacion

puesto que presentan indices de crecimiento y a su vez desaparicion de las mismas.

Agencia de viajes y turismo

La razon de ser de una empresa de Agencia de Viajes y Turismo tiene como
finalidad satisfacer las necesidades del servicio, ofreciéndoles los adecuados medios
de alojo, herramientas, tecnologia, logrando una empresa comprendiendo aspectos
comerciales que son muy importante para la empresa, dando pase a estar

financieramente correcta, con ello desempefiarse eficientemente (MINCETUR, 2013).

Los servicios turisticos surgen exclusivamente del hombre con la cual pueda
satisfacer sus necesidades, la cual presentan caracteristicas individuales, lo que permite
notarse de otros servicios. Estos servicios presentan algo complejo para desarrollarse,
porqgue al presentar varias etapas, siendo asi que falle s6lo una se estara dando a perder
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el servicio otorgado. Esta vista también como el efecto halo. Por estas razones este tipo
de servicio requiere mucha supervision por quienes se dedican a esta actividad,

enfatizandose en los procedimientos y acciones en general (Fontana, 2008).

Perfil actual del turista

Correspondiente a las nuevas tendencias de servicios y sobre todo en turismo
se pueden apreciar cambios radicales en los tipos de clientes que hoy en dia manejan
estas agencias, ya que el cliente o Ilamémoslo nuevos turistas, corresponde a una
actitud impaciente que requiere respuestas inmediatas para que precise Sus

requerimientos de servicio brindado (MINCETUR, 2013).

Por otro lado, busca experiencias, hoy en dia vemos que las personas buscan
relajarse, encontrar nuevos lugares, que son desconocidos para ellos recalcando nuevas
experiencias, siendo estas mismas que lo requieren a personas atrapadas en la rutina

de sus ciudades en actividades repetitivas.

Las personas gracias a la globalizacion estdn méas que informadas y exigen un
servicio de calidad, con lo que ya no aceptan la dinamica antigua, desea investigar mas

(Fontana, 2008).

Importancia del turismo

En el Peru el turismo de ha convertido en pieza fundamental que contribuye al
desarrollo, teniendo en cuenta que posee al término del 2016 un crecimiento del 7,5%,
puesto que este sector dentro del Perd da trabajo a millones de personas, contribuyendo
la erradicacion de la pobreza en zonas rurales las cuales tienden a tener mas atractivos
turisticos en las que los mismos pobladores locales quienes buscan el beneficio de su
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comunidad. Por otro lado, el turismo es considerado uno de los sectores econémicos
mas estables a nivel mundial albergando millones de turistas extranjeros con lo cual

genera incremento en el PBI del pais (PromPerd, 2017).

Teniendo en cuenta lo expresado anteriormente, se puede decir que el turismo
proporciona mayores logros en el &mbito socioeconémico puesto que dentro del pais
existen muchas ciudades que tienen distintos atractivos turisticos para que se pueda
explotar, el estudio se basa en este sector tan importante para nuestra ciudad de Huaraz
ya que dentro de muchas actividades de la que genera ingresos la poblacion la méas
importante es el turismo, siendo esta Gltimamente olvidada por los entes quienes son
propicios para la promocion de nuestra ciudad quienes al no obtener estos privilegios
las ciudades importantes implantan su propia promocion para el crecimiento de la

misma.

Proceso de Seleccion de Personal

La seleccion de un solicitante pasa por diferentes pasos para poder determinar
si puede desempefiarse en el puesto, siendo un proceso no determinado para todas las
empresas, pues se pueden alterar respecto al tamafio y actividad, hoy en dia el 80 % de
las empresas cuentan con un proceso para poder atender a los reclutados y seleccidn

de personal (Werther, 2008).

Son innumerables los motivos por el cual se llega a emprender un proceso de
seleccién de personal, desde despidos, incapacidades laborales permanentes,
fallecimiento, hasta crecimiento de la empresa, implantar nueva tecnologia, etc. Como
este fin, el proceso de seleccidn va con la necesidad de poder cubrir de uno a mas

puestos dentro de la empresa, en el cual se procede a reclutar personal, dentro del
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mismo seleccionarlo teniendo en cuenta que pueda desempefiarse en el puesto (Puchol,

2003).

El proceso de seleccion es un procedimiento con el fin de lograr la adecuada
eleccién del postulante, proponiendo asi un desenvolvimiento y rendimiento adecuado
dentro de la empresa, sin perder el ritmo del manejo de la misma y dando apoyo en

temas de tomas de decision o en casos de evaluacion de desempefio (Montes, 2006).

Seleccion de Personal

Es el proceso de asemejar el perfil dirigido por la empresa, con las
caracteristicas con las que cuentan los solicitantes, determinando esta comparacion el
proceso de seleccion, radicando en los pasos de determinacion del puesto y perfil
requerido y técnicas para lograr identificar las virtudes de los solicitantes (Chiavenato,

2007).

Por su parte, Montes (2006) menciona que dentro de la seleccion se puede

nombrar los tipos de seleccion que existen:

— Seleccion Interna; dar oportunidad a personal dentro de la empresa para poder
llevar a cabo su crecimiento laboral, analizando sus caracteristicas para
determinar el puesto que pretende.

— Seleccion Externa; donde se procede a realizar los procesos de seleccion,

reclutando personal fuera de la empresa.
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Elementos del Proceso de Seleccion

Montes (2006) refiere que el proceso de seleccion tiene tres elementos

fundamentales que son:

e Laempresa; la cual no necesariamente respeta un proceso para la adquisicién
de personal, teniendo en cuenta tamafio de la empresa, mercado, actividad y su
cultura segun eso se formulara el disefio de puesto y perfil que se desea obtener.

e Puesto de Trabajo; este elemento va dar la informacion del perfil y funciones
del puesto al cual los solicitantes se direccionan.

e LaPersona; en la que se busca obtener su perfil profesional como conjunto, de

interes de la empresa.

Objetivos del Proceso de Seleccion

Se plantean diversos objetivos ya que el proceso de seleccién también cambia
en el transcurso del tiempo, siendo el objetivo en su mayoria, en diversas empresas,
que al realizar este proceso, el seleccionado responda a los requerimientos de la
empresa logrando obtener el desempefio deseado, la adaptacion al puesto que es
importante para el empleador y por Gltimo logrando el rendimiento que se esperaba
lograr que el talento quede dentro de la empresa viendo vias de mejora y aportando
con los objetivos trazados. Con ello resaltar que el proceso que se realice sea eficaz
yendo de la mano con los objetivos, dando énfasis en la adecuada elaboracion de las
caracteristicas del puesto y para proporcionarlas a los solicitantes, con ello escoger
también una serie de técnicas de seleccion con lo cual se pueda proporcionar la

seleccién idonea en el momento preciso (Montes, 2006).
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Fases del Proceso de Seleccion

Montes (2006) explica que respecto a su modelo se pueden ver los siguientes

procesos de seleccion:

Descripcion del puesto y del perfil requerido

En esta fase se da en cuenta lo que la empresa necesita, en seguida el proceso
del anéalisis del puesto ya antes realizado, proponiendo integrar a un
componente necesario quien cumpla las funciones requeridas en el cargo
viendo las necesidades de la empresa (Montes, 2006).

Reclutamiento de los candidatos

Es la fase donde ya realizada el analisis del puesto y sabiendo el perfil del
personal, se da a saber al mercado de postulantes, siendo lo mas claro posibles
en su propuesta de empleo, dando lugar a una descripcion entendible, selectiva,
dando la razdn social y giro de la empra. Lo cual dara lugar para segmentar y
dar opcion de escoger al mejor talento (Montes, 2006).

Preseleccion

La fase de preseleccion es la mas minuciosa, respecto al gerente o
administrador de la empresa, dando a saber cdmo se muestran los candidatos
al puesto. Buscando lograr el talento mas adecuado para el puesto que requiere
atencion, concordando con las caracteristicas que posee para desempefiarse en
él (Montes, 2006).

Seleccion de pruebas y entrevista personal

Dada la seleccidon de las personas idéneas para el puesto se da lugar a las

entrevistas presenciales, el cual estd definida por pruebas, las cuales seran las
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que mas convenga a la empresa correspondientes al rubro, sector, y actividad
que tiene alguna de estas, ejemplo, para un conductor necesariamente se tomara
un examen psicolégico y desenvolverse en su mayoria sus aspectos mas
relevantes que es la conduccion (Montes, 2006).

Las pruebas més recurrentes en este aspecto son las pruebas en la que puedan
ver la personalidad del postulante (Psicoldgicas), pruebas que permitan la
observacién en el conocimiento del puesto, pruebas que permitan apreciar su
aptitud ante diferentes aspectos.

Informe Final

Es una de las fases finales del proceso donde se hace las comparaciones de los
candidatos, donde se evalGan las actitudes, aptitudes y procesos, los cuales
fueran de observacién en todo momento por los gerentes o administradores de
las empresas, donde el que se adecua mas al puesto, que como ya mencionado
ha sido analizado antes por los duefios, tenga el impacto que se desea, logrando
otorgar los conocimientos del ya trabajador, con los conocimientos recibidos
de la empresa para complementar lo requerido por la empresa (Montes, 2006).
Contratacion y acogida

El contratista al haber obtenido el talento humano que mas se afianzo al puesto,
da a saber las politicas de la empresa, dando lugar a sus funciones horarios,
salarios y beneficios que obtendra, siendo correspondido por el trabajador se
le otorga el contrato a firmar. Incorporandolo a la empresa, presentado al nuevo

talento al ambiente laboral de la empresa (Montes, 2006).

23



Enfoques del proceso de seleccion

La seleccion como proceso de comparacion; se define representandola con las
dos variables ya determinadas, por un lado, se da cuenta de los que el puesto exige del
postulante (requisitos del puesto a cubrir) y por otro lado las caracteristicas del puesto
a cubrir, esta estrategia va sefialada proponiendo que la primera variable se denomina

[t

“x” con lo que la segunda se denomina “y”.

Entonces se empieza con la comparacion para definir el puesto, siendo que si
“x” es mayor que la variable *“y”, entendiendo como han sido denominadas
anteriormente se procede a obtener que el postulante no cumple con las expectativas
del puesto, logrando asi los puntos de comparacion, puesto que determina segin como
se procese, suponiendo que las variables sean iguales pues el solicitante al puesto sera
preseleccionado y en caso la variable y sea mayor a la x pues el postulante supera las
expectativas de la empresa. Lo que busca la comparacion no es solo la igualdad de las
variables, ya que estas mismas hay flexibilidad en las misma segun sea el caso, sino
desempefiar un proceso de seleccion adecuando desde el andlisis de puestos,

descripcion del mismo, con lo que se desarrollara instrumentos para llevar un proceso

de seleccion de mas rigor (Chiavenato, 2009).

La seleccion como un proceso de decision y eleccidn; esta se enfoca mas a los
candidatos, puesto que ellos son quienes va a indicar las condiciones con la que se
presentan, en tanto la comparacién anterior no define su futuro dentro de la empresa,
lo que se quiere en este proceso es emplear las técnicas de seleccion y recomendar

quienes son los més indicados para el puesto. No obstante, esta va a ser procesada aun

24



por el gerente de la empresa, con lo que expresa que este proceso indica la tercerizacion

de tareas, proponiendo gastos para la misma (Chiavenato, 2009).

Modelo de colocacion, seleccion y clasificacion de los candidatos; dentro de
este modelo se puede apreciar el gran problema que es escoger entre varios candidatos,
puesto que cada candidato tendra una respuesta diferente por medio de los gerentes a
donde fueron presentados, en este aspecto hay cuatro modelos de tratos (significa la

decisién que se tomard). La seleccion de personal tiene estos modelos de trato.

Modelo de colocacion; en este caso solo existe un puesto y de igual manera

existe solo un candidato, siendo asi que no hay alternativa a rechazo.

Modelo de Seleccion; en este caso se encuentran varios candidatos y una sola
vacante, en este caso hay dos opciones, una que es el rechazo o la aceptacion los cuales
seran evaluados referente a las expectativas del puesto, siendo que, si el candidato es

rechazado, tiene que ser separado del grupo, dando lugar a los demas postulantes.

Modelo de clasificacion; el nimero de vacantes son equivalentes al nimero de
postulantes, este modelo parte de un concepto, el cual muestra que la organizacion esta
en busca de los candidatos idoneos para colocarlos en el puesto que se amolden, ya
que ser rechazados de plano hara gque el candidato pueda postular o ser evaluado para

otro puesto de trabajo, este enfoque es el mas amplio y eficaz

Modelo de valor agregado; Este aspecto va mas alla de la colocacién en el
puesto requerido, este busca obtener talento humano que sea competente, en otras
palabras, lo que se busca con este modelo es provisionarse de competencias en la

empresa, porque en este modelo las empresas evallan correspondientes a las
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competencias individuales que posee cada candidato y con ello incorporar personal
competente para desarrollar que la empresa sea competente en el mercado

(Chiavenato, 2009).

