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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general: incorporar las mejoras
de los factores relevantes de la seleccion de personal para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020.
La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, de disefio no experimental
— transversal. La poblacién estuvo conformada por 50 representantes y la muestra fue
censal (50 representantes). La técnica fue la encuesta y el instrumento un cuestionario
con 21 preguntas. Los principales resultados son: el 80% de los representantes tienen
edad entre 18 a 30 afios, el 72% son de género masculino, el 90% tienen grado de
instruccion superior universitaria; el 80% de las MYPES tienen de 0 a 3 afios de
permanencia y el 72% cuenta con 1 a 5 trabajadores; el 90% de las MYPES cuenta con
un plan para el cumplimiento de sus objetivos, el 70% casi siempre realizan charlas y
capacitaciones y el 60% de los colaboradores casi siempre estan informados sobre sus
funciones; el 56% siempre realiza una buena eleccion del candidato y el 80% del
personal casi siempre desempefia sus labores segun expectativas. La investigacion
concluye que la mayoria de las MYPES cuenta con un plan para el cumplimiento de
sus objetivos, casi siempre realizan charlas y capacitaciones a los colaboradores, los
colaboradores casi siempre estan informados sobre sus funciones, siempre realiza una
buena eleccién del candidato, siempre brindan recomendaciones sobre el puesto y el

personal contratado casi siempre desempefia sus labores seguin expectativas.

Palabras claves: calidad, gestion, mejora, personal y seleccion.



ABSTRACT

The present investigation had as general objective: to incorporate the
improvements of the relevant factors of the selection of personnel for the quality
management in the micro and small companies, item restaurant - cevicheria of the
district of Huaraz, 2020. The investigation was quantitative, descriptive level, non-
experimental design - transversal. The population consisted of 50 representatives and
the sample was census (50 representatives). The technique was the survey and the
instrument a questionnaire with 21 questions. The main results are: 80% of the
representatives are between 18 and 30 years of age, 72% are male, 90% have a higher
university education degree; 80% of the MYPES have between 0 and 3 years of
permanence and 72% have 1 to 5 workers; 90% of the MYPES have a plan for the
fulfillment of their objectives, 70% almost always carry out talks and trainings and
60% of the collaborators are almost always informed about their functions; 56% always
make a good choice of the candidate and 80% of the staff almost always carry out their
tasks according to expectations. The research concludes that most of the MYPES have
a plan for the fulfillment of their objectives, they almost always carry out talks and
trainings to collaborators, collaborators are almost always informed about their
functions, they always make a good choice of the candidate, they always provide job

recommendations and hired staff almost always perform to expectations.

Keywords: quality, management, improvement, personnel and selection.
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I. Introduccién

Arévalo Cambal y Araque (2020) indican que en los momentos actuales las
empresas sin importar su tamafio y tipo necesitan de calidad. Las empresas buscan
mejorar sus productos o servicios, con la finalidad de incrementar su productividad y
competitividad, y de esta manera buscan garantizar su supervivencia e incrementar
su cuota de mercado y sustentabilidad en el tiempo. Cada dia se hace més dificil
cumplir las expectativas de todos los clientes, y mas aun, si no se respalda en
herramientas modernas de la administracion y gestion de calidad que harian més facil

el desempefio del empresario.

Rodriguez, Granados y Velandia (2015) manifiestan que la mayor parte de la
literatura a cerca de gestion del recurso humano ha estado abocado a grandes
organizaciones, en caso de las empresas de menor tamario la literatura es escasa y
establece que en las pequefias empresas, la gestion de personas es muy escasa, esto
sucede debido a la falta de conocimiento de los pequefios empresarios sobre como y
para qué gestionar el recurso humano. Esto ocurre porque la mayoria de los
propietarios de este tipo de empresas tienen un mayor interés por temas financieros,

comerciales y productivos.

Las Micro y Pequefias Empresas (MYPES), asi como son importantes para la
economia local y nacional, también enfrentan una serie de obstaculos que limitan su
crecimiento y desarrollo, siendo una de ellas la contratacion de personal inadecuado

y desconocimiento de la gestion de calidad en los procesos administrativos. Las



MYPES no consideran a este factor critico, obteniendo como resultado una gestion

del personal deficiente a causa de la mala seleccion (Revelo, 2017).

Asi mismo, en el rubro restaurant — cevicheria, los factores que afectan la
calidad son la seleccién de personal de forma empirica, lo que conlleva a estar
contratando personal inadecuado para el puesto bacante; la gestion administrativa no
tiene una estructura organizacional ni politicas; el trabajo es empirico y desordenada,
la empresa no realiza evaluaciones de desempefio al personal, de esta manera
generando una mala imagen por falta de gestion de calidad y una buena seleccion de

personal (Cubillos, Montealegre y Céseres, 2018).

En la actualidad, en el distrito de Huaraz las MYPES conformadas por el
rubro restaurant — cevicheria, cuentan con problemas que involucran la gestién de
calidad, porque se percibe que no realizan un debido proceso de seleccion de calidad
a los aspirantes para el puesto vacante. Pocas veces aplican la preseleccion y pocas
veces las preguntas son estructuradas para la entrevista. El mal proceso de seleccion
de personal también tiene que ver con la contratacién por recomendacién y por
vinculo amical, esto conlleva a la inconformidad de los candidatos quienes también
al momento de participar en el proceso de seleccion, buscan conocidos o alguna
persona que los referencie para que pueden tener asegurado el puesto. Estas
realidades conllevan a la falta de trasparencia en los procesos de contratacion y por
estos hechos las MYPES del referido rubro, limitan su desarrollo y permanencia en

el mercado (Rosas, 2019).

Por lo expresado lineas arriba, el enunciado del problema es el siguiente:

¢Cuales son las propuestas de mejora de los factores relevantes de la seleccion de



personal para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro

restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020?

Para poder dar respuesta al problema planteado, el objetivo principal es:
incorporar las mejoras de los factores relevantes de la seleccion de personal para la
gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria

del distrito de Huaraz, 2020.

Para el cumplimiento del objetivo general se establece los siguientes objetivos
especificos: 1). Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y
pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020. 2).
Describir a las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito
de Huaraz, 2020. 3). Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las micro
y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020. 4).
Describir las caracteristicas de la seleccion del personal de las micro y pequefias
empresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020. 5). proponer un
plan de mejora de los factores relevantes de la seleccién de personal para la gestion
de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del

distrito de Huaraz, 2020.

La presente investigacion se justifica por que permite conocer la descripcion
de los factores relevantes de la seleccion de personal para la gestion de calidad en las
MYPES, y se va proponer un plan de mejora para que los representantes puedan
identificar las deficiencias, debilidades y oportunidades de mejora continua. De la
misma forma establecera la importancia que tiene dentro de las organizaciones, ya

que, para cada una de las organizaciones, el personal es indispensable, donde la



organizacion no podré alcanzar el éxito deseado si sus colaboradores no han sido
seleccionados sin el debido proceso. Asi mismo, la investigacion servira como base
para que se pueda continuar, contribuir y generar nuevas investigaciones con relacién
a la gestion de calidad y seleccion de personal en las MYPES, rubro restaurant —

cevicheria del distrito de Huaraz.

La metodologia de la presente investigacion fue de tipo cuantitativa, porque
los datos recolectados fueron representados mediante nimeros, para luego ser
analizados a través del método estadistico; y fue de nivel descriptivo porque se va a
fundamentar la descripcion de la variable en estudio; el disefio fue no experimental —
transversal, porque los datos fueron recolectados en un tiempo Unico, teniendo como
proposito describir la variable en estudio. La poblacion estuvo conformada por 50
representantes de las MYPES que cuentan con licencia de funcionamiento otorgadas
por la municipalidad provincial de Huaraz, rubro restaurant — cevicheria del distrito
de Huaraz, 2020 y la muestra fue censal (50 representantes). Como técnica se utilizé

la encuesta y como instrumento el cuestionario.

Entre los principales resultados se obtuvieron los siguientes: el 80% de los
representantes tienen edad entre 18 a 30 afios, el 72% son de género masculino, el
90% tienen grado de instruccion superior universitaria; el 80% de las MYPES tienen
de 0 a 3 afios de permanencia y el 72% cuenta con 1 a 5 trabajadores; el 80% de las
MYPES cuenta con un plan para el cumplimiento de sus objetivos, el 70% casi
siempre realizan charlas o capacitaciones a los colaboradores y de mismo modo el
70% de los colaboradores casi siempre estan informados sobre sus funciones; el 56%

siempre realiza una efectiva seleccion del candidato segun el puesto, el 60% siempre



brinda recomendaciones sobre el puesto a cubrir y el 80% del personal contratado

casi siempre desempefia sus labores segun expectativas.

La investigacion concluye que el72% de las MYPES cuenta con un plan para
el cumplimiento de sus objetivos, casi siempre realizan charlas o capacitaciones a los
colaboradores y la mayoria de los colaboradores casi siempre estan informados sobre
sus funciones. Referido a la seleccion de personal, la mayoria siempre realiza una
buena eleccién del candidato segun el puesto, siempre brindan recomendaciones
sobre el puesto y la mayoria del personal contratado casi siempre desempefia sus

labores segln expectativas.



II. Revision de literatura

2.1. Antecedentes

Camarena y Saavedra (2018) en su investigacion titulada “las practicas de
capital humano en las Pymes de la Ciudad de México”. La investigacion tuvo como
principal objetivo: realizar un diagndéstico del uso de las practicas de capital humano
en las Pymes del distrito federal. La investigacion fue de tipo cuantitativo con
alcance descriptivo — correlacional; la recoleccion de los datos fue mediante la
aplicacion de un cuestionario estructurado a los 300 empresarios del distrito federal,
pertenecientes a los sectores de comercio, industria y servicios; los datos fueron
procesados con la ayuda del programa estadistico SPSS version 20. El investigador
concluye que: las practicas de recursos humanos en las PYMES en México son
incipientes, en la mayoria de los casos estan relacionadas con el tamafio de la
organizacion; es decir, a mayor tamafo de la organizacion mayor es la aplicacién de
estas practicas. De la misma manera estan relacionadas con el nivel de estudios de
los empresarios; es decir, a mayor nivel de estudios del empresario mayor es la

aplicacion de practicas de recursos humanos.

Cubillos, Montealegre y Caseres (2018) en su investigacion titulada
“Practicas de gestion humana en las micro y pequefias empresas de la ciudad de
Ibagué, Colombia - restaurantes populares”. Tuvo como principal objetivo:
interpretar las practicas de gestion humana en los restaurantes populares de la ciudad
de Ibagué, Colombia. El tipo de investigacion fue cualitativo; nivel descriptivo de
disefio no experimental — transversal; la poblacion estuvo conformada por las micro

y pequefias empresas de toda unidad de explotacion econémica, realizada por



persona natural o juridica, en actividades como: agropecuarias, industriales,
comerciales y de servicios; la muestra estuvo conformada por los 18 restaurantes
populares de la ciudad de Ibagué; para la recopilacién de la informacion se tomé en
cuenta la técnica de entrevista a los propietarios de los restaurantes utilizando como
instrumento la guia de entrevista. El investigador llego a las siguientes conclusiones:
con respecto vinculacién laboral, las micro y pequefias empresas a diferencia de las
medianas y grandes empresas el reclutamiento, en términos generales, opera en
funcion a recomendacién personal o referencias; dsea, de la sugerencia de los
familiares, amigos y trabajadores, sobre aquellos sujetos que consideran que son
buenos trabajadores. La seleccion del personal en estas empresas no se realiza como
deberia de ser, ya que no revisan antecedentes laborales porque confian en la
recomendacion que recibieron, tampoco no realizan entrevistas estructuradas, solo
realizan charlas informales; la contratacion a su vez no estd documentada y firmada,
solo realizan acuerdos verbales entre las partes. La capacitacion del personal al
momento de su introduccion, solo se realiza orientaciones basicas de las labores que
tiene que hacer y generalmente es desarrollado por el empresario. En micro y
pequefias empresas investigadas, no existe unidad de criterio en cuanto a las
remuneraciones del personal, la mayoria paga de acuerdo a dias laborados, algunos
consideran salario minimo vigente. En cuanto a la evaluacion del desempefio, los
pequefios empresarios coinciden en afirmar que esperan lo mejor de los empleados,

no siguen ningun procedimiento formal.

