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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
seleccion de personal para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas rubro
restaurantes en el distrito de Huaraz, 2023, como metodologia de investigacion de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental — transversal; se tuvo como
poblacion a los restaurantes que se ubican dentro del distrito de Huaraz y como muestra a 8
restaurantes ubicados en el distrito de Huaraz; a los cuales se les aplicd una encuesta
mediante un cuestionario de 16 preguntas; obteniéndose los siguientes principales
resultados: el 50% indican que casi siempre se considera a miembros del restaurante como
candidatos de otros puestos, el 50% manifiestan que siempre se utiliza la entrevista para
seleccionar al candidato de un puesto de trabajo, el 87.50% afirman que siempre influye la
actitud y personalidad del candidato, el 62.50% indican que siempre se firma un contrato
de compromiso entre ambas partes durante la contratacion, el 50% indican que a veces
existe un contacto directo con los clientes post atencion, el 100% manifiestan que a veces
se planifica los procesos de las actividades para una mejor eficiencia, el 75% afirman que a
veces se admite otras opiniones antes de la toma de decision. En conclusion, la
consideracion de los miembros del restaurante como candidatos para otros puestos podria
limitar la diversidad de la plantilla; existe un compromiso de los trabajadores en el
cumplimiento de responsabilidades y se realizan evaluaciones para diagnosticar problemas

internos.

Palabras clave: calidad, capacitacion, gestion, mejora, personal, seleccion




ABSTRACT

The general objective of the research was: Determine the characteristics of
personnel selection for quality management in micro and small businesses in the restaurant
sector in the district of Huaraz, 2023, as a quantitative research methodology, descriptive
level and non-experimental design. — transversal; The population was the restaurants
located within the district of Huaraz and the sample was 8 restaurants located in the district
of Huaraz; to whom a survey was applied using a 16-question questionnaire; obtaining the
following main results: 50% indicate that members of the restaurant are almost always
considered as candidates for other positions, 50% state that the interview is always used to
select the candidate for a job, 87.50% affirm that The attitude and personality of the
candidate always influences, 62.50% indicate that a commitment contract is always signed
between both parties during the hiring, 50% indicate that sometimes there is direct contact
with clients after service, 100% state that Sometimes the processes of activities are planned
for better efficiency, 75% affirm that other opinions are sometimes admitted before making
a decision. In conclusion, considering restaurant members as candidates for other positions
could limit workforce diversity; There is a commitment from workers to fulfill

responsibilities and evaluations are carried out to diagnose internal problems.

Keywords: quality, training, management, improvement, personnel, selection




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy vivimos en un mundo globalizado y altamente competitivo, y las pequefias y
microempresas desempefian un papel muy importante en la economia nacional. Segln el
Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), el 89.9% de la oferta total del pais
estd compuesta por pequefias y microempresas, las cuales son la principal fuente de empleo
para mas del 80% de la poblacion econdémicamente activa (PEA) y el 45% del PIB. A lo
largo de los afios, las pequefias y microempresas se han enfrentado a varios obstaculos que
han limitado su crecimiento y les han impedido crecer més rapido que las empresas mas
grandes. Segun el portal del FMI, uno de los problemas es que el 90% de las
organizaciones tienen problemas con la seleccion de candidatos segun los perfiles
requeridos por las empresas, debido a que muchas empresas, especialmente las micro y

pequetias, no especifican a todos los candidatos.

A nivel internacional, en Espafa, de acuerdo con un estudio realizado por el portal
especializado Bizneo (2020) en el pais de Espafia, se pudo identificar que cerca de un 80%
de los restaurantes tienen dificultades en materia de seleccidon de personal, siendo que entre
las principales causas se identificaron el costo elevado que representa la contratacion
formal de personal, una oferta muy limitada de mano de obra especializada y carencia
respecto a técnicas de seleccion de personal por parte de quienes administran estos

negocios.

Los restaurantes son unidades empresariales en las que muchas personas deciden
aportar capital ya que, al ser un servicio de alta demanda, la probabilidad de éxito es
bastante alta, sin embargo, solo el 50% de estas empresas logran sobrevivir luego de tres
afios de su creacion, esta estadistica muestra mejores resultados que otros sectores
empresariales en los que la mayoria de las organizaciones cierran a los dos afios (Agencia

EFE, 2021).

Asimismo, en Colombia, la crisis sanitaria golpeo6 fuertemente a los restaurantes,
los cuales vieron afectado su nivel de ventas, a ello se sumo la escaza preparacion de sus
gerentes y la deficiente gestion gubernamental ya que en ambos agentes la planificacion y

gestion fueron aspectos notoriamente descuidados, haciendo que la recuperacion de este

sector sea lenta; entre las conclusiones que exponen se destaca la necesidad que existe de




que los empresarios de los restaurantes diagnostiquen el estado de sus negocios para que
puedan desarrollar una gestion mas asertiva, ya que los cambios tecnoldgicos se hicieron
mas urgentes gracias a las medidas de distanciamiento social, se menciona también, que es
necesario que la contratacion de personal se desarrolle considerando las necesidades

inherentes a los puestos (Pacheco y Conde, 2020).

A nivel nacional, en el Peru, las actividades relacionadas con el expendio de
comida son un factor importante dentro de la economia, ya que la incursion en estos no
requiere de capitales exageradamente grandes, esta es la razon por la que muchas personas
se deciden por iniciar un negocio en este rubro; esto, al margen de suponer un medio
rapido para el flujo de dinero, también trae consigo un alto nivel de competencia entre
empresas del rubro, motivo por el cual es importante que apliquen estrategias defensivas
para cuidar a sus clientes; en Tumbes, la mayoria de los restaurantes son negocios
familiares y esto lleva a que los controles de calidad sean bastante flexibles y descuidados

(Laban, 2020).

A nivel local, en Huaraz, segin Pajuelo (2018) en la ciudad de Huaraz existe una
alta competencia en el rubro de restaurantes pero que estos, en su mayoria, no presentan un
servicio de calidad, llevando a que su principal competencia sea en precios, desgastandolos
y dejando margenes minimos de utilidad; a esto se suma que el desempefio del personal no
suele ser el mas adecuado ya que casi la totalidad de las personas que ingresan a laborar en
estos negocios solo tienen conocimiento empirico. Asi, la opcion mas viable con la que
cuentan los restaurantes para elevar sus niveles de rentabilidad es que gestionen la calidad
a través de la contratacion de personal idoneo, esto se lograré con la seleccion de personal.

A través de la descripcion problematica hallado se llego a plantear el siguiente
problema general: ;Cudles son las caracteristicas de la seleccion de personal para la
gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas rubro restaurantes en el distrito de
Huaraz, 2023? Como también se plantearon los siguientes problemas especificos: ;Cudles
son las caracteristicas de la seleccion de personal en las micro y pequefias empresas rubro
restaurantes en el distrito de Huaraz, 2023? ; Cuéles son las caracteristicas de la gestion de
calidad en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en el distrito de Huaraz,

20237 ;Cuales son las propuestas de mejora de la seleccion de personal para la gestion de

calidad en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en el distrito de Huaraz,

20237




De manera que la investigacion se justifica de manera tedrica porque, este estudio
se realizo con el objetivo de brindar el conocimiento existente sobre la seleccion de
personal como factor esencial en la gestion de la calidad, conocimientos que son
recolectados de distintos autores, asimismo se recopilo investigaciones anteriores respecto
a las variables en estudio, los cuales serviran a futuros investigadores quienes deseen
recopilar sus propias fuentes bibliograficos. De manera practica porque, la presente
investigacion permitira a los representantes de los distintos restaurantes a mejorar en su
seleccion del personal, utilizando las debidas herramientas, en bisqueda del colaborador
idéneo en su puesto de trabajo, personal capacitado, responsable y comprometido con los
objetivos de la empresa, lo cual traerd beneficios en cuanto a la gestion de calidad dentro
de la empresa. Y de manera metodoldgica porque, la investigacion sera de tipo
cuantitativo, de nivel descriptivo, de disefio no experimental trasversal, donde se utilizara
la técnica de la encuesta y el instrumento de cuestionario, el cual sera debidamente
validado por expertos, de igual modo el mismo instrumento de recoleccion de datos sera
medido su confiabilidad a través del alfa de Cronbach.

Asimismo, para poder responder el problema general se llegd a plantear el objetivo
general que fue: Determinar las caracteristicas de la seleccion de personal para la gestion
de calidad en las micro y pequefas empresas rubro restaurantes en el distrito de Huaraz,
2023.Y para poder llegar al objetivo general se plantearon los siguientes objetivos
especificos: Definir las caracteristicas de la seleccion de personal en las micro y pequenas
empresas rubro restaurantes en el distrito de Huaraz, 2023. Describir las caracteristicas de
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en el distrito de

Huaraz, 2023. Elaborar las propuestas de mejora de la seleccion de personal para la gestion

de calidad en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en el distrito de Huaraz,

2023




II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
A nivel internacional

Torres et al. (2020) en su tesis Importancia del reclutamiento y la seleccion del
personal en el sector hotelero: Caso Villavicencio-Colombia. Tuvo como objetivo:
examinar los métodos de reclutamiento y seleccion empleados en los hoteles Pymes de
Villavicencio. Método: Estudio descriptivo, utilizando principalmente hoteles pymes
afiliados a COTELCO como muestra para el analisis. Se emple6 un cuestionario del grupo
de investigacion GYDO Mp02 de la Universidad de los Llanos. Como resultados se obtuvo
que el reclutamiento externo es destacado, la comunicacion voz a voz es la técnica
frecuente. Asimismo, se destaca la entrevista en la seleccion, las competencias y
experiencias son factores clave en las decisiones. Si se vincula el tamaio de los hoteles con
su capacidad econdmica, se ve un gran esfuerzo para alcanzar los objetivos. Como
conclusion, los hoteles pequetios de la ciudad descuidan el proceso de reclutamiento, lo
cual ocasiona problemas para atraer a candidatos adecuados debido a la informalidad y

falta de recursos.

Dominguez et al. (2018) en su tesis La influencia de la tecnologia en los procesos
de reclutamiento y seleccion de personal en la empresa Premium Restaurant of America
de la zoma metropolitana de San Salvador, presentado en la Universidad de El Salvador y
que tuvo como objetivo general investigar la influencia de la tecnologia en los procesos de
reclutamiento y seleccion de personal en la empresa Premium Restaurant of America de la
zona metropolitana de San Salvador. Utilizo una metodologia de tipo cuantitativo, de nivel
descriptivo y disefio no experimental correlacional, contd con una muestra de 50
empleados a quienes aplicé una encuesta con preguntas cerradas. Llegando a las siguientes
conclusiones: el uso de nuevas tecnologias en los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal conlleva mayores ventajas en comparacion al método tradicional, ya que logra
atraer a una mayor cantidad de candidatos, facilita al reclutador sus funciones, acorta

tiempos y permite una contratacion eficaz.

Becerra (2019) en su investigacion Sistema de gestion de la calidad en las Mypes
sector comercio en las compras de productos para las universidades, Ecuador, 2019. Tuvo

como objetivo proponer un Sistema de gestion de calidad para las Mypes sector comercio

en las compras de productos para las universidades en Ecuador durante el afio 2019. Es una




investigacion cuantitativa, con nivel descriptivo y un disefio no experimental-transversal,
en el cual se empled un cuestionario para la aplicacion de la encuesta. La mayoria de los
productos se disefiaron con fines de investigacion y para identificar rapidamente el nimero
de compras, se realizo un proceso de investigacion para describir las actividades
establecidas. La gestion de calidad tiene un gran impacto en las Mypes cuando se aplica al

contexto de compras en universidades.

Garcia (2019) en su investigacion Gestion de calidad en las Mypes sobre las
investigaciones del desarrollo exportador caso comercial, 2019. El objetivo fue determinar
la gestion de calidad en las Mypes en relacion a las investigaciones del desarrollo
exportador, empleando un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental-transversal
mediante el uso de un cuestionario y una encuesta. Se deben obtener mejores resultados en
los procedimientos internos de las empresas. Las empresas deben mejorar la planificacion,
la gestion de proyectos y la gestion de proveedores y personal para lograr una calidad

Optima.