Gestion de Calidad

En el concepto de gestion de calidad se encuentra la discusién de un sinnimero
de autores que expresan diversas ideas como también comparten algunos aspectos del
manejo de la gestion de calidad. Siendo asi, Camison (2006) refiere que la gestion de
calidad se define como el control de los procesos, la cual se deriva a un concepto mas
amplio que refiere que la gestion de calidad es un conjunto de meétodos usados
puntualmente para llevar el control de calidad de lo que se desea realizar ya sean los
procesos o en otros casos en los que se basan en el producto en el cual se aplican los
procesos administrativos.

En la opinion otorgada y mas amplia del concepto se refiere que la gestion de
calidad es un conjunto de métodos primordiales, especificos que llevan un mejor
manejo en lo que respecta al proceso administrativo, el cual es usado como base y
concepto primordial en el control que maneja la empresa a nivel estadistico y como
también de inspeccion, la cual otorga gran ayuda en lo que respecta al control de
calidad de proceso como también es un herramienta para el control de productos.

Otro de los conceptos considerados y también utilizados es que la gestion de
calidad es un conjunto de técnicas que conllevan al estudio y aplicacion de estas que
también van de la mano con procedimientos que dan como resultado un analisis, el
cual conllevara a convertir en una nueva forma y mas adecuada de la direccion de la
organizacion conllevando a la discusion de varios autores que consideran que es un

concepto mas acertado en lo empresarial, ya que una forma de dirigir la organizacién
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es obteniendo la calidad considerando también el acertado manejo de ella y el control
que deberia tener en las organizaciones.

Se toma también que los objetivos o metas que presenta la gestion de calidad
se pueden distinguir como la satisfaccién de las necesidades del cliente, cumpliendo
las expectativas del mismo, lograr intervenir en las nuevas necesidades que son de
inquietud para el cliente, lo cual corresponde al proceso o al servicio que otorga,
alcanzar productos y el servicio sin ninguna falla desde un principio, en la produccidn,
en el disefio del producto y en la presentacion final lograr la satisfaccion maxima del
cliente, utilizando para ello las politicas que estan establecidas, y como también
responder a cada inquietud de los clientes siendo esta rapida y de un lenguaje favorable
para el cliente.

En tanto a todo lo expresado, analizando cada concepto, permite deducir en
tanto a gestion de calidad como el proceso de control para llevar una adecuada
administracion, implementando como herramienta para el logro de objetivos, siendo
este de gran importancia en todo tipo de organizacion buscando asi un desempefio
optimo en lo que refiere al servicio al cliente, como también en la produccion de los
bienes los cuales deben que cumplir la normas establecidas para su comercializacion,
con ello llevar a cabo la evolucién del desempefio laboral que seria como herramienta
para alcanzar la gestion de calidad, buscando asi el mayor alcance posible para las
metas trazadas en la planificacion de la organizacion. Buscando con ello el bienestar
de los trabajadores, obteniendo los resultados dptimos para la organizacion dandoles
mayor prestigio y encontrado las falencias que tiene cada uno de los subordinados en

lo que corresponde al puesto de trabajo en el que se encuentra (Camisén, 2006).
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En este sentido, (Cuatrecasas, 2017) refiere que una gran diferenciacion de la
calidad a lo largo del tiempo la llama evolucion del concepto de la calidad total,
expresando que la calidad se maneja como antafio en todas las areas de la empresa con
la cual alberga el talento humano que son auténomos de la direccion de la empresa,
que es de conocer que se sumerge en la planificacion, como también en el disefio y el
servicio en si que da la organizacion, puesto a lo antes expresado el autor tiene por
definicién que la calidad pasa por un cambio radical en su proceso siendo este no
representado por un costo, en cambio pasa ser un modelo de gestion para lograr
mejorar los procesos obteniendo resultados de disminuir los costos y obtener mayores

utilidades.

El ciclo de Deming como herramienta

Esta aplicacion es uno de los primordiales para poder planificar y obtener
grandes indices de mejora en la calidad, aplicados en las normas 1SO y otras normas
de gestion (Carro y Gonzélez, 2008).

Este ciclo muestra el PHVA; con lo que podemos apreciar el Planificar, Hacer,
Verificar y por altimo actuar, con lo cual aporta a un desempefio correcto en la gestion
de la calidad (Carro y Gonzélez, 2008).

Para lo siguiente se pueden describir con méas detalle a cada uno de los pasos del ciclo
de Deming:

- Planear, con lo que se procede a definir el problema con el cual delimita que

es lo que necesita la empresa en ese preciso momento y por qué es relevante

para atenderlo.
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- Hacer, dar interés a lo visto anteriormente recopilar informacion para poder
proceder al siguiente paso; siendo antes identificar como se puede solucionar
tomando aspectos importantes que se puedan medir para su correccion.

- Verificacion, abordar en temas de la aplicacion de los procesos, teniendo en
cuenta los objetivos de la organizacion, a los pardametros de la mismay conocer
los resultados para poder informarlos

- Actuar, dar énfasis en los procesos planteados y si ofrece mejoras en el sistema
y si este necesita mejoras o modificaciones teniendo en cuenta reorganizarlos

y planearlos una vez mas.

Principios de la gestion de calidad

Balagué (2014) menciona que los principios de la gestion de calidad se
mencionan en las normas ISO 9000:2005; pues estas se basan en enfoques que son de
gran importancia en la busqueda de la calidad en donde se puede mencionar las
siguientes:

i) Enfoque al cliente, es el factor primordial de las empresas y la basqueda de
la calidad, es necesario saber sus perspectivas hacia la empresa, con la que la misma
estara en la busqueda de su satisfaccion;

ii) Liderazgo, otro punto fundamental en el cual los directivos deben dar las
pautas, capacitacion y los recursos necesarios para que el plantel este comprometido a
alcanzar las metas trazadas;

iii) Participacion del personal; en este aspecto menciona que el personal debe
utilizar todos conocimientos obtenidos y utilizarlos para alcanzar las metas propuestas,

pues esto es indice de una buena gestion;
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iv) Enfoque basado en procesos, al incorporar la calidad en diferentes ambitos
se deben integrar procesos las cuales se tienen que identificar y gestionar diversas
actividades que deben estar muy bien relacionadas entre si, para lograr ser eficaces y
lograr resultados;

v) La mejora continua; considerada el objetivo que cada empresa busca,
teniendo un control adecuado para la correccidn de los procesos que lleva la empresa
en la busqueda de la calidad;

vi) Toma de decisiones basada en hechos, se basa en la recoleccion de datos e
informacion que son de gran ayuda para hacer una comparacion de situaciones
similares y hacer un adecuado analisis para la toma de decisiones.

Teniendo en cuenta lo descrito por el autor, se puede observar que las empresas
que van en la basqueda de la calidad tienden en dar énfasis a reformular o ajustar sus
procesos, también integrar que lo mas importante en su crecimiento y como también
su valoracion, para la busqueda de calidad es acercarse, conocer y dar méas atencion a
la perspectiva del cliente hacia su producto o servicio otorgado, con lo cual la empresa
dard mayor confianza en sus actividades proponiendo productos o servicios que den

satisfaccion para los usuarios.

Sistemas de la Gestion de Calidad

Un sistema de gestion de calidad engloba aspectos que son de importancia para
lograr que funcione pues comprende estrategias, objetivos, politicas, recursos y con
ello tener capacidades, métodos, proceso, procedimientos e instrucciones de trabajo,
con lo que se puede llegar a una gestién adecuada para dar punto esencial hacia el

logro de los objetivos (Camison, 2006).

30



Con lo que se puede definir que los aspectos mencionados son en su mayoria
claramente usados para edificar los procesos de cada empresa, pero al usarlos de
manera adecuada e integrada se lograra obtener un sistema de calidad que sera
beneficioso cumpliendo las expectativas de los clientes también de la empresa, logrado
una mejor gestion proporcionando sistemas para el alcance de objetivos. (Carro y

Gonzélez, 2008).

2.3. Marco Conceptual

Calidad

Se define como las caracteristicas de un bien o servicio que no tienen
deficiencias en ninguno de los aspectos, con ello satisface a las necesidades en su

totalidad (Carro, 2008).

Agencia de Viajes Minorista

MINCETUR (2013) estas no ofrecen los productos que no pueden alcanzar,
proponen el servicio adecuando a los diferentes servicios que pueden obtener a su

alrededor (alojo, movilidad, herramientas, entre otros)

Contratacion

Se logra la contratacion del personal idéneo para el puesto, busca la acogida de
nuevo personal, siendo este punto de observacion, capacitacion y evaluacion

constante, para poder tener el desempefio esperado (Montes, 2006).
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Descripcion del Puesto

Se logra determinar qué tipo de persona se necesita para ocupar el puesto a
cubrir, segin a los requerimientos de la empresa determinando un perfil para los

solicitantes de empleo (Montes, 2006).

Informe Final

Es la recoleccion de informacion de todo el proceso con lo que manifiestan
falencias o virtudes de los postulantes, determinando su permanecia o no del proceso
siendo el que presenta mayor relacion en virtudes el que logre el ingreso a laborar

(Montes, 2006).

Preseleccion

En esta etapa se procede a la eleccion de candidatos potenciales para la
empresa, realizando la semejanza entre puesto y perfil de los solicitantes (Montes,

2006).

Pruebas

Se dan viendo el perfil de puesto al cual se desempefiara de consideran pruebas
técnicas, pruebas psicométricas o psicoldgicas todas ellas usadas en un tiempo
determinado determinadas correspondiente al candidato, fulminando esta con la

entrevista personal (Montes, 2006).
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Reclutamiento

Es donde se desarrollara lo medios por el cual se daré aviso a los solicitantes

para lograr la seleccion de personal (Montes, 2006).
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Hipotesis

En la investigacion Gestion de calidad en el proceso seleccién de personal y
plan de mejora en las micro y pequefias empresas del rubro agencia de viajes y turismo
en la ciudad de Huaraz, 2019, no se plantea hipotesis por ser de tipo descriptiva, y el
opinion de Herndndez (2014), este tipo de investigaciones no requieren de un
planteamiento de hipotesis, pues las Gnicas que si la requieren son las descriptivas
cuantitativas que buscan mediciones estrictamente numéricas o aquellas descriptivas

correlacionales.
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

El disefio que muestra la investigacion es no experimental, ya que observé
como se realizan las operaciones en su &mbito real mas no se manipula la variable y
transversal, porque se recolect6 los datos en un solo momento, y en un tiempo Unico

(Hern&ndez et al, 2014).

El tipo de la investigacion fue cuantitativo porque se realizé la recoleccion de
datos de la variable indicadores, los cuales son representados mediante nUmeros que

fueron ser analizadas a través de métodos estadisticos (Hernandez et al, 2014).

El trabajo de investigacion muestra un nivel de investigacion descriptivo,
siendo este que actud con una perspectiva estadistica, para poder conocer a la medicion
de la poblacién mediante una muestra, ya conociendo datos histéricos referentes a la

variable de la investigacion (Hernandez et al, 2014).

4.2. Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacion para esta investigacion fueron las MYPES de agencia de viajes y
turismo del distrito de Huaraz, siendo 85 organizaciones dentro de esta jurisdiccion,
de las ya mencionadas se tom6 como muestra a todas las 85 MYPES sector, que fueron
tomadas por IPeru, siendo una empresa quien cuenta con informacion al turista rutas
atractivos y empresas que brindan este servicio, otorgandonos estas el visto bueno para

poder dar acierto a las existencias de las MYPES y comprobando para elaborar la
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recoleccion de informacién dando pie al analisis de investigacion, (Hernandez et al,

2014).

Muestra

Se obtuvo una muestra no probabilistica al abarcar a la totalidad de la

poblacion, siendo 85 agencias de viajes en la ciudad de Huaraz (Hernandez et al, 2014).

El estudio incluyo, para las siguientes organizaciones ser precisamente micro
y pequefias empresas, en tanto también estar en la disposicion de participar en el recojo

de la informacion.