Pérez (2019) en su tesis titulada “Propuesta de mejora de la capacitacion de
personal como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias

empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Pacaran, provincia de



cafiete, 2018 la investigacion tuvo como objetivo general: proponer la mejora de la
capacitacion de personal como factor relevante para la gestion de calidad en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes del distrito de
Pacaran, provincia de cafiete, 2018. La investigacion fue de tipo cuantitativo, de
nivel descriptivo con disefio no experimental — transversal; la poblacién estuvo
conformada por 20 representantes y la muestra estuvo conformada por las 20
empresas (el total de la poblacion), para la recoleccién de datos se utiliz6 como
técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. El investigador concluye: la
mayoria de los representantes tienen entre 15 a 50 afios de edad, la mayoria de los
representantes son de género femenino, menos de la mitad de los representantes
tienen grado de instruccién secundaria completa, casi el total de los representantes
son propietarios del restaurante y mas de la mitad de los representantes tienen tiempo
en el cargo entre 0 a 3 afios, la mitad de las Micro y Pequefias empresas (MYPES)
tiene permanencia en el mercado entre 0 a 3 afios y la mayoria de las MYPES tiene
entre 1 a 5 trabajadores y mas de la mitad establece objetivos de calidad y la minoria,

cuenta con estrategias concordante con las metas establecidas.

Gerdnimo (2019) en su tesis titulada “La atencion al cliente como factor
relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro restaurant, centro historico, Trujillo, 2019” tuvo como
objetivo general: determinar La atencion al cliente como factor relevante en la
gestién de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro restaurant, centro histérico, Trujillo, 2019. La investigacion fue de
tipo cuantitativo de nivel descriptivo con disefio no experimental — transversal, la

poblacién fue de 30 micro y pequefias empresas y la muestra estuvo conformado por



16 micro y pequefias empresas, a quienes se le aplico un cuestionario a través de la
encuesta. Conclusiones: el 62.5% de los representantes tienen entre 18 a 30 afios de
edad, el 62.5% de los representantes son de género femenino, el 87.5% de los
representantes tienen grado de instruccion superior universitaria, el 68.75% de los
representantes desempefian el cargo de administrador y el 62.5% de los representante
tienen el rango de 0 a 3 afios de permanencia en el cargo; el 56.25% de las MYPES
tienen entre 0 a 3 afios de permanencia en el mercado, el 81.25% de las MYPES
cuentan con 1 a 5 trabajadores y el 81.25% de los trabajadores son personas no

familiares.

Ramos (2019) en su tesis titulada “Propuesta de mejora de la seleccion de
personal como factor relevante para la gestion de calidad en las micros y pequefias
empresas del sector servicios, rubros frigorificos, del distrito de Huacho, 2018 tuvo
como objetivo general: proponer las mejoras en la seleccion de personal como factor
relevante para la gestion de calidad en las micros y pequefias empresas del sector
servicios, rubros frigorificos, del distrito de Huacho, 2018. La investigacion fue de
tipo cuantitativo de nivel descriptivo con disefio no experimental — transversal, la
poblacion fue de 16 MYPES y la muestra estuvo conformado por 16 MYPES, a
quienes se le aplico un cuestionario a traves de la encuesta, el investigador concluye:
el género que prima es el masculino, en su mayoria con edades superiores a 30 afios
y la mayoria cuenta con grado de instruccion universitario, la mayoria de las MYPES
tienen permanencia entre 0 a 3 afos, la mayoria cuentan con 2 trabajadores; muchas
de las MYPES no describen el tipo de personal que necesita, la cuarta parte realizan

una evaluacion de conocimiento al postulante, la mayoria no realizan a menudo la



evaluacion aptitudinal al postulante y la mayoria de las MYPES no formalizan el

contrato con el personal y solo la minoria lo realiza.

Ramirez (2019) en su tesis titulada “El proceso de la seleccion de personal
como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes
turisticos, distrito de Huaraz, 2019”. Tuvo como objetivo general: determinar las
principales caracteristicas del proceso de la seleccion de personal como factor
relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicios, rubro actividades de agencias de viajes turisticos, distrito de
Huaraz, 2019. La investigacion fue de tipo cuantitativo de nivel descriptivo con
disefio no experimental — transversal, la poblacion estuvo conformada por 30
gerentes de las MYPES y la muestra estuvo conformada por los 30 gerentes a quienes
se le aplicé un cuestionario a traves de la encuesta. El investigador concluye que: la
mayoria de los gerentes tienen entre 20 a 30 afios de edad, son de género masculino y
tiene grado de instruccion secundario; la mayoria de las MYPES tienen permanencia
en el mercado entre 3 a 5 afios y la mayora tiene colaboradores entre 1 a
5; la mayoria de los gerentes conocen poco el proceso de la seleccion del personal de
calidad, la mitad a veces aplican la pre seleccion, la minoria a veces realizan pruebas
psicologicas, la mitad a veces realizan las pruebas de conocimiento del postulante, la
mayoria consideran que es importante la entrevista, la mayoria a veces analiza las
respuestas de los postulantes, la mayoria establecen un contrato de trabajo, casi el
total da a conocer las actividades que va realizar, la mayoria no le dan a conocer

sobre las politicas y normas de trabajo, la mayoria dan a conocer sobre las
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actividades de la empresa y casi el total a veces realizan el seguimiento del nuevo

colaborador.

Dominguez (2019) en su tesis titulada “La capacitacion de personal como
factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias
empresas del sector servicio, rubro restaurantes, distrito de Huaraz, 2019”. Tuvo
como objetivo general: determinar las principales caracteristicas de la capacitacion
de personal como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las
micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro restaurantes, distrito de Huaraz,
2019. La investigacion fue de tipo cuantitativo y aplicativo de nivel descriptivo con
disefio no experimental — transversal, la poblacion estuvo conformada por 33
representantes de las MYPES y la muestra estuvo conformada por los 33
representantes, a quienes se le aplicd un cuestionario a través de la encuesta.
Conclusiones: la mayoria de los representantes tiene entre 31 a 50 afios de edad, son
del género masculino, y la mayoria de los representantes tiene grado de instruccion
secundaria, la mayoria de los representantes son duefios, la mayoria de las micro y
pequefias empresas tienen permanencia en el mercado entre 6 a 9 afios, en la mayoria
de las MYPES laboran familiares y la mayoria de las MYPES cuentan con

trabajadores entre 1 a 6.
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2.2. Bases tedricas de la investigacion

Micro y pequefias empresas (MYPE)

La Ley N° 28015 (2016) define: “es la unidad econémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion
empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar
actividades de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios”(art. 2).

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Las MYPES se caracterizan por el nimero total de trabajadores y por niveles
de ventas anuales equivalentes a Unidad Impositiva Tributaria (UIT) (D.L N° 1086,

2015).Segun el D.L N° 1086 (2008) las MYPES tienen las siguientes caracteristicas:

a. Numero total de trabajadores
— Micro empresas: de 1 hasta 10 trabajadores

— Pequefias empresas: de 1 hasta 100 trabajadores

b. Niveles de ventas anuales

— Micro empresas: ventas anuales hasta el monto méaximo de 150 UIT.

— Pequeiias empresas: ventas anuales hasta el monto maximo de 1700
UIT.

c. Comercio y administracion

Torre (2015) afiade las siguientes caracteristicas:
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Administracion independiente: cuando son administrados por los duefios,
donde incluso los familiares son parte de la fuerza laboral de las MYPES.
Los cargos son distribuidos entre los miembros de la familia, y ademas,
participan de alguna manera en la produccion del bien o prestacion de
servicios.

Su local y area de operacion es relativamente pequefia.

No suele utilizar técnicas de gestion. Tiene escasa especializacion en el
trabajo que realiza.

Depende principalmente de la mano de obra familiar.

Sus recursos financieros son limitados. En la mayoria su financiacion
proviene de fuentes propias; ahorros personales y en su minoria proviene
de préstamos de terceros; de familiares o amistades.

Tienen acceso limitado a la tecnologia.

Tienen acceso demasiado limitado al sector financiero formal, por su
condicioén de informalidad.

Contribuyen a la economia nacional.

Un porcentaje considerable realiza sus actividades en el domicilio del

duefio.

Importancia de las micro y pequefias empresas

Mas alla de las caracteristicas propias de las MYPES, ya sea por su tamafio o

nivel de ingreso, este tipo de empresas tiene una gran importancia para la economia

del pais, especialmente para los sectores con mayor vulnerabilidad desde el punto de

vista econdmico. Esto ocurre porque las MYPES puede ser una salida laboral para
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las personas desempleadas. La mayoria de este tipo de empresas realizan actividades
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como: la elaboracion de la artesania, la gastronomia a pequefia escala y consultoria

profesional, son algunas de las actividades que desarrolla (Torre, 2015).

Ventajas y limitaciones de las micro y pequefas empresas

Segun Castillo (2016) este tipo de empresas a comparacion con empresas
mayores, poseen ventajas comparativas, asi como también muestran limitaciones que

impiden su crecimiento.

a. Ventajas

Son adaptables a los cambios técnicos y econdmicos por su estructura agil

que les hace manejables.

— Desarrollan actividades de mano de obra intensiva con menor dotacion de
capital de trabajo.

— A nivel econémico son la base de la competitividad, ofrecen mejores
productos a precios accesibles, lo cual contribuye a la mejora de la
economia de la poblacion.

— Por la cantidad de este tipo de empresas contribuye a una ventaja a medida

en que pueden establecer mecanismos de cooperacion, sociedad o alianza

entre mismas.
b. Limitaciones
— Carencia de recursos econémicos
— Tienen inconvenientes de acceso al crédito.
— Son vulnerables a los cambios de factores externos.

— Baja especializacion técnica y administrativa.
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— Reducida utilizacion de la tecnologia.
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— Baja produccidn, en volumenes.

— Falta de confianza de los acreedores, clientes y consumidores, por los altos

margenes de informalidad que son propios de este sector.

Gestioén de calidad

Uribe (2016) refiere que es un conjunto de procesos, procedimientos y
decisiones directivas, que cooperan de manera significativa para que una
organizacion desarrolle su mision basada en el cliente y abocado a lograr su plena
satisfaccion. La gestion de calidad no solo implica gestionar la calidad de algun
producto o servicio, también implica administrar la calidad de la gestion de la

organizacion como tal.

La gestion de calidad es tanto una filosofia de trabajo como un sistema
de gestion formado por un conjunto de principios o practicas para gestionar
una organizacion, (...). No es un nuevo paradigma, sino que se trata de una
practica de direccién que captura aspectos de modelos establecidos de
organizacion y los amplia para proporcionar una metodologia préactica.

(Portela, 2016, p.34)

La gestion de calidad es un conjunto de caracteristicas que tiene un
determinado producto o servicio, asi como su capacidad de satisfacer los
requerimientos del usuario. La calidad supone que el producto o servicio cumple con
las funciones y especificaciones para la que es disefiado y que tienen que ajustarse a

las expectativas de los clientes o usuarios (Cuatrecasas, 2017).
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Es el conjunto de caminos mediante ella se consigue la calidad,
incorporandole al proceso de gestion, que alude a la direccion, gobierno y
coordinacion de las actividades, de este punto la posible definicion seria, el modo de
planificar el futuro de la direccidn, implantando los programas y controlando

resultados de la calidad con vista a su mejora permanente (Udaondo, 2016).

Importancia de la gestion de calidad

Riquelme (2017) refiere que es importante porque garantiza la excelencia en
los productos, servicios y procesos internos de una organizacion, cual fuera su
tamarfio. Las organizaciones que implementan programas de gestién de calidad
identifican con facilidad las debilidades, fortalezas, fallas y areas de mejora. Esto le

da la capacidad de establecer normas y realizar ajustes cuando sea necesario.

La gran importancia que se le concede a la calidad Gltimamente, en el sector
servicios, asi como en otros sectores, plantea por lo menos una pregunta: ;por qué se
enfatiza en la actualidad tanto sobre la calidad? si este concepto siempre ha existido.
La respuesta pueda estar en la enorme competencia que hay en los mercados,
incluido el de servicios, que hace que la busqueda de la calidad en la prestacion de
servicios sea el instrumento mas eficiente para la supervivencia y viabilidad de las

organizaciones (Pozo, 2016).

El ciclo de Deming

Segun Cuatrecasas (2017) el ciclo de Deming también llamado ciclo de
mejora, sirve como guia para llevar acabo la mejora continua, para de esa manera

lograr de forma sistematica y estructurada la solucion de problemas. Basicamente se
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constituye por cuatro actividades: planificar (plan), realizar (do), comprobar (Check)

y actuar (Act). Dentro de cada ciclo se diferencian de distintas actividades:

Planificar

En esta fase cabe preguntarse sobre los objetivos que se quiere alcanzar y la
eleccion de métodos adecuados para concretarlo. Se tienen que conocer previamente
la situacion de la empresa mediante la recopilacion de toda la informacion necesaria
para establecer los objetivos. En esta etapa se debe incluir el estudio de causas y

efectos para prevenir las fallas y problemas mas significativos.

Realizar

Esta etapa consiste en llevar a cabo el trabajo planeado en la fase de
planificacién. Corresponde a la formacion y educacion de los empleados para su
adiestramiento en las actividades y actitudes que tiene que realizar. Es importante en

esta etapa comenzar el trabajo experimental.