Ariza y Flechas (2018) en su tesis titulada Diserio del sistema de gestion de calidad
1SO 9001:2015 para la comercializadora de ferreteria en Colombia R.F.C. S.4.S. En la
Universidad Agustiniana de Colombia, para optar el titulo de ingeniero industrial. Tuvo
como objetivo general: Disenar el sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 para la
Comercializadora de Ferreteria en Colombia R.F.C. S.A.S. Para lo cual utilizé una
metodologia de tipo mixta, nivel descriptivo, como técnica de recoleccion de informacion
utilizo la lista de verificacion y la revision documentaria; llegando a las siguientes
conclusiones: El personal, tanto administrativo como operativo, vinculado al sistema de
gestion de calidad es el principal factor a tener en cuenta al momento de su
implementacién, un buen programa de gestion del cambio y divulgacion de estrategias y
resultados resulta de gran apoyo para la consecucion de los resultados esperados, ademas,
se prevé que la herramienta de gestion desarrollada acercara la posibilidad de tomar
decisiones con un mayor grado de precision dado a que cuentan con un mayor control de
sus procesos internos, lo anterior se dard en la medida en que se realice un mantenimiento
apropiado al sistema y se planifiquen estrategias alrededor del mismo.

Alvilés y Cedeno (2018) en su tesis Diserio de un modelo de gestion de calidad de

servicio al cliente para el restaurante “La Finquita”, presentado en la Universidad

Catolica de Santiago de Guayaquil y que tuvo como objetivo general disefiar un modelo de




Gestion de calidad de servicio al cliente mediante estrategias que permitan incrementar las
ventas del restaurante “La Finquita” en la Ciudad de Guayaquil. Utiliz6é una metodologia
de tipo mixto, de nivel cuantitativo y disefio no experimental transversal, para la
recoleccion de hizo uso de la observacion y aplico un cuestionario a los clientes del
restaurante. Llegando a las siguientes conclusiones: se demostrd en base a los resultados de
las encuestas de servicio al cliente, que el restaurante “La Finquita” no posee de un
reconocimiento general por parte de los comensales al momento de identificar el nombre
del local, también la falta de buenas relaciones entre los trabajadores y los gerentes en el
tiempo de desarrollar las labores diarias, asimismo la preferencia de los demandantes de
comida por un precio de almuerzo entre 2.50 a 3.00 do6lares y no menos importante los

desperdicios de alimentos debido a que no logran ser vendidos.

A nivel nacional

Anccasi (2019) en su tesis Procesos de seleccion de personal y su incidencia en el
desemperio laboral en la Municipalidad Distrital de Macari, periodo 2017. Tuvo como
objetivo analizar el impacto de los procesos de seleccion en el desempetio laboral. Se
utilizaron métodos descriptivos, analiticos y deductivos en el estudio. La poblacion del
estudio incluyo funcionarios municipales y se realizé una muestra censal de tipo no
probabilistico con 16 servidores publicos. El investigador utilizé una encuesta y un
cuestionario como técnica e instrumento, respectivamente. Los resultados son: el 63% de
los funcionarios ve malo el procedimiento de seleccion de personal, el 31% considera mala
la técnica de la entrevista, el 56% opina que las evaluaciones teodricas y practicas son
regulares, y no se utilizan instrumentos psicolédgicos. El investigador concluye que la
incorporacion y eleccion de colaboradores en el municipio son malos al igual que la
infraestructura para la eleccion. Las pruebas de conocimiento o actividad y el uso de
instrumentos psicoldgicos tienen un nivel deficiente (56%) debido a su bajo empleo. Los
resultados muestran que los procesos de seleccion presentan defectos, lo cual afecta el

rendimiento laboral de los trabajadores municipales.

Cortez (2019) en su tesis Procesos de reclutamiento y seleccion de personal en la
empresa automotriz Andina S.A. Cusco-2018. Tuvo como objetivo analizar los procesos de
seleccion de personal en una compaiiia automotriz. El estudio se realiz6 de manera bésica,

con enfoque cuantitativo, disefio no experimental, alcance descriptivo y analisis bivariable

no correlacional. Se incluyeron los 52 trabajadores de la empresa en la poblacion y

6




muestra. Se emplearon la encuesta y el cuestionario como método y herramienta de
recoleccion de datos. Segun los datos, la entrevista es vista como poco adecuada por el
53.8%, las pruebas son consideradas poco adecuadas por el 63.5% y el 71.2% indico que la
eleccion de colaboradores es un procedimiento no adecuado. En resumen, el investigador
concluye que la eleccion de colaboradores en la empresa es nada adecuada, con un puntaje
de 2.08. Las entrevistas son de nivel bajo debido a la falta de estructura en las preguntas y
a la incapacidad de los encargados de desempenarse como entrevistadores. Las entrevistas
grupales son ineficientes y limitan la capacidad de los postulantes para demostrar sus
habilidades, lo que a su vez resulta en selecciones que no son adecuadas para el puesto.
Los exdmenes de conocimientos no tienen en cuenta las caracteristicas de los puestos, por
lo que las pruebas también tienen un nivel bajo. Ademas, la escasez de pruebas de

habilidad y simulacion afecta la eleccion.

Chapa (2020) en su tesis Propuesta de mejora en la seleccion de personal como
factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequerias empresas del sector
servicio, rubro restaurantes en la urbanizacion Industrial Infantas distrito de Los Olivos,
2019, presentado en la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote y que tuvo como
objetivo general proponer las mejoras de la seleccion de personal como factor relevante
para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes en la urbanizacion Industrial Infantas distrito de los Olivos, 2019. Utilizé una
metodologia de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, disefio no experimental transversal,
contd con una muestra de 14 MYPES del rubro restaurantes a quienes aplicé un
cuestionario de 31 preguntas con escala de valoracion Likert. Llegando a las siguientes
conclusiones: reclutamiento, existe un alto porcentaje que menciona que la empresa
siempre utiliza técnicas para el reclutamiento del personal, asi mismo realiza
reclutamientos externos; seleccion de personal, Existe un bajo porcentaje que identifica
que la empresa siempre toma en cuenta que todos los postulantes tengan conocimiento del
puesto al que postulan, por otro lado, existe un porcentaje considerable que identifica que
la empresa siempre toma en cuenta las 124 habilidades y conocimientos del postulante y

toma en cuenta la experiencia laboral de los postulantes al puesto de trabajo.

Parihuaman (2019) en su tesis Gestion de calidad y competitividad de las MYPES

del sector servicios - rubro restaurantes del distrito de Huacho, 2018, presentado en la

Universidad Catélica Los Angeles Chimbote y que tuvo como objetivo general determinar




las principales caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las MYPES del
sector servicios-rubro restaurantes del distrito de Huacho, 2018. Utiliz6 una metodologia
de tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, disefio no experimental transversal, contd con
una muestra de 117 representantes de restaurantes a quienes aplico un cuestionario de 19
preguntas. Llegando a las siguientes conclusiones: las principales caracteristicas de la
gestion de calidad en MYPES del rubro restaurantes en el distrito de Huacho, muestra que
algunas veces cumplen con metas establecidas, también casi siempre determinan las
necesidades del consumidor y sobre todo casi siempre exigen el mejoramiento de la

calidad de los restaurantes.

Huari (2019) en su tesis Propuesta de mejora del marketing digital como factor
relevante para la gestion de calidad en las micro y pequeiias empresas del sector servicio,
rubro restaurantes del distrito de San Vicente, provincia de Cariete, 2018, presentado en la
Universidad Catélica los Angeles Chimbote para obtener el titulo profesional de licenciada
en administracion, donde el objetivo general fue proponer las mejoras del marketing digital
como factor relevante para la gestion de calidad de las micro y pequeias empresas de San
Vicente, 2018. El estudio se desarrollé con una metodologia de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental, para recolectar informacion se aplico una encuesta
de 22 preguntas, afectas a la escala de Likert, a una muestra de 55 representantes de las
MYPE, donde se llego a las siguientes conclusiones, la mayoria de los representantes
tienen entre 31 y 50 afios, de género femenino, grado de instruccion superior no

universitario y entre 0 y 3 afios de experiencia en el cargo.

Quispe (2023) en su tesis de licenciatura en la Universidad Catolica de Chimbote
en Peru se tituld Propuesta de mejora en el control interno administrativo para la gestion
de calidad en las micro y pequerias empresas, rubro ferreteria del distrito Carmen Alto,
Ayacucho, 2021. El estudio tiene como objetivo mejorar el control administrativo interno
de la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas de ingenieria informatica del
distrito de Ayacucho del Carmen Alto en el afio 2021. El método de investigacion fue
cuantitativo, de nivel descriptivo, no experimental — diseflo transversal. En el distrito de
Carmen Alto existen un total de 25 ferreterias, de las cuales se seleccionaron por
conveniencia 7. Las variables del estudio de control interno se investigaron mediante un

cuestionario estructurado con 22 preguntas. y gestion de calidad. Se obtuvieron las

siguientes principales conclusiones: el 57,1% siempre considera como prioridad la
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satisfaccion del cliente; el 57,1% sigue siempre la politica de calidad; el 42,9% suele
planificar riesgos y oportunidades; el 57,1% casi siempre planifica objetivos de calidad; el
42,9% dispone sistematicamente de recursos laborales suficientes; El 42,9% comunica
periddicamente sobre los productos que ofrece la empresa; El 57,1% proporciona
consistentemente a los clientes informacion suficiente durante el proceso de compra; el
57,1% siempre define completamente el desarrollo de procesos; El 57,1% de los
encuestados indicéd que los clientes en su mayoria salen satisfechos; el 71,4% realiza
frecuentemente encuestas de satisfaccion del cliente; el 42,9% toma periddicamente
medidas correctivas para prevenir causas negativas; El1 57,1% suele utilizar herramientas o
métodos de mejora continua. La conclusion es que en general cuentan con un buen control
administrativo interno y una buena gestion de la calidad, que contribuyen al sano

desarrollo de la empresa.

A nivel local

Saenz (2019) en su tesis Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el uso de
herramientas de promocion de ventas en las micro y pequenias empresas del sector
servicio - rubro restaurant polleria distrito de Huaraz, 2016, presentado en la Universidad
Catélica Los Angeles Chimbote para obtener el grado de licenciada en administracion,
donde el objetivo principal fue describir las principales caracteristicas de la gestion de
calidad bajo el uso de herramientas de promocidn de ventas en las micro y pequefias
empresas del sector servicio — rubro agencias de viajes en el distrito de Huaraz, 2016. La
investigacion se desarrolld con enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, no experimental
transversal, para obtener informacion se aplicd una encuesta con escala de medicion Likert
a 15 gerentes de las MYPES, donde se lleg6 a los siguientes resultados, el 60% tiene de 41
afnos de edad a mas, el 66,7% son varones, el 60,0% tienen secundaria completa, 46,6%
hacen uso de herramientas de promocion de ventas para crear interés en los clientes y
53,3% establecen objetivos a largo plazo para el posicionamiento de la empresa; entre las
principales conclusiones, en general las agencias de viaje no utilizan herramientas de
promocion de ventas, debido a que no poseen objetivos claros, ademads, la mayoria de los
gerentes tienen de 41 afios a maés, son varones y tienen un nivel de estudio de secundaria
completa.

Pejerrey (2019) en su tesis, Gestion de calidad con el uso de las técnicas de

seleccion de recurso humano en las micro y pequeiias empresas del sector comercio rubro




venta minorista de ropa para damas, en el centro comercial Bencha del distrito Chimbote,
2017. El objetivo fue determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y
pequetias empresas de venta minorista de ropa para mujeres, utilizando técnicas de
seleccion de personal. La metodologia utilizada fue no experimental, transversal y
descriptiva. Los principales resultados son los siguientes: el 70% de los participantes tiene
un titulo de educacion superior, el 72,7% utiliza principalmente anuncios de empleo para la
contratacion, el 63,6% tiene un perfil visible en los canales de contratacion, el 81,8%
considera la experiencia laboral al seleccionar candidatos, el 72,7% confia en la
experiencia personal entrevistas de seleccion, el 54,5% cumple con las expectativas del
propietario, y el 100% puede lograr eficiencia y posicionamiento en el mercado a través de
una mano de obra calificada. En conclusion, seglin su investigacion, las micro y pequeias
empresas son adultas, con predominio de mujeres, educacion basica, administradas por un
gerente, con empleados no familiares pero recomendados, y tienen dificultades para
contratar personal de forma efectiva.