36



4.3. Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

Variable Definicion Dimensiones Indicador Medicion
conceptual
Persona quien |Edad del | - De 18 a 30 afios Razon
esduefiay es |representante De 31 a 50 afios
responsable del De 51 a més afios
establecimiento | Genero del | - Femenino Razon
, siendo la representante :
misma, natural Masculino
juridi imari i
Representantes 0 juridica Grado 3 de Prlmarla_ Nominal
Instruccion Secundaria
Superior no Universitario
Superior Universitaria
Cargo que | — Duefio Nominal
desempefia Administrador
Tiempo en el|- Generar ganancias Nominal
Cargo Subsistencia
Es _ _,una Tiempo _ de 0 a3 afios Nominal
organizacion | permanencia en|_ 4 . ¢ ados
con fines| el Rubro 7 a mas afios
empresariales — . .
la  cual es|Nimero de | — 1 a5 trabajadores Nominal
Microy | constituida por | Trabajadores elsla 10 t,ra:’ajsdf)r;s
Pequefias  una  persona - amas Trabajacores o]
Empresa natural o | Las personas que 3 omina
iuridica con trabajan en su|— Familiares
J. empresa Personas no familiares
fines de | &MP
desarr(-)”arse Objetivo de Generar ganancias Nominal
en diferentes | creacion Subsistenc
actividades ubsistencia
Por medio de informacién| Nominal
registrada.
Diagnéstico de la| — Realiza registros de las
L fién situacion de la| @ctividades
a gestion de| o nrecy empr_esarlales.
calidad se Analiza los resultados
Gestion de cenltra T?j 30(50 de las  actividades
calidad enel | " acalda te empresariales.
Procesos de g:rvicigr?) u; ?é Determina  los Nominal
Seleccion de isfaccion d principales  problemas
Personal satisfaccion de
Sus clientes . de la empresa
»| Determinar causas .
sino en los Analiza  los  datos
i y efectos que recopilados
medios  para repercuten en la P o
obtenerla. Por empresa Observa la experiencia
lo tanto, la personal
gestion de Realiza una lluvia de
calidad utiliza ideas

37



Definicion

Variable conceptual Dimensiones Indicador Medicion
al . — Realiza una lista de | Nominal
aseguramiento | Planificar Y| soluciones
de la calidad y | Plantear — Establece un registro
el control de los | soluciones  para o

rocesos  para | 10s problemas de| Prioridades
b PT3| a5 empresas — Elabora un
obtener  una p .
. . plan operativo
calidad mas -
consistente. Implementar — Nunca Nominal
solucion parala |_ Algunas veces
empresa — Siempre
Medir resultados | — Realiza la recopilacién | Nominal
durante el| del area
proceso — Mediate la evaluacion de
las actividades
— Con la evaluacion de
anterior con la actual
Implementar el | — Mediante la Nominal
plan de mejora| capacitacion del personal
para las| — Estableciendo  nuevas
empresas. responsabilidades
— Definiendo nuevas
operaciones
Documentar los|— Nunca Nominal
procedimientos — Algunas veces
empleados — Siempre
Aplicacién  del Nominal
Proceso de|— Si
seleccion de|— No
personal
Percepcion de las | — Muy pocas veces Nominal
caracteristicas del | — Algunas veces
puesto — Casi siempre
— Siempre
Caracteristicas en | — Experiencia en puestos | Nominal
el perfil del| similares
solicitante — Estudios Técnicos
— Estudios Superiores
Reclutamiento de |- Avisos al publico Nominal
personal. en general
— Por medio verbal
— Medios digitales
(paginas de internet y/o
redes sociales)
Es un - -
procedimiento | IMPortancia para | _ por recomendacion de | Nominal
con el fin|la aceptacion del| os subordinados.

encontrar el

postulante.

— Por recomendacion
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Definicion

Variable conceptual Dimensiones Indicador Medicion
personal idoneo por terceros
siguiendo con Experiencia en
los perfiles los trabajos
requeridos que anteriores.
nos daran Estudios Superiores
tranquilidad, Pruebas para la|— Entrevista personal Nominal
puesto qué S€ evaluacion  del |- Pruebas en la que
desempefiara a
lo deseado por postulante puedan ver la
los duefios o personalidad de la
administradores persona
de la empresa Pruebas que permitan la
(Montes, 2006). observacion en el
conocimiento del puesto
Pruebas que permitan
apreciar su aptitud ante
diferentes aspectos
Comparacion Nominal

entre las
caracteristicas del
puesto con el
perfil del
solicitante.

— Nunca
— Muy pocas veces

Algunas veces

— Casi siempre
— Siempre
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica

La recoleccién de datos con el cual se obtuvo la informacion fue la encuesta,
que fue direccionada a las MYPES y gestion de calidad y usos de los procesos de

seleccion

Instrumento

Como instrumento de recoleccion de datos se utilizo un cuestionario el cual fue
elaborado con 24 preguntas, relacionadas a los representantes (9) con preguntas de sus
establecimientos y teniendo también preguntas sobre las variables en estudio siendo

estas 15 preguntas. (Hernandez, 2014).

45. Plan de analisis

La informacion que se obtuvo de nuestras herramientas utilizadas sera
procesada en programas especiales como el Word y el sistema estadistico SPSS

version 24.

Se procedio a llevar a cabo una prueba con 85 agencias de viajes para
comprobar la confiabilidad del instrumento haciendo uso del Alpha de Cronbach,

cuyos resultados fueron

Este resultado indica que la confiabilidad del instrumento es de 0,702; siendo
una confiabilidad excelente, que representa el 70,2% de confiabilidad. Se sometieron
24 preguntas del cuestionario al andlisis de fiabilidad haciendo uso del software SPSS

V.24,
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Alfa de Cronbach

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,702

13
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4.6. Matriz de consistencia
ENUNCIADO S
- |POBLACIONY | TECNICASE PLAN DE
DE OBJETIVOS VARIABLE | METODOLOGIA MUESTRA INSTRUMENTO ANALISIS
PROBLEMA
Problema OBJETIVO GENERAL Gestién de | Tipo: Poblacion: La informacion
General Determinar las principales caracteristicas de la calidad El tipo de |La poblacién en que se obtuvo de
¢Cudles son las | gestion de la calidad en el proceso de seleccién de investigacion fue | estudio consta de nuestras
caracteristicas de | personal y plan de mejora en las micro y pequefias cuantitativa  puesto | un total 85 micros | Técnica herramientas
la gestion de la|empresas del rubro agencia de viajesy turismoen la que se utilizo |y pequefias utilizadas sera
calidad en el|ciudad de Huaraz, 20109. técnicas y medicién | empresas del | Encuesta procesada en
proceso de de variables. rubro de agencias programas
seleccion de | Objetivos especificos: Nivel: de viaje y turismo especiales como el
personal y plan Proceso de |La Investigacion fue |en la ciudad de Word y el sistema
de mejora en las | Precisar las principales caracteristicas de los | Seleccion de |descriptiva por que | Huaraz. estadistico SPSS
micro y pequefias | representantes de las micro y pequefias empresas | Personal |actia  con  una Instrumento version 24.
empresas del | del sector servicio agencia de viajes y turismo de la perspectiva Muestra:
rubro agencia de | cjudad de Huaraz, 2019. estadistica, para Cuestionario

viajes y turismo
en la ciudad de
Huaraz, 2019?

Definir las principales caracteristicas de las micro
y pequefias empresas del sector servicio agencia de
viajes y turismo de la ciudad de Huaraz, 2019.

Especificar las principales caracteristicas de la

gestion de calidad en el proceso de seleccion de
personal del sector servicio agencia de viajes y
turismo de la ciudad de Huaraz, 2019.

Elaborar un plan de mejora de la gestién de calidad
en el proceso de seleccion de personal de las micro
y pequefias empresas del sector servicio agencia de
viajes y turismo de la ciudad de Huaraz, 2019.

poder conocer a la
medicion de la
poblacion mediante
una muestra.

Disefio:

Se utilizé el disefio
no experimental ya
que observo como se
realizan las
operaciones en su
ambito real mas no se
manipula la variable
y transversal, porque
se recolectd los datos
en un solo momento,
y en un tiempo unico.

La muestra no
probabilistica al
abarcar a la
totalidad de Ila
poblacion, siendo
85 agencias de
viajes en la
ciudad de Huaraz
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4.7. Principios éticos

Cadigo de ética

En el estudio los codigos éticos utilizados son los principios de
confidencialidad, respeto a la integridad intelectual y la veracidad de la informacion
es decir que toda la informacion de la investigacion no pudo ser dispuesta, ni usarla
para ventajas del resto. Teniendo en cuenta que la investigacion busca el bienestar de

toda la informacion rescatada dando a conocer el uso de lo siguiente:

— Proteccion de las personas: Se considerd6 como punto importante el
respeto de los derechos de los autores, donde se propuso solo obtener
informacion veraz.

— Justicia: Se reconocio en la elaboracion de la investigacion que cada
paso fue relacionado con sumo cuidado y realizado para defender el
juicio rozable.

— Beneficencia: Se enfatiz0 en el respeto al autor al realizar la
investigacion, sin dafiar de ningn modo el bienestar de los autores.

— Consentimiento informacion y expreso: Se mantuvo el compromiso y
acceso a los encuestados, siendo de consentimiento y autorizacion de
los representantes, para la proporcion de informacion correspondiente

a las organizaciones que representan.

43



V. Resultados

5.1. Resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las Micro y pequefias empresas del rubro

agencia de viajes y turismo de la ciudad de Huaraz.

Datos generales: N %
Edad de los Representantes (afios)

18 a 30 afios 13 15.29
31 a 50 afos 48 56.47
51 a mas afios 24 28.24
Total 85 100.0
Género de los Representantes

Femenino 43 50.60
Masculino 42 49.40
Total 85 100.0
Grado de instruccion

Primaria 8 941
Secundaria 21 24.71
Superior no Universitario 34 40.00
Superior Universitaria 22 25.88
Total 85 100.0
Cargo que desempefia

Duerio 50 58.80
Administrador 35 41.20
Total 85 100.0
Tiempo en el cargo

0 a 3 afios 14 16.47
4 a 6 afios 35 41.18
7 a més afnos 36 42.35
Total 85 100.0

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro

agencia de viajes y turismo, Huaraz, 2019.
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Tabla 2.

Caracteristicas de las Micro y pequefias empresas del rubro agencia de viajes y
turismo de la ciudad de Huaraz.

De la Empresa N %
Tiempo de permanencia en el Rubro

0 a 3 afios 13 15.29
4 a 6 afios 34 40.00
7 a més afos 38 44.71
Total 85 100.0
NUmero de Trabajadores

1 a 5 trabajadores 19 22.35
6 a 10 trabajadores 22 25.88
11 a mas trabajadores 44 51.77
Total 85 100.0
Las personas que trabajan en su empresa son

Familiares 28 32.94
Personas no familiares 57 67.06
Total 85 100.0
Obijetivo de Creacion

Generar ganancias 77 90.59
Subsistencia 8 9.41
Total 85 100.0

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro agencia
de viajes y turismo, Huaraz, 2019.
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y pequefias empresas del rubro
agencia de viajes y turismo de la cuidad de Huaraz

Gestion de Calidad N %
Diagnostico de situacion de la empresa

Por_ medio de informacion 3 353
registrada.

Realiza registros de las actividades 23 27.06
empresariales.

Analiza los resultados de las 55 64.71
actividades empresariales.

Ninguna de las anteriores 4 4.70
Total 85 100.0
Determinar causas y efectos

que repercuten en la empresa

Determina los principales 8 9.41
problemas de la empresa

Analiza los datos recopilados 24 28.24
Observa la experiencia personal 34 40.00
Realiza una lluvia de ideas 14 16.47
Ninguna de las anteriores 5 5.88
Total 85 100.0
Planificar y plantear soluciones para los problemas

de las empresas

Realiza una lista de soluciones 12 14.12
Establece un registro prioridades 34 40.00
Elabora un plan operativo 27 31.76
Ninguna de las Anteriores 12 14.12
Total 85 100.0
Implementar soluciones para empresa

Nunca 4 4.71
Algunas veces 32 37.64
Siempre 49 57.65
Total 85 100.0

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro agencia

de viajes y turismo, Huaraz, 2019.

CONTINUA
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad en las Micro y pequefias empresas del rubro

agencia de viajes y turismo de la cuidad de Huaraz

Medir resultados durante el proceso

Realiza la recopilacién de datos de cada area 8 9.42
Meédiate la evaluacion de los cambios en las

Actividades 30 35.29
Con la evaluacion de la situacion anterior con

la actual 30 35.29
Ninguna de las Anteriores. 17 20,00
Total 85 100.0
Implementa el plan de mejora para su empresa

Mediante la capacitacion del personal 23 27.06
Estableciendo nuevas responsabilidades 20 23.53
Definiendo nuevas operaciones 23 27.06
Ninguna de las Anteriores. 19 22.35
Total 85 100.0
Documentar los procedimientos empleados

Nunca 14 16.47
Algunas veces 40 47.06
Siempre 31 36.47
Total 85 100.0

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro agencia

de viajes y turismo, Huaraz, 2019.

CONTINUA
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestioén de Calidad en el Proceso de seleccion de personal en

las Micro y pequefias empresas del rubro agencia de viajes y turismo de la cuidad de

Huaraz.

Proceso de Seleccion de Personal N %
Aplicacion del pozode seleccion de personal.

Si 25 29.41
No 60 70.59
Total 85 100.0
Percepcion las caracteristicas del puesto.

Nunca 1 1.18
Muy pocas veces 8 941
Algunas veces 10 11.77
Casi siempre 53 62.35
Siempre 13 15.29
Total 85 100.0
Caracteristicas en el perfil del solicitante

Experiencia en puestos similares 8 9.41
Estudios Técnicos 13 15.29
Estudios Superiores 18 21.18
Otros 23 27.06
Ninguna de las anteriores. 23 27.06
Total 85 100.0
Reclutamientode personal

Avisos al publico en general 7 8.26
Por medio verbal 12 14.11
Medios digitales (paginas de internet 30 35.29
y/o redes sociales)

Otros 13 15.29
Ninguno 23 27.05
Total 85 100.0

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro agencia

de viajes y turismo, Huaraz, 2019.

CONTINUA
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Tabla 3.

Caracteristicas de la Gestion de Calidad en el Proceso de seleccion de personal en

las Micro y pequefias empresas del rubro agencia de viajes y turismo de la cuidad de

Huaraz.