Comprobar

En esta etapa se verifica y controla los efectos y resultados que surjan de
aplicar las mejoras planificadas en las fases anteriores. Se tiene que comprobar si los
objetivos propuestos se han logrado, de lo contrario, se tiene que planificar de nuevo

para tratar de superarlos.

Actuar

Cuando se comprueban que las acciones realizadas dan resultado deseado, es

necesario normalizarlas mediante documentacion adecuada, describiendo lo
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realizado y su desarrollo. Se refiere, a la formalizacion de las acciones de mejora de

forma general, introduciendo en las actividades o procesos.

Para poder concretar estas fases se utilizan normalmente las diferentes
herramientas y técnicas de mejora continua, que sirven como soporte y apoyo para
concretar las acciones. Cada una de estas fases de Deming, estdn conformadas por

varias sub etapas:

En la etapa planificar: seleccionar la oportunidad de mejora, registrar la

situacion de partida, estudiar y elegir las acciones correctivas las mas

adecuadas y observar el resultado a nivel de simulacion o ensayo.

— En laetapa realizar: llevar a cabo la accion correctora aprobada.

— En la etapa comprobar: diagnosticar a partir de los resultados obtenidos,
si no son los deseados, volver a la etapa inicial (planificar).

— En la etapa actuar: confirmar y normalizar las acciones de mejora y

emprender una nueva mejora o de lo contario abandonar.

Seleccién de personal

La seleccion de personal es un proceso permanente y continuo, ya que en toda
organizacion la rotacion del personal es inevitable y deja vacantes que
necesariamente se deben cubrir con el candidato interno o externo de la organizacion

(Cejas, Chirinos y Vasquez, 2017).

Chiavenato (2017) indica que la seleccion de personal busca entre los
aspirantes reclutados, a los mas apropiados para los puestos libres con la intencién de

mantener o incrementar el desempefio y la eficiencia del personal, asi como la
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eficacia de la organizacion. Desde esta perspectiva, la seleccion de personal busca o
pretende dar solucién a tres problemas basicos: adecuacion de la persona al trabajo,

adecuacion del trabajo a la persona y eficiencia y eficacia de la persona en el puesto.

Proceso de seleccion del personal

“El proceso de seleccion de personal, es el proceso que permite a las
organizaciones dotarse del talento humano requerido; para integrarlos con el que ya
se dispone; en la busqueda de mayor efectividad organizacional”(Cejas, Chirinos y

Vasquez, 2017, p.40).

El proceso de seleccion es una cadena de etapas que los candidatos tienen que
superar, dichas etapas son distintas de una organizacion a otra, debido a que cada
organizacion es distinta por la actividad que realiza, por su tamafio y tipo (Mallqui,

2015).

Para Chiavenato (2017) el proceso de seleccion de personal son las siguientes:

d. Entrevista inicial

Es la verificacion de las calificaciones del candidato y las especificaciones de

puesto.

e. Aplicacion de los examenes

Son instrumentos que sirven para evaluar la compatibilidad entre candidatos
aspirantes y los requerimientos del puesto bacante. Estos exdmenes comprenden
examenes psicométricos, de la inteligencia, personalidad y examenes técnicos para el

puesto bacante.
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f. Entrevista final

Es la comparacion de las calificaciones de los candidatos y con las

especificaciones del puesto.

g. Seleccidn final por el departamento solicitante

Es la recomendacion al departamento solicitante, de los candidatos finalistas

en la eleccion.

h. Solicitacion de documentos e informacién sobre el candidato

Es la investigacion sobre los antecedentes de los candidatos finalistas. Este
proceso permite conocer a fondo al candidato; lugar donde vive; datos de los

familiares y vecinos y se piden referencias de sus empleos anteriores.

i. Examen médico

Es la verificacion de la adecuacion biofisioldgica a las especificaciones del

puesto, es decir, el examen médico debe ser especifico para cada puesto.

j. Aceptacion

Este es el paso final del proceso de seleccion de personal donde se decide

contratar al mejor aspirante para cubrir el puesto deseado.

“Algunas de las pruebas tipicas son las de inteligencia, aptitud, capacidad de
interés. Las pruebas debidamente disefiadas disminuyen la posibilidad de
equivocarse al decidir (...). Las pruebas que simulan el desempefio constan

de comportamientos del trabajo real y no de sustitutos. Algunas de las mas
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conocidas son las muestras de trabajo en las que se le pide al candidato que
ejecute una muestra representativa del trabajo realizado en el puesto, y los

centros de evaluacion”. (Mallqui, 2015, p.23)

Restaurant — cevicheria

El restaurant es el lugar donde se brinda servicios de comida, se divide en
areas como salon, que es un espacio donde se brinda el servicio; cocina, es el lugar
donde se realiza la preparacion de alimentos para luego ser brindados a los clientes y
usuarios; almaceén, es el lugar donde se almacena las materias primas para luego ser

usados (Feijoo, 2018).

Es una actividad dedicada a la preparacion de servicios de comidas y bebidas
de distintos tipos. Los restaurantes viven un continuo y progresivo crecimiento tanto
en numero de establecimientos como cifra de ingresos. Pero también, cada vez hay
mayor competencia y el cliente es mas exigente en cuento a la calidad del servicio.
Para que un restaurante tenga éxito tiene que tener seguridad alimentaria, tener una

buena relacion calidad — precio y tener amplia cobertura horaria (Garcia, 2017).

Tipos de restaurantes

Los tipos de restaurantes son varios como: restaurant Gourmet, son los que
brindan alimentos de alta calidad y servicios a la mesa; de especialidad, ofrece una
variedad limitada de estilos de cocina, cuenta con diferentes platillos; Familiar,
ofrece alimentos sencillos de precios accesibles; de comida rapida, se caracterizan

por ser informales que ofrecen productos de rapida preparacion como hamburguesas,

23



pollos fritos, pizzas, etc., y teméticos, ofrecen alimentos de acuerdo a su origen como

cocina italiana, francesa, argentina, etc.

Marco conceptual

Calidad

Es el conjunto de caracteristicas que tiene un producto o servicio, asi como su
capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario o cliente. La calidad
refiere que un determinado producto o servicio cumple con las funciones y
especificaciones para las que ha sido disefiado y que debe de ajustarse a las

expectativas de los consumidores o clientes del mismo (Cuatrecasas, 2010).

Ciclo de Deming

Es una guia que sirve para llevar acabo la mejora continua, para que de esa
manera lograr de forma sistematica y estructura la solucion de problemas en una
organizacion. Béasicamente se constituye por cuatro actividades: planificar (plan),

realizar (do), comprobar (Check) y actuar (Act) (Cuatrecasas, 2017).

Entrevista

Es un proceso de comunicacion entre dos 0 mas individuos que interactdan,
por un lado, el entrevistador y por el otro, el entrevistado o candidato. En la
entrevista se aplican determinados estimulos, al entrevistado o entrevistados, para
verificar sus reacciones, de esa manera comprobar su comportamiento ante

situaciones concretas (Newstrom, 2016).
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Gestion

Es el proceso de planificar, organizar, integrar, direccionar y controlar los
recursos tanto intelectuales, humanos, materiales, financieros, etc., de una
organizacion, con el fin de obtener las metas y objetivos en el tiempo deseado

(Chiavenato, 2015).

Micro y pequefia empresa

Es la unidad econdémica constituida por una persona natural o juridica, bajo
cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion
vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccién, transformacion,
produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios (Ley N° 28015,

2016).

Personal

Es la persona que le brinda servicios a una organizacion, a cambio de una
contraprestacion pecuniaria o no. El personal forma una parte muy importante en una
organizacion, ya que es indispensable que una organizacion no cuente con el

personal (Cuatrecasas, 2017).

Proceso de seleccion de personal

El proceso de seleccion es una cadena de etapas que los candidatos tienen que
superar, dichas etapas son distintas de una organizacion a otra, debido a que cada
organizacion es distinta por la actividad que realiza, por su tamafio y tipo (Mallqui,

2015).
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Restaurant - cevicheria

El restaurant es el lugar donde se brinda servicios de comida, se divide en
areas como salon, que es un espacio donde se brinda el servicio; cocina, es el lugar
donde se realiza la preparacion de alimentos para luego ser brindados a los clientes y
usuarios; almaceén, es el lugar donde se almacena las materias primas para luego ser

usados (Feijoo, 2018).

Seleccion de personal

Es el analisis de un conjuto de aspirantes a un puesto de trabajo con el unico
proposito de asegurar la contaratacion de aquel candidato apropiado para

desempeniarlo (Cejas, Chirinos y Vazquez, 2017).

Unidad Impositiva Tributaria (UIT)

La Unidad Impositiva Tributaria — UIT es un valor de referencia en soles
establecida por el estado que se utiliza en el pais para las normas tributarias y entre
otros, dicho valor lo establece el estado a través del Ministerio de Economia y

Finanzas - MEF (MEF, 2019).
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I11.  Hipotesis

La presente investigacion no amerita una hipétesis, porque es una
investigacion descriptiva simple, en tal sentido, la presente investigacion se limitara

por no pronosticar una cifra o hecho. Al respecto Hernandez, Fernandez y Sampieri

(2014) menciona:

No en todas las investigaciones cuantitativas se plantean hipotesis. EI hecho
de que formulemos o no hipétesis depende de un factor esencial: el alcance
inicial del estudio, (...). Las investigaciones cuantitativas que formulen
hipétesis, son aquellas que plantean, que su alcance sea correlacional o
explicativo, o también a las que tienen un alcance descriptivo pero las que

pronostican una cifra o un hecho. (p.104)
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IV. Metodologia

4.1. Disefio de la investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental, transversal — descriptivo.

Fue no experimental porque se formalizd sin manipular los datos de una manera
deliberadamente a la variable de la seleccion de personal, solo se observé tal cual se

presenta en la realidad sin ninguna alteracion.

Es transversal porque se realizé en un tiempo indicado y determinado donde
tiene un inicio y un fin. Se recolectd la informacion en un en un solo momento con el
propdsito de lograr propuesta de mejora de los factores relevantes de la seleccion de
personal para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas como ambito del

estudio.

Fue descriptivo, porque se describid las principales caracteristicas de los
representantes en las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del
distrito de Huaraz,2020. Asi mismo fue de tipo cuantitativo ya que los datos obtenidos

se analizaron e ingresaron a programas estadisticos.

Poblacion y muestra

Poblacion

Para la presente investigacion la poblacion estd conformada por 50
representantes de las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del

distrito de Huaraz, 2020, que cuentan con licencia de funcionamiento otorgados por la
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municipalidad provincial de Huaraz. Se determind con los datos obtenidos mediante

solicitud a la referida municipalidad.

Muestra

Se determind la muestra censal de 50 representantes de las micro y pequefias
empresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020. Se utilizé la

muestra censal, debido a que la poblacién fue pequefia.
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4.2. Definicion y operacionalizacion de las variables

Aspectos complementarios Definicién conceptual Definicion Indicadores ftems Escala de
P Operacional medicidn
) Masculino
Género ) b) Femenino Nominal
Son las personas que se| Los representantes de _
encargan en liderar  y| las micro y pequefias a) 20-40 anos
Perfil de los representantes de las orga_ni_zar t(_)do el aspecto empresas tienen, una Edad b) 41-50 a,nos Intervalo
micro y pequefias empresas administrativo ~ para serle_de caracterllstlcas c) 51 amas
alcanzar los objetivos y| propias como género,
metas de la organizacion| edad y grado a) Sin instruccion
(Flores y Del Pilar, 2014) | instruccion. Grado de b) Primaria Ordinal
instruccion .
c) Secundaria
Superior
Es la unidad econdmica| Unidades econdmicas Tiempo de g) 2-Zanos
constituida  por  una| que tienen por permanencia ) 6- ) Razén
Micro y pequefias empresas persona natu_raIOJurl'dlca, caracterl'_stlcas ndmero c) 9amas _
bajo cualquier forma de| de trabajadores y afios NUmero de a) 1-5trabajadores
organizacion o gestion| de funcionamiento de trabajadores b) 5— 9 trabajadores ]
empresarial contemplada | la empresa en el rubro. ¢) 10 a mas afios Razon
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en la legislacion vigente,
que tiene como objeto
desarrollar actividades de
extraccion,
transformacion,
produccion,
comercializacion de
bienes o prestacion de
servicios (Villar,2017)

Vinculo del
personal

a)
b)

Familiares
Personas no
familiares

Nominal
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Variable

: S o . . : . p Escal
Denominac Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items sca_a_gle
i6n medicion
La gestion de calidad es un ¢La empresa cuenta con un
. La gestion de calidad es un iati imi
conjunto  de  procesos, 9 Los objetivos plan para.el.cumpllmlento
. . de sus objetivos?
procedimientos y decisiones| proceso para obtener un o
o Planificar )
directivas, que cooperan de| (pioivo  determinado, Posibles  causas Y| ; Han sido identificados las
manera significativa para efectos causas de las fallas?
... | consiste en planificar para
que una  organizacion
. - ,Los trabajadores de la
desarrolle su mision basado| llevar a cabo los objetivos ) ) ) ¢ J
Realizar Acciones correctivas | empresa cuentan con una
en el cliente y abocado a| . ectos formacion ventajosa?
Gestion de | lograr su plena satisfaccion ¢Laempresa realiza charlas
calidad Uribe. 2016 Comprobar Revision de resultados | 0 capacitaciones a los | Nominal
(Uribe, )- colaboradores?
Confirmar y analizar
la accion de mejora. ¢En la empresa se verifican
el cumplimiento de los
Actuar P

objetivos propuestos?
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Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala
operacional valorativa
La seleccion  de| Entrevista Nominal
B?(:S(’;Z;]gl pefrf]anenliz el Calificacion del 4S8 re.a,liza tna EfeCtiya
y  continuo  que candidato seleccion de los candidatos?
La seleccién de personal | consiste en  la
Seleccién de | busca entre los aspirantes | Calificacion del ¢En laempresa se aplica Nominal
personal reclutados a los mas| candidato y en la examenes psicol6gicos para
apropiados  para los| €valuacion de los conocer su capacidad mental
puesto libres con la| @ntecedentes de los . o del trabajador?
intencion de mantener o | candidatos finalistas Apllcqcmnes de | Examen psicoldgico
incrementar el este proceso_permite | 105 examenes ;En la empresa se practica
desempefio  la eficiencia| Onocer a fondo al éxémenes%e conogimientos
del personal, mediante el | candidato. : : Nominal
5 para determinar su capacidad
Z(lz(\:/iz?romd2016s)elecmon cognitiva de su personal?
¢ Se realiza la seleccion de Nominal

Entrevista final

Seleccion de candidatos
con requisitos

personal de acuerdo los
requisitos establecidos?