Huaman (2022) en su tesis Propuesta de mejora de marketing y seleccion de
personal en las micro y pequenias empresas del sector servicio, rubro pollerias del distrito
de Chimbote, 2022. El objetivo de esta investigacion fue determinar si la propuesta de
mejora de marketing y seleccion de personal es eficiente en las micro y pequefias empresas
de pollerias en el Distrito de Chimbote en 2022. La investigacion fue de disefio no
experimental, con corte transversal, descriptivo y de propuesta. Se encuesto a una muestra
de 20 representantes de micros y pequefias empresas utilizando un cuestionario de 20
preguntas. Se obtuvieron estos resultados: el 65% de los representantes no utiliza
herramientas de marketing. La mitad de los representantes desconoce las estrategias del
marketing. E1 60% de los representantes no estd familiarizado con el marketing. La mitad
de los representantes opina que el marketing no ayuda a la empresa. La mitad de los
representantes no emplea técnicas de evaluacion de actitudes de los postulantes. La
mayoria de los representantes no suelen ofrecer facilidades. A veces podrian aplicar la
prueba de psicometria, segin el 55% de los representantes. Solo a veces recluta el 75% de
los representantes. Los microempresarios no reconocen la necesidad de capacitarse en
marketing y seleccion de personal, lo que resulta en pérdida de clientes y falta de progreso
empresarial debido a la falta de personal capacitado en seleccion.

Gallo (2021) en su tesis Seleccion del personal en las micro y pequenias empresas

en el rubro cevicheria marisqueria: caso la choza del norte de Chompiras del distrito de




Ayacucho, 2021. El objetivo fue describir la seleccion de personal en micro y pequeias
empresas del rubro de cevicherias y marisquerias, tomando como caso de estudio La Choza
Del Norte de Chompiras en Ayacucho en el afio 2021. Teniendo como metodologia de
estudio, cuantitativo, descriptivo, no experimental. Se encuestaron a los 24 trabajadores de
la empresa y se les aplico un cuestionario. Los resultados principales muestran que el 83%
tiene un promedio de edad de 18 a 30 afios, el 54% es masculino, el 38% tiene estudios
técnicos y el 21% ha sido evaluado antes de ingresar. Falta de atencion y falta de
conocimiento pueden generar conflictos. La falta de importancia a las pruebas de
conocimiento y la falta de un proceso de seleccion adecuado puede resultar en la
contratacion de personal no calificado. En conclusion, la Cevicheria Marisqueria La Choza

del Norte De Chompiras no tiene una seleccion de personal estable.

Meza (2022) en su tesis Propuesta de mejora de los factores relevantes de la
seleccion de personal para la gestion de calidad en las micro y Pequerias empresas, rubro
restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020. El objetivo de esta investigacion fue
mejorar la seleccion de personal para la gestion de calidad en las micro y pequeiias
empresas de restaurantes y cevicherias en el distrito de Huaraz, en 2020. La investigacion
fue cuantitativa, descriptiva y de disefio no experimental - transversal. La poblacion y
muestra estuvo compuesta por 50 representantes. Se utiliz6 una encuesta con 21 preguntas
como instrumento el cuestionario. Los principales resultados encontrados fueron: 80% de
representantes de 18 a 30 afios, 72% hombres, 90% con formacion universitaria; E1 80% de
las Pymes tienen entre 0 y 3 afios de actividad y el 72% tienen entre 1 y 5 empleados; El
90% de las PYMES tiene un plan para lograr sus objetivos, el 70% suele realizar
conferencias y capacitaciones y el 60% de los empleados suele estar informado sobre sus
funciones; El 56 % siempre elige bien a los candidatos y el 80 % del personal suele
desempefiar sus funciones como se espera. En conclusion, la investigacion confirma que la
mayoria de las MYPES tienen un plan para cumplir objetivos, realizan charlas y
capacitaciones a empleados, informan a sus colaboradores sobre sus funciones, eligen bien

al personal, dan recomendaciones sobre el puesto y los empleados cumplen con las

expectativas.




2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Variable 1. Gestion de calidad

La gestion de la calidad es un conjunto de actividades organizadas que se llevan a
cabo bajo estrictos sistemas para guiar y gestionar las organizaciones desde una
perspectiva de la calidad. Esto incluye crear especificaciones y estandares de calidad,
implementar sistemas y procesos para garantizar el cumplimiento de esos estandares,
realizar control y monitoreo de calidad y tomar acciones correctivas y preventivas para

garantizar el cumplimiento de los requisitos de calidad. (Gonzalez & Manzanares, 2020)

La gestion de calidad es un tema reciente porque se pueden hacer las cosas
correctamente al realizar un producto o servicio, mejorando la calidad del producto,
disminuyendo los costos en las Mypes y aumentando las ganancias. La calidad se adapta
segun su utilizacion en casos de fallos, facturas incorrectas o cancelacion de contratos de
ventas. (Rincén, 2019)

Mejia (2018) también indica que estos procesos nos ayudan a organizar y controlar
las actividades para satisfacer a los clientes y garantizar un rendimiento constante.
Incluyen los procedimientos para realizar las tareas y gestionar los recursos financieros y
de equipamiento de la empresa. En ISO 9001, las actividades se ajustan al rubro y se
enfocan en la satisfaccion del cliente al proveer productos de la empresa, mediante
objetivos y metas bien organizados, y una infraestructura formal para evitar errores que
perjudiquen la reputacion. Su proposito es prevenir errores en la produccion o servicios. Se
aprende de los errores. La gestion de calidad garantiza la calidad de los resultados y se

basa en la comunicacion para abordar desviaciones y hacer seguimiento.
Dimensiones de Gestion de calidad.
Dimension 1: Principios de calidad.

Las ISO 9000 y otras normas de gestion de calidad establecen principios y marcos
para guiar a las organizaciones con base en la experiencia y el conocimiento técnico. Estos
principios son esenciales para el control de calidad en las empresas, pues establecen

estandares minimos obligatorios y evidencian una calidad superior en comparacion con las

organizaciones que no los tienen. (Gonzales, 2023)




C.

e.

Enfoque en el cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes. Por lo
tanto, es importante comprender y responder a las necesidades actuales y
futuras. La organizacion necesita superar sus expectativas y satisfacer sus
necesidades y, para ello, es importante mantenerse en contacto con ellos de
forma continua. (Manzanilla, 2023)

Compromiso: Involucrar a los empleados en el objetivo comun de implementar,
mantener y mejorar un sistema de gestion de la calidad es beneficioso porque
los hace sentir parte del proceso. A consecuencia el compromiso con la calidad
crece cada dia y el éxito en la calidad significa ofrecer lo mejor a los clientes.
(Manzanilla, 2023)

Enfoque en los procesos: En una organizacion, muchos procesos trabajan
juntos para producir resultados especificos. Por lo tanto, este enfoque defiende
la importancia de enfatizar los procesos o actividades que conducen a los
resultados deseados. Para lograr esto, es esencial determinar qué actividades son
necesarias para lograr esos resultados y garantizar que esas actividades se
ejecuten de manera Optima y eficiente. Las organizaciones deben gestionar
sistemdticamente sus procesos y las interacciones entre ellos. (Manzanilla,
2023)

Mejora continua: Se requiere una mejora constante en el sistema de gestion de
calidad y eficacia de las organizaciones. Si su organizacién esté certificada con
ISO 9001, debe mostrar una mejora continua anual a través de auditorias o
renovacion de certificacion. (Gonzalez & Manzanares, 2020)

Toma de decisiones: Para tomar decisiones de calidad, es crucial mantener los
principios y valores como un filtro seguro y confiable, sin permitirse
desviaciones. También es crucial la comunicacion con otros para ampliar las
alternativas y mitigar el sesgo. Es 1til investigar y tomar decisiones basadas en
evidencia. (Gonzalez & Manzanares, 2020)

Gestion de las relaciones: Es crucial que los empleados se sientan valorados y
escuchados en la gestion de las relaciones del personal. Es esencial tener una

comunicacion clara y abierta entre los empleados y la direccion. Es crucial dar

retroalimentacion y oportunidades de desarrollo a los empleados. (Manzanilla,

2023)




Dimension 2: Planificacion de la calidad.

La gestion de una organizacion se refiere a las actividades coordinadas para dirigir,
controlar y enfocarse en la calidad. La planificacion de la calidad se encarga de establecer
los objetivos de calidad y los procesos y recursos necesarios para lograrlos. (Fraile et al.,

2020)

a. Diagnosticar: La decision de la alta direccion sobre quién traza la linea base
puede ser delegada a personal interno, externo o un equipo mixto,
preferiblemente con personal externo y personal interno comprometido. El
método de recoleccion de informacion es clave en este paso, ya sea mediante la
observacion, entrevista o encuesta, y se utilizan herramientas como la lista de
verificacion o el cuestionario estructurado. Se mencionan también potenciales
obstaculos en el diagnostico, como la oposicion al cambio o las expectativas
irrealizables. (Fraile et al., 2020)

b. Planeacion estratégica: Informacion necesaria para gestionar los cambios en el
entorno para garantizar que la organizacion tenga la capacidad necesaria y la
preparacion adecuada para la accion; Las tareas anteriores se pueden realizar
conociendo los antecedentes internos y externos de la organizacion, teniendo en
cuenta las debilidades y fortalezas anteriores y las amenazas y oportunidades
externas; Por lo tanto, busque estrategias que le permitan obtener una ventaja
sobre sus competidores. (Fraile et al., 2020)

c. Politicas de calidad: Realizar una planeacion adecuada no basta, también es
esencial ejecutar lo planeado mediante el despliegue de politicas que establecen,
promueven y controlan objetivos para asegurar su logro en los niveles de la
organizacion, basdndose en el ciclo de planear - hacer - verificar - actuar.
(Fraile et al., 2020)

d. Participacion del personal: Elegir un colaborador adecuado es dificil pero
necesario, ya que su seleccion promueve a la persona y estimula al capital
humano de la empresa, especialmente si esta en contacto con los clientes. Debe
demostrar competencia, formacion y habilidades, asi como la capacidad de
resolver problemas en situaciones complejas. Ademads, es importante tener un

buen manejo del lenguaje y mantener buenas relaciones interpersonales bajo

presion. (Fraile et al., 2020)




Importancia de la gestion de calidad.

Una decision estratégica es crucial para mejorar el desempefio global de una
empresa y establecer una base solida para el desarrollo sostenible, beneficiando a la
organizacion mediante la entrega regular de productos y servicios que satisfagan a los
clientes. (Avila, 2022).

La calidad simplifica y requiere planificacion para procesos efectivos y evitar

confusiones de requisitos.
Calidad del producto.

Martinez (2018) afirma que la calidad del producto esta determinada por sus
atributos y su valoracion subjetiva. Si satisface las necesidades del consumidor y supera
sus expectativas, el producto es aceptado y recomendado, lo que incrementa la lealtad de
los clientes hacia la empresa. Si el cliente no se siente satisfecho con la calidad del
producto, no funciona. La calidad del producto es la ofrecida al publico, la cual debe ser

Optima para atraer a los clientes y cubrir sus necesidades.

Unade (2019) en su libro explica que la calidad del producto es un mecanismo de la
empresa que tiene como fin satisfacer las necesidades del consumidor. Necesidad de
estandares de medicidn comparables para evaluar la calidad del producto o servicio. Si los
clientes estan satisfechos con el producto, cumpliste el objetivo primario, hay aceptacion.
El objetivo del producto en el mercado debe controlarse para evitar fallos y errores en los
procedimientos. Verificar producto antes de venderlo en el mercado y asegurarse de su

estado y como lo obtendra el consumidor para evitar posibles pérdidas.
Satisfacer las necesidades.

