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Resumen 

 

 
El propó|sito del pres|ente trab|ajo de investigac|ión fue determi|nar cómo influye el 

reclutamiento y selección de personal en la calid |ad de servicio, en la Institución 

Educativa Particular Newtgn College, Chimbote, 2022. 

El tipio de investig|ación fue descriiptivo correlaciional de corte transiversal y dis|eño no 

experiimental, con un enfoique cuantitativo. 

Hay un total de 25 empleados, incluyendo personal administrativo y educativo, y la 

muestra es la población total de 25 empleados. Como técnica, la encuesta se utiliza 

como medio para determinar la relación entre reclutamiento y selección y la calidad de 

sus servicios. Los resultados obtenidos apoyan la hipótesis propuesta de que existe una 

relación directa entre las variables del estudio, esta relación es moderada con un 

coeficiente de Parsons de 0.56, un nivel de significancia de 0.000 y un p-valor menor a 

0.05. El 40% de los encuestados dijo que el nivel de contratación interna y dotación de 

personal en el Newt College privado era alto, y el 36% dijo que el nivel era medio. 

Asimismo, el 88% afirmó que la calidad del servicio es de nivel alto y el 12% dijo que 

la calidad del servicio es de nivel medio.
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Abstract 

 

 
The purpose of this research work was to determine how the recruitment and selection of 

personnel influences the quality of service, at the Private Educational Institution Newtgn 

College, Chimbote, 2022. 

The type of research was descriptive, correlational, cross-sectional and non-experimental 

design, with a quantitative approach. 

There are a total of 25 employees, including administrative and educational staff, and the 

sample is the total population of 25 employees. As a technique, the survey is used as a 

means to determine the relationship between recruitment and selection and the quality of 

their services. The results obtained support the proposed hypothesis that there is a direct 

relationship between the study variables, this relationship is moderate with a Parsons 

coefficient of 0.56, a significance level of 0.000 and a p-value less than 0.05. 40% of 

respondents said the level of internal recruitment and staffing at the private Newt College 

was high, and 36% said the level was medium. Likewise, 88% stated that the quality of 

the service is of a high level and 12% said that the quality of the service is of a medium 

level. 
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1. Introducción 

 

Según Macías y Ponce (2018), el objetivo de su presentación fue: “Crear un modelo de 

reclutamiento y selección en el ámbito empresarial el cual incrementa las ventas de la 

empresa F&E ECUATORIANA S.A.” Su método es "El método de investigación es 

cuantitativo. Esto lleva a la utilización de encuestas como técnica de recolección de 

datos que facilitará el diseño de un estudio descriptivo. Se extraen las 

siguientes conclusiones: La base teórica y metodológica del trabajo de investigación es 

contextual, resaltando y definiendo conceptos específicos de temática general e 

importancia como gestión de mano de obra, selección, tipos de reclutamiento, diseño 

de puestos de trabajo, modelos de reclutamiento, etc. A partir de cada concepto es 

posible comprender los parámetros de la propuesta de optimización y los tipos de 

decisiones a aplicar por parte de la gestión de recursos humanos y los departamentos 

comerciales. Se encontraron problemas con la empresa R&D ECUATOiRIANA S.A. 

En el sector empresarial, relacionado con el proceso de reclutamiento y selección, se 

puede encontrar que el departamento de gestión de recursos humanos no mantiene 

procesos eficientes, generando una constante rotación de empleados en el sector 

empresarial.”. 

De acuerdo con Sierra (2018), En la tesis su propósito es: “Apoyar el proceso de 

reclutamiento y selección, siguiendo los métodos organizacionales para encontrar 

personal adecuado en la operadora Coilombia S.A.S.”a tiravés del cumiplimiento de las 

metiodologías organizacionalies”. Se concluye: Cuando un especialista en psicología 

realiza unas prácticas, se realizan las actividades asignadas con el fin de alcanzar 

objetivos previamente marcados encaminados a atraer el talento adecuado a la empresa. 

Operador Avícoila Columbia S.A.S. – Pinboro. Es claro que el proceso de 

reclutamiento y selección de personal está organizado de tal manera que la 

responsabilidad en cada caso tiene la misma dimensión, ya que la efectividad del 

procedimiento depende de los resultados de desvíos previos.  
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Según Torres, et al (2019), el propósito de su revista es: “Analizar el 

proceso de reclutamiento y selección en empresas médicas del 

municipio de Villavicencio”.   