Seleccion final

Nominal

por el Recomendacion al ¢ ¢Al personal finalista le
departamento . PUESTO ! brinda recomendaciones
solicitante a cubrir sobre el puesto a cubrir?
Solicitacion de | nvestigacion de Nominal
documentos e antecedentes ¢Se investiga los
informacién antecedentes de los
sobre el candidatos finalistas?
candidato.
Examen Médico ¢Usted cree que es Nominal
.- importante realizar examen
Examen médico i :
médico al candidato
finalista?
Aceptacion ¢El personal contratado Nominal

Formalizar el contrato

desempefia sus labores segun
sus expectativas?
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4.3. Técnica e instrumentos

Para la recoleccion de la informacion se utilizo la técnica de la encuesta,
utilizando como instrumento un cuestionario de preguntas dirigido a los
representantes de las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria,
Huaraz. El cuestionario fue estructurado por 21 preguntas, segun los indicadores de

las variables.

4.4. Plan de analisis

Para la presente investigacion los datos fueron obtenidos mediante la
aplicacion de la encuesta a los representantes de las micro y pequefias empresas, del
rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020. Los datos obtenidos fueron
ingresados a los programas de computo como Excel, Word y programa estadistico
SPSS 26 para su debido procesamiento, las cuales se presentaron en tablas y graficos,

con su respectivo analisis estadistico.
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4.5. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Variables Poblacion y Metodologia y disefio Instrumento y
muestra procesamiento
¢Cuales son las | Objetivo general: Tipo: Técnica:
propuestas de | -Incorporar las mejoras (}Ie los factgres relevante§ de laseleccion Poblacién: Fue cuantitativa, porque | ¢ oo o
meiora de  los de personal para la gestion de calidad en las micro y pequefias 5 ant e utiliz6 la matematica
L L representan P
J empresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, epresentantes Y| técnica la
factores . la estadistica, para el
2029, | _ de las MYPE p encuesta
relevantes de la | Objetivos especificos: Seleccit Muestra: procesamiento y anélisis.
L - Describir las caracteristicas de los representantes de las micro| <€l€ccion .
seleccién de N P . . o La muestra fue Nivel: Instrumento:
y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito q |
personal para la | ge Huaraz. 2020 € personal | censal por 50 Fue descriptiva, porque| . . .
T ' o ) B Iy e utilizé
gestion de calidad | - Describir las caracteristicas de las micro y pequefias| parala representantes de | S€ describio las
en las micro y| GMPresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, las MYPE principales caracteristicas| COmMO
) 2020. gestion de ' de los representantes de| jnstrumento el
pequenas - Describir las caracteristicas de la gestion de calidad en las _ las MYPE. cuestionafio.
empresas, rubro | micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del | calidad Disefio:
restaurant _ dlstrltg (_je Huaraz, ZQZQ. 5 FUe no
L - Describir las caracteristicas de la seleccion del personal de las
cevicheria del

distrito de Huaraz,
2020?

micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del
distrito de Huaraz, 2020.

-Proponer un plan de mejora de los factores relevantes de la
seleccién de personal para la gestién de calidad en las micro y
pequefias, rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz,
2020.

experimental —
transversal. Porque no se
modificaron las

variables.
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4.6. Principios éticos

La Universidad los Angeles de Chimbote - ULADECH Cat6lica nos brinda
los principios éticos para tener en consideracion en la investigacion que se realiza

con Resolucién N° 0916-2020-CU-ULADECH Catolica (2020).

Proteccidn a las personas

Durante el proceso de la investigacion realizada, se respeto la dignidad
humana, la identidad, la diversidad, la confidencialidad y la privacidad de cada una
de las personas intervinientes en la investigacion. Durante la investigacion se tuvo en
cuanta la participacion voluntaria de los intervinientes, respetando sus derechos

fundamentales como persona.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad

La presente investigacion tuvo en cuenta la dignidad de los animales y plantas
para que estas no salgan perjudicados. Si de alguna manera la presente investigacion
hubiese involucrado al medio ambiente, se hubiesen tomado medidas para evitar los

dafos.

Libre participacion y derecho a estar informado

Teniendo en cuenta este principio, la eleccion del tema fue a traves de la linea
de investigacion de la universidad, y el objeto de estudio fue eleccion directa del
investigador porque la informacion requerida estuvo a su alcance. Toda la

informacidn obtenida sera inicamente con fines educativos y para esta investigacion.

35



Beneficencia y no maleficencia

Durante el proceso de la investigacion que se realizd, se respeto el bienestar

de todas las personas que participaron en la investigacion.

Justicia

La accion del investigador siempre estuvo orientado a la justicia, la empresa
objeto de estudio no estuvo comprometido a las malas practicas, las personas
intervinientes a la investigacion tuvieron acceso a la informacion obtenida. El trato

que se les dio a los intervinientes fue igual sin preferencias.

Integridad cientifica

Durante y después del desarrollo de la investigacion se actud con integridad y
rectitud. Si hubiera algun conflicto de intereses de alguna parte, el investigador

hubiese dado a conocer segln su ética y formacion profesional.
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V.Resultado
5.1. Resultados

Tablal.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro
restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020

Edad de los representantes N %
18 - 30 afios 26 52.00
31 - 49 afos 16 32.00
50 —a mas 8 16.00
Total 50 100.00

Género de los representantes

Masculino 36 72.00
Femenino 14 28.00
Total 50 100.00

Grado de instruccion de los representantes

Sin instruccion 0 0.00
Primaria 4 8.00
Secundaria 10 20.00
Superior universitaria 36 72.00
Total 50 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE, rubro restaurant — cevicheria del
distrito de Huaraz, 2020.

Elaboracion: Propia
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Tabla 2

Las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito de
Huaraz, 2020

De las micro y pequefias empresas N %

Tiempo de permanencia

0 a 3 aflos 40 80.00
4 a 8 afnos 5 10.00
11 a mas afios 5 10.00
Total 50 100.00

¢ Con cuantos trabajadores cuenta la empresa?

1 - 5 trabajadores 36 72.00
6- 10 trabajadores 14 28.00
11 a més trabajadores 0 0.00
Total 50 100.00

¢Las personas que trabajan son?

Familiares 10 28.00
Personas no familiares 40 72.00
Total 50 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPE, rubro restaurant — cevicheria del
distrito de Huaraz, 2020.

Elaboracion: Propia
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Tabla 3

La gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro restaurant —
cevicheria del distrito de Huaraz, 202.

Gestion de calidad N %
¢La empresa cuenta con un plan para el cumplimiento de sus objetivos?
Si 40 80.00
No 10 20.00
Total 50 _100.00

¢;.Son identificadas las posibles causas, efectos de los problemas y fallas?

Siempre 40 80.00
Casi siempre 10 20.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00
¢Los trabajadores de la empresa cuentan con una formacién adecuada?
Si 40 80.00
No 10 20.00
Total . 50 . 100.00
¢ La empresa realiza charlas y capacitaciones a los colaboradores?
Siempre 15 30.00
Casi siempre 35 70.00
Nunca 0 0.00
Total . 50 . 100.00
¢En la empresa se verifican el cumplimiento de los objetivos propuestos?
Siempre 40 80.00
Casi siempre 10 20.00
Nunca 0 0.00
Total . 50 . 100.00
¢Laempresa cuenta con MOF y ROE?
Si 10 20.00
No 40 80.00
Total . 50 . 100.00
;Cree que los trabajadores estan informados sobre sus funciones?
Siempre 10 20.00
Casi siempre 30 60.00
Nunca 10 20.00
Total 50 100.00
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Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES, rubro restaurant - cevicheria del
distrito de Huaraz,2020

Elaboracion: propia

Tabla 4

Seleccion del personal de las micro y pequefias empresas, rubro restaurant —
cevicheria del distrito de Huaraz, 2020.

Seleccién de personal N %

¢ Se realiza una efectiva seleccion de los candidatos?

Siempre 28 56.00
Casi siempre 22 44.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00

¢En la empresa se aplica examen psicoldgico para conocer la capacidad mental del trabajador?

Siempre 20 40.00
Casi siempre 25 50.00
Nunca 5 10.00
Total 50 100.00

¢En la empresa se realiza examen de conocimiento para determinar su capacidad cognitiva del

candidato?

Siempre 35 70.00
Casi siempre 10 20.00
Nunca 5 10.00
Total 50 100.0

¢ Se realiza la seleccion de personal de acuerdo los requisitos establecidos?

Siempre 35 70.00
Casi siempre 15 30.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00

¢Al personal finalista le brinda recomendaciones sobre el puesto a cubrir?
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Siempre 30 60.00

Casi siempre 20 40.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00

¢ Se investiga los antecedentes de los candidatos finalistas?

Siempre 0 0.00
Casi siempre 35 70.00
Nunca 15 30.00
Total 50 100.00

¢ Cree gque es importante real izar examen médico al can idato finalista?

No 5 10.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00

¢El personal contratado desempefia sus labores seguin sus expectativas?

Siempre 40 80.00
Casi siempre 10 20.00
Nunca 0 0.00
Total 50 100.00

Fuente. Cuestionario aplicado a los representantes de las MYPES, rubro restaurant - cevicheria del
distrito de Huaraz,2020

Elaboracion: propia.
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Tabla s

Proponer un plan de mejora de los factores relevantes de la seleccion de personal para la gestion de calidad en las micro y pequefias,
rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020.

Problemas encontrados
en Resultados

Surgimiento del problema

Acciones de mejora

Responsable

La empresa casi siempre

Es por el escaso presupuesto que tiene la
entidad es por ello que no puede contratar

Ejecutar un plan presupuestario fundamentando un
calculo definido para que puedan contratar a un

realiza charlas y - . .
capacitaciones  a los| & UN especialista para que pueda brindar | experto en el tema para que pueda capacitar a los Representante
colaboradores el conocimiento sobre la atencion al cliente | colaboradores de acuerdo a sus necesidades que
y entre otros. puedan tener
La unidad organica a su cargo deberia de .
g g . Elaborar el MOF y ROF mediante ello para que cada
Las empresas no cuentan | elaborar el MOF Y ROF de la misma . -
. colaborador pueda cumplir con las responsabilidades Representante
con MOF y ROF forma para que sea aprobado por la junta o . .
o y obligaciones asignadas al puesto de trabajo.
directiva.
En la empresa casi| LOS representante de las empresas rubro- Ipve§t|gar siempre los antecedentes de los candidatos
siempre se investiga los| festaurant- cevicheria, por su| finalistas ya que es la clave en los procesos de
antecedentes  de  los irresponsabilidad no toma el interés de| contratacion por que va a garantizar al menos que el Representante
candidatos finalistas indagar su antecedente de acuerdo a su| aspirante que ha sido capaz de sostener un puesto de
' curriculum del candidato finalista. trabajo de alli va depender el futuro de la entidad.
En la empresa casi : - . L . -
siempre SE aplican Es por la irresponsabilidad del personal| Realizar el examen psicologico al candidato finalista
. . encargado, no toma mucha importancia| con un especialista de ese rubro, para conocer los
examenes  psicoldgicos Representante

para conocer la capacidad
mental del trabajador

referente al examen psicologico del
candidato finalista.

rasgos generales del comportamiento; (Honestidad,
integridad y las habilidades del candidato finalista).