Silva (2021) indica que satisfacer las necesidades del cliente no se limita a la
calidad del producto ofrecido. Entender al cliente implica observar su proceso de toma de
decisiones al comprar, analizar sus intereses y deseos al adquirir un producto y asi obtener
la respuesta deseada por la empresa. El comportamiento del cliente impacta en la empresa
y las preferencias del cliente son clave. Si el producto cumple sus expectativas, el cliente

regresard y traerd a otros clientes. Las empresas lanzan productos nuevos y dependen de la

satisfaccion del cliente para obtener recomendaciones y lealtad.




Satisfaccion del cliente segun la ISO 9001.

Indica que la organizacion debe hacer un seguimiento exhaustivo de la percepcion
que tienen los clientes respecto al grado de cumplimiento que se logra de sus necesidades y
expectativas, por ello, la organizacion debe establecer los métodos necesarios para el
seguimiento y revision de la informacion que se obtiene de los clientes; dentro de los
procedimientos que se utilizaran para medir la satisfaccion del cliente se debe considerar:
codigos de conducta para el personal, gestion de reclamos y solucion de problemas
externos, aspectos que son de mucha ayuda para la gestion de la organizacion (Alcalde,

2019).

Factores que influyen en la calidad dentro de una empresa.

Para Alcalde (2019) existen factores a los que la administracion debe prestar
atencion ya que constituyen un papel fundamental dentro de la organizacion, entre ellos
tenemos:

Factor Humano. Es el recurso que aporta valor orgdnico a la organizacion ya que es
el tnico recurso que puede lograr conexion emocional con los clientes, es decir, el rostro
humano que tendran los clientes de la empresa dependera de la percepcion que tienen de su
personal.

Factor Tecnolédgico. Las nuevas tecnologias y descubrimientos cientificos aportan
herramientas importantes para la automatizacion de procesos dentro de la organizacion, lo
cual da paso a procesos de estandarizacién que son muy utiles en cuanto a ofrecer una

misma calidad entre productos.

Gestion de calidad bajo el enfoque de ciclo de Deming.

Segun Quiroa (2020) el ciclo de Deming es un sistema empresarial para alcanzar
mejora continua. Este ciclo, conocido como PDCA, fue creado por el Dr., que es un
experto en calidad y estadistica, W. Edwards Deming. El ciclo de Deming mejora la
calidad y eficiencia de las empresas. Este ciclo estd compuesto por cuatro etapas, la cuales
son:

Planificar.

En esta etapa, se establecen los objetivos y estrategias para la empresa, basandose
en la recopilacion de informacion previa para el diagndstico de problemas y proponiendo

soluciones de mejora. Identificar objetivos y establecer planes para lograrlos. Se establecen

indicadores para medir el éxito del proceso y se definen los procesos. Quiroa (2020)
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Realizar.

Se implementan las estrategias, propuestas y soluciones planificadas en la etapa
anterior, de manera experimental. El personal debe ser adiestrado para realizar sus
actividades con eficiencia y evitar errores ajenos a los planes en marcha. Se lleva a cabo la
implementacion de los planes establecidos previamente. Quiroa (2020)

Comprobar.

Se verifica/controlan los efectos de las mejoras, comprobando si se lograron los
objetivos; de lo contrario, se toman medidas de remediacion. Se evaluan los resultados y se
comparan con los objetivos establecidos. Quiroa (2020)

Actuar.

(Quiroa, 2020)Se formalizan las conclusiones y se implementan como practicas en
la empresa, con documentacion y socializacion al personal, como cambios generalizados
en toda la organizacion. Se actiia corrigiendo las desviaciones halladas y reiniciando el

ciclo. Quiroa (2020)

2.2.2. Variable 2. Seleccion de personal

Amo (2019) explica que el proceso de seleccion de recursos humanos supone la
toma de una decision crucial que tendra como efecto que la organizacion se decante, de
entre un grupo de candidatos, por el mas adecuado para el puesto de trabajo; por su
naturaleza, las empresas destinan montos importantes de dinero para mejorar los procesos

de seleccion.

Para Chiavenato (2019) la seleccion de personal actia como un filtro que hace
posible la integracion en la organizacién de personas con caracteristicas deseadas, es decir,
escoge y clasifica al personal idoneo para las necesidades del puesto que se pretende
cubrir.

Dimensiones de la seleccion del personal.

Dimension 1: Reclutamiento.
El reclutamiento es una parte del proceso de reclutamiento donde se anima a los

candidatos a pasar por pruebas de seleccion de habilidades para filtrar a los mejores

candidatos para un perfil laboral en particular. (Amo, 2019)




a. Reclutamiento interno
Puede resultar més rentable y rapido si se invita a candidatos que ya son
miembros de la organizacidn a participar en el proceso de seleccion. (Amo,
2019)

b. Reclutamiento externo
Se le llama proceso abierto porque personas externas pueden participar. Es un

proceso riguroso con filtros especificos para los participantes. (Amo, 2019)

Dimension 2: Evaluacion.

La evaluacion requiere el uso de instrumentos de seleccion de personal que
comprenden la evaluacion psicologica y de conocimientos; es esencial que los
instrumentos utilizados se relacionen con las caracteristicas criticas para tener éxito en el
puesto de trabajo. La evaluacion del personal describe de forma completa los puestos
ocupados por individuos cuya eficiencia y eficacia difieren mucho entre ellos. (Amo, 2019)

a. Entrevista
Es una herramienta para entender mejor ciertos comportamientos en un grupo
especifico que cumple con los requisitos. Por lo general, el drea que necesita al
candidato se encarga de supervisar esta etapa. (Amo, 2019)

b. Evaluacion de conocimiento
Evaluar el nivel de competencia del candidato a través de pruebas técnicas que
midan su conocimiento en temas especificos, determinando si cumple con los

requisitos del puesto. (Amo, 2019)
Dimension 3: Decision.

Las decisiones de seleccion son un paso importante en el proceso de contratacion.
En esta etapa, se analizan las fortalezas y debilidades de cada candidato en comparacién
con la descripcion y el perfil del puesto. La decision final no corresponde al entrenador,
sino que debe tomarla la persona que ocupara el puesto de futuro jefe. Es importante

sefialar que la toma de decisiones no es una tarea sencilla y es necesario considerar varios

factores, como las capacidades técnicas, cognitivas y psicologicas del candidato. (Amo,

2019)




a. Eleccion
La seleccion final del personal concluye el proceso de contratacion. En esta
fase, se selecciona al candidato final para el puesto vacante después de evaluar a
los que han pasado las etapas previas. (Amo, 2019)

b. Contratacion
Esta es la etapa final del proceso de seleccion e implica un compromiso formal
por parte del candidato ganador mediante la firma de un contrato presentado a
la persona juridica. (Amo, 2019)

Proceso de seleccion de personal.

1. Conocimiento de la empresa y reglas esenciales.

Se recolecta informacion de los directivos, politicas de recursos humanos y sistema
de trabajo para establecer los requerimientos que los postulantes deben cumplir y asegurar
su éxito en el puesto de trabajo. (Naumov, 2019)

2. Consideracion del perfil de cargo por competencias.

La definicion de indicadores y pardmetros para evaluar a los aspirantes y el analisis
y disefio de puestos son determinantes en el proceso de seleccion, ya que permiten
identificar los requerimientos del cargo. (Naumov, 2019)

3. Seleccion.

Esta fase resume las cuatro actividades principales que deben realizarse dentro de
su empresa para seleccionar al personal:

a. Preseleccion

Después de recopilar informacion de los candidatos a través de métodos de
reclutamiento, evaluaciones de desempefo y/o entrevistas previas, los candidatos se
dividen en tres grupos. Los que carecen de los requisitos esenciales, los que son adaptables
a pesar de sus carencias y cumplen con todos o la mayoria de los requisitos. (Naumov,
2019)

b. Aplicacion de técnicas de seleccion

Algunas de las técnicas aqui consideradas incluyen pruebas técnicas relacionadas
con las actividades que desempefia el candidato dentro de la organizacion, pruebas
psicolégicas para evaluar la integridad mental, asi como pruebas fisicas o médicas propias
del puesto, incluyendo pruebas psicoldgicas para evaluar la salud mental del candidato, en

caso de ser necesario. Podras aplicar cuestionarios, pruebas de conocimientos, ejercicios de

dialogo grupal, etc. (Naumov, 2019)




c¢. Comprobacion de datos referenciales

Las comparaciones se realizan en funcion de la informacion obtenida de cada
candidato, incluidos curriculums y entrevistas. Esta es una formalidad que no se puede
ignorar salvo que cada elemento presentado debe estar claramente probado o respaldado
por registros y testimonios humanos. (Naumov, 2019)

d. Toma de decisiones sobre candidatos a seleccionar

Cualquier persona involucrada en la finalizacion de las elecciones debe participar
en esta actividad. El escenario ideal seria emplear un proceso de toma de decisiones por
consenso que incorpore la voluntad de los gerentes y empleados directamente afectados
por la seleccion del candidato. (Naumov, 2019)

Marco conceptual

Control estadistico.

Para Alcalde (2019) es la supervision que se desarrolla en relacion a un conjunto
suficienteente grande de datos que son compilados de los procesos que se desarrollan
dentro de la empresa.

Curriculum.

Un curriculum o antecedentes se utiliza para evaluar la experiencia y las actitudes
que un candidato ha adquirido a lo largo del tiempo, asegurando asi que sean consistentes
con la filosofia de la empresa y sean necesarias para lograr los objetivos de la empresa.
(Sesame, 2023)

Reclutamiento.

Es el primer paso, para la contratacion externa, como medio para comprobar si el
candidato cumple con los requisitos del puesto, en el segundo caso, el proposito es el
mismo, pero se aplica a los empleados actuales de la empresa. (Amo, 2019)

Restaurantes.

De manera tradicional estos negocios estdn compuestos por dos partes principales,
el area de produccion y el salon, entre estos dos ambientes es que se distribuye el personal,

siendo este uno de los recursos fundamentales para el correcto desempeiio de las

actividades culinarias. (Bembibre, 2019)




2.3. Hipotesis

La presente investigacion fue de nivel descriptivo, por lo tanto, no se realizé un
planteamiento de hipotesis.

La finalidad de una investigacion descriptiva es describir una situacién o fendmeno
sin establecer relaciones causales entre variables, por lo que no incluye hipotesis. El

objetivo de este tipo de investigacion es obtener informacion precisa y detallada sobre un

tema especifico, sin extrapolar ni generalizar mas alld de los datos obtenidos. (Hernandez y

Mendoza, 2018).




III. METODOLOGIA
3.1. Nivel, Tipo y Diseiio de investigacion
Nivel

Fue de nivel descriptivo; ya que solo se describieron los aspectos mas
representativos de la seleccion de personal y la gestion de calidad, sin buscar explicar la
naturaleza de su comportamiento o establecer un grado de correlacion entre las variables

Segun Herndndez & Mendoza (2018) la investigacion de nivel descriptivo es
aquella que se centra en describir un fendmeno o situacion sin establecer relaciones
causales entre variables.

Tipo

El estudio fue de enfoque cuantitativo ya que para el cumplimiento de los objetivos
propuestos se sigui6 un procedimiento metodoldgico secuencial, sin obviar ninguna de sus
partes.

Segin Hernandez & Mendoza (2018) la investigacion cuantitativa se basa en
mediciones numéricas y andlisis estadistico de datos para establecer relaciones causales
entre variables.

Diseiio

El disefio fue de tipo no experimental transversal, ya que, no se realizaron
modificaciones alguna de la variable y la recoleccion de datos, se realizo en un tinico
periodo de tiempo determinado.

Segun Herndndez & Mendoza (2018) los estudios de disefio no experimentales no
implican manipulacién directa de variables independientes y se basan en la observacion y

medicion de variables que ocurren naturalmente.