Importancia para la aceptacion del postulante

Por recomendacion de los subordinados. 5 5.90
Por recomendacion por terceros 27 31.76
Experiencia en los trabajos anteriores. 33 38.82
Estudios Superiores 10 11.76
Otros 10 11.76
Total 85 100.0
Pruebas para la evaluacion del postulante

Entrevista personal 7 8.23
Pruebas en la que puedan ver la personalidad de la 14 16.47
persona

Pruebas que permitan la observacién en el 28 32.94
conocimiento del puesto

Pruebas que permitan apreciar su aptitud ante 18 21.18
diferentes aspectos

Ninguna de las anteriores 18 21.18
Total 85 100.0
Comparacion entre las caracteristicas del puesto con

el perfil del solicitante

Nunca 6 7.06
Muy pocas veces 25 29.41
Algunas veces 18 21.18
Casi siempre 19 22.35
Siempre 17 20.00
Total 85 100.0
El proceso de seleccion de personal, mejora con

respecto al logro de sus objetivos

Si 54 63.53
No 31 36.47
Total 85 100.0

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las Micro y Pequefias Empresas del rubro agencia

de viajes y turismo, Huaraz, 2019.
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Tabla 4.

Propuesta de plan de mejora en las Micro y pequefias empresas del rubro agencia
de viajes y turismo de la cuidad de Huaraz.

Problema
encontrado Causa Solucion Responsable
Poco interés de
Determinar causas recopilar Establecer la
: I herramienta de -

y efectos que informacion de planificar Especialista,
repercuten en rtuni A itador
epercuten en su oportunidades y definiendo el capacitado

empresa amenazas de la
o problema.
organizacion
Fal :
alta de Estandarizar el
conocimiento de meioramiento
Capacitacion del herramientas de _Me] Encargado
; e implementado la
personal para la ejecucion . Representate
de la mejoras de supervision <_je|
proceso (verificar)
personal
Falta de interés en Implementar el
Documenta el implementacion de '
. plen arc_hlvo de Encargado
procedimiento de parametros o acciones de
. . . - Representate
todo lo aprendido lineamientos de solucion (Actuar)
mejora.
. Desconociendo de .
No se exige en el ) Comparacion entre -
. herramientas de o Especialista
perfil del C las caracteristicas del .
o seleccion de . Capacitador
solicitante al puesto con el perfil
personal en la . Representate
empleo del solicitante
empresa
No se establecen
Implementar
pruebas de .
- . instrumentos de -
Pruebas para la conocimientos, ni - Especialista
o T evaluacion (Test
evaluacion psicolégicas por T Representate
psicolégicos y
falta de .
o pruebas de aptitud)
conocimiento
Comparacion entre
las caracteristicas | Falta de interésen | Aplicar la seleccién -
o Especialista,
del puesto con el interés de los como proceso de .
. ~ - capacitador
perfil del duefios o gerentes comparacion
solicitante

Fuente. Elaboracion propia
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5.2. Andlisis de los resultados

Andlisis referente a las caracteristicas de los representantes de las microempresas

y pequeiias empresas

El 56.47%, de los representantes tiene de 31 a 50 afios (Tabla 1). Estos
resultados coinciden con el estudio de Herrera (2017) en la cual existe un 50% de
representantes que poseen de 29 a 39 afios de edad; asimismo, coincide con Torres
(2017) quien dice que un 40% tienen el mismo rango de edad; pero contrastan con los
de Ramirez (2019) quien dice que un 63.00% de los representantes poseen 20 a 30
afios los cuales. Ello demuestra que los representantes de las micro y pequefias
empresas del rubro agencias de viajes y turismo son dirigidos por personas mayores y
experimentadas en el ambito, ello permite la permanencia, control y desarrollo del

negocio.

El 50.60% son de género femenino (Tabla 1). Estos resultados coinciden con
Torres (2017) quien representa que las mujeres predominan en el recojo de la
informacion con un 80.00%; pero contrasta con el estudio de Garcia (2017) quien
presenta un 82.9% de género masculino; teniendo el mismo contraste con el estudio
de Ramirez (2019) quien cuenta con 93.30% representantes de género masculino.
Teniendo en cuenta que existe un pequefio porcentaje de ambos géneros, el cual da
lugar a femenino como predominante en el estudio, dando lugar que las mujeres son
duefias y administran, con lo que se puede apreciar que son aquellas las que aprovechan
las oportunidades de negocio, conociendo el rubro y dando a saber el crecimiento de

la educacion turistica dentro de nuestra ciudad.
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El 40.00% tienen estudios superiores no universitarios (Tabla 1). Este resultado
coincide con Torres (2017) donde el 45.00% de los representantes cuentan con
estudios técnicos; asimismo, coincide con Herrera (2017) donde un 62.50% tienen
estudios técnicos; por otro lado, contrasta con Ramirez (2019) dando lugar a un
76.70% para representantes con solo secundaria; el estudio contrasta también con
Garcia (2017) que expresa que los representantes tienen estudios superiores
universitarios dando la mayoria con un 64.30%. Esto permite considerar que la
educacion que poseen estos representantes va de la mano con el rubro que desempefian
ya que muchos de ellos poseen la experiencia por los afios, y van asentando esa
experiencia propulsandola con estudios técnicos en lo que es guias de turisticos, con

ello complementan el manejo de sus empresas.

El 58.80% es duefio de su propia empresa (Tabla 1). Este resultado coincide
con Garcia (2017) donde el 47.10% son duefios del establecimiento; contrasta con
Ramirez (2019) ya que presenta un 76.70% manifestando que son gerentes. Se
entiende que dentro de las micro y pequefias empresas del rubro, se manejan por sus
propios duefios dando rienda suelta a su experiencia en el campo del turismos,
aprovechando asi las oportunidades de negocio que otorga la cuidad para

desenvolverse en él, logrando el manejo, control y generar la ganancias proyectadas.

El 42.35% poseen el cargo entre 7 afios a mas (Tabla 1). Este resultado
contrasta con Sanchez (2017) donde un 48.57% de los representantes cuentan con 6
afios en el manejo de las micro y pequefias empresas; pero coincide con Garcia (2017)
quien expresa que el 42.9% de los representantes tienen de 7 afios a mas en el cargo.

En este aspecto se logra evidenciar el crecimiento paulatino de los representantes

52



logrando encaminar sus negocios los cuales presentan deficiencias, pero buscan
posicionarse en el mercado del rubro y hacerse notar en un cuidad tan competitiva en

el sector turismo.

Andlisis referente a las caracteristicas de las microempresas y pequefias empresas

del rubro agencia de viajes y turismo

La permanencia en el rubro de las micro y pequefias van de 7 afios a mas
representados con un 44.71% (Tabla 2). Este resultado coincide con Garcia (2017) que
posee un 48,60% en un rango de 7 afios a mas en el rubro; pero contrasta con Ramirez
(2019) que expresa con un porcentaje de 60% que las empresas estan en el rubro de 3
a 5 afios; contrastando también con Sanchez (2017) donde el 71.43% representan que
las micros y pequefias empresas estan de 3 afios a mas en el rubro. Dando a saber que
dentro de la cuidad se posee con gran oportunidad en el sector turismo, dando cabida
a estas empresas como unas de las que se esta posicionando en la cuidad, brindando
servicios que promueven a los atractivos turisticos, logrando constantes visitas a
diferentes lugares de la cuidad, dando pase también a actividades de temporada, para

generar ganancias en las empresas.

El 51.77%, posee de 7 trabajadores a méas (Tabla 2). Este resultado coincide
con las cifras de Garcia (2017) que en su investigacion manifiesta que el 42.9% de la
micro y pequefias empresas tienen de 11 a mas trabajadores; pero contrasta con
Sanchez (2017) quien indica que las empresas poseen 1 a 5 trabajadores con un
54.29%; asimismo, contrasta con Ramirez (2019) quien expresa con un 83.30% que
los trabajadores son de 1 a 5. Teniendo en cuenta los resultados, en las micro y

pequefias empresas se manifiesta mucho movimiento por parte de su personal quienes
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en su mayoria da a saber de no ser fijos en cada agencia y ser participes en las que les
convenga siempre y cuando tengan un grupo (turistas) grande o participativo en varias

actividades.

El 67.06% tienen personas no familiares trabajando (Tabla 2). Este resultado
coincide con los resultados de Garcia (2017) donde un 65.7% expresa que también
cuentan con personal no familiares. Siendo estas mismas que dan la busqueda de
obtener personal capacitado e idoneo para los puestos, aprovechando sus estudios
técnicos y sobre todo el idioma que es necesario para los puestos, siendo que no

cuentan con un presupuesto para poder dar la capacitacion en estos establecimientos.

El objetivo de la creacion de la empresa en su mayoria es para generar
ganancias, la cual en los resultados nos arrojan un 90.59% (Tabla 2). Hoy en dia las
empresas por mas pequefias que sean, buscan crecer constantemente, en este sentido
las micro y pequefias empresas del sector turismo, buscan el crecimiento de las mismas
logrando obtener beneficio de la riqueza cultural de la cuidad, logrando también

promover lo que identifica a Huaraz, que es el turismo.

Analisis referente a las caracteristicas de la Gestion de calidad en el rubro agencia

de viajes y turismo

El 64.71% analiza los resultados de las actividades empresariales (Tabla 3).
Este resultado contrasta con la investigacion de Gonzales (2016) la cual expresa que
los representantes con el 59.6% que no evallan la eficiencia para asi lograr los
objetivos trazados dentro de la empresa; asimismo, contrasta con Sanchez (2017) quien
expresa que el 37.14% casi siempre disefian los objetivos para desarrollar a las

actividades de gestion de calidad. Con ello se puede expresar que existe mucha
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resistencia para evaluar el proceso de funcionamiento integral del lugar, enfocando
toda su atencion en un solo aspecto teniendo falencias en aspectos primordiales para

dar un servicio de calidad (Carro y Gonzalez, 2012).

El 40.00% de representantes observa la experiencia personal para saber como
analiza el entorno para determinar causas y efectos que repercuten en su empresa
(Tabla 3). Este resultado contrasta con Gonzales (2017) quien menciona que el 72.3%
no tienden medir el cumplimento de las responsabilidades; asimismo, contrasta con
Herrera (2017) quien dice que el 75.0% no aplican ningln plan de gestion. Siendo esto
motivo de que no exista en su mayoria atencion al tema, conociendo asi que carecen
de conocimientos en poder observar las oportunidades 0 amenazas que puedan tener
el rubro, expresando que solo van comprender la obtencion de personal de esa forma,
donde se ve que estas empresas muestran falencias en aspectos de objetivos y solo van
a desarrollar la experiencia, mas no habitos que expresen la calidad de servicio que es

la base para obtener una gestion de calidad optima (Carro y Gonzélez, 2012).

El 40.00% de los representantes establece un registro para planificar y plantear
soluciones para los problemas de su empresa (Tabla 3). Este resultado coincide con
Garcia (2017) quien expresa que el 47.1% dan a conocer que se siempre se cumple con
los establecido con respecto a las actividades; sin embargo, contrasta con Torres
(2017) quien expresa que no se organizan para realizar sus actividades, expresadas por
los representantes, teniendo un 60.0% en el aspecto mencionado. Con ello podemos
recatar que las actividades de las expresan son establecidas y planificadas para obtener
amplitud respecto a la comodidad de los clientes y as i dar un servicio eficiente (Carro

y Gonzélez, 2012).
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El 57.65% manifiesta que siempre realiza cambios e implementa soluciones
para su empresa (Tabla 3). Este resultado contrasta con Garcia (2017) quien manifiesta
que el 54.3% siempre realizan cambios en ese aspecto; contrastando también con
Torres (2017) el cual da a conocer que las empresas tienen un plan de negocio definido,
el cual no muestra cambios. Mediante el analisis se observa que los cambios logrados
por estas empresas dan lugar a la mejora del servicio constantemente para lograr el
posicionamiento que buscan estas empresas al tener una alta competencia bastante
exigente, respecto también a la cuidad, manifestando exigencia en los procesos
establecidos para mejorar constantemente y lograr la calidad total (Carro y Gonzalez,

2012).

El 35.29%, de los representantes realizan la evaluacion mediante los cambios
de actividades (Tabla 3). Este resultado contrasta con Sanchez (2017) quien expresa
que asignan instrumentos para implementar los planes que se desean. Considerando
que los representantes dan a poca escala en la mejora de su proceso, puesto que hacen
comparaciones mas no, intervienen con herramientas para facilitar las actividades y
continuar con un mejor manejo en el cual da en un futuro la calidad que se busca al

otorgar el servicio (Carro y Gonzélez, 2012).

Referente al andlisis de maneras de implementacion de mejora a la empresa: El
estudio muestra un 27.06% en la cual los representantes afirman que implementan el
plan de mejora mediante la capacitacion del personal (Tabla 3). Este resultado coincide
con Garcia (2017) en la cual expresa que los trabajadores siempre se encuentran
capacitados para desarrollar las actividades dando a saberlo con el 40.0% de la

investigacion. Correspondiendo a dar respuesta a la falencia en planificacion del
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proceso y el desarrollo del mismo, llevando a cabo poca participacion de los empleados

(Carro y Gonzalez, 2012).