Fuente. Plan de mejora propuesta elaborado por la autora.
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5.2. Andlisis de resultados

Tabla 1.

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro
restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020.

Respecto a la edad de los representantes: el 52 % de los representantes de las
micro y pequefias empresas tienen entre 18-30 afios de edad (Tabla 1), estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Pérez (2019) quien indica que
la mayoria de los representantes tienen edad entre 15 a 50 afios, del mismo modo con
Geronimo (2019) quien manifiesta que el 62.5% de los representantes tienen entre 18
a 30 afios de edad, asi mismo con Ramos (2019) quien afirma que la mayoria cuenta
con edad superior a 30 afios, de la misma forma con Ramirez (2019) quien manifiesta
que la mayoria de los gerentes tienen entre 20 a 30 afios de edad. Pero difiere con
Dominguez (2019) quien afirma que la mayoria de los representantes tiene edad
entre 31 a 50 afios. Esto demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas
estan dirigidas por personas jévenes con ganas de trabajar, mediante ello, llegar a los

objetivos propuestos.

Respecto al género de los representantes: el 72% de los representantes de las
micro y pequefias empresas, son de género masculino (Tabla 1), estos resultados
coinciden con los resultados obtenidos por Ramos (2019) quien menciona que el
género que prima es el masculino, de igual manera con Ramirez (2019) quien
manifiesta que la mayoria son de género masculino, del mismo modo con
Dominguez (2019) que afirma que la mayoria son del género masculino. Pero

contrasta con los resultados obtenidos por perez (2019) quien afirma que la mayoria
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de los representantes son de genero femenino y de la misma forma con Geronimo
(2019) que indica que el genero que prima es es femenino. Esto demuestra que la
mayoria de los represetantes son varones emprendedores capaces de administrar la

empresa para que asi la empresa crezca y saque ventaja a sus competidores.

Respecto al grado de instruccion de los representantes: el 72% tienen grado de
instruccion superior universitaria (Tabla 1), estos resultados coinciden con los
resultados obtenidos por Gerénimo (2019) quien afirma que el 87.5% de los
representantes tienen grado de instruccion superior universitaria, del mismo modo
con Ramos (2019) quien menciona que la mayoria cuenta con grado de instruccién
universitario, asimismo, con Camarena y Saavedra (2018) quienes indican que estan
relacionados con el nivel del estudio de los empresarios. Esto demuestra que la
mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas estan siendo
dirigidos por profesionales de nivel superior universitaria los cuales tienen mejor
conocimiento y pueden aplicar mejores estrategias administrativas para que la
empresa cumpla con sus objetivos, metas y mediante ello brindar un servicio de

calidad.

Tabla 2

Las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito de

Huaraz, 2020.

Respecto al tiempo de permanencia en el rubro: el 80% de las micro y

pequefias empresas tienen como tiempo de permanencia de 0-3 afios (Tabla 2),
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estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Pérez (2019) quien

menciona que la mitad de las Micro y Pequefias empresas (MYPES) tiene
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permanencia en el mercado entre 0 a 3 afios, del mismo modo coincide con
Geronimo (2019) quien manifiesta que el 56.% de las MYPES tienen entre 0 a 3 afios
de permanencia en el mercado , esto demuestra que la mayoria de las MYPE se han
mantenido en el mismo rubro entre 0-3 afios debido a su contante trabajo, el cual les

ha permitido su permanencia en el rubro.

Respecto al numero de trabajadores: el 72% de las micro y pequefias
empresas cuentan con 1-5 trabajadores (Tabla 2), estos resultados coinciden con los
resultados obtenidos por Dominguez (2019) quien afirma que la mayoria de las
MYPES cuentan con trabajadores de 1-6, del mismo modo con Gerénimo (2019)
quien indica que el 81.25% de las MYPES cuentan con 1 a 5 trabajadores y de la
misma forma Pérez (2019) menciona que la mayoria de las MYPES tiene entre 1 a 5
trabajadores. Esto demuestra de las micro y pequefias empresas, cuentan con nimero
de trabajadores necesarios para reducir costos, este hecho hace que los trabajadores
se esfuercen al maximo y con el 6ptimo esfuerzo del personal los clientes

seran atendido en todos sus requerimientos.

Respecto a las personas que trabajan en la empresa: el 72% de las personas
que trabajan en las micro y pequefias empresas son no familiares (Tabla 2), estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Gerénimo (2019) el de
los trabajadores son personas no familiares. Esto demuestra que la mayoria relativa
de las micro y pequerias empresas, cuentan con trabajadores no familiares que

desemperian las labores en cada empresa.
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Tabla 3

Gestion de calidad en las micro y pequefias empresas.

Respecto a un plan para el cumplimiento de sus objetivos: el 80 % de las
micro y pequefias empresas si cuenta con un plan para el cumplimiento de sus
objetivos (tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por
Geronimo (2019) quien menciona que la mayoria de las micro y pequefias empresas
cuentan con un plan para el cumplimiento de sus objetivos, de la misma forma
coincide con Ramos (2019) quien afirma que el 53% de las micro y pequefias
empresas centan con un plan para el cumplimiento de sus objetivos. Asi mismo
Cuatrecasas (2016) menciona que para planear los objetivos que se quiere alcanzar
SE tienen que conocer previamente la situacion de la empresa mediante la
recopilacién de toda la informacion necesaria para establecer los objetivos. Esto
demuestra que la mayoria de las micro y pequefias empresas cuentan con un plan
para el cumplimiento de sus objetivos, lo cual les ayuda para el logro de sus

objetivos propuestos y asi crecer en el negocio en que se desempefian.

Respecto a la identificacion de las posibles causas y efectos de los problemas
y fallas: el 80 % de las micro y pequefias siempre identifican las causas y efectos
para prevenir los fallos y problemas que suscita en su empresa (tabla 3) estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Perez (2019) quien afirma que
la mayoria de las empresas identifican las causas y efectos para prevenir las fallas y
problemas que suscita en la empresa, de la misma forma Cubillos, Monteralegre y
Céseres ( 2018) mencionan que la mayoria de las micro y pequefias empresas

identifican las causas y efectos. Al respecto Cuatrecasas (2016) afirma que en la
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etapa de planificacion se debe incluir el estudio de causas y efectos para prevenir los
fallos y problemas mas significativos. Con esto se demuestra que las micro y
pequefias empresas, siempre identifican los problemas, lo cual les ayuda a solucionar

los problemas y fallas para su mejor funcionamiento como empresa.

Respecto a la formacion adecuada de los trabajadores de la empresa: EI 80%
de los representantes de las micro y pequefias empresas mencionaron que los
colaboradores, si cuentan con una formacion adecuada, estos resultados coinciden
con Dominguez (2019) quien afirma que la mayoria de los trabajadores tienen una
formacion ventajosa, del mismo modo concuerda con los resultados obtenidos por
Pérez (2019) quien manifiesta que la mayoria de los trabajadores cuentan con una
formacion adecuada. Al respecto Cuatrecasas (2016) manifiesta que la formacion y
educacion de los empleados consiste en adiestramiento en las actividades y actitudes
que tiene que realizar. Esto demuestra que la mayoria de los colaboradores tienen
una formacion adecuada, lo cual va mejorar los conocimientos y competencias de

quienes integran la empresa.

Respecto a la realizacion de charlas y capacitaciones a los colaboradores: el
70% de las micro y pequefias empresas casi siempre realizan capacitaciones (Tabla
3), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Ramos (2019) quien
menciona que mas de la mitad de los representantes de las micro y pequefias
empresas siempre realizan charlas, de igual manera con Ramirez (2019) quien
manifiesta que la mayoria de los reprsentantes de las MYPE casi siempre realizan
capacitaciones a los trabajadores. Al respecto Cuatrecasas (2016) menciona que las

charlas y capacitaciones son indispensables para que el trabajador tenga una
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formacion adecuada. Esto demuestra que la mayoria de los represetantes de las
MYPE realizan capacitaciones, de esa manera la empresa garantiza su permanencia

en el mercado.

Respecto a la comprobacion del cumplimiento de los objetivos propuestos: el
80% de las micro y pequefias empresas siempre comprueban si se han cumplido con
los objetivos propuestos (tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados
obtenidos por Pérez (2019) quien indica que la mayoria comprueba los resultados
obtenidos. Al respecto Cuatrecasas (2016) en esta etapa se tiene que comprobar si los
objetivos se han logrado de lo contrario, se tiene que planificar de nuevo para tratar
de superarlos. Con esto se demuestra que las micro y pequefias empresas, a veces
comprueban si se han cumplido con los objetivos propuestos, de esta manera tienen

un buen control del cumplimiento de los objetivos para evitar fallos en el proceso.

Respecto al Manual de Organizaciones y Funciones y Reglamento de
Organizacién de Funciones: el 80% de las micro y pequefias empresas no cuentan
con manual de organizaciones y funciones y reglamento de organizacién de
funciones (tabla 3), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Pérez
(2019) quien indica que el 60% de las micro y pequefias empresas no cuentan con manual
de organizaciones y funciones y reglamento de organizacion de funciones. Al
respecto Cuatrecasas (2017) . Las MYPES deberian de aplicar porque es de vital
importancia ya que permite definir la estructura del restaurant - cevicheria, cargos
que la conforman, asi como funciones, responsabilidades, requisitos y relaciones

entre los diversos empleados.
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Tabla 4

Seleccidn del personal de las micro y pequefias empresas.

Respecto a la buena eleccion del candidato segun el puesto a cubrir: el 56%
de los representantes de las micro y pequefias empresas siempre realizan una
efectiva seleccion del candidato (Tabla 4), estos resultados coinciden con los
resultados obtenidos por Ramos (2019) quien menciona que la mitad de las Micro y
Pequefias empresas (MYPES) realizan una buena seleccion del candidato, del
mismo modo coincide con Geronimo (2019) quien manifiesta que el 46% de las
MYPES realizan una buena seleccion del candidato, pero contrasta con Camarena y
Saavedra (2018) quienes indican que las practicas de recursos humanos en la pymes
son insipientes. Esto demuestra que la mayoria de las MYPE realizan una buena
seleccidon del candidato, por lo cual los colaboradores seleccionados van a brindar un

servicio de calidad para que la empresa se mantenga en el tiempo.

Respecto a la aplicacion de examenes psicoldgicos para conocer la capacidad
mental del candidato : el 50 % de los representantes de las micro y pequefias
empresas casi siempre Aplican examenes psicoldgicos para conocer su capacidad
mental del trabajador (Tabla 4), estos resultados coinciden con los resultados
obtenidos por Gerénimo quien menciona que la mayoria realizan pruebas
psicoldgicas, esto demuestra que la mayoria de las MYPE realizan casi siempre las
pruebas psicoldgicas, el cual les permite conocer el estado emocional del postulante

mediante ello previenen los problemas que pueden suscitar en las entidades.
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Con respecto al examen de conocimiento para determinar su capacidad

cognitiva del candidato: el 70% de los representantes de las micro y pequefias
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empresas casi siempre practican examenes de conocimientos para determinar su
capacidad cognitiva de su personal (tabla 4), estos resultados coinciden con los
resultados obtenidos por Ramirez (2019) quien menciona que la mitad a veces
practican las pruebas de conocimiento de su personal asi mismo Ramos (2019)
quien afirma que la cuarta parte realiza una evaluacion de conocimiento. Con esto se
demuestra que los representantes de las micro y pequefias empresas, casi siempre
realizan examen de conocimiento, de esta manera la entidad va marchar bien con sus

colaboradores idoneos.

Respecto a la seleccion de candidatos de acuerdo los requisitos del puesto: el
70% de los representantes de las micro y pequefias empresas mencionaron que
siempre realizan la seleccion del personal de cuerdo los requisitos establecidos
(Tabla 4), estos resultados coinciden con los resultados obtenidos por Pérez (2019)
quien menciona que la mitad de las Micro y Pequefias empresas (MYPES) realizan la
seleccion de personal de acuerdo los requisitos, del mismo modo coincide con
Gerdnimo (2019) quien manifiesta que el 56.25% de las MYPES realizan la
seleccion del personal de acuerdo los requisitos establecidos, esto demuestra que la
mayoria de las micro y pequefias empresas casi siempre realizan la seleccion de
personal segun los requisitos establecidos, a si obtendran mayor rentabilidad con sus

colaboradores con experiencia.

Con respecto a las recomendaciones al finalista sobre el puesto a cubrir: el
60% de los representantes de las micro y pequefias empresas siempre le brindan
recomendaciones sobre el puesto a cubrir (tabla 4), estos resultados coinciden con los

resultados obtenidos por Ramos (2019) quien indica que el 40% brindan
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recomendaciones sobre el puesto a cubrir. De la misma forma afirma Ramirez (2019)
que el 51% brindan recomendaciones al personal finalista, Con esto se demuestra que
las micro y pequefias empresas, siempre le brindan recomendaciones al personal
finalista, de esta manera el personal finalista ya conoce que es lo que va hacer para el

beneficio de la entidad.