3.2. Poblacion y muestra
Poblacion

Segun Herndndez y Mendoza (2018) la poblacion es un conjunto de elementos que
comparten una o varias caracteristicas en comun, las cuales son de interés del investigador,
de la presencia o ausencia de estas se puede establecer un primer criterio de exclusion.

La poblacion estuvo compuesta por todos los restaurantes que se ubican dentro de

la delimitacion geografia del distrito de Huaraz.




Muestra
Para Hernandez y Mendoza (2018) la muestra es un subconjunto de la poblacion,
este es tomado como parte representativa del conjunto y que adquiere una importante
relevancia ya que dentro de un enfoque cuantitativo servira para el criterio de deduccion.
El tipo de muestreo que utilizo la presente investigacion fue no probabilistico

debido a que la eleccion de la muestra fue intencional. De la poblacion se tomo una

muestra igual a 8 restaurantes ubicados en el distrito de Huaraz.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

Se hizo uso de la encuesta como técnica, a través de un proceso estadistico el
cual permitio el procesamiento de los datos recolectados.

Una encuesta de investigacion es una forma de obtener los datos o la
informacion que necesita. Se establece una metodologia para alcanzar los objetivos

establecidos y resolver los problemas actuales (Arias, 2020).

Instrumento

Fue el cuestionario porque facilit6 la obtencién de informaciéon mediante un
banco de preguntas que fue aplicado a la muestra.

Es una herramienta que utilizan los investigadores para recopilar informacion y
resolver problemas. Existen dispositivos mecanicos y electronicos, asi como modelos en
papel, que generan datos sobre problemas o fendmenos especificos (Arias, 2020).

3.5. Método de analisis de datos

Se comenzo con la eleccion del programa Excel para registrar la base de datos de
la encuesta que se aplico a los trabajadores de la microempresa en estudio. Después se
codifico la informacion adecuada, se obtuvieron los resultados a partir de ahi. Se
crearon tablas y graficos para interpretar los resultados. Asimismo, se pudo obtener la
confiabilidad del cuestionario utilizando el Alfa de Cronbach. De igual manera se
empled el programa Word para el trabajo de investigacion y PPT para las diapositivas
de presentacion que se utilizaron en la sustentacion de la tesis. Finalmente se empled el
programa antiplagio de Turnitin para evaluar la originalidad y los derechos de autor en

el trabajo de investigacion.

3.6. Aspectos éticos

Estos principios éticos establecidos que permitieron la adecuada realizacion de la
investigacion, la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, de conformidad con
lo establecido en el Reglamento de Integridad Cientifica, ha recibido la anuencia del
Consejo Universitario mediante resolucion N° 1212-2023-CU-ULADECH, donde

sefala que todas las actividades de investigacion que se realizan en la universidad

siguen los siguientes principios:




Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes.

En todo momento se respetaron los derechos fundamentales de quienes
participaron en la investigacion, también se garantizo la privacidad y confidencialidad
de la informacion que estos otorgaron para el estudio, ya que se protegié su identidad
publicando los resultados que se obtuvieron de manera generalizada.

Cuidado del medio ambiente.

Este principio no fue utilizado en toda su magnitud por no ser necesaria, ya que
el proceso de encuesta fue en su mayoria de manera virtual, no se utilizaron papeles
para la elaboracion del cuestionario.

Libre participacion por propia voluntad.

Por ello, toda persona que participd en la investigacion recibio el formato de
consentimiento informado, a través del cual fue informado de los fines que tiene la
investigacion, y que completo expresando su deseo voluntario de libre participacion.

Beneficencia no maleficencia.

La investigacion no causo dafios para quienes participaron en ella, por el
contrario, se buscdé maximizar los beneficios resultantes de la misma. Los resultados
obtenidos a través de la encuesta no fueron utilizados de manera maliciosa que
perjudique de alguno u otra forma a la microempresa.

Integridad y honestidad.

Los datos e identidad de los representantes fueron confidenciales y andnimas
durante todo el proceso, y se informo a los participantes sobre esto. Los datos obtenidos
fueron veridicos y como también la informacion que se brind6 a los participantes.

Justicia.

La recoleccion, andlisis y procesamiento de datos fue realizado de manera
equitativa para con todos los participantes, manteniéndose al margen todo sesgo y
percepcion. Se informd a los participantes de los beneficios del estudio y como acceder

a ellos, ademas, los resultados fueron publicados garantizando su legitimidad y no

sufrieron alteracion alguna.




IV. RESULTADOS

4.1. Resultados
Tabla 1
Caracteristicas de la seleccion de personal en las micro y pequerias empresas rubro

restaurantes en el distrito de Huaraz

SELECCION DEL PERSONAL N %
Se considera a miembros del restaurante como candidatos de otros puestos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 3 37.50
Casi siempre 4 50.00
Siempre 1 12.50
TOTAL 8 100.00
Se realizan convocatorias externas para ocupar un puesto de trabajo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 2 25.00
Casi siempre 5 62.50
Siempre 1 12.50
TOTAL 8 100.00
Se utiliza la entrevista para seleccionar al candidato de un puesto de trabajo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 12.50
A veces 1 12.50
Casi siempre 2 25.00
Siempre 4 50.00
TOTAL 8 100.00
Se evalua los conocimientos del candidato antes de contratarlo

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 12.50
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 37.50
Siempre 4 50.00
TOTAL 8 100.00
Influye la actitud y personalidad del candidato

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 1 12.50
Siempre 7 87.50
TOTAL 8 100.00
Se firma un contrato de compromiso entre ambas partes durante la contratacion

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 0 0.00
Casi siempre 3 37.50
Siempre 5 62.50
TOTAL 8 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de los restaurantes en el distrito de Huaraz, 2023.
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Tabla 2

Caracteristicas de la gestion de calidad en las micro y pequerias empresas rubro restaurantes

en el distrito de Huaraz

GESTION DE CALIDAD N %
Existe un contacto directo con los clientes post atencion

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 25.00
A veces 4 50.00
Casi siempre 2 25.00
Siempre 0 0.00
TOTAL 8 100.00
Existe un compromiso de los trabajadores en el cumplimiento de responsabilidades

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 8 100.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
TOTAL 8 100.00
Se planifica los procesos de las actividades para una mejor eficiencia

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 8 100.00
Casi siempre 0 0.00
Siempre 0 0.00
TOTAL 8 100.00
Se realizan auditorias internas para verificar la mejora continua

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 7 87.50
Casi siempre 1 12.50
Siempre 0 0.00
TOTAL 8 100.00
Se admite otras opiniones antes de la toma de decision

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 6 75.00
Casi siempre 2 25.00
Siempre 0 0.00
TOTAL 8 100.00
Existe una comunicacion clara y abierta entre el personal

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 6 75.00
Casi siempre 2 25.00




Siempre 0 0.00

TOTAL 8 100.00
Se realizan evaluaciones para diagnosticar problemas internos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 2 25.00
A veces 2 25.00
Casi siempre 4 50.00
Siempre 0 0.00
TOTAL 8 100.00
Se emplea estrategias basandose en sus fortalezas y debilidades

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 50.00
Casi siempre 3 37.50
Siempre 1 12.50
TOTAL 8 100.00
Se plantea politicas de calidad para asegurar los objetivos de la empresa

Nunca 0 0.00
Casi nunca 1 12.50
A veces 2 25.00
Casi siempre 5 62.50
Siempre 0 0.00
TOTAL 8 100.00
Se promueven la participacion del personal en bisqueda de los objetivos

Nunca 0 0.00
Casi nunca 0 0.00
A veces 4 50.00
Casi siempre 3 37.50
Siempre 1 12.50
TOTAL 8 100.00

Nota: Cuestionario aplicado a los representantes de los restaurantes en el distrito de Huaraz, 2023.
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4.2. Discusion

En relacion al objetivo especifico 1: Definir las caracteristicas de la seleccion de
personal en las micro y pequeflas empresas rubro restaurantes en el distrito de Huaraz,
2023

Reclutamiento interno: el 50% indican que casi siempre se considera a miembros
del restaurante como candidatos de otros puestos. Estos resultados contrastan con Cortez
(2019) quien logro hallar que el 55.8% afirma que es inadecuado el reclutamiento interno,
esto se debe principalmente a que la empresa, en la mayoria de casos, no intenta cubrir los
puestos mediante la reubicacion de sus empleados a través de la promocion y ascenso de
los mismos. Como lo indica Amo (2019) que puede resultar mas rentable y rapido si se
invita a candidatos que ya son miembros de la organizacion a participar en el proceso de
seleccion.

Reclutamiento externo: el 62.50% mencionan que casi siempre se realizan
convocatorias externas para ocupar un puesto de trabajo. Estos resultados difieren con
Cortez (2019) quien logro hallar que el 53.8% del reclutamiento externo es inadecuado,
esto se debe a que la organizacion no cubre, en la mayoria de casos, las vacantes existentes
con personal nuevo, es decir, con candidatos que no laboren dentro de la empresa. Como lo
indica Amo (2019) que se le llama proceso abierto porque personas externas pueden
participar. Es un proceso riguroso con filtros especificos para los participantes.

Entrevista: el 50% manifiestan que siempre se utiliza la entrevista para seleccionar
al candidato de un puesto de trabajo. Estos resultados contrastan con Cortez (2019) quien
logrdé hallar que el 53.8% la considera poco adecuada la entrevista a los candidatos, esto se
debe a que no existe una conversacion formal o debidamente conducida para evaluar la
idoneidad del solicitante para el puesto. Como lo indica Amo (2019) que es una
herramienta para entender mejor ciertos comportamientos en un grupo especifico que
cumple con los requisitos. Por lo general, el area que necesita al candidato se encarga de
supervisar esta etapa.

Evaluacion de conocimiento: el 50% aseguran que siempre se evalua los
conocimientos del candidato antes de contratarlo. Estos resultados difieren con Cortez
(2019) quien logro hallar que el 63.5% de las pruebas a candidatos son poco adecuadas,
esto se debe a que estas pruebas no son aptas para todos los candidatos y son la
herramienta adecuada para evaluar los conocimientos generales y especificos requeridos

para el puesto. Ademas, las empresas rara vez intentan evaluar el nivel de capacidad o




competencia del solicitante. Como lo indica Amo (2019) que evaluar el nivel de
competencia del candidato a través de pruebas técnicas que midan su conocimiento en
temas especificos, determinando si cumple con los requisitos del puesto.

Eleccion: el 87.50% afirman que siempre influye la actitud y personalidad del
candidato. Estos resultados contrastan con Cortez (2019) quien logro hallar que el 71.2%
de la seleccion es poco adecuado, esto demuestra que la seleccion de personal en todas las
etapas de la organizacion no estd plenamente implementada, lo que incide en el enfoque en
las necesidades reales y circunstancias especiales de la empresa y en la seleccion de
candidatos que no son aptos para el puesto. Como lo indica Amo (2019) que la seleccion
final del personal concluye el proceso de contratacion. En esta fase, se selecciona al
candidato final para el puesto vacante después de evaluar a los que han pasado las etapas
previas.

Contratacion: el 62.50% indican que siempre se firma un contrato de compromiso
entre ambas partes durante la contratacion. Como lo indica Amo (2019) que esta es la etapa
final del proceso de seleccion e implica un compromiso formal por parte del candidato
ganador mediante la firma de un contrato presentado a la persona juridica. Por lo que, antes
de firmar el contrato, es necesario comprender las opciones que ofrecen ambas partes. En
el caso de la contratacion, la empresa tiene que desarrollar un proceso de seleccion que
puede incluir el uso de entrevistas y el andlisis de los antecedentes de los candidatos. Una
situacion similar surge al celebrar contratos de servicios para el gobierno; suele haber un
periodo en el que se evaluan varias ofertas de diferentes empresas, y este periodo se

denomina licitacion.