Su metodología es "de carácter cualitativo, la información se obtiene a 

través de entrevista y análisis de muestras de documentos del IiPS de la ciudad". Lois 

resultados , es evidente donde los IPSI que participan en el estudio cuentan con políticas 

formales para priorizar a los empleados de la organización para cubrir las vacantes, ya 

que la mayoría de los IPSI expresaron su aprobación por el premio. En cuanto a la 

forma en que el Imperio recluta y selecciona personal, la mayoría está de acuerdo en 

que se basan en diagramas de flujo. Entremos en la siguiente concluisiones: El IiPS de 

Villivicencio tiene una política formal de vacantes que prioriza a los empleados de la 

organización. Disponen de diagramas de flujo en los que se organiza todo lo 

relacionado con el reclutamiento y selección de empleados. La mayoría de ellos tienen 

perfiles laborales y dependen de temporadas para cubrir vacantes. La mitad de los IPiS 

encuestados consideró que el presupuesto asignado al proceso de contratación era 

adecuado. Al aprobar solicitudes de empleo, la gerencia de IiPS puede aprobar 

solicitudes de empleo para el personal de operaciones, especialistas y gerentes más 

rápidamente, pero lleva más tiempo.”. 

Según los autores Torres, Velásquez y Hernández (2020), en su revista tiene como 

objetiivo: “Anailizar las pirácticas de reclutaimiento y selecición ique se dan ien los ihoteles 

Pymesi de la ciiudad de Vililavicencio”. Métodos: “Estudio descriptivo” en el que se 

analizaron hoiteles pyimes pertenecientes principalmente a COTELCiO y se 

recolectaron muestras de alimentos. El departamento de reclutamiento y selección del 

grupo de investigación GYDiO Mpi02 de la Universidad de Illinois utilizó un 

cuestionario como herramienta. Resulitados: El estudio encontró las habilidades de 

reclutamiento más importantes y comunes para la contratación externa son el habla y 

la comunicación verbal; al seleccionar personal, se llevará a cabo un examen 

exhaustivo y las habilidades y la experiencia son los factores centrales para la toma de 
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decisiones.. Concluisiones: Los pequeños y medianos restaurantes de la ciudad a 

menudo no prestan la debida atención al proceso de contratación. La informalidad y la 

falta de recursos para realizar la contratación adecuadamente ilustran varias 

condiciones que impiden que estos hoteles atraigan candidatos adecuados para diversos 

puestos.” 

Según Montoya (2021), su objetivo en el artículo es: “Describir la percepción de 

los usuarios sobre la calidad del servicio de los servicios odontológicos en Medellín en 

el año 2021”. 

Método: Investigación utilizando un "método cualitativo", estudio de caso Orientado 

estratégicamente, la información clave se recopiló mediante herramientas de entrevista 

semiestructurada y se analizó utilizando elementos de la teoría fundamentada. 

Se conlcuye que el estudio realizado con 12 usu||arios que recib ||ieron servi||cios 

odon||tológicos en la ins||titución, se encon||tró que las percepci||ones sobre la cal||idad del 

servi||cio son en gene||ral muy buen||as, como lo demuestra el análisis de la codificación 

abierta, axial y selectiva axial. Presentado por Strauss y Corbin. Desde la perspectiva 

de la distribución por género, los usuarios del servicio son principalmente mujeres, y 

la mayoría pertenece a la clase socioeconómica y tiene un nivel educativo bajo. Las 

percepciones sobre la calidad del servicio se relacionan principalmente con las 

características esperadas de los servicios odontológicos relacionadas con la resolución 

de problemas de salud dental, el costo del tratamiento, la información y el tratamiento 

reci||bido, las condici||ones higiénicas y la distancia. Pero también se encontraron algunas 

áreas de mejora. Concliusiones: Las mu||jeres perc||iben que la calidad del servicio es 

mayor y son quienes consult||an con mayor frecuencia al dentista. Asimismo, los 

usuarios con niveles socioeconómicos y educativos más bajos parecen tener más 

probabilidades de calificar la calidad como muy buena. Los res ||ultados obten||idos 

indican que los usua||rios que están satis||f||echos con los servicios odontológicos tienen 

más probabilidades de seguir las recomendaciones del dentista, menos probabilidades 
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de abandonar el tratamiento y más probabilidades de recomendar los servicios 

brindados en la institución. 