El 47.06% manifiesta que algunas veces documenta de manera resumida el
procedimiento de todo lo aprendido (Tabla 3). Este resultado coincide con Gonzales
(2017) quien dice que el 59.60% manifiestan que los representantes verifican las
actividades ejecutadas por la empresa. Teniendo en cuenta que todas las empresas del
rubro muestran aplicacion empirica de estas acciones, dando a conocer las falencias
en herramientas y conocimiento de ellas, se pueden implementar procedimientos de
para que lleven el manejo de situaciones proporcionando herramientas que se
considera brindar y un servicio bueno al turista, en tanto lograr la calidad que se esta
buscando siendo empresas de que brindan servicios, por lo cual no es facil a cometer

errores (Carro y Gonzélez, 2012).

Analisis referente a las caracteristicas de los procesos de seleccion de personal

Un 72.59% indicaron que no cuentan con el proceso de seleccién de personal
(Tabla 4). Este resultado coincide con Ramirez (2019) en donde expresa que existe un
70.0% que conocen el proceso de seleccion en sus empresas; donde también contrastan
con Accilio (2018) donde se expresan con el 74.0% que si se cuenta con el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal. En donde se puede ver que en las empresas
carecen de este aspecto, con ello se puede ver también el exceso de rotacion de
personal en este tipo de empresas es constante, con ello la educacién con los procesos
necesarios van a promover la contratacion del personal necesario y lograr asi el

cumplimiento de los objetivos (Montes, 2006).
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El 62.35% muestra que casi siempre dan la informacion del puesto al cual se
esta postulando (Tabla 4). Este resultado contrasta con Ramirez (2019) quien
comprende un 50.00% en que a veces se da a conocer al trabajador las actividades que
comprenderan; asimismo, contrasta con Accilio (2018) en donde expresa que el 65.0%
de encuestados si da a conocer el requerimiento al puesto. El analisis da en cuenta que
las empresas, no brindan informacion necesaria del puesto a los postulantes, el cual es
necesario para proponer y dar a saber las actividades del puesto asi en contratar al

postulante quien se sienta mas comodo con las actividades (Montes, 2006).

El 27.06% exige como caracteristicas en el perfil del solicitante otros aspectos
diferentes a la experiencia y estudios (Tabla 4). Este resultado contrasta con Accilio
(2018) quien expresa que busca formacion y competencias necesarias al puesto, que
en su mayoria es del 60.0% de los encuestados. Al analizar este aspecto los
representantes manifestaron que al dar cuenta que la mayoria cuenta con la experiencia
en el rubro ya no es tan exigible, y sabiendo que estos trabajadores ya cuentan con
estudios técnicos de turismo, va dar cuenta el servicio que otorgan al turista,
proponiendo el conocimiento de aspectos culturales, historicos, que promuevan de
diferentes formas y propulsen el turismo en Huaraz, que es el propdsito de cada
empresa, que si no hay movimiento turistico no presentan superacion y ganancias para

subsistir en el rubro (Montes, 2006).

La investigacion nos arroja que en su mayoria los representantes reclutan por
medios digitales, dando cuenta en los porcentajes obtenidos, los cuales representan un
35.29% (Tabla 4). Este resultado contrasta con Accilio (2018) quien expresa gue con

el 18,6% de participantes indicaron que realizan anuncios de prensa para el
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reclutamiento. Se logra observar en el movimiento de personal de estas empresas que
en su mayoria usan paginas y redes les facilitan el contacto tanto con los clientes y
personas que desean pertenecer a la empresa, siendo asi que se manejan el
reclutamiento de personal en las empresas mencionadas, en la que se puede dar parte
que la globalizacién y el crecimiento de las micro empresas buscan facilitar su
ubicacion por medio del internet, tanto que cada empresa busca darse a notar o
proponer sus servicios y solicitudes de empleo, utilizando herramientas que estén a su

alcance (Montes, 2006).

El 38.82% menciona que la experiencia es lo que cuenta como consideracion
mas importante para aceptar al postulante (Tabla 4). Este resultado contrasta con
Accilio (2018) si ven el perfil profesional del puesto més que experiencias otros
estudios en el campo de trabajo; asimismo, contrasta con Ramirez (2019) quien tuvo
como resultados que a veces se toman en cuenta aspectos relevantes para el puesto.
Evidenciando asi que en el estudio radica mucho la experiencia, sobre todo que las
empresas buscan esos aspectos para dar mas apoyo, siendo estos mismos, quienes no
generen gastos en capacitaciones y seran de mayor interés de los duefios contando con

la experiencia adecuada para el puesto (Montes, 2006).

El 32.94% del total de encuestados, muestran que las pruebas técnicas van
directamente al conocimiento del puesto (Tabla 4). Este resultado contrasta con
Ramirez (2019) quien expresa que el 73.33% de los participantes en su encuesta dan a
saber que las entrevistas son mas importantes para dichas empresas; asimismo,
contrasta con Accilio (2018) quien dice que dan a saber que las entrevistas predominan

en estas empresas con un 53.49%. En este aspecto se puede dar énfasis a la ya

59



mencionada experiencia que se debe tener en el rubro, como ya se sabe al dar un
servicio turistico se tiene que tener mucho cuidado ya que se presenta la venta de una
experiencia en la cual no se debe fallar en grandes magnitudes, por ende los
representantes optan por ver el desenvolvimiento de los postulantes, teniendo un

tiempo de prueba para lograr su permanencia en la empresa (Montes, 2006).

El 29.41% muy pocas veces hace la accion de comparacion de puesto con el
perfil de busca la empresa (Tabla 4). Este resultado contrasta con Accilio (2018), quien
expresa que 47% verifica los curriculum vitae para obtener informacion acertada y
acorde al puesto de trabajo. Este aspecto va a dar cuenta que las empresas cuentan con
mayor relevancia en aspectos del servicio y atencion al cliente; proponiendo con mas

interés en la experiencia que puedan tener cada postulante (Montes, 2006).

La importancia del proceso de seleccion de personal en las micro y pequefias
empresas expresan que si es importante dandolo a saber con 63.53% (Tabla 4). Este
resultado coincide con Ramirez (2019) quien expresa que son de poco uso en las
empresas quien no lo toma como primordial. Con ello damos a saber que el proceso
de seleccidn de personal en las empresas es importante para obtener el personal
adecuado e idoneo para el puesto, siendo ayuda para el crecimiento y posicionamiento

de las empresas (Montes, 2006).
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5.3. Plan de mejora

Plan de mejora en la gestion de calidad con el uso de la seleccion de personal
en la micro y pequefia empresa rubro agencia de viajes y turismo de la ciudad de

Huaraz, 2020

1.  Datos generales

Nombre o razén social: Andean Summit

- Giro de laempresa: Agencia de viajes y turismo

- Direccion: Pje. Wuamashraju, N.° 692 — Parque Ginebra, Huaraz

- Nombre del representante: Mila Palacios Dextre

- E-mail: info@andeansummit.com

2. Misién

Nuestra mision como agencia es brindar un servicio de calidad, seguridad y
excelencia, proponiendo dar una experiencia inolvidable con el servicio, siendo de
agrado de nuestros clientes, logrando ser una de las agencias mejor reconocida en el

campo del turismo huaracino.

3. Vision

Nuestra misién como agencia es llegar a ser potencia de clase mundial en el
turismo peruano, dando a conocer las maravillas culturales y costumbres de nuestro
Per(, siguiendo con la propuesta de calidad en el servicio, porque el honor de los

clientes es el honor de Andean Summit.
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Objetivos empresariales

Andean Summit siendo una agencia de viajes y turismo, perteneciendo a
ser una pequefia empresa da a saber que se encuentra constantemente en la
busqueda de la calidad de sus servicios en las que se propone allegar a lo

siguiente:

Lograr la mejora continua.

- Alcanzar posicionarse en dentro de las mejores empresas de la ciudad.

- Contribuir en el turismo, considerando atraer turistas nacionales o extranjeros

en lo méximo posible.

- Adecuar correctamente sus procesos de seleccion de personal, contribuyendo

estas a la calidad de sus servicios.

Productos y/o servicios

La empresa comprende los siguientes servicios

Caminatas: la empresa brinda servicios de caminata para los circuitos
predeterminados para el deporte, dentro de los cuales se muestran diversas

opciones; entre ellas:
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Santa Cruz

Circuito Alpamayo

Quillcayhuanca-Cojup

Olleros — Chavin

También se realizan escaladas en roca:

Nevado Vallunarraju

- Nevado Urus

- Nevado Ishica

- Nevado Pisco

- Nevado Tocllaraju

Huayhuash

Laguna 69

Laguna Churup

Nevado Chopicalqui

Nevado Quitaraju

Nevado Alpamayo

Nevado Huascaran

Ofreciendo los deportes de aventura, y servicios de turismo convencional

mediante los tours a Chavin, laguna Llanganuco y Pastorrurri. Asimismo, ofrece

el servicio de City tour dentro de la ciudad de Huaraz.
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6. Organigrama de la empresa:

Gerencia

r ................... [ Contador ]
| |

Operaciones Logistica

[ Tour convencional ] [ Tour de aventura ] [ Plataforma web ]

Gerencia

Estara a cargo de un Técnico en Administracion experimentado en direccion de
empresas que ofrecen servicios turisticos, y que tenga habilidades y

conocimientos en gestion de plataformas digitales y ventas por internet.
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Funciones especificas:

Elaborar la planificacion estratégica.

- Disefiar las areas operativas.

- Evaluar frecuentemente el cumplimiento de acciones de las diversas areas.

- Determinar las necesidades del personal, y establecer equidad en el clima

laboral.

- Gestionar convenios para ampliar el mercado.

- Solucionar los conflictos internos y externos.

- Asegurar el cumplimiento de los valores que definen a la empresa.

Operaciones

Es el area encargada de gestionar la ejecucion de los paquetes turisticos
y de la atencion a los clientes en dos sub areas especificas del servicio: tour

convencional y tour de aventura.

Funciones especificas:

Disefar los paquetes turisticos.

Gestionar la realizacion de los servicios a los clientes.

Monitorear el desarrollo del servicio.

Evaluar la satisfaccion del turista y del servicio brindado.
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Logistica

Esta &rea se encarga de las acciones propiamente administrativas como
son el manejo de los recursos financieros y el flujo de caja asi como la gestion y

administracion de las plataformas digitales en redes sociales y pagina web.

Estara a cargo de personal capacitado en finanzas y gestién de

plataformas digitales y virtuales.

Funciones especificas:

Disefiar las plataformas digitales.

- Administrar y actualizar las plataformas digitales.

- Gestionar el sistema de promociones y publicidad mediante recursos

pagados en redes sociales.

- Manejar las finanzas de la empresa y la gestion de los recursos materiales.

- Obtencion de servicios alternativos para los clientes (hospedaje,

alimentacion, transporte)
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7.

Diagnostico general

Oportunidades

Amenazas

O1. El aumento de la
promocion del turismo

Al. Alta competencias
en el rubro.

Matriz FODA | en la cuidad.
A2. La venta del servicio
O2. Descubrimientos | solo en temporadas altas,
de nuevos lugares | por temas climaticos.
turisticos en la zona.
Fortalezas Estrategia (FO) Estrategia (FA)

cartera de clientes en
aumento,
extranjeros y

contactos en los
Servicios
adicionales.

F1. Se tiene una

nacionales

F2. Se cuenta con

F1,F2: O1 Dar a

conocer nuevos lugares
turisticos proponiendo

un itinerario de
eventos llamativos y
alternativos
diferenciandolo del

servicio convencional.

F1: A2 Implementacion
de alianzas estratégicas de
promocion turistica
aplicados a nivel nacional
e internacional.

Debilidades

Estrategia (DO)

Estrategia (FA)

D1. No realizan la

seleccion del
personal
D2. No brindan

servicios de calidad

D1, D2:01 Acondicionar
personal adecuado para
promocionar y otorgar el

servicio de calidad

esperado alcanzando los

estandares esperados

D2: Al Ser parte de un
proceso de aplicacion de la
calidad, siendo este
documentado, para ser parte
de los lineamientos de la
organizacion

Fuente: Elaboracion Propia
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8.

Indicadores de una buena gestién

Nivel de ventas

Las ventas actuales se encuentran oscilando entre los S/. 20,000.00 y los
30,000.00 soles mensuales, haciendo un aproximado anual de S/. 360,000.00; con una

utilidad aproximada de S/. 90,000.00 (noventa mil soles) anuales.

Existe la proyeccion de alcanzar los 600 mil soles al afio.

Participacion en el mercado

Se estima una participacion del 8 al 10% del mercado regional, tomando en
consideracion que Huaraz es una zona eminentemente turistica y la oferta de empresas
formales e informales es abrumadora, no obstante, esta estimacion es en base a un
analisis subjetivo en funcion de las ventas y el flujo de turistas que han tomado los

servicios de la empresa.

Satisfaccion de los clientes en relacién al servicio

Los clientes quedan satisfechos, algunos de ellos han hecho llegar sus buenos
comentarios en la oficina y a los propios guias de turismo, aunque ain no se ha
implementado un sistema de comentarios y sugerencias tanto en la pagina web como

en fan page del Facebook y otras redes sociales que no se han explotado mucho.