Con respecto a la investigacion de los antecedentes de los candidatos
finalistas : el 70% de los representantes de las micro y pequefias empresas casi
siempre indagan los antecedentes de los candidatos finalistas (tabla 4), estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Geronimo (2019) quien
menciona que la mayoria de las micro y pequefias empresas casi siempre investigan
los antecedentes de los candidatos finalistas, Esto demuestra que la mayoria delos
representantes de las micro y pequefias empresas investigan los antecedentes de las
personas finalistas, esto hace conocer cuanto mas investigan los antecedentes de los
candidatos los representantes seleccionan al personal idoneo, asi la empresa

obtendra rentabilidad.

Respecto a la importancia de realizar examen médico al candidato finalista. el
90% de los representantes de las micro y pequefias empresas creen que si es
importante realizar el examen médico al candidato finalista (Tabla 4), estos
resultados coinciden con los resultados obtenidos por Ramirez (2019) quien
menciona que la mayoria de las Micro y Pequefias empresas (MYPES) creen que si
es importante realizar el examen médico, del mismo modo coincide con Gerénimo
(2019) quien manifiesta que el 46% de las MYPES creen que es importante , esto

demuestra que la mayoria de las MYPE mencionan que si es importante realizar el

53



examen de médico para el candidato finalista, en la cual los representantes ya saben

las condiciones fisicas y mentales de los trabajadores que van a ingresar.

Respecto al desempefio de labores del personal segin expectativas: el 80% de
los representantes de las micro y pequefias empresas mencionan que siempre
desempefian sus labores segln sus expectativas (Tabla 4), estos resultados coinciden
con los resultados obtenidos por Geronimo (2019) quien menciona casi siempre la
mayoria de los colaboradores contratados si desempefian sus funciones segin sus
expectativas, del mismo modo coincide con Pérez (2019) quien manifiesta que el
48% si desempefian sus labores segun sus expectativas , el cual los colaboradores
son idoneos que desempefian cada uno de sus labores dentro de la empresa a bien de

la empresa .
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Tabla 5

Proponer un plan de mejora de los factores relevantes de la seleccion de personal para
la gestion de calidad en las micro y pequefias, rubro restaurant — cevicheria del distrito
de Huaraz, 2020.

1. Datos generales
Nombre o razén social: Las MYPES del rubro restaurant — cevicheria
Direccién: Distrito de Huaraz

2. Mision

Satisfacer el gusto y preferencia de nuestros clientes, ofreciendo
alimentos nutritivos de calidad, variedad y comodos precios, a través de
un excelente y agil servicio.

3. Vision
Llegar a ser lider en el mercado y buscar oportunidades de desarrollo y
expansion. Posicionarse en el mercado como uno de los mejores restaurantes,
siendo reconocido por el sabor y la calidad de los alimentos servidos, asi

como por su servicio, la innovacién y uso de la tecnologia.

4. Objetivos empresariales
Las MYPES del rubro Restaurant — Cevicheria es un establecimiento
de caracter publico destinado a ofrecer servicio de alimentacion para el
publico en general satisfaciendo plenamente sus necesidades, garantizando un
excelente servicio al cliente y consta de los siguientes objetivos

empresariales.
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» Brindar la mejor atencion a los consumidores reconociendo a sus
necesidades.

Responsabilidad con los consumidores y con las metas de la entidad.
Capacitar dos veces a la semana a los consumidores.

Fidelizar a los clientes.

vV V ¥V V¥V

Hacer todo lo posible por no dafiar el medio ambiente y el entorno.

5. Servicios
Los restaurantes del distrito de Huaraz, brindan una eleccion de
servicios y prestaciones personalizados para que sus estancias en el referido
distrito la sea una experiencia unica.

6. Organigrama de la empresa

Duefio / Gerente

................................

Cocinero Meseros Cajero

56



6.1.  Descripcion de funciones

Cargo Gerente
«¢+ Licenciado en administracion de empresas.
Perfil
+«+ Con alta gama de experiencia en el mencionado rubro.
¢+ Su funcion es supervisar al restaurant, organizar horarios,
Funciones planes de turno, programacion de trabajadores, supervisara la
produccién diaria de los alimentos.
Cargo Contador
++ Estudios universitarios y/o técnicos.
Perfil
++ Experiencias en laborales contables.
Funciones +¢+ Su funcion es ver los ingresos y los egresos de la empresa.
Cargo Cocinero
Perfil ++ Estudios universitarios y/o técnicos
++ Planificacion del menu y elaboracion de platos.
Funcién %+ Mantener limpia la cocina.
+ Realiza los requerimientos.
Cargo Mesero
Perfil +¢+ Estudios técnicos / secundaria completa
++ Brindarles la bienvenida a los consumidores, brindarles
servicio una vez estén ubicados en la esa respectiva.
Funcion +«» Ser el alcance entre la cocina y el comedor a fines de
garantizar que se comparta el mismo enfoque respecto a los
platos o bebidas solicitadas.
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®
L X4

Retirar los platos y los cubiertos de las mesas, limpiar y

reordenar las mesas.

Cargo Cajero
Perfil ++ Estudios secretariado ejecutivo
¢ Recibir pagos y dar el cambio, elabora documentos de venta
como boletas y facturas, para los consumidores con respecto al
servicio.
Funcién

Registrar los ingresos y egresos de dinero.
Deteccion de monedas y billetes.

Realizar cuadros de caja.
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6.2. Diagndstico empresarial

Factores internos

Factores externos

Fortalezas

Debilidades

- F1: El grado de instruccidn de los representantes es superior
universitario.

- F2: Los trabajadores cuentan con una formacioén adecuada.

- F3: Siempre los colaboradores estan informados sobre sus
funciones

- F4: Buena ubicacion

- F5: Experiencia en el servicio al cliente

- F6: Ambiente laboral agradable

D1: Las MYPES no siempre realizan charlas o capacitaciones a
los colaboradores.

D2: Las MYPES no cuentan con MOF y ROF

D3: No siempre investigan los antecedentes de los candidatos
finalistas.

D4: No cuentan con un plan para el cumplimiento de sus objetivos
D5: No se identifican las causas de las fallas

Oportunidades

Estrategia FO

Estrategia DO

Ol: Los clientes frecuentan donde hay
servicio de calidad.

02: Competencia con bajo servicio de calidad
03: La demanda de comidas es alta.

O4: La ciudad es turistica.

O5: Existen personas con suficiente
conocimiento en busca de oportunidades.

- F1, F 5,02,01: Aprovechar la formacion universitaria de los
representantes con el fin de sacar ventaja a la competencia.

- F1, F2, F4,01, O3, O4: Desarrollo de nueva alternativa de
servicio al cliente.

- F2, F3, F5, 04, O5: Aprovechar la formacién adecuada de
trabajadores con el fin de continuar en tendencia de
crecimiento.

- F5,F2,01,02,03,04,05: Aprovechar la experiencia de
servicio al cliente para cumplir con las expectativas de los
clientes.

D1, 01, 02,04: Realizar charlas y capacitaciones a los trabajadores
para prestar un servicio de calidad.

D2, O1, O4: Implementar y normalizar MOF y ROF.

D3, O5: Investigar minuciosamente los antecedentes de los
candidatos con el fin de encontrar lo indicado.

D4, D5, O1, O4: Realizar un plan para cumplir los objetivos
propuestos e identificar las fallas y causas que intervienen en el
incumplimiento.

Amenazas

Estrategia FA

Estrategia DA

Al: Clientes exigentes de calidad y buen
servicio.

A2: Importes elevados del alquiler del local.
A3: Incremento de la competencia en la
ciudad.

A4: incremento de precios de abarrotes.

AS5: presencia de lluvias frecuentes en la
ciudad de Huaraz.

- F2, F3, Al, A3: Aprovechar la formacién de los trabajadores
para cubrir las exigencias de calidad y buen servicio de los
clientes.

- F1, F2, F3, Al, A3: Gestionar para que los colaboradores
sigan teniendo la formacién adecuada.

- F4,F5,F6, Al, A2, A3, A4: Potenciar con la experiencia para
obtener mayor ingreso.

- F4,F5,F6,A1,A3,A5: Fortalecer el buen clima en el trabajo y
desarrollar nueva modalidades de venta para cualquier
ocasion.

D1, Al, A3: Adiestrar a los colaboradores para cubrir las
expectativas de los clientes.

D1, Al, A3: Realizar talleres y capacitaciones donde se le explique
a los trabajadores de la importancia de la calidad y buen servicio al
cliente.

D2, Al, A3: Hacerle conocer al personal sobre el Manual y regl
amento de Organizacion y Funciones.

D3, D4, D5, A2, A3, A4, A5: Determinar los objetivos de la
empresa y cumplir con el debido proceso de seleccién de personal
para evitar futuras contingencias y perdidas econémicas.
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7. Indicadores de la gestion

Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro

de la MYPE

Charlas o capacitaciones

En la empresa cas siempre realizan
charlas o0 capacitaciones a los

colaboradores.

Confirmar y normalizar la accion de mejora.

Las MYPE no cuentan con MOF Y

ROF.

Investigacion de los antecedentes

Casi siempre se investigan los
antecedentes de los candidatos

finalistas.

Examen psicologico

En la empresa casi siempre se aplican
examenes psicoldgicos para conocer la

capacidad mental del trabajador.

8. Problemas

Indicadores Problema

Surgimiento del

problema

Charlas o capacitaciones La empresa casi siempre realiza | Es por el  escaso

colaboradores

charlas o capacitaciones a los | presupuesto que tiene la

entidad es por ello que no
puede contratar a un

especialista para que
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pueda brindar el
conocimiento sobre la
atencion al cliente y entre

otros.

Confirmar y normalizar la

accion de mejora.

Las empresas no cuentan con
MOF y ROF

Los representantes de las
MYPE  deberian  de
elaborar el MOF Y ROF
de la misma forma para
gue sea aprobado por la

junta directiva.

Investigacion de los

antecedentes

En la empresa casi siempre se

investiga los antecedentes de los

candidatos finalistas.

Los representantes de las

MYPE por su
irresponsabilidad no
toman el interés de

indagar su antecedente de
acuerdo a su curriculum

del candidato finalista .

Examen psicolégico

En la empresa casi siempre se
aplican examenes psicoldgicos

para conocer la capacidad mental

del trabajador

Es por la irresponsabilidad
del personal encargado, no
toma mucha importancia
referente  al  examen

psicoldgico del candidato

finalista.
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9. Establecer soluciones

9.1. Establecer acciones

Indicadores

Problema

Accion de mejora

Charlas o capacitaciones

La empresa casi siempre
realiza charlas 0
capacitaciones a los

colaboradores

Ejecutar un plan
presupuestario

fundamentando un célculo
definido para que puedan
contratar a un experto en
el tema para que pueda
capacitar a los
colaboradores de acuerdo

a sus necesidades que

puedan tener

Confirmar y normalizar la

accion de mejora.

Las empresas no cuentan
con MOF y ROF

Elaborar el MOF y ROF
mediante ello para que
cada colaborador pueda
cumplir con las
responsabilidades y

obligaciones asignadas al

puesto de trabajo.

Investigacion de los

antecedentes

En la empresa casi siempre
se investiga los
antecedentes de los

candidatos finalistas.

Investigar siempre los
antecedentes  de  los
candidatos finalistas ya

que es la clave en los
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procesos de contratacion
por que va a garantizar al
menos que el aspirante
que ha sido capaz de
sostener un puesto de
trabajo de alli va depender

el futuro de la entidad.

Examen psicolégico

En la empresa casi siempre
se aplican examenes
psicolégicos para conocer la
capacidad mental del

trabajador

Realizar el  examen
psicoldgico al candidato
finalista con un
especialista de ese rubro,
para conocer los rasgos
generales del
comportamiento;

(Honestidad, integridad y
las habilidades  del

candidato finalista).
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9.2.  Estrategias que se desean implementar

Acciones de mejora a

No Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
Ilevar a cabo
Asignar a un personal | Falta de | 6 meses | Un Sublime servicio | Programar y
responsable con| compromiso del de atencion  al | prindar las
experiencia para que | personal cliente mediante la charlas y
brinde las charlas y| encargado. capacitacion —
capacitaciones a
capacitaciones a los brindada.
los
colaboradores.
colaboradores.
Designar a un personal | Falta de | 6 meses | Mejora la | Realizar la
responsable para que | compromiso Yy rentabilidad de la | programacion
elabore el MOF y ROF. | responsabilidad empresa para que el
del personal
personal
encargado.
responsable
elabore el MOF y
ROF
El personal responsable | Falta de | 6 meses | Trabajadores Evaluar siempre
debe  evaluar  los| evaluacion y productivos. los antecedentes
antecedentes de los| supervision  por de los candidatos
candidatos finalistas. parte de los o
finalistas.
representantes de
la empresa.
Designar a un personal | Falta de | 6 meses | Conocer los rasgos | Evaluar
responsable con | compromiso por generales del | constantemente
experiencia y | parte del comportamiento;
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conocimiento

examen psicoldgico.

en | encargado  del

area de recursos

humanos.

mediante

empresa

(Honestidad,

integridad y
habilidades del
candidato finalista)
la

obtendra

ganancia.

al personal

las | responsable

quien va estar
encargado en
realizar el

examen médico.