En relacion al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de la gestion de

calidad en las micro y pequefias empresas rubro restaurantes en el distrito de Huaraz, 2023

Enfoque en el cliente: el 50% indican que a veces existe un contacto directo con los
clientes post atencion. Estos resultados contrastan con Quispe (2023) quien logré hallar
que el 57,1% manifiestan que casi siempre conservan un enfoque al cliente en el aumento
de su satisfaccion. Como lo indica Manzanilla (2023) que las organizaciones dependen de
sus clientes. Por lo tanto, es importante comprender y responder a las necesidades actuales
y futuras. La organizacidn necesita superar sus expectativas y satisfacer sus necesidades vy,

para ello, es importante mantenerse en contacto con ellos de forma continua.




Compromiso de las personas: el 100% mencionan que a veces existe un
compromiso de los trabajadores en el cumplimiento de responsabilidades. Estos resultados
difieren con Quispe (2023) quien el 42,86% indican que casi siempre miden el desempefio
de su personal mediante evaluaciones. Como lo indica Manzanilla (2023) que involucrar a
los empleados en el objetivo comin de implementar, mantener y mejorar un sistema de
gestion de la calidad es beneficioso porque los hace sentir parte del proceso. A
consecuencia el compromiso con la calidad crece cada dia y el éxito en la calidad significa
ofrecer lo mejor a los clientes.

Enfoque en los procesos: el 100% manifiestan que a veces se planifica los procesos
de las actividades para una mejor eficiencia. Estos resultados contrastan con Quispe (2023)
quien logro hallar que el 57,1% indican que casi siempre definen adecuadamente los
desarrollos de los procesos. Como lo indica Manzanilla (2023) que, en una organizacion,
muchos procesos trabajan juntos para producir resultados especificos. Por lo tanto, este
enfoque defiende la importancia de enfatizar los procesos o actividades que conducen a los
resultados deseados. Para lograr esto, es esencial determinar qué actividades son necesarias
para lograr esos resultados y garantizar que esas actividades se ejecuten de manera Optima
y eficiente. Las organizaciones deben gestionar sistematicamente sus procesos y las
interacciones entre ellos.

Mejora continua: el 87.50% aseguran que a veces se realizan auditorias internas
para verificar la mejora continua. Estos resultados difieren con Huari (2019) quien logré
hallar que el 93% indico que siempre considera importante la mejora continua para brindar
un servicio de calidad. Como lo indica Gonzalez & Manzanares (2020) que se requiere una
mejora constante en el sistema de gestion de calidad y eficacia de las organizaciones. Si su
organizacion esta certificada con ISO 9001, debe mostrar una mejora continua anual a
través de auditorias o renovacion de certificacion.

Toma de decisiones: el 75% afirman que a veces se admite otras opiniones antes de
la toma de decision. Como lo indica Gonzalez & Manzanares (2020) que, para tomar
decisiones de calidad, es crucial mantener los principios y valores como un filtro seguro y
confiable, sin permitirse desviaciones. También es crucial la comunicacion con otros para
ampliar las alternativas y mitigar el sesgo. Es 1til investigar y tomar decisiones basadas en
evidencia. Por lo que, las tomas de decisiones que la empresa debera elegir se centran
basicamente en planificar, gestionar y optimizar los procesos de negocio en funcion de

requisitos de calidad anteriormente planificados, estas decisiones deben basarse en
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evidencias, no en conjeturas, corazonadas o predicciones, sino en cosas concretas, que se
puedan verificar su veracidad.

Gestion de las relaciones: el 75% mencionan que a veces existe una comunicacion
clara y abierta entre el personal. Estos resultados difieren con Quispe (2023) quien logrd
hallar que el 57,1% manifiestan que casi siempre es fluida la comunicacion con su
personal. Como lo indica Manzanilla (2023) que es crucial que los empleados se sientan
valorados y escuchados en la gestion de las relaciones del personal. Es esencial tener una
comunicacion clara y abierta entre los empleados y la direccion. Es crucial dar
retroalimentacion y oportunidades de desarrollo a los empleados.

Diagnosticar: el 50% manifiestan que casi siempre se realizan evaluaciones para
diagnosticar problemas internos. Estos resultados concuerdan con Quispe (2023) quien
logré hallar que el 42,9% mencionan que casi siempre realizan evaluaciones
independientes de cada actividad. Como lo indica Fraile et al. (2020) que la decision de la
alta direccion sobre quién traza la linea base puede ser delegada a personal interno, externo
0 un equipo mixto, preferiblemente con personal externo y personal interno comprometido.
El método de recoleccion de informacidn es clave en este paso, ya sea mediante la
observacion, entrevista o encuesta, y se utilizan herramientas como la lista de verificacion
o el cuestionario estructurado. Se mencionan también potenciales obstaculos en el
diagnostico, como la oposicion al cambio o las expectativas irrealizables.

Planeacion estratégica: el 50% aseguran que a veces se emplea estrategias
basandose en sus fortalezas y debilidades. Estos resultados difieren con Quispe (2023)
quien logro hallar que el 57,14% indican que casi siempre planifican objetivos de calidad.
Como lo indica Fraile et al. (2020) que informacidn necesaria para gestionar los cambios
en el entorno para garantizar que la organizacion tenga la capacidad necesaria y la
preparacion adecuada para la accion; Las tareas anteriores se pueden realizar conociendo
los antecedentes internos y externos de la organizacion, teniendo en cuenta las debilidades
y fortalezas anteriores y las amenazas y oportunidades externas; Por lo tanto, se debe
buscar estrategias que permitan obtener una ventaja sobre sus competidores.

Politicas de calidad: el 62.50% afirman que casi siempre se plantea politicas de
calidad para asegurar los objetivos de la empresa. Estos resultados concuerdan con Quispe
(2023) quien logro hallar que el 57,1% manifiestan que casi siempre manejan una politica
de calidad. Como lo indica Fraile et al. (2020) que realizar una planeacion adecuada no

basta, también es esencial ejecutar lo planeado mediante el despliegue de politicas que




establecen, promueven y controlan objetivos para asegurar su logro en los niveles de la
organizacion, basandose en el ciclo de planear - hacer - verificar — actuar.

Participacion del personal: el 50% indican que a veces se promueven la
participacion del personal en busqueda de los objetivos. Estos resultados difieren con
Quispe (2023) quien logro hallar que el 42,9% manifiestan que casi siempre cuentan con
suficientes recursos de personal. Como lo indica Fraile et al. (2020) que elegir un
colaborador adecuado es dificil pero necesario, ya que su selecciéon promueve a la persona
y estimula al capital humano de la empresa, especialmente si esta en contacto con los
clientes. Debe demostrar competencia, formacion y habilidades, asi como la capacidad de
resolver problemas en situaciones complejas. Ademas, es importante tener un buen manejo

del lenguaje y mantener buenas relaciones interpersonales bajo presion.

PLAN DE MEJORA
1. Datos Generales
Nombre o razén social: Mypes rubro Restaurantes del distrito de Huaraz
Direccion: distrito Huaraz, provincia Huaraz, region Ancash
Nombre del representante: duefios o gerentes de las Mypes del rubro restaurantes
2. Mision
Estamos comprometidos a satisfacer las necesidades gastrondmicas de nuestros
clientes preparando y entregando alimentos y servicios de la mas alta calidad con
atencion personalizada para garantizar su satisfaccion.
3. Vision
Ser el restaurante lider en la industria gastronomica, brindando a nuestros
comensales una experiencia gastrondmica unica e inolvidable.
4. Objetivos
- Incrementar las ventas
- Oftrecer a los clientes una buena experiencia

- Aumentar la reputacion del restaurante

- Fidelizar al cliente




5. Organigrama

GERENTE

CONTABILIDAD

MOZO CAJERO

Descripcion de las funciones

Cargo

Gerente general

Perfil

Titulado en la especialidad de administracion
Al menos 1 afo de experiencia en el puesto
Nivel de inglés intermedio

Habilidades de gestion

Experiencia en el sector restaurante

Habilidades de comunicacion
Flexibilidad

Funciones

Gestionar recursos y coordinar las relaciones entre los
colaboradores

Gestionar estratégicamente la polleria y desempeiiar el rol
de gerente

Planificar, organizar y controlar las actividades en el
restaurante

Toma decisiones criticas, especialmente cuando se trata de

temas claves o importantes en el restaurante




Motivar, supervisar y coordinar grupos de trabajo

Cargo

Mozo

Perfil

Estudios secundarios completos

Al menos 3 meses de experiencia en el puesto
Tener empatia y paciencia con los clientes
Habilidades de servicio al cliente

Facilidad de hablar y convencimiento

Trabajar bajo presion

Funciones

- Anotar los pedidos del cliente

- Atender al cliente durante la estadia en el
establecimiento

- Orientar los platos disponibles en el menu

- Otras tareas asignadas por el responsable directo

Cargo

Cajero

Perfil

Bachiller en Administracion o carreras afines

Experiencia laboral de 1 afio en puesto de cajero o similar
en ventas

Conocimientos basicos de informatica

Tener conocimientos de equipos electronicos como cajas
registradoras

Buenas habilidades de comunicacion y gestion del tiempo

Funciones

Calcular el importe que los clientes deben pagar en caja

Ser amable y educado al tratar con los clientes

Brindar asesoramiento y responder a todas las consultas de
los clientes

Conoce mas sobre el menu, todos los precios y el sistema de
pago del restaurante

Recibir y cobrar cualquier tipo de pago

Cargo

Contador

Perfil

Titulado en contabilidad

Al menos 1 aflo de experiencia en el puesto




Pensamiento critico y habilidades analiticas
Habilidades de hoja de célculo
Habilidades digitales avanzadas

Experiencia en el uso de programas contables

Funciones

Revisar la situacion financiera de la empresa
Controlar los ingresos y egresos de la empresa
Apoyar a los gerentes en la formulacion de planes
estratégicos

Gestionar los recursos financieros de la empresa
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7. Problemas

INDICADOR

PROBLEMA ENCONTRADO

CAUSA

Enfoque en el cliente

A veces existe un contacto directo con

los clientes post atencion

La empresa no
considera que el
contacto post atencion

sea una prioridad

Compromiso de las

personas

A veces existe un compromiso de los
trabajadores en el cumplimiento de

responsabilidades

Trabajadores
desmotivados y poco

comprometidos

Enfoque en los procesos

A veces se planifica los procesos de las

actividades para una mejor eficiencia

Falta de conocimiento
de los procesos

administrativos

Mejora continua

A veces se realizan auditorias internas

para verificar la mejora continua

Falta de comprension
de la importancia de la

auditoria interna

Toma de decisiones

A veces se admite otras opiniones antes

de la toma de decision

Poca consideracion de
las opiniones de los

colaboradores

Gestion de las relaciones

A veces existe una comunicacion clara y

abierta entre el personal

Falta de canales de
comunicacion claros y

efectivos

Planeacion estratégica

A veces se emplea estrategias basandose

en sus fortalezas y debilidades

Falta de conocimiento
de planeacion

estratégica

Participacion del personal

A veces se promueven la participacion

del personal en busqueda de los objetivos

Falta de confianza y
acuerdo con la empresa

y sus colaboradores.




8. Establecer Soluciones

INDICADOR

PROBLEMA ENCONTRADO

ACCIONES DE MEJORA

Enfoque en el cliente

A veces existe un contacto directo
con los clientes post atencion

Crear grupos de chat para
generar un contacto directo con
los clientes

Compromiso de las
personas

A veces existe un compromiso de
los trabajadores en el cumplimiento
de responsabilidades

Proporcionar incentivos y
recompensas para motivar a los
empleados.

Enfoque en los
procesos

A veces se planifica los procesos de
las actividades para una mejor
eficiencia

Especializarse en el buen
manejo de los procesos
administrativos

Mejora continua

A veces se realizan auditorias
internas para verificar la mejora
continua

Realizar auditorias internas
periddicamente para identificar
areas de mejora y
oportunidades de crecimiento

Toma de decisiones

A veces se admite otras opiniones
antes de la toma de decision

Implementar espacios de
comentarios anénimos de los
trabajadores de la situacion
actual de la empresa

Gestion de las
relaciones

A veces existe una comunicacion
clara y abierta entre el personal

Implementar canales de
comunicacion para estar
siempre en comunicacion
abierta y clara con los
trabajadores

Planeacion estratégica

A veces se emplea estrategias
basandose en sus fortalezas y
debilidades

Desarrollar planes estratégicos
a través de un analisis FODA

Participacion del
personal

A veces se promueven la
participacion del personal en
busqueda de los objetivos

Involucrar mas al personal
mediante reuniones de
confraternidad y motivaciones
para incrementar el
compromiso.