Posicionamiento frente a la competencia

Hasta ahora no se ha explotado eficientemente el posicionamiento de la marca

ni de los servicios mediante las redes sociales; sin embargo, el sistema de
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recomendaciones boca a boca por parte de los propios clientes satisfechos, y esta
informacion es obtenida por los propios turistas quienes manifiestan haber recibido la
recomendacion de sus compatriotas o de grupos en redes en los cuales participan y

existen cadenas de recomendaciones.

Por otro lado, la empresa se encuentra en franco proceso de posicionamiento,
mas aun en la época golpeada por la pandemia, que exige nuevas formas y estrategias

de trabajo y atraccién de clientes mediante las redes sociales.

Rentabilidad de la empresa

El calculo de la rentabilidad sigue un patron establecido. La férmula para

obtener la rentabilidad sobre las ventas es:

(Utilidades/ventas) x 100; Utilizando la informacion de la empresa tenemos:

90,000/360,000 x 100= 25%

Por lo tanto, la rentabilidad actual de la empresa es del 25%.
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Gestion de Calidad en el Proceso de Seleccién en la MYPE Andean Summit

Indicadores

Evaluacion de los Indicadores
dentrode la MYPE

Determinar causas y efectos que
repercuten en su empresa

Se desarrolla con poco alcance para
determinar el entorno en donde se
encuentra la organizacion.

Capacitacion del personal

Establece mejoras con capacitacion y
cambio de actividades sin repercusion

Documenta el procedimiento de todo
lo aprendido

No establece registro de lo empleado
para el desarrollo de las mejoras.

No se exige en el perfil del solicitante
al empleo

No se manifiesta con el perfil del
personal requerido

pruebas para la evaluacion

Poca aplicacion de pruebas de
conocimiento o psicoldgicas

Comparacion entre las caracteristicas
del puesto con el perfil del solicitante

No opta por establecer la
comparacion de lo requerido.
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10.

Problemas

Indicadores

Evaluacién de los Indicadores

Surgimiento problema
del

Determinar

causas y efectos
que repercuten
en su empresa

Se desarrolla con poco alcance
para determinar el entorno en

donde se encuentra la
organizacion.

Poco interés de recopilar
informacion de
oportunidades y
amenazas de la
organizacion

Capacitacion del
personal

Establece mejoras con
capacitacion y cambio de
actividades sin repercusion

Falta de conocimiento de

herramientas de para la

ejecucion de la mejoras
de personal

Documenta el
procedimiento
de todo lo

No establece registro de lo

empleado para el desarrollo de las

mejoras.

Falta de interés en
implementacion de
parametros o
lineamientos de mejora.

aprendido
No se exige en
el perfil del
solicitante al
empleo

No se manifiesta con el perfil del

personal requerido

Desconociendo de
herramientas de seleccion
de personal en la empresa

Pruebas para la
evaluacion

Poca aplicacion de pruebas de
conocimiento o psicoldgicas

No se establecen pruebas
de conocimientos, ni
psicoldgicas por falta de
conocimiento

Comparacion
entre las
caracteristicas
del puesto con el
perfil del

solicitante

No opta por establecer la
comparacion de lo requerido.

Falta de interés en interés
de los duefios o gerentes
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11.

Establecer soluciones

Establecer acciones:

Indicadores

Evaluacién de los
Indicadores

Accion de mejora

Determinar causas y
efectos que repercuten en
su empresa

Se desarrolla con poco
alcance para determinar el
entorno en donde se
encuentra la organizacion.

Establecer la
herramienta de
planificar, definiendo el
problema.

Capacitacion del personal

Establece mejoras con
capacitacion y cambio de
actividades sin repercusion

Estandarizar el
mejoramiento
implementado la
supervision del proceso
(verificar)

Documenta el
procedimiento de todo lo
aprendido

No establece registro de lo
empleado para el
desarrollo de las mejoras.

Implementar el archivo
de acciones de solucion
(Actuar)

No se exige en el perfil
del solicitante al empleo

No se manifiesta con el
perfil del personal
requerido

Implementar el proceso
de seleccidon de personal
desarrollando el perfil
adecuado de para la
obtencion del talento
humano adecuado

Pruebas para la
evaluacion

Poca aplicacion de pruebas
de conocimiento o
psicoldgicas.

Implementar
instrumentos de
evaluacion (Test

psicoldgicos y pruebas
de aptitud)

Comparacion entre las
caracteristicas del puesto
con el perfil del solicitante

No opta por establecer la
comparacion de lo
requerido..

Aplicar la seleccién
como proceso de
comparacion
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Estrategias

Accion de mejora Dificultad Impacto Priorizacion
. Planificar el
Conocimiento de f0CES0 de
Establecer la herramienta causas y %e'ora
de planificar, definiendo | Tiempo problemas  que projponiéndolo
el problema. repercuten en la
P erﬁ resa por parte del
P representante
. Implementar el
Implementar el archivo de Dar conocimiento ropceso de
accl?ones de solucion Falta de | en aspectos E1ejora
conocimiento similares en caso e ]
(Actuar) vuelvan a suceder verificando su
progreso
Verificar las
Estandarizar el acciones de | Verificar  los
mejoramiento Falta de solucion dando a | procesos
implementado la - conocer falencias | obtenidos para
C s conocimiento :
supervision del proceso y mejoras de las | su gradual
(verificar) mismas mejora

Implementar el proceso de

Desarrollar el

seleccion de  personal
. . Promover la | proceso de
desarrollando el perfil | Tiempo de 9 -
o obtencion del | seleccion  con
adecuado de para la | aprendizaje -
- personal idoneo | ayuda de un
obtencion  del talento -
especialista
humano adecuado
- Implementar el
. Identificar al P
Implementar instrumentos | . ) test y pruebas
S, Tiempo falencias y
de evaluacion  (Test de
i Recursos aspectos -
psicoldgicos y pruebas de o . conocimiento
: econémicos negativos de los
aptitud) por parte de
postulantes X
profesionales
Reconocer al
personal que vaya Dar
Aplicar la seleccion como | Tiempo de conocimiento
acorde con las

proceso de comparacién

aprendizaje

necesidades de la
empresa

del enfoque de
comparacion
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Recursos para la implementacién de las estrategias

L . Recursos - Recursos a :
Accion de mejora humanos Econdmico - Tiempo
utilizar
responsables
Establecer la Red de
herramienta de Especialista internet,
planificar, definiendo ca?)acitador' 600 soles | computadora, | 10 dias
el problema. utiles de
escritorio
Implementar el Red de
archivo de acciones de internet,
solucion (Actuar) Encargado 200 soles | computadora, | 3 dias
Representate L
utiles de
escritorio
Estandarizar el Red de
mejoramiento internet,
implementado la Encargado 200 soles | computadora, 3 dias
L, Representate i
supervision del atiles de
proceso (verificar) escritorio
Implementar el
proceso de seleccion Red de
de personal | Especialista internet,
desarrollando el perfil | Capacitador 300 soles | computadora, 3 dia
adecuado de para la| Representate atiles de
obtencion del talento escritorio
humano adecuado
Implementar Red de
instrumentos de Especialista internet,
evaluacion (Test P 300 soles | computadora, | 1 mes
o Representate "
psicoldgicos y pruebas atiles de
de aptitud) escritorio
Aplicar la seleccion Red de
como proceso de Especialista internet,
comparacion pect ’ 250 soles | computadora, 5 dia
capacitador .
utiles de
escritorio
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13.

Cronograma

Representacion

Accion de mejora Inicio Final .
grafica

Establecer la herramienta de 25.07-
planificar, definiendo el problema. | 15-07-19 19 T UK
Impleme_qtar el archivo de acciones 95-07-19 | 28-07-19 m
de solucion (Actuar)
Estandarizar el  mejoramiento
implementado la supervision del | 28-07-19 | 31-07-19 Il
proceso (verificar)
Implementar el proceso de seleccion
de personal desarrollando el perfil
adecuado de para la obtencion del 31-07-19 ) 01-08-19 i
talento humano adecuado
Implementar  instrumentos  de
evaluacion (Test psicoldgicos y | 01-08-19 | 06-08-19 ATl
pruebas de aptitud)
Aplicar la seleccion como proceso
de comparacion 06-07-19 111-88- i
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VI.

Conclusiones

La mayoria de los representantes de las micros y pequefias empresas son
duefios de sus empresas, y tienen entre 31 a 50 afios de edad, predominando entre ellos
el género femenino, con el grado de instruccion en su mayoria relativa de superior no

universitario, los que cuentan con 7 afios de experiencia en el cargo.

La mayoria de las micro y pequefias empresas, son creadas para generar
ganancias, tiene en su mayoria relativa personas no familiares como trabajadores, tiene
de 11 a mas trabajadores, y tiene un tiempo de permanencia en el rubro de 7 a méas

anos.

La mayoria de las MYPES observa la experiencia personal para determinar
causas y efectos que repercuten en su empresa, analiza los resultados de la empresa
con lo cual obtiene la situacion de la empresa, implementa el plan de mejora en su
empresa mediante la capacitacion del personal y estableciendo nuevas
responsabilidades, la mayoria relativa algunas veces documenta de manera resumida

el procedimiento de todo lo aprendido.

La mayoria no cuenta con un proceso de seleccion de personal, casi siempre
dan las caracteristicas del puesto a los postulantes, no se exige en el perfil del
solicitante al empleo, emplea como pruebas para la evaluacion del postulante las que
permitan la observacion en el conocimiento del puesto, muy pocas veces emplea la
comparacion entre las caracteristicas del puesto con el perfil del solicitante, para su
contratacion, afirma que entiende que un proceso de seleccidén ayuda a la mejora y
logros de sus objetivos. Como valor agregado se menciona que existen técnicas de

seleccién de personal que vienes desarrollando aunque de manera muy empirica, y si
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deciden llevarlo a cabo con mayor rigurosidad se estaria contribuyendo a mejorar el
talento humano, méas aun tratdndose de un servicio que aporta valor a las personas,

pero sobre todo a la ciudad.

Para aclarar la problemética encontradas en las MY PES se tomd como muestra
de una agencia de viajes en lo cual se elabor6 un plan de mejora, siendo esta

implementada dentro del trabajo de investigacion.
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Recomendaciones

Implementar las herramientas de calidad, las que se puedan aplicar para
planificar los procesos y alcanzar los objetivos trazados, dando cuenta de la dificultad

de poder plasmar un servicio de calidad y por ende alcanzar la mejora continua.

Desarrollar correctamente, la calidad de servicio dentro de una seleccion de
trabajadores idoneos para el desarrollo de dichas actividades. Por lo que se sugiere que
se organicen en clusteres a fin de tener mayor representacién en conjunto ante

gestiones de capacitacion y otros beneficios de calidad de gestion.

Implementar las acciones de mejora tomadas en el plan de mejora propuesto en
los resultados y acciones tomadas para poder levantar las falencias que se requieran y

lograr los objetivos planteados por la organizacion.
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de Actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

2018 2019 2020
. Semestre | Semestre
N° Actividades Semestre | | Semestre | . y
112(3(4(1]2|3(4(1|2|3(4]1|2|3|4
1 | Elaboracién del proyecto X
2 Revision del proyecto por el jurado X
de investigacion
3 Aprobacién del proyecto por el X
jurado de investigacion
4 Exposicion del proyecto al jurado X
de investigacion o docente tutor
5 | Mejora del marco tedrico X
6 Redaccion de la revision de la X
literatura
7 Elaboracion del consentimiento X
informado
8 | Ejecucion de la metodologia X
9 | Resultados de la investigacion X [ X
10 | Conclusién y recomendaciones X
Redaccion del pre informe de
11 investigacion X
12 | Reaccién del informe final X
13 Aprobacién del informe final por el X
jurado de investigacion
Presentacion de ponencia en
14 eventos cientificos. X
15 | Redaccion del articulo cientifico X | X




Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto desembolsable (Estudiante)

Categoria Base % 0 numero Total
(S)
Suministros (*)
e Impresiones 2 120 180
e Fotocopias 1 40 30
e Papel bond A-4 (500 hojas) 1 30 45
e Lapiceros 1 0.50 1.5
Servicios
e Uso de Turnitin 100 100
e Taller 750 2000
Sub total
Gastos de viaje
e Pasajes para  recolectar 8 40
informacion
Sub total 523.5
Total de presupuesto desembolsable 2880.0
Presupuesto no desembolsable
(Universidad)
Categoria Base % 0 nuUmero Total
(S1)
Servicios
e Uso de Internet (Laboratorio de
Aprendizaje Digital - LAD) 30-00 2 60
e Busqueda de informaciéon en 15.00 5 30.00
base de datos
e Soporte informatico (Modulo de
Investigacion del ERP 10.00 4 40,00
University — MOIC)
e Publicacion de articulo en
repositorio institucional 50.00 1 50.00
e 50
Sub total 180.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (3 horas i
por semana)
Sub total -
Total de resupuesto no
desembolsable P P 180.00
Total (S/.) 3060.00
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Anexo 03

Instrumento de recoleccién de datos

NOMBRE

COMERCIAL REGION | PROVINCIA DIRECCION

CLASIFICACION RAZON SOCIAL

Av. Agustin Gamarra

Tour Operador ACtIV,e Perd ACtIV,e Perd Ancash |Huaraz N2 695 - San

Través EIRL Través .

