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I. 

La presente investigación denominada “PROCESO DE CONTRATACION DE 

PERSONAL Y LA REPERCUCION EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA 

EMPRESA DE GRUAS TRIPLE A DEL DISTRITO DE SURQUILLO-LIMA, AÑO 

2011” se ha elaborado con el propósito de obtener el título de licenciado en 

administración. 

La  presente investigación es de tipo correlacional - descriptivo, donde se busca 

hallar la relación entre la variable independiente “PROCESO DE 

CONTRATACION DE PERSONAL” y la variable dependiente “LA CALIDAD DE 

SERVICIO” 
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RESUMEN 

 

 

La presente investigación es el resultado de un estudio referente al proceso de 

contratación de personal y la repercusión en la calidad del servicio, en la cual 

según la información  se observa que en  las empresas  no existe un proceso de 

gestión de recursos humanos especialmente el proceso de contratación de 

personal. Según las estadísticas otros países como México también  tienen  la 

misma problemática, el motivo por el cual las empresas de servicios no 

desarrollan un adecuado proceso de contratación es: Primero por los altos costos 

de selección de personal, las MYPES usualmente no acceden a solicitar 

asesorías sobre el proceso de selección de personal y ello se suma a la 

capacitación que deben recibir las personas que llegan a ser contratadas; en 

segundo lugar existe un mal diseño de la estructura organizacional ya que  

cuando una empresa se inicia tiene una estructura básica ya que el número de 

trabajadores no pasa de 10, pero al empresario le cuesta adaptarse al crecimiento 

de la empresa y más aún que cuando el número de trabajadores crece y requiere 

de una estructura organizacional  bien diseñada  y por último la cultura informal 

que se desarrolla mayormente en las empresas familiares que se basan por el 

empirismo para realizar el proceso de contratación de personal. 

Debido a la falta de interés por parte de los empresarios en cuanto al proceso de 

contratación el impacto que tiene esta problemática en las empresas es que las 

personas contratadas no son las adecuadas para el puesto y ello repercute 

significativamente en los resultados de la empresa en general, afectando 

directamente al cliente que es el fin último de las empresas de servicios y de los 

cuales dependen para que la empresa siga su curso. 

Es así que esta problemática también afecta a la empresa de servicio de grúas 

Triple A, la cual no cuenta con un área especializada para el proceso de 

contratación, es decir no cuenta con una gestión de recursos humanos y mucho 

menos logra el desarrollo de estos en la empresa. 

Por ese motivo en la presente investigación se analizó la repercusión que tiene el 

proceso de contratación con la calidad del servicio de la empresa Triple A, para 

ello se tuvo que investigar y recoger datos de cada una de las variables, 
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identificando una población de 103 clientes y 30 de trabajadores pertenecientes a 

la empresa Triple A del distrito de Surquillo. 

 

Después de alimentar la data, se procedió a sacar los cuadros estadísticos 

obteniendo datos relevantes, con la ayuda del programa Spss se pudo realizar la 

prueba chi-cuadrado para identificar el % de grado de significancia con el que se 

relacionaba Cada variable estudiada. 

 

 

ABSTRACT 

 

 

The present investigation is the result of a study regarding the recruitment process 

and the impact on service quality, which reportedly shows that there is no 

business process management of human resources especially the process of 

recruitment. According to statistics from other countries like Mexico also have the 

same problem, the reason why utilities do not develop an appropriate procurement 

process is: First by the high costs of recruitment, the MYPES usually do not agree 

to seek advice on the recruitment process and this adds to the training that must 

be people who become employed, and secondly there is a poor design of the 

organizational structure and that when a company starts has a basic structure as 

the number workers does not exceed 10, but the employer has trouble adapting to 

business growth and further that when the number of workers grows and requires 

a well-designed organizational structure, and finally the informal culture that 

develops mostly in family businesses based on empiricism to make the 

recruitment process. 

Due to lack of interest from employers regarding the hiring process the impact of 

this problem in business is that those recruited are not suitable for the job and this 

impacts significantly on the results of the company in general , directly affecting 

the client is the ultimate goal of utilities and on which they depend for the company 

to take its course. 
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So this problem is also affecting the towing service company Triple A, which does 

not have a specialized area for the recruitment process, ie does not have a human 

resource management and much less able to develop these in the company. 

For this reason in the present study analyzed the impact of the recruitment 

process is the quality of service of the company Triple A, for it had to investigate 

and collect data from each of the variables, identifying a population of 103 clients 

and 30 workers from the company Triple A Surquillo district. 

After feeding the data, we proceeded to get the statistical tables obtaining relevant 

data, with the help of SPSS could make the chi-square to identify the% degree of 

significance that was associated with each variable studied. 