9.3.  Recursos para la implementacion de estrategias

N° | Estrategias Recursos Econdmicos | Tecnoldgicos Tiempo
humanos
1 | Realizar las | Alta direccion | s/. 1600 | Local de la 6 meses
reuniones laborales|y el | mensuales empresa,
y contratar a un| administrador equipos,
personal materiales vy
especialista y que tiempo.
tenga conocimiento
el tema.
2 | Realizar la | Alta direccion | s/. 1200 Equipos, 2 meses
programacion y el materiales vy
para que el personal | administrador tiempo.
responsable elabore
el MOF y ROF
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Investigar siempre | Administrador | s/.1000 Equipos 6meses
los antecedentes de materiales vy

los candidatos tiempo.

finalistas.

Evaluar Alta direccion | s/. 800 Materiales y 6meses
constantemente el tiempo

certificado que le
van a otorgar del
examen
psicoldgico al
personal finalista al
profesional
responsable quien
va estar encargado
en realizar el
examen

psicolégico.
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10. Cronograma de actividades

NO

Tarea

Inicio

Final

Marzo - Agosto

01

Realizar las  reuniones
laborales y contratar a un
personal especialista y que

tenga conocimiento el tema.

15-03-2022

13-04-2022

[ [ ]

02

03

Realizar la programacion

para que el personal

responsable elabore el MOF

y ROF

Investigar  siempre  los

15-03-2022

01-03-2022

13-05-2022

31-08-2022

antecedentes de los

candidatos finalistas.

u4

Evaluar constantemente el

certificado que lo van a

otorgar del examen
psicolégico al  personal
finalista. al profesional

responsable quien va estar
encargado en realizar el

examen psicoldgico.

U1-05-2022

3U-10-2027
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VI.  Conclusionesy recomendaciones

6.1. Conclusiones

El 72% de los representantes de las micro y pequefias empresas, rubro
restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020, son de género masculino, son
personas jovenes gue tienen edad entre 18 a 30 afios, y tienen grado de instruccion
superior universitaria. por lo tanto, su rol protagonico es muy fundamental para que
la empresa siga compitiendo en el mercado brindando la comodidad y satisfaccion a

los consumidores.

El 80% de las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del
distrito de Huaraz, 2020, cuentan con permanencia en el rubro de 0 a 3 afios, cuentan
con 1 a 5 trabajadores y el 72% de los trabajadores no son familiares. Teniendo en
cuanta la cantidad de trabajadores, es de mucha importancia contar con la cantidad
necesaria de los trabajadores asi para poder reducir los costos y lograr el esfuerzo
deseado Y la eficacia del trabajador de esa forma lograr la confianza entre el

trabajador y el cliente.

El 80 % de las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del
distrito de Huaraz, 2020, si cuentan con un plan para el cumplimiento de sus
objetivos, siempre identifican las causas de las fallas de la empresa, los
colaboradores si cuentan con una formacion ventajosa, casi siempre realizan charlas
y/o capacitaciones, siempre comprueban si se han cumplido con los objetivos
propuestos y la empresa no cuenta con manual de organizacién y funciones y

reglamento de organizacion y funciones.
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El 56% de las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del
distrito de Huaraz, 2020, siempre se realizan una efectiva seleccion del candidato,
casi siempre aplican examenes psicol6gicos para conocer su capacidad mental del
trabajador, siempre practican examenes de conocimientos para determinar su
capacidad cognitiva de su personal, siempre realizan la seleccion de personal de
acuerdo a los requisitos establecidos, siempre brindan recomendaciones sobre el
puesto a cubrir, en la minoria se investiga los antecedentes de los candidatos
finalistas, en la mayoria se realiza examen médico al candidato finalista y en la
mayoria el personal seleccionado casi siempre desempefian labores segin
expectativas.

6.2. Recomendaciones

Aprovechar al maximo el grado de instruccion superior universitario del
representante para que las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria
del distrito de Huaraz tengan una buena gestion de calidad y de esa manera satisfacer

al cliente.

Implementar la gestion de calidad para que las micro y pequefias empresas,
rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, tengan mas afios de permanencia

y seguir dando mas empleo a mas personas.

Realizar siempre las charlas para que las micro y pequefias empresas, rubro
restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz tengan trabajadores con conocimientos
sobre sus labores que desarrollan, comprobar si se han cumplido con los objetivos
propuestos y elaborar manual de organizacion y funciones y reglamento de

organizacion y funciones.
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Aplicar siempre examen psicoldgico para conocer su capacidad mental del
trabajador de las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del
distrito de Huaraz, aplicar examen de conocimiento para determinar su capacidad
cognitiva del personal y realizar la seleccion de personal de acuerdo a los requisitos

establecidos para que se identifique al personal adecuado para el puesto a cubrir.
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AnNexos

Anexo N° 01: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Afo 2020- | 2020-2 2021 -0 2022 - 1
N° Actividades Semestre | Semestre |1 Semestre | Semestre |1
1 2 1 2 1 2 1 2
ETaboracion del Proyecto
[ ]
2 Revision del proyecto por el jurado de investigacion
—

B Aprobacion del proyecto por el Jurado de Tnvestigacion
s EXpOosICion del proyecto al Jurado de Investigacion 0 docente tutor

IViejora del' marco teorico

[ ]

Redaccion de fa revision de fa fiteratira

7 Etaboracion del consentimiento informado (*)
[ ]
EJecucion de Ta metodologia
Resultados de 1a mnvestigacion
[ ]

10 Conclusiones y Tecomendacion
Tt Redacciomdet pre—informe deimvestigacion
12 Reacciomdetinforme fimat
13 Aprobaciomdetinforme fimatpor et Jurado de nvestigacion —
T4 PTESENtacion de ponencia en eventos [____]
15 Redacciomde artfcutocientffico
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Anexo N° 02: Presupuestos.

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE (ESTUDIANTE)

Categoria Base % onumero | Total (S/.)
Suministros

—  Impresiones 0.10 500 50

—  Fotocopias 0.10 300 30

— Papel bond A-4 0.10 180 18

— Lapiceros 1.00 5 5

—  Libros, separatas 12.00 25 300
Subtotal 403
Servicios

— Uso de turnitin 50.00 2 100
Subtotal 100
Gastos de viaje

— Movilidad local 4.00 48 192
Subtotal 192
Total de presupuesto desembolsable 695
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE (UNIVERSIDAD)
Categoria Base % o namero | Total (S/.)
Servicios

— Uso de internet (laboratorio de aprendizaje digital -LDA) 30.00 4 120

— Busqueda de informacién en base de datos 35.00 2 70

_ a?];?\(i;triiltr;ft_)r'\r/lngtllg (modulo de investigacion ERP 40.00 4 160

— Publicacion de articulo en repositorio institucional 50.00 1 50
Subtotal 400
Recurso humano

— Asesoria personalizada ( 5 horas por semana) 63.00 4 252
Subtotal 252
Total de presupuesto no desembolsable 652

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo N° 03: Instrumento de recoleccién de datos.

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES E INGENIERIA

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

CUESTIONARIO DE: PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES
RELEVANTES DE LA SELECCION DE PERSONAL PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO RESTAURANT —
CEVICHERIA DEL DISTRITO DE HUARAZ, 2020

Tenga usted buen dia, soy estudiante de la carrera profesional de administracién de la
Universidad Cat6lica Los Angeles Chimbote de la filial Huaraz, me encuentro realizando una
investigacion titulada " Propuesta de mejora de los factores relevantes de la seleccion de
personal para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas, rubro restaurant —
cevicheria del distrito de Huaraz, 2020", por ello acudo a usted con la finalidad de que
responda algunas preguntas sencillas marcando con un aspa ( X ) en la respuesta que crea
conveniente. De ante mano agradezco su participacion.

o Datos informativos del gerente
[<5] -
é . ¢Cual es su género? 2 Masg; :lggenino
2 d) 20-40 afios
:ﬂ; ¢Cual es su edad? e) 41-50 afios
S 2 f) 51amas
S d) Sin
% 3 instruccion
a ¢Cual es su grado de instruccion? e) Primaria
f) Secundaria
g) Superior
Q Caracteristicas de la empresa
= d) 0-5afios
¢ Tiempo de permanencia? e) 6-8
4 f) 9amaés
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d 1-4
trabajadores
. . e) 5-9
> ¢ Con cuéntos trabajadores cuenta la empresa? ) .
trabajadores
f) 10amaés
anos
c) Familiares
6 Las personas que trabajan en la empresa son : d) Personas no
familiares
Planificacion
¢La empresa cuenta con un plan para el a) Si
cumplimiento de sus objetivos? b) No
7
¢Han sido identificados las causas de las fallas? a) Siempre
b) Casi siempre
8 c) Nunca
Realizacion
¢ Los trabajadores de la empresa cuentan con una a) Si
9 | formacién ventajosa? b) No
. i I a) Siempre
¢La empresa realiza charlas o capacitaciones a los .
b) Casi siempre
colaboradores?
10 c) Nunca
Comprobacion
- _ a) Siempre
S ¢En la empresa se verifican el cumplimiento de los ) P!
g - b) Casi siempre
= objetivos propuestos?
g |11 c) Nunca
& Actuacion
S ¢La entidad cuenta con manual de organizacion de a) Si
% | 12| funciones y reglamento de organizacion de funciones? b) No
O ¢Ud. Cree que sus colaboradores estan informados a) Siempre
13 | sobre sus funciones? b) Casi siempre
¢) Nunca
o Entrevista inicial
2 ¢Se realiza una efectiva seleccion de los a) Siempre
'S | 14 | candidatos? b) Casi siempre
O
2 ¢) Nunca
» Aplicacion de los examenes
. . . o a) Siempre
¢En laempresa se aplica examenes psicologicos .
15 . . b) Casi siempre
para conocer su capacidad mental del trabajador?
c) Nunca
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¢, En la empresa se practica exdmenes de d) Siempre
16 | conocimientos para determinar su capacidad cognitiva de e) Casi siempre
su personal? f) Nunca
Entrevista final
. - a) Siempre
¢, Se realiza la seleccion de personal de acuerdo los ) . p_
requisitos establecidos? b) Casi siempre
17 ' c) Nunca
Seleccidn final por el departamento solicitante
- . . a) Siempre
¢Al personal finalista le brinda recomendaciones ) P!
sobre el puesto a cubrir? b) Casi siempre
18 ' c) Nunca
Solicitacion de documentos e informacion sobre
el candidato
. : . a) Siempre
¢ Se investiga los antecedentes de los candidatos ) . p_
finalistas? b) Casi siempre
19 ' c) Nunca
Examen médico
a) Si
. . b) No
¢, Usted cree que es importante realizar examen
meédico al candidato finalista?
20
Aceptacion
a) Siempre
¢El personal contratado desempefia sus labores b) Casi siempre
21 | segun sus expectativas? c) Nunca
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Anexo N° 04: Validacioén del cuestionario

CONSTANCIA DE VALIDACION

\o.smmnmnmnm identificado mN_MB_.
MAGISTER EN ADMINISTRACION

Por medio ds 1a presente hago comstar gue bs revisado con Snes de Validacicn ol (Jos) imsmrumanto
(3) ds recoleccica de dasos: cusstionasio, elsbomado por MEZA PATRICIO MAGALY
ALEJANDRA. 3 los efectos de s aplicacion 2 los elemsantos de Ia poblacicn (zmessa)
seleccomads para ol Tabajo de imestgacien

PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES RELEVANTES DE LA SELECCION DE
PERSONAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS, RUBRO RESTAURANT - CEVICHERIA DEL DISTRITO DE HUARAZ,
2020, qus 6 sacuentr realizando.

Lusgo de bacer by renisiom comespondients 16 reccazends al (Ia) estadiante tener e cuemta las
cbsarvacicnes backas al nstrumanto com b Sxalidad do optimuzar sus resulzados.

[ _ SRS

Fooe v 2o
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Ykﬂl’#[ﬁ/’“ﬁ/"fﬁ idertificado con ON1__ 0 F4E£9/7% 5
MAGISTER EN_GERGHNCIN LMfgEsaRing

Por madio de ks presente hago cunstar gue he revisado con fines de Valikicion o (10€) imstruments
15) d¢ recolection de datos cusstionarnio, elsdorado por MEZA PATRICIO MAGALY
ALEJTANDRA, a los cfectos de su aplicacion 2 los elementos de |5 poblocida [miestm)
seleccionada purs el trabajo de nvestigacién:

PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES RELEVANTES DE LA SELECCION DE
PERSONAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS
EMI'RESAS, RUBRO RESTAURANT - CEVICHERIA DEL DISTRITO DE HUARAZ,
202D, que= se encacotrs reall zande.