Francisco

Empresa de

Servicio Turistico o . Av. Puyhuan S/N (20
Tour Operador Altas Montafias Altas Montafias | Ancash |Huaraz km. al Sur de Huaraz)

E.l.R.L.

. Parque Ginebra N°

Tour Operador Andean kingdom Andean Ancash |Huaraz 118 (Frente a la casa

Adventures EIRL | kingdom ,

de guias)

Andean Summit Psje. Wuamashraju N°
Tour Operador | Multiservicios Andean Summit | Ancash | Huaraz 692 (costado de la

S.R.L Casa de Guias)

Andea.n.Sky Andean Sky P Jr. Simon Bolivar N°
Tour Operador | Expeditions . Ancash |Huaraz

Expeditions 690

E.I.LR.L.
Tour Operador Pinto Toledo Beto Ar.1dea'1n Ancash |Huaraz Psje Ucanan N° 304

Navarro Climbing

Andes Camping Andes Camping Ancash | Huaraz Psje. Vallanurraju S/N

Tour Operador Expeditions EIRL. | Expeditions - Parque Ginebra

Salas Gaytan Andes Hard
Zenobio Artidoro | Expedition

Andes Trek Perd | Andes Trekk
E.I.R.L. Peru

Andes X-plorer

Tour Operador Ancash |Huaraz Av. Luzuriaga N2 565

Tour Operador Ancash |Huaraz Jr. Caraz N2 842

Jr. José Olaya N2 121 —

Tour Operador Andes x-plorer |Ancash |Huaraz

EIRL Psje. Zarumilla
Monasterio Andinista
Tour Operador | Bilbao Ancash |Huaraz Jr. 28 de Julio N2 926
. . Adventures
Javier Aritza
Empresa de
T t . ‘ .
Tour Operador ra?spor © . Atusparia Tours | Ancash |Huaraz Av. Luzuriaga N2 651
Turistico Regional
Atusparia EIRL
Tour Operador jginv:igjer:lajes Aventura Ancash |Huaraz Av. 27 de Noviembre
P Quechua N2 773

Quechua SRL
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Psje. Chorrillos N2 142

Tour Operador Aver\tures Averltures Ancash |Huaraz -Frente al Ministerio
Andines S.R.L. Andines .
de Agricultura
Gomero Oncoy . Jr. Las Magnolias Mz.
Tour Operador Marco Antonio Baby Tours Ancash |Huaraz 159 Lt. 17, Villén Alto
Rommel Augusto | Chacraraju . Jr. Alberto Gridilla N°
T A h |H
our Operador Amado Soriano Expeditions neas uaraz 345
Transporte , o
Tour Operador | Turistico Chavin | Chavin Tours  |Ancash |Huaraz Ir. José de la Mar N
590
Tours S.R.L.
Tour Operador Climber Land Climber Land Ancash |Huaraz Parque Ginebra Lt. 30
E.lLR.L A
Tour Operador Ide:If'onso Santgs Corazén Andino | Ancash | Huaraz AV. Luzyrlaga N 557
Maximo Claudio (2do. piso)
Jr. 13 de
Corazén de Jesus | Corazdn de p Diciembre N2 704.
Tour Operador E.l.LR.L. Jesus Tours Ancash | Huaraz Sucursal: Jr. Mariscal
Caceres N°338
Agencia de Viajes Jr. Cajamarca - Psje.
Tour Operador y Tur!smo Dancing Peak | Ancash |Huaraz Ranrapalca S/N
Dancing Peak (Frente a la empresa
S.R.L. Julio Cesar)
Tour Operador E|IscRo|\-/ery Perd Discovery Peri |Ancash |Huaraz Av. Luzuriaga N2 834
) Psje. Wuamashraju,
Tour Operador | Andean Summit | Andean Summit | Ancash |Huaraz N° 692 — Parque
Ginebra
Jr. Amadeo Figueroay
Tour Operador Ecoice Peru Ecoice Peru Ancash |Huaraz Enrique Palacios,
E.L.LR.L. Frente al Sport
Soledad
Barrio los Quenuales /
Tour Operador | Ecohatun E.I.LR.L | Ecohatun Ancash |Huaraz Av. Las tunas Mz A Lt.
2
Av. Luzuriaga N° 571
Elda Rebeca Encantos Del p of. 206 (frente a Carza
Tour Operador Adriano Santillan | Peru Ancash | Huaraz y cerca de Andes Hard
al 2do piso)
Emperador
. Emperador < Jr. Juan de la Cruz
Tour Operador Expedmon E.Il. R. Expedition Ancash |Huaraz Romero N@ 1024
Tour Operador | Ersa Tours S.R.L Erza tours Ancash |Huaraz Ir. José de Sucre N

807
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Empresa de
Transportes y

Jr. Los Quenuales N°
200 -Barrio Centenario

. £ )
Tour Operador Ser\lnc‘los speranza Ancash |Huaraz (cdra. 2 pasando la
Turisticos Travel -
Esperanza Travel Comisaria) . Sucursal
P Jr. San Martin N°658
E.l.R.L.
Explorandes . Av. Agustin Gamarra
Tour Operador ELRL Explorandes Ancash |Huaraz N© 835
Galaxia Galaxia Parque del Periodista
Tour Operador | Expeditions Peru Expeditions Ancash |Huaraz Mz. Unica Lt. 36
E.lLR.L
Tour Operador Palmz?u Zambrano | Ganesa Ancash |Huaraz Av. Luzuriaga N2 650
Rosalina Blanca Explorer
Jr. Larrea y Laredo
Tour Operador Grand Cesar Grand Cesar Ancash |Huaraz N°721; Mariscal
Tours E.I.R.L. Tours . R
Caceres N° 492
Jr. Garcilazo de la
Geckos Reisen Geckos Reisen | Vega s/n Barrio Villdn
Tour Operador Peru E.L.R.L Peru Ancash | Huaraz Bajo (Psje. San Juan
Mz. 28 Lt.6)
Agencia de Viajes
y Turismo Golden | Golden P Jr. José de Sucre N°
Tour Operador Expeditions Expeditions Ancash |Huaraz 793
E.Il.R.L.
Jr. Las Magnolias Mz.
Grupo Viajeros Grupo Viajeros | 159 Lt. 17, Villén Alto
Tour Operador Peru E.I.R.L. Peru Ancash | Huaraz Jr.Marpa Aranguri N°
832 (Lima)
Asociacion 8 de
Highsummit Perd | High Summit p Diciembre Piedra
Tour Operador E.I.R.L. Peru Ancash | Huaraz Azules, barrio Vista
Alegre
Agencia de Viajes
y Turismo Huaraz |Huaraz p Jr. José de Sucre N2
Tour Operador American Tours American Tours Ancash | Huaraz 765
E.Il.R.L.
Tour Operador Huaraz Treks and | Huaraz Treks Ancash | Huaraz Jr. Bello Horizonte n°
P Climbs E.LR.L and Climbs 1326
Carrera Marquez |Huayhuash p Jr. José de la Mar N°
Tour Operador Timoteo Ronald | Adventures Ancash | Huaraz 661
Ag.de viajes 'y Jr. Pedro Campos N¢
Tour Operador | Turismo Huascardn Ancash |Huaraz 711 - Barrio Soledad
Huascaran E.I.R.L. Baja
Y 0
Tour Operador | Inka Travel E.I.R.L. | Inka Travel Ancash |Huaraz Ir. Lucary Torre N

468
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Oncoy Mejia

Prolong. Jr. Caraz N2

Tour Operador Edita Norma Inkaland Treks | Ancash |Huaraz 1153
Av. Luzuriaga N° 655
Tour Operador Jamanca Tours Jamanca Tours |Ancash |Huar
our Operador | - amanca Tours cas uaraz Av. Luzuriaga N 655,
2do piso.
Agencia de Viajes
Turi p . Martin N°61
Tour Operador y furismo JM Expeditions |Ancash |Huaraz Jr. San aft'” 613,
Mazuelos Segundo piso
Expedition EIRL
Huaman Ardiles | Joker . Calle Las Rudas N2 566
T A h |H
our Operador Humberto Naval | Expeditions neas uaraz - Rio Seco
Urb. Villasol Psje. San
Kaori Adventures | Kaori . Camilo Mz | Lote 7
T A h |H
our Operador E.LLR.L Adventures neas uaraz Sucursal Jr.San Martin
N2 663
K2 Peru K2 Peru p
.L i °
Tour Operador Adventures EIRL | Adventures Ancash |Huaraz Av. Luzuriaga N°464
La Cima Logistics |La Cima < Jr. Ldcar y Torre N°
Tour Operador SRL Logistics Ancash |Huaraz 538
Jr. José de Sucre N°
Lalo Travel Lalo Travel 765
Tour Operador | Servicios Servicios Ancash |Huaraz (1° piso de la Cdmara
Turisticos E.I.R.L. | Turisticos de Comercio, Tienda
05)
Rosario de la Cruz Land Trek
Tour Operador | Venceslao . Ancash |Huaraz Av. Raymondi N2 510
o Andino
Vitaliano
Empresa de
Tour Operador ser}/|c.|os Lucho Tours Ancash |Huaraz Jr. San Martin N2 663
turisticos Lucho
Tours E.I.R.L.
Agencia de Viajes
y Transporte . ‘ Av. Luzuriaga N2 527
Tour Operador Turistico Mirador Mirador Tours |Ancash |Huaraz 0f 01
Tours E.I.R.L.
Tour Operador Valverde Palma Mystical Travel |Ancash |Huaraz Jr. Cabana S./N
Manuel Pedregal Bajo
. ~ . 0
Tour Operador Luis Jorge M.ontana de Ancash | Huaraz Jr. José de la Mar N
Velasco Paucar cristal 520
Tour Operador Ana Teresa Ortiz Montafiero Ancash |Huaraz Parque Ginebra 30-B

Ortega
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Empresa de

. . o
Tour Operador Ser\’/|c‘|os Monttrek Ancash |Huaraz Av. Lu.zurlaga N2 646,
Turisticos 2do piso
Monttrek E.I.R.L.
M BI Peru |M BI p
Tour Operador ont Blanc Perd or’1t anc Ancash |Huaraz Av. Luzuriaga N° 655
EIRL Peru
Empresa de
T .
Tour Operador raljlsporte Mony Tours Ancash |Huaraz Jr.San Martin N2 643
Turistico Mony
Tours E.I.R.L.
Mundo Holidays | Mundo . Jr. San Martin N° 627
Tour Operador EIRL Holidays Ancash |Huaraz of 2
Nature and Jr. Lliuya Takaychin N°
Tour Operador | Interpretation Nandi Peru Ancash |Huaraz 181 Dpto. 101 - Barrio
Peru E.I.R.L. El Pedregal Bajo
Servicios Psje. Chavin N2 110
Tour Operador | Mdltiples Norandes Ancash |Huaraz (costado del puente
Norandes E.I.R.L. Tacllan)
Inversiones Nuestra Urb. Las Terrazas Mz.
Tour Operador | Nuestra Montafia - Ancash |Huaraz G Lt. 17 (Agua potable
Montaha . ,
EIRL detras del Peru)
Agencia de Viajes
Tour Operador |y Turismo Pablo | Pablo Tours Ancash |Huaraz Av. Luzuriaga N2 501
Tours E.I.R.L.
Huallpa Bueno Pacha Andean | Psje. San Martin N2
Tour Operador Fredy Cristhian Walkers Ancash | Huaraz 460
[+]
Tour Operador | Peaks Peru E.I.R.L. | Peaks Peru Ancash |Huaraz AV.' Gamgrra N2 736,
primer Piso
Av. Interoceanica N2
Peru Bergsport . ‘ 519 - Nueva Florida /
Tour Operador ELRL Peru Bergsport |Ancash |Huaraz Jr. 28 de julio N© 202 -
Huaraz.
Jr. Agustin Loli N2 463
Perd Llama Trek | Peru Llama p - Soledad (a una cdra
Tour Operador E.L.LR.L. Trek Ancash | Huaraz de la Plazuela de la
Soledad)
Tour Operador Perd Mountain Perd Mountain Ancash | Huaraz Jr. Simdn Bolivar N2
P Adventure S.R.L. |Adventure 469
Tour Operador Empresa Perd Perd Tours Ancash |Huaraz Jr. San Martml N. 625
Tour E.I. R.L. (parqueo turistico)
Perutrglf Perutrek < Jr. José de la Mar N°
Tour Operador | Expediciones .. Ancash |Huaraz
ELRL Expediciones 590

87




Servicios

Tour Operador | Generales Burger |Perou Voyages |Ancash |Huaraz Jr. José Sucre N2 702
La Puente E.I.R.L.
Peruvian Classic Peruvian Classic | . Psje. Wuamashrraju
Tour Operador | Adventures Ancash |Huaraz N2 656 -parque del
Adventures o
E.l.R.L. Periodista
Tour Operador ;eRr.uLwan Treks Zil:/ue\;:?:r::des Ancash |Huaraz Jr. José Olaya N2 532
Malecdn Sur Rio
Perd Mountain Peruvian < Quillcay N2 734
Tour Operador E.l.R.L. Mountains Ancash | Huaraz (Altura del puente de
piedra)
Gdémez Espinoza | Purikug Andes | Av. Luzuriaga N2 571
Tour Operador Eusebio Alfredo Climb Ancash | Huaraz 2do piso
. . Jr. José de San Martin
Tour Operador Perg Ande§ Pery Andes Ancash |Huaraz N° 269, 2do piso,
Holidays Eirl Holidays -
oficina 2
Tour Operador | Quechua E.I.R.L |Quechua Ancash |Huaraz g\f/.zLuzurlaga N 565/
_ﬁiii?l;ndes ) Jr. Hortencia Santa
Tour Operador Quechuandes |Ancash |Huaraz Gadea N°995 (esquina
Adventure con Av. Atusparia)
Agency EIRL
Empresa de
Servicios
Tour Operador | Turisticos Quenual Ancash | Huaraz Jr. Amadeo Figueroa
/ Mayorista Quenual Adventures Ne 1267
Adventures Tours
E.Il.R.L.
Av. Confraternidad
Tour Operador | Shelek Trek SRL Shelek Trek Ancash |Huaraz Internacional Oeste N2
674
Agencia de Viajes
y Turismo Sierra | Sierra Nevada p Jr. José de Sucre N°
Tour Operador Nevada Tours Tours Ancash |Huaraz 908
E.I.LR.L
Siula Corporation |Siula . Jr. José de San Martin
Tour Operador Ancash |Huaraz N2 629 - (Zona de
E.L.LR.L. Adventures
Parqueo)
Av. Agustin Gamarra
Tour Operador | Solandino SAC Solandino Ancash |Huaraz N2 815 - (Gamarray
28 de Julio)
Transportes y .
Tour Operador | Turismo Solis Solis Ancash |Huaraz Ir. Leonisa Lescano N

S.R.L.