9. Recursos para la implementacion de las estrategias

motivaciones para
incrementar el

compromiso.

ESTRATEGIAS RECURSOS RECURSOS RECURSOS TIEMPO
HUMANOS ECONOMICOS | TECNOLOGICOS

C de chat

redt rupos de chid Gerente general/ Computadora/
para generar un contacto S/.100.00 Mensual

. . colaborador laptop
directo con los clientes
Proporcionar incentivos | Gerente general/

laborad

y re.compensas para colaborador S/ 500.00 ) Mensual
motivar a los
empleados.
Especializarse en el Gerente general/ Computadora/
buen manejo de los colaborador S/. 500.00 laptop Trimestral
procesos administrativos
Realizar auditorias Gerente general/ Computadora/
internas periédicamente colaborador laptop
para identificar areas de S/. 1500.00 Trimestral
mejora y oportunidades
de crecimiento
Implementar espacios Gerente general/ Computadora/
de comentarios colaborador laptop
anonimos de los S/. 500.00 Mensual
trabajadores de la
situacion actual de la
empresa
Implementar canales de | Gerente general/ Computadora/
comunicacion para estar colaborador laptop
slempreen S/.300.00 Mensual
comunicacion abierta y
clara con los
trabajadores
Desarrollar planes Gerente general/ Computadora/
estratégicos a través de colaborador S/. 500.00 laptop 2 meses
un analisis FODA
Involucrar mas al Gerente general/ Computadora/
personal mediante colaborador laptop
reuniones de
confraternidad y S/. 500.00 Mensual
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V. CONCLUSIONES

La mayor parte de representantes de los restaurantes indicaron respecto a la
seleccion del personal en los restaurantes del distrito de Huaraz, que casi siempre se
considera a miembros del restaurante como candidatos de otros puestos, casi siempre se
realizan convocatorias externas para ocupar un puesto de trabajo, siempre se utiliza la
entrevista para seleccionar al candidato de un puesto de trabajo, siempre se evalua los
conocimientos del candidato antes de contratarlo, siempre influye la actitud y personalidad
del candidato, siempre se firma un contrato de compromiso entre ambas partes durante la
contratacion. Se puede destacar que la evaluacion de los conocimientos del candidato y la
consideracién de su actitud y personalidad pueden ayudar a seleccionar a los candidatos
mas adecuados para el puesto. Ademas, la firma de un contrato de compromiso puede
garantizar que ambas partes cumplan con sus obligaciones. Por otro lado, la consideracion
de los miembros del restaurante como candidatos para otros puestos podria limitar la
diversidad de la plantilla. Asimismo, siempre realizar convocatorias externas podria

resultar en un mayor costo y tiempo para la empresa.

En su mayoria los representantes de los restaurantes indicaron respecto a la gestion
de calidad en los restaurantes del distrito de Huaraz, mencionaron que a veces existe un
contacto directo con los clientes post atencion, a veces existe un compromiso de los
trabajadores en el cumplimiento de responsabilidades, a veces se planifica los procesos de
las actividades para una mejor eficiencia, a veces se realizan auditorias internas para
verificar la mejora continua, a veces se admite otras opiniones antes de la toma de
decision, a veces existe una comunicacion clara y abierta ente el personal, casi siempre se
realizan evaluaciones para diagnosticar problemas internos, a veces se emplea estrategias
basandose en sus fortalezas y debilidades, casi siempre se plantea politicas de calidad para
asegurar los objetivos de la empresa, a veces se promueven la participacion del personal en
busqueda de los objetivos. En tal sentido, existe un compromiso de los trabajadores en el
cumplimiento de responsabilidades y se realizan evaluaciones para diagnosticar problemas
internos. Ademas, se promueve la participacion del personal en busqueda de los objetivos
y se plantean politicas de calidad para asegurar los objetivos de la empresa. Por otro lado,

algunos aspectos negativos podrian ser que la comunicacion clara y abierta entre el

personal solo existe a veces, lo que podria generar malentendidos y errores.




Se propuso mejorar la seleccion del personal y la gestion de calidad en las micro y
pequeiias empresas rubro restaurantes en el distrito de Huaraz, teniendo como referencia a
los resultados que se obtuvieron en la investigacion, para mejorar el enfoque al cliente, el

compromiso de los trabajadores, el enfoque de los procesos, la mejora continua, la toma de

decisiones, la gestion de relaciones, la planeacion estratégica, la participacion del personal.




VI. RECOMENDACIONES

Publicar ofertas de empleo en portales de empleo o redes sociales para llegar a un
publico més amplio. Elegir un curriculum que cumpla con sus requisitos y coincida con el
puesto que desea ocupar. Realizar una entrevista de trabajo permite conocer sobre el
candidato, su experiencia, preferencias y otra informacion. Evaluar las habilidades técnicas
y emocionales de los candidatos para garantizar que sean los adecuados para el puesto.
Planificar el primer dia del personal del restaurante para que se sienta comodo y
bienvenido. Invertir en formacion que sea eficaz y atractiva para que los trabajadores de

restaurantes mejoren sus habilidades y conocimientos.

Utilizar los comentarios de los clientes para mejorar la calidad del servicio,
tomando en cuenta las criticas constructivas en busqueda de una mejora. Asimismo,
establecer canales de comunicacion claros y eficaces y mantener una comunicacion
continua con los trabajadores, de esta manera la informacion transmitida llegara con mayor
eficacia y se evitara malos entendidos. Proporcionar formacion y educacion adecuadas para
que los trabajadores comprendan los procesos de gestion y su importancia y asi exista una
mayor cooperacion. Proporcionar las herramientas adecuadas para que los empleados
realicen sus funciones de manera efectiva. Proporcionar un ambiente de trabajo seguro y
respetuoso donde los miembros del equipo se sientan comodos compartiendo sus ideas y

opiniones.

Implementar el plan de mejora propuesto en la investigacion para mejorar el
enfoque al cliente, el compromiso de los trabajadores, el enfoque de los procesos, la
mejora continua, la toma de decisiones, la gestion de relaciones, la planeacion estratégica,

la participacion del personal de las micro y pequefias empresas del rubro restaurantes en el

distrito de Huaraz.
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Anexo 02: Instrumento de recoleccion de informacion

\D
c AT ©
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO

Instrucciones: La informacion que brindara sera til e importante para esta investigacion y sera de forma
confidencial, utilizandolo para fines académicos, se le pide con respeto responder de acuerdo a la escala
brindada, muchas gracias por su participacion.

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre
(1) (2) (3) (4) (5)
items Alternativas

V1: SELECCION DE PERSONAL

D1: Reclutamiento

(Se considera a miembros del restaurante como candidatos de otros puestos?

(Realizan convocatorias externas para ocupar un puesto de trabajo?

D2: Evaluacion

(Utiliza la entrevista para seleccionar al candidato de un puesto de trabajo?

(Evalta los conocimientos del candidato antes de contratarlo?

D3: Decision

(Para definir la eleccion influye la actitud y personalidad del candidato?

(Durante la contratacion se firma un contrato de compromiso entre ambas
partes?

V2: GESTION DE CALIDAD

D1: Principios de calidad

7 ¢Hay un contacto directo con los clientes post atencion?

¢Existe un compromiso de los trabajadores en el cumplimiento de

responsabilidades?
9 ¢éSe planifica los procesos de las actividades para una mejor eficiencia?
10 | ¢Se realizan auditorias internas para verificar la mejora continua?
11 | ;Antes de la toma de decision admite otras opiniones para ampliar alternativas?
12 | ;Hay una comunicacion clara y abierta ente el personal?

D2: Planificacién de la calidad

13 | {Se realizan evaluaciones para diagnosticas problemas internos?
14 | ;La empresa emplea estrategias basandose en sus fortalezas y debilidades?
15 | (Para asegurar los objetivos de la empresa se plantea politicas de calidad?
16 | (Promueven la participacion del personal en busqueda de los objetivos?




Anexo 03: Validez del instrumento

CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Leon Vigo, Maritza
Presente

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente v agradecerle la comunicacidon con su persona para
hacer de su comocimiento que vo: Chavez pinto Luzmila zocima estudiante de la
Universidad Catolica Los .ei.ﬂgeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion
de mi1 mstrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos. Mi provecto se titula: “SELECCION DE
PERSONAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES EN LA CIUDAD DE
HUARAZ 2023, v envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matnz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencidn v participacion, me despido de usted.

Atentamente,

A
P

Chavez pinto Luzmila

DNI:70571686




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GEMERALES:
1.1, apellidos y nombres del Experto: Leon Vigo Maritza
1.2, Grado Académico: Magister en Administracion
1.3, Profesidn: Licenciada en Administracicn
1.4, Institucion donde labora: Universidad Catdlics Los Angeles de chimbaote
1.5, Cargo que desempefia: Docente
L6 Denominacidn del instrumento: cusstionario
L.7. Awutor del instrumento: Chavez Pinto, Luzmila Zocima
1.B. Carrera: Administracion

Il vaLIDACION:

FICHA DE VALIDACION
TITULO: SELECCION DE PERSOMAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EM LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO
RESTAURANTES EN EL DISTRITD DE HUARAT, 2023

Variable 1: SELECCION DEL PERSOMAL Relevancid Pertinendia | cClaridad | Observaciones

D1: Reclutamiento 5l MO sl MNO 1| WO

1. i%=considera 2 miembros del restaurants como candidstos de otros | x ¥ x
puestos?

2. iRealizan convocstorias externas para ocupar un puesto de trabajo? | x X x

D2: Evaluacion

3. iutliza la entrevista para seleccionar &l candidato de un puesto de | x x o
trabajo?

4. iEvallz los conocimisntos del candidato antes de contratarlo? X H X

D3: Decision

5. iParz definir la eleccion influye lz actitud v personzlided del | x X X
candidato?

6. iDurante la contratacicn s2 firma un contrato de compromiso entre | x H X
ambas partes?

Variable 2: GESTION DE CALIDAD
D: Principios de calidad

7. iHayun contacto directo con bos clientes post atencion? X x X

8. iExiste un compromiso de los trabajadores en el cumplimiento de | x X
responsabilidades?

9. i52 planifica los procesos de las actividades para una mejor | x x X
eficiencia?

10. 52 realizan auditorizs internas para verificar |z mejora continua? X x X

11. iantes de la toma de decision zdmite otras opinionas para ampliar | x x X
alternativas?

12. iHay una comunicacion clara y abierta ente el personal? o X o

D2: Planificacion de |a calidad

13. iserealizan evaluaciones pars disgnosticas problemas internos? X x X

14, ilz emprasz emples estrategias basandose en sus fortalezas v | x x X
debilidades?

15. iParz asegurar los objetivos de |z empresa s= plantea politices de | x x X
calidad?

16. éPromueven la participacion del personal en bisgqueda de los | x x o
objetivos?