Lucgo do hacer B3 revisidn corrospondiente s¢ recomicnda al [ln) estadiante tener en cucnta las

obscrvacioncs hochas al instrumento con i finalidad de optimizar sus resalindos

Huaraz 05 ofe octobre olel 2029

"Mz Rague! Siva Jesires
U EN CEROAS LU ASTRAONS
CLAD.D1299

Firma y sello
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo,.%'cég gﬁn/wao &I‘ﬂ Cégg identificado con DNl @274 & 302

MAGISTER EN__ DO LEAEINN Y sl eR5s 7R A2

Por medio de 1a presente hago constar que he revisado con fines de Vatidacion el (log) instumertio
(5) de recoleccidn do datos: cuestionario. claborado por MEZA PATRICIO MAGALY
ALEJANDRA, 3 los efectos de su aplicacion 2 ko clementos de 1o poblacidn (muestra)
ssleccionadp para el trabajo de investigacion:

PROPUESTA DE MEJORA DE L.OS FACTORES RELEVANTES DE LA SELECCION DE
PERSONAL PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUERAS
EMPRESAS, RUBRO RESTAURANT — CEVICHERIA DEL DISTRITO DE HUARAZ,
2020, que se encuentra realizando.

Luego de hacer 1a revisién cotrespondients se recomiendn al (Ia) estudisnte taner en cuenta las
observaciones hechas al instrumento con 12 finalidad de optimizar sus resultados.

Huaraz_05 gt Octidae 2020
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Anexo N° 05 Directorio

No RAZON SOCIAL N/A RUBRO DIRECCION '(““;TZE)A
MOREN
0
EMPRESA CEVICHRERA HUERT CEVICHERIA/RESTAURAN
1 e e ICH A o JR.SIMON BOLIVAR 110.00M2
CESAR
DANIEL
SALIS VINO CLINTONG
2 S ALLO RESTAURANTES JR. SAN CRISTOBAL 99.00M2
AV.27 DE
3 CAJA HUAMN GERARDO RESTAURANTES O e 77.00M2
RESTAURANTES Y OTROS
4 Efl'-D\’AO ROBLES CIRILA SERVICIOS DE COMIDA JRRICARDO PALMA 77.00M2
MOVILES-CHOCHO
5 SOTOMAYOR FORONDA gEEF‘:‘\T/IACUISQ';EECSJM?giOS PASAJE MANUEL £.00M2
MARIANA KAROL VILLARAN Y LOLI :
MOVILES
6 MARQUEZ ARBAIZA SERVICIOS DE COMIDA JRALVERTO 90.00M2
BRITAZAYDA ESTEFANIA CRIDILLA :
MOVILES
RESTAURANTES Y OTROS
, E:éithSDANCHEZ BLADIMIR e T Q\D/.CONFRATERNID 26.00M2
MOVILES
8 MACEDO DEPAZ LUZ RESTAURANTES JR.SANCRISTOBAL 23.00M2
MARIA
RESTAURANTES Y OTROS
9 TORRES QUITO DE MINA SERVICIOS DE COMIDA JR. SAN MARTIN 24.00M2
JANET YOLANDA
MOVILES
RESTAURANTES Y OTROS
10 EE%T,E% FERNANDEZ LUZ SERVICIOS DE COMIDA JR.SAN MARTIN 24.00M2
MOVILES
RESTAURANTES Y OTROS
11 MARQUEZ LABRADOR SERVICIOS DE COMIDA JR.SAN MARTIN 25.00M2
LENNI YAMILETH
MOVILES
RESTAURANTES Y OTROS
12 Lﬁ“gﬁﬁiﬁAMORALES SERVICIOS DE COMIDA JR.SAN MARTIN 45.00M2
MOVILES
RESTAURANTES Y OTROS
13 MAURICIO ORIHUELA SERVICIOS DE COMIDA AV.LUZURIAGA 47.00M2
WALDIR MARCOS
MOVILES
RESTAURANTES Y OTROS
14 ?SZSEILFZOZA MELENDEZ SERVICIOS DE COMIDA f\;z'AJSTSﬁ\IDE SAN 46.00M2
MOVILES-CEVICHERIA
5 AGUEDO ROSAS DE MEGIA EEEFS{\T/IACUICR)’SA';EECSJM?&OS JR.JULIAN DE 550002
IRMA REGINA MORALES :

MOVILES
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RESTAURANTES Y OTROS

MEZA PRUDENCIO AV. ANDRES A.
16 AT SERVICIOS DE COMIDA AV ANDR 44.00M2
MOVILES

RESTAURANTES Y OTROS JRIULIAN DE
17 TREJO DUENAS ALEJANDRO SERVICIOS DE COMIDA : 45.00M2
MORALES
MOVILES
RESTAURANTES Y OTROS
18 chAESLT ILLO INFANTE LISSY SERVICIOS DE COMIDA rA\J\g'\%E?AEBRE 44.00M2
MOVILES
RESTAURANTES Y OTROS
19 S%TPSQN ONCOY GRETTY SERVICIOS DE COMIDA JR. 28 DE JULIO 33.00M2
MOVILES
2 CALVO POMA ALEXANDER gEEFSQ\T/f‘CL:SQ‘gEECSJM?giOS AV.AGUSTIN 24.00M2
MAXIMO EMILIO GAMARRA '
MOVILES
RESTAURANTES Y OTROS
21 QEEJT%%EQRRERA SERVICIOS DE COMIDA JR. LUCAR Y TORRE 33.00M2
MOVILES
RESTAURANTES Y OTROS
22 iﬁ;ﬁé@ig&ﬁgé&ggu SERVICIOS DE COMIDA JR.SEBASTIAN BEAS 55.00M2
MOVILES/RESTAURANT
N RESTAURANTES Y OTROS AV.CONFRATERNID
23 Eg?}'&EL‘T‘AM:ﬁ:,'\:\I'Q SERVICIOS DE COMIDA ﬁ‘\IDTERN ACIONAL 44.00M2
MOVILES /RESTAURANT P
RESTAURANTES Y OTROS
2 SQ"T'\F;EZ VEGAMARILUZ SERVICIOS DE COMIDA JCRA'ETAI'K'&\‘ 45.00M2
MOVILES/ RESTAURANT
CARRION AGUILAR DANIEL RESTAURANTES Y OTROS PASAJE
25 SRRt SERVICIOS DE COMIDA e AMASHRA 55.00M2
MOVILES/ RESTAURANT
LEYVA ARAUCANO RESTAURANTES/
26 TEOLINDA ASUNCIONA RESTAURANTE JR-JOSE DE SUCRE 65.00M2
. MALDONADO SANCHEZ RESTAURANTES/ JR.FRANCISCO 23.00M2
ALEJANDRA VICTORIA RESTAURANTE BOLOGNESI :
28 MENDEZ LLIUYA RESTAURANTES/ AVENIDA 24.00M2
ALEJANDRINA ROSALINA RESTAURANTE PRIMAVERA :
RESTAURANTES Y OTROS AVENIAD
29 EEQM@TAEE:\Q?XHAYCO SERVICIOS DE COMIDA CONFRATERNIDAD 38.00M2
MOVILES/RESTAURANTE ESTE
AMBROSIO HERMOSILLA PASAJE TEOFILO
30 S RESTAURANTES vl 36.00M2
AVENIDA
31 “(E)Em DEXTRE GLORIA RESTAURANTES CONFRATERNIDAD 35.00M2
INTERNACIONAL
CORDERO CRUZ MILAGROS AVENIAD LAS
32 CORDER RESTAURANTES D 36.00M2
EMPRESA CONSTRUCTORA FAJAR
33 SSal s RESTAURANTES JR. PUMACAYAN 34.00M2
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OCANA

ELVER
TO
y CANO OBREGON ROSA RESTAURANTES/RESTAU JIRON LEONISA 58.00M2
ELENA RANTES LESCANO :
55 GAMARRA BAUTISTA RESTAURANTES/RESTAU JIRON OBREGON 57 00M2
CARMEN JULIA RANTES ROSA ELENA :
ESPINO
ZA
RESTAURANTES Y OTROS
36 MAEDA SAM EIRL EIB%F;ERS SERVICIOS DE COMIDA EIESE‘R%“AADEO 35.00M2
£2 RAPIDA MOVILES
FREDY
COCHACHIN MALLQUI AVENIDA
37 WALTER AGUSTIN RESTAURANTES LUZURIAGA 33.00M2
RESTAURANTES Y OTROS AVENIDA
38 RAMIREZ ASIS VILMA JUDIT SERVICIOS DE COMIDA N R ALD 26.00M2
MOVILES /RESTAURANT
AGUILAR DEXTRE SILVIA RESTAURANTES Y OTROS JR.ANDRES
39 S TRIGIA SERVICIOS DE COMIDA o | CERES 27.00M2
MOVILES /RESTAURANT
RESTAURANTES Y OTROS
40 ﬁgm\aio LEON MAGDA SERVICIOS DE COMIDA CYL'?_'\C‘)'IEA PEDRO 24.00M2
MOVILES /RESTAURANT
RESTAURANTES Y OTROS
0 Qigﬁgfgggﬁggg“ SERVICIOS DE COMIDA JIRON COMERCIO 23.00M2
MOVILES
LEIVA RESTAURANTES Y OTROS
2 Eg’f RESA SANTAVICTORIA SAENS SERVICIOS DE COMIDA 'S‘X&';“ADA ROSAS 25.00M2
VICTOR MOVILES /RESTAURANT
i3 CELESTINO VALVERDE RESTAURANTES/ AVENIDA 23.00M2
MARCELINA RESTAURANT LUZURIAGA :
AVENIAD
44 wﬁﬁ 2OTELO ESTHER RESTAURANTES PROLONGACION 44.00M2
RAIMONDI
CORONADO CASTRO SUSY JIRON MARISCAL
45 NTAROA RESTAURANTES PN 45.00M2
ROJAS ROSAS CRISELA JR. JULIAN DE
46 N RESTAURANTES ooyt 36.00M2
ESPINOSA PAREDES JR. ESTEBAN
a7 GLADYS MARLEY RESTAURANTES CASTROMONTE 33.00M2
48 ROJAS TUESTA RENE RESTAURANTES JR.SIMON BOLIVAR 34.00M2
MORALES YUPANQUI MARY JIRON HORACIO
49 MOr RESTAURANTES RO IOR 45.00M2
50 FIGUEROA INGA MARIA RESTAURANTES JR.13 DE DICIEMBRE 29.0M2

ESTELA
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Anexo 6: Consentimiento informado

&
<
\’\
g

< A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES RELEVANTES
DE LA SELECCION DE PERSONAL PARA LA GESTION DE
CALIDAD EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO
RESTAURANT — CEVICHERIA DEL DISTRITO DE HUARAZ,
2020

Y 0 e identificado con DNI
N o Acepto participar voluntariamente en el presente
estudio, porque se me explicé y comprendo el proposito de la investigacion. Mi
participacion consiste en responder con veracidad y llenar de forma escrita las

preguntas planteadas en el cuestionario.

La investigadora se compromete a guardar la confidencialidad y anonimato de
mis datos, los resultados se informan de modo general, guardando en reserva la

identidad de las personas encuestadas.

Por la cual autorizo mi participacién voluntaria y firmo este documento como

sefial de conformidad.
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Anexo 7: Pantallazo del turnitin.

i turnitin @ MAGALY ALEJANDRA MEZA PATRICIO ~ TURNITIN INFORME @
X

h ADMINISTRACION

PROPUESTA DE MEJORA DE LOS FACTORES
RELEVANTES DE LA SELECCION DE PERSONAL
PARA LA GESTION DE CALIDAD EN LAS MICRO Y
PEQUENAS EMPRESAS, RUBRO RESTAURANT -
CEVICHERIA DEL DISTRITO DE HUARAZ, 2020

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AUTORA

MEZA PATRICIO, MAGALY ALEJANDRA
ORCID: 0000 - 0002 - 3503 - 1718

AQRCNR
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Anexo N° 08 graficos
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Figura 1. Diagrama de barras que representa a: Las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas, rubro restaurant — cevicheria del
distrito de Huaraz, 2020.
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Figura 2. Diagrama de barras que representa a: Las micro y pequefias
empresas, rubro restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020.
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Figura 3. Diagrama de barras que representa a: Las micro y pequefias empresas, rubro
restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020.
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Figura 4. Diagrama de barras que representa a: Las micro y pequefias empresas, rubro
restaurant — cevicheria del distrito de Huaraz, 2020.
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