667
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Tour Operador Tierras de los Tierra de los Ancash | Huaraz Jr. Lucary Torre N2
P Andes SAC Andes 548 2do piso

Empresa de ‘o No

Tour Operador | Turismo Andino | Turismo Andino | Ancash |Huaraz Ir. Pedro Cochachin N*
357

SRL

Transporte y Av. 28 De Julio N°
Tour Operador | Turismo el Valle | Turismo El Valle | Ancash | Huaraz 455

EIRL

Turismo Galaxia . |z Jr. Juan de la Cruz
Tour Operador Tours EIRL Turismo Galaxia | Ancash | Huaraz Romero N© 638 640

Empresa de
Tour Operador | Transportes Turismo Ancash | Huaraz Jr. San Martin N2
/ Minorista Turisticos Romero | Romero 663

SRL.

Vicencio Vicencio . Psje. Las Azucenas N2
TourOperador | ., iitions EIRL | Expeditions |/ "c2%N | Huaraz 135

Mirea Gissela Wiracocha Perd p Jr. Amadeo Figueroa
Tour Operador . . Travel & Ancash |Huaraz

Damian Mejia .. N2 943

Expeditions

Carmen Rosario | Valeny p Av. Confraternidad
Tour Operador Alvarado Blacido |adventures Ancash | Huaraz Internacional Este 103

Domingo . . °
Tour Operador | Grimaldo Macedo VaIIun.a.raju Ancash |Huaraz Av. Lu.zurlaga N 945

o Expeditions 2do piso

Acuia

Agencia De Viaje

Y Turismo

Y T I . Jr. Julian de Moral

Tour Operador | Aventura Yungay ungay frave Ancash |Huaraz r.Julian de lviorates

Travel Service
E.I.LR.L

Service

N° 661

Fuente. IPerd
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Anexo 4: Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion del micro y pequefias
empresas para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: GESTION DE
CALIDAD EN EL PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL EN LAS MICRO
Y PEQUENAS EMPRESAS DEL RUBRO AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO
para obtener el titulo de Licenciado en administracion. Esta encuesta es totalmente
anonima y la informacion que usted proporcione sera utilizada solo con fines

académicos y de investigacion por lo que se agradece anticipadamente.

l. GENERALIDADES:
1.1 REFERENTE A LOS REPRESENTANTES DE LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS.
1. Edad e) Superior

a) 18 — 30 afios

b) 31 — 50 afios

c) 51 a mas afos

. Género

a) Femenino

b) Masculino

. Grado de Instruccion
a) Sin instruccion

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no
Universitaria

Universitaria

. Cargo que desempefia

a) Duefo
b) Administrador

. Tiempo que

desemperia el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afios

C) 7 amas afnos
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1.2 REFERENTE A LAS CARACTERISTICAS DE LAS MICRO Y

PEQUENAS EMPRESAS

6. Tiempo de c) 11 a mas trabajadores
permanencia de la 8. Las personas que
empresa en el rubro trabajan en su empresa
a) 0 a 3 aflos son:

b) 4 a 6 afios a) Familiares
c) 7 amaés afos b) Personas no

7. NUmero de familiares
trabajadores 9. Objetivos de Creacion:
a) 1 a 5 trabajadores a) Generar ganancias
b) 6 a 10 trabajadores b) Subsistencia

REFERENTE A LA VARIABLE GESTION DE CALIDAD

2.1 GESTION DE CALIDAD

10. ¢Usted, como analiza la situacién de la empresa?

11.

a) Por medio de informacion registrada

b) Realiza registros de las actividades empresariales

c) Analiza los resultados de las actividades empresariales

d) N.A.

¢Como analiza el entorno para determinar causas y efectos que

repercuten en su empresa?

12.

a) Determina los principales problemas de la empresa

b) Analiza los datos recopilados

c) Observa la experiencia personal

d) Realiza una lluvia de ideas

e) N.A

¢De qué manera planifica y plantea soluciones para los problemas

de su empresa?

13.

14.

a) Realiza una lista de soluciones

b) Establece un registro prioridades

c) Elabora un plan operativo

d) N.A.

¢Usted, efectia cambios e implementa soluciones para su empresa?
a) Nunca

b) Algunas veces

c) Siempre

En su empresa, ¢Como mide los resultados obtenidos durante el

proceso?

a) Realiza la recopilacion de datos de cada area

b) Mediate la evaluacion de los cambios en las actividades
c) Con la evaluacion de la situacién anterior con la actual
d) N.A

91



15.

16.

¢De qué manera implementa el plan de mejora para su empresa?
a) Mediante la capacitacion del personal

b) Estableciendo nuevas responsabilidades

c) Definiendo nuevas operaciones

d) N.A

¢Usted documenta de manera resumida el procedimiento de todo
lo aprendido?

a) Nunca

b) Algunas veces

c) Siempre

REFERENTE A LA VARIABLE PROCESO DE SELECCION DE
PERSONAL

17.

18.

¢En su empresa, cuenta con un proceso de seleccion de personal?
a) Si
b) No

¢Usted da conocimiento a los futuros postulantes las

caracteristicas del puesto?

19.

a) Nunca

b) Muy pocas veces
c) Algunas veces

d) Casi siempre

e) Siempre

¢Qué exige como caracteristicas en el perfil del solicitante al

empleo?

20.

a) Experiencia en puestos similares
b) Estudios Técnicos
c) Estudios Superiores
d) Otros
e) N.A.
¢Por qué medio realiza el reclutamiento de personal?
a) Avisos al publico en general
b) Por medio verbal
c) Medios digitales (paginas de internet y/o redes sociales)
d) Otros

e) Ninguno
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21. ¢Qué considera como importante para la aceptacion del
postulante?

a) Por recomendacion de los subordinados.

b) Por recomendacion por terceros

c) Experiencia en los trabajos anteriores.

d) Estudios Superiores.

e) Otros
22. Ensuempresa, ;Qué tipo de pruebas se emplean para la evaluacion
del postulante?

a) Entrevista personal

b) Pruebas en la que puedan ver la personalidad de la persona

c) Pruebas que permitan la observacion en el conocimiento del puesto

d) Pruebas que permitan apreciar su aptitud ante diferentes aspectos

e) N. A.

23. Emplea la comparacion entre las caracteristicas del puesto con el
perfil del solicitante, para su contratacion.

a) Nunca

b) Muy pocas veces

c) Algunas veces

d) Casi siempre

e) Siempre
24. Cree Ud. que un proceso de seleccion de personal, ayude a la
mejora de su empresa con respecto al logro de sus objetivos.

a) Si

b) No
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Anexo 5: Figuras

Referente a los Representantes de las Micro Y Pequefias Empresas.

M 15 - 30 afos
B 31 - 50 afios
051 a mas afios

Figura 1. Edad de los Representantes (afios).
Fuente. Tabla 1.

M Femenino
B masculing

Figura 2. Genero de los Representantes.

Fuente. Tabla 1.
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W Frimaria

B Secundaria

O Superior no universitari
M superior universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion.

Fuente. Tabla 1.

M ousiia
B Administradaor

Figura 4. Cargo que desempenfia.

Fuente. Tabla 1.
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W0 = 3 afios
B 4 a 6 afios
O7 a mas afios

Figura 5. Tiempo que desempefia el cargo.
Fuente. Tabla 1.

M0 a 3 afios
B 4 a6 afios
07 a més afo

Figura 6. Tiempo que permanece de la empresa en el rubro.
Fuente. Tabla 1.
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Wias trabajadores
B & a 10 trabajadores
011 a mas trabajadores

Figura 7. Namero de trabajadores.
Fuente. Tabla 1.

Referente a las Caracteristicas de las Micro Y Pequefias Empresas

W Famiiares
B Personas no familiares

Figura 8. Las personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2.
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W Generar ganancias
B subsistencia

Figura 9. Objetivo de creacion
Fuente. Tabla 2.

Referente a las caracteristicas de la Gestion De Calidad en el proceso de seleccion

de personal

7] Por medio de informacian
registrada

] Realiza registros de las
actividades empresariales
Analiza los resuttados de

Olas actividades
empresariales

| [T

Figura 10. Analisis de situacion de la empresa (Planifica)

Fuente. Tabla 3.
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[ Determina los principales
problemas de la empresa

B Analiza los datos
recopilacos

O CObserva la experiencia
personal

B Realiza un luvia de ideas

Ona.

Figura 11. Determinar causas y efectos que repercuten en su empresa
Fuente. Tabla 3.

B Realiza una lista de
soluciones

Establece un registro
a8 prioridades

O Elabora un plan operativo
Hna

Figura 12. Planifica y plantea soluciones para los problemas de su empresa
Fuente. Tabla 3.
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W runca
B Algunas veces
O Siempre

Figura 13. Efectlia cambios e implementa soluciones para su empresa
Fuente Tabla 3.

[ Realiza la recopilacion de

datos de cada area
Mediants |a evaluacion de
los cambios en las
actividacles
Con la evaluacion de la
situacion anterior con la
actual

Ws00

Figura 14. Mide los resultados obtenidos durante el proceso
Fuente Tabla 4.
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.Mediante la capacitacion del
personal

.Establecier]r;ﬂu nuevas
responsabilidades

DDeﬂniendo NUevas
OpEraciones

[ [In%

Figura 15. Implementa el plan de mejora para su empresa
Fuente Tabla 3.

W hunca
B Algunas veces
O Siempre

Figura 16. Documenta de manera resumida el procedimiento de todo lo aprendido.

Fuente Tabla 3.
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Wsi
B no

Figura 17. Cuenta con un proceso de seleccion de personal.
Fuente Tabla 3.

W runca

B tuy pocas veces
| Algunas veces
M Casi siempre

O slempre

Figura 18. Da conocimiento a los futuros postulantes las caracteristicas del puesto

Fuente Tabla 3.

102



Experiencia en puestos
similares

B Estudios Técnicos
O Estudios Superiores
B Ctros

OrLA.

Figura 19. Exige cémo caracteristicas en el perfil del solicitante al empleo
Fuente Tabla 3.

B Avisos al plblico en general
EPor medio verbal

Medios digitales (paginas de
Dinternet y%: redes sociales

Motros
Okinguno

Figura 20. Medios donde realiza el reclutamiento de personal
Fuente Tabla 3.
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] Par recomendacion de los
subordinados

B Por recomenclacion por
terceros

O Experiencia en los trabajo
anteriores

B Estudios superiores

Ootros

Figura 21. Considera como importante para la aceptacion del postulante
Fuente Tabla 3.

M Entrevista personal
Pruebas en la gue puedan
ver la personalidad de la
persona
Pruebas que permitan la

O ckservacién en el
conocimiento del puesto
Pruebas gue permitan
apreciar su aptitud ante
diferentes aspectos

Ona.

Figura 22. Tipo de pruebas se emplean para la evaluacion del postulante
Fuente Tabla 3.
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M runca

B Muy pocas veces
O Algunas veces
M casi siempre

O siempre

Figura 23. Comparacion entre las caracteristicas del puesto con el perfil del

solicitante, para su contratacion
Fuente Tabla 2.

Wsi
B no

Figura 24. Proceso de seleccion de personal, ayuda a la mejora de su

empresa con respecto al logro de sus objetivos
Fuente. Tabla 3.
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