Otras observaciones generales: T

Firnas
Ledn Vigo Maritza
RN ™ | RESRA0
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CARTA DE PRESENTACION

Magister/Doctor: Valdiviezo Saravia, Crysber Moisés
Presente

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente v agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su comocimiento que vo: Chavez pinto Luzmila zocima estudiante de la
Universidad Catolica Los J-;’s.ngeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion
de mi1 mstrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos. Mi proyecto se titula: “SELECCION DE
PERSONAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES EN LA CIUDAD DE
HUARAZ 2023, v envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matniz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencidn vy participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Chavez pinto Luzmila

DNI:70571686




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I.  DATOS GENERALES:
1.1. aApellidos y nombres del Experto: valdiviezo Saravia, Crysber

1.2, Grado Académico: Magister en Administracion

1.3. Profesidn: Licenciado en Administracian

1.4, Institucion donde labora: Universidad Catdlics Los Angeles de Chimbotz
1.5. Cargo que desempenia: Docente Tutor Investigador

1.6. Denominacidn del instrumento: cusstionario

1.7. Awutor del instrumento: Chavez Pinto, Luzrmila Zocima

1.8, Carrera: Administracion

I VALIDACKON:

FICHA DE VALIDACION

TITULD: SELECCHON DE PERSOMAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EM LAS MICRO Y PEQUERNAS EMPRESAS RUBROD
RESTAURAMTES EM EL DISTRITD DE HUARAZ, 2023

Variable 1: SELECCION DEL PERSONAL Relevancid Pertinenda | Claridad | Observaciones
D1: Reclutamiento 31| WO | MO 5l | WO
1. ¢5e considera 3 miembros del restaurante como candidatos de | x s x
0fros puestos?
2. iRealizan convocatorias externas para coupar wn puesto de | y A 1':
trabajo?
D2: Evaluacion
3. ¢Utiliza la entrevista para seleccionar al candidato de un puesto | x s o
de trabajo?
4, ¢Evalla los conocimientos del candidato antes de contratarlo? s x N
D3: Decision
5. ¢Para definir |z eleccion influye la actitud v personalidad del | yx x N
candidzta?
6. ¢Durante la contratacion sz firma un contrato de compromiso | K N
entre ambas partes?

Variable 2: GESTION DE CALIDAD

Dl Principios de calidad

7. éHay un contacto directo con los clientes post atencian? n ® N

B. {Existe un compromisa de los trabajadores en el cumplimierto | x ® o
de responsabilidades?

8. ¢5e planifica los procesos de las actividades para una mejor | x by N
eficizncia?

10. ¢ése realizan auditorias internas parz werificar la mejora| yx e s
continuza?

11. ¢antes de la toma de decision admite otras opiniones para [ yx o N
ampliar alternativas?

12. Hay unacomunicadion clara y abisrta ente 2l personzl? N e s

D2: Planificacion de la calidad

13. ¢5e reslizan evaluaciones para diagnosticas problemas internos? | ¥ ® N

14. ¢la empresa emplez estrategias besandoss en sus fortalezas y |y ® N
debilidades?

15, ¢Para assgurar los objetivas de |z empresa s2 plantaa politicas | x x X
de calidad?

16. ¢Promueven la participacion del personzl en blsgueda de los | g ® X
objetivas?

Otras observaciones generales: )
L ] ™ g asnELES
?) e ‘H#m ‘,;h.-_-xl; ; ;‘r_..“uq...

" Ot ¥V | Tistoe Arrv e S de o

Firma

Waldiviero Saravia Orgber M.




CARTA DE PRESENTACION
Magister/Doctor: Murillo campos, Yuly Yolanda

Presente

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente v agradecerle la comunicacidn con su persona para
hacer de su conocimiento que vo: Chavez pinto Luzmila zocima estudiante de la
Universidad Catolica Los :i.ngeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion
de mi instrumento de recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. para su
participacion en el Juicio de Expertos. Mi proyecto se titula: “SELECCION DE
PERSONAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES EN LA CIUDAD DE
HUAFRAZ, 2023 v envio a Ud. el expediente de validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacion
- Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion vy participacion, me despido de usted.

Atentamente,

Chavez pinto Luzmila

DNI:70571686




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ls DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del Experto: Murille Campaos Yuly Yolanda
1.2. Grado Académico: Magister n Administracion
1.3. Profesion: Licenciada en administracion
1.4, Institucién donde labora: Universidad Casdlica Los Angeles de Chimbote
1.5. cargo que desempefia: Docente
1,6. Denominacion del instrumenta: Cuestionario
1.7. Autor del instrumento: Chavez Pinta, Luzmila Zocima
1,8 Carrera: Administracién

I VALIDACION:
FICHA DE VALIDACION

TITULO: SELECCION DE PERSONAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EM LAS MICRO ¥ PEQUENAS EMPRESAS RUBRO
RESTAURAMTES EM EL DISTRITD DE HUARAT, 2023

Variable 1: SELECCION DEL PERSOMAL Relevantis Pertinencia | Claridad | Observaciones
D1: Reclutamiento 51| WD sl MNO 51 | MO
1. ¢5e considera a miembros del restaurante como candidatos de | x X x
otros pugstos?
Z.  ¢Realizan convocatorizs extErnas pare ooupar un poesto de | x x x
trabajo?
D2: Evaluacion
3. ¢Utiliza I3 entrevista para seleccionar gl candidato de un puesto | x X X
de trabajo?
4. ¢Eval(a les conocimientos del candidate antes de contratarlo? ¥ X ¥
D3 Decision
5. ¢Para definir Iz slecdion influye la actitud v personalidad del | x X X
candidzto?
6. ¢Durantz |z contratacicn sz firma un contrato de compromiso | x X X

entre ambas partes?

variable 2: GESTION DE CALIDAD

D: Principios de calidad

7. éHay un contacto directa con los clientes post atencidn’? X x X

E. ¢Exist2 un compromizo de los trabsjadores en el cumplimientos | x X X
de responsabilidades?

8. ¢Se planifica bos procesos de las actividades para una mejor | x X
eficiencia?

10. ¢5e realizan suditorizs intemas pare werificar la mejora| x x X
continua?

11, ¢antes de la toma de decision admite otras opiniones para| x x b
ampliar alternativas?

12, ¢Hay una comunicacion clara y abiertz ente &l personzl? X x X

D2: Planificacion de |a calidad

13. ¢5e realizan evaluaciones para diagnosticas problemas internos? | x x o

14. ila empresa emplez estrategias basandose en sus fortalezas v | x x X
dehilidades?

15, ¢Para assgurar los objetivos de |z empreszs s= plantea politicas | x x X
de calidad?

16. ¢Promueven la participacion del personal en busgueda de los | x x X
objetivas?

Otras observaciones generales:

Mgre, Yuly Yolamda Marilla Camjpes
DN M= 3A263862
CLAD M* 01559
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Anexo 05: Formato de consentimiento informado

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia. La presente investigacién se titula SELECCION DE PERSONAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO
RESTAURANTES EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2023 y es dirigido por Luzmila Chavez
Pinto, estudiante investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es recopilar informacién de los representantes para proponer
mejoras de la seleccion de personal para la gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas, rubro restaurantes en la ciudad de Huaraz, y de esta manera poder sentar una base
cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le
tomara 10 minutos de su tiempo.

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

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios
oficiales. Si desea, también podré escribir al correo 1211172017 @uladech.pe para recibir mas
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: POMA PINTO MAYTHE GUISELA

Fecha: 27/10/2023

Correo electronico: maythe 36pinto*@gmail.com.pe

Firma del participante:

POMA PIN’;MTHE GUISELA
DNI:45326541

Firma del investigador:




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia. La presente investigacién se titula SELECCION DE PERSONAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO
RESTAURANTES EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2023y es dirigido por Luzmila Chavez
Pinto, estudiante investigador de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para proponer
mejoras de la seleccion de personal para la gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas, rubro restaurantes en la ciudad de Huaraz, y de esta manera poder sentar una base
cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le
tomara 10 minutos de su tiempo.

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

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios
oficiales. Si desea, también podré escribir al correo 1211172017 @uladech.pe para recibir mas
informaciéon. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: PARIAMACHI OROPEZA MARIA DEL ROSARIO
Fecha: 27/10/2023

Correo electronico: mariaoropeza_pariamachi@gmail.com.pe

Firma del participante:

MARIA PARIAMACHI JAMANCA OROPEZA
DNI:70571695

Firma del investigador:

/ -




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(Ciencias sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran
con una copia. La presente investigacion se titula SELECCION DE PERSONAL PARA LA
GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO
RESTAURANTES EN LA CIUDAD DE HUARAZ, 2023 y es dirigido por Luzmila Chavez
Pinto, estudiante investigador de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es recopilar informacion de los representantes para proponer
mejoras de la seleccion de personal para la gestion de calidad en las micro y pequenas
empresas, rubro restaurantes en la ciudad de Huaraz, y de esta manera poder sentar una base
cientifica en este campo de estudios. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le
tomaréa 10 minutos de su tiempo.

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

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de medios
oficiales. Si desea, también podra escribir al correo 1211172017 @uladech.pe para recibir mas
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el
Comité de Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si est4 de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: CARRILLO CARBAJAL GUISELA LISBETH
Fecha: 27/10/2023

Correo electronico: carbajal.lis]8*@gmil.com.pe

..... T T T .

LIZBETH CARRILLO CARBAJAL
y .. GERENTE oenz!illﬁ
Firma del participante: OMi: 46210814

Firma del investigador:




Anexo 06: Documento de aprobacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta /M2 001 - 2023-ULADECH CATOLICA

Sr{a).

lamanca Oropeza maria

Gerente general del restaurante El lefiador [ANCASH)
Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracidn de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Soy la alumna Chavez pinto Luzmila, con
codigo de matricula N* 1211172017, de |z Carrera Profesional de Administracién, guién solicita
autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
SELECCION DE PERSONAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQU"EﬁAS EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES EN EL DISTRITO DE HUARAZ
2023.

durante los meses del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion |la misma que redundarg en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencian, quedo de usted.

Atentamente,

CHAVEZ PINTO LUZMILA

DNI. ? 70571686

MARIA PARIAMACHI JAMANCA OROPEZA




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta 5/M2 001 - 2023-ULADECH CATOLICA

Sria).

Rojas Pereyra Emerson

Gerente general del restaurante pepes (ANCASH)
Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle gue soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbate. El
maotivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Soy la alumna Chavez pinto Luzmila, con
codigo de matricula N° 1211172017, de la Carrera Profesional de Administracién, quién solicita
autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
SELECCION DE PERSONAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUEI:‘_AS EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES EN EL DISTRITO DE HUARAZ
2023,

durante los meses del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el accesc y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacicn la misma que redundard en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencidn, quedo de usted.

Atentamente,

CHAVEZ PINTO LUZMILA

DML N° 70571686 </

ROJAS PEREYEA EMERSON JEFERSON




UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta 5/MN2 001 - 2023-ULADECH CATOLICA

Sria).

Calderon morales tomas

Gerente general del restaurante la gran sazén (AMCASH)
Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial salude e informarle gue soy estudiante de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El
motivo de la presente tiene por finalidad presentarme, Soy la alumna Chavez pinto Luzmila, con
codigo de matricula N° 1211172017, de lz Carrera Profesional de Administracién, guién solicita
autorizacion para ejecutar de manera remota o virtual, el proyecto de investigacion titulado
SELECCION DE PERSONAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUEI:’AS EMPEESAS RUBEO RESTAURANTES EN EL DISTEITO DE HUARAZ
2023,

durante los meses del presente aric.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacion la misma que redundaré en beneficio de su Institucion. En

espera de su amable atencion, guedo de usted.

Atentamente,

CHAVEZ PINTO LUZMILA

DML N° 70571636

p—

CALDERDN MORALES TOMAS ISSAC




Anexo 07: Evidencias de ejecucion

DECLARACION JURADA
Yo, CHAVEZ PINTO LUZMILA ZOCIMA, identificado (a) con DNI 70571686, con domicilio

real en Jr. amadec Figuerca bella pampa los pinos, Distrito Huaraz, Provincia Huaraz,

Departamento Ancash,
DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicidon de (estudiante/bachiller) En Administracidon con cédige de estudiante
1211172017 de 1a Escuela Profesional de Administracion Facultad de ciencias e ingenieria de la

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2023

1. Que los datos consignados en los resultados de la investigacion son reales, no an sido
falsificados ni manipulados los resultados fueron obtenidos de los de los restaurantes de la
cindad de Huaraz quienes participaron de forma voluntaria para realizar la investigacion
titulada SELECCION DE PERSONAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS
MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS RUBRO RESTAURANTES EN EL DISTRITO DE

HUARAZ, 2023
Doy fe que esta declaracién corresponde a 1a verdad

Huaraz, 18 de diciembre de 2023

Firma del estudiante/bachiller

DNIL70571686