De acuerdo con Duran (2022), en su tesis nos “propone mejoiras a los proicesos de 

tailento humiano de la empreisa LER PREVEiNCIÓN, y El objetivo es hacer la empresa 

más competitiva e implementar estrategias que reduzcan el tiempo dedicado a los 

procesos anteriores. ". La metodología que se llevó a cabo para "La recolección de 

información para este trabajo se realiza utilizando fuentes primarias de información, 

las cuales corresponden a la recolección de información de las personas involucradas 

en las actividades de reclutamiento, selección y empleo de LER PREVENCIÓN a 

través de encuestas. Resultado: El objetivo es modelar los procesos de reclutamiento, 

selección y contratación e implementar herramientas que reduzcan tiempos y aseguren 

el orden y seguimiento en el proceso. Conclusiones: Al desarrollar el plan de acción, se 

enfatizó la importancia de desarrollar recursos y herramientas técnicas, organizativas 

y humanas, ya que una estrategia efectiva requiere los tres aspectos, y ese número no 

es suficiente. Determinar la necesidad de implementar descripciones de puestos y 

formalizar solicitudes de empleo mediante el diagnóstico del estado actual del proceso 

de contratación. En el contexto actual de la operación seleccionada, no existe evidencia 

de seguimiento ni identificación clara de responsables. A través de la implementación 

del plan de acción se puede observar que el tiempo de reclutamiento es largo y que el 

número de vacantes es limitado, por lo que se priorizan acciones que ayuden a 

desarrollar herramientas y estrategias. Su visualización y publicación. Utilice una 

variedad de herramientas de ingeniería para identificar estrategias de mejora y priorizar 

acciones”.  

Según los autores Flores y Peralvo (2020), en su tesis con el objetiivio: “Analiizar la 

calidaid de los serviicios turíisticos de aventVura en el caintón iBaños de Aguai Sianta 

iProvincia de Tungiurahua”. La sigiuiientes concilusiiones son: Los deportes extremos en 

el estado de "Baños de Agua Santa" son igualados entre hombres y mujeres, 

generalmente con niveles educativos y puestos superiores, nacionalidades y extranjeros 
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con necesidades especiales para deportes como canopy, barranquismo, rafting y vela 

en puente, donde suelen trabajar. en grupos pequeños Practica en el mismo formato ya 

que es más dinámico y tiene mayor impacto. La forma de comunicación entre clientes 

y proveedores de servicios es a través de sitios web y redes sociales, es decir H. Las 

personas que practican estas actividades son innovadoras y quieren experimentar 

diferentes tipos de diversión, como deportes extremos. Se consideran una práctica poco 

convencional que mantiene distintos niveles de riesgo y adrenalina. En cuanto a la 

percepción de la calidad del servicio, está claro que la dimensión que mejor puede 

explotar el sector turístico es la empatía, ya que los responsables de prestar los servicios 

siempre prestan servicios bajo estándares de amabilidad, respeto y compromiso. , lo 

que se ha convertido en una estrategia que le ha valido la fidelidad de un gran número 

de clientes. En cambio, la dimensión que genera mayores inconvenientes, la seguridad, 

es motivo de preocupación, ya que primero se debe garantizar la seguridad personal de 

los visitantes cuando realizan actividades que presentan riesgos al practicarlas. . Por lo 

tanto, es crucial que se implemente un plan de acción para avanzar en los factores 

deficientes identificados en este estudio, mejorando así la calidad de los servicios 

brindados a los turistas que visitan el condado”. 

 

Según el autor Espinoza (2018), el objetivo de su trabajo es: “brindar al público 

servicios de faiena miiento y relacionados, respetando las normas de higiene y 

seguridad, asegurando la calidad de los servicios de acuerdo a las necesidades del 

usuario, tarifas de conveniencia, flexibilidad de precios, trazabilidad del producto y 

atención directa y personalizada al usuario”. Se concluye en: Lía "Emipresa no tiene 

un subsistema claro de gestión del talento, por lo que la planificación es arbitraria, 

porque si la UATH no es responsable de asignar su propio talento, los empleados 

pueden capacitarse, planificar su propio desarrollo o evaluar adecuadamente su 

desempeño. Tareas y actividades. La competencia entre desempeño y oposición es vista 

como una formalidad innecesaria que hace que los empleados no se sientan capaces ni 
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involucrados. El proceso de reclutamiento y selección no logra ser socializado, lo que 

resulta en cumplimiento y pasividad entre el sexo de los empleados de la empresa. No 

siempre es necesario Reclutar de forma externa o presencial, aunque se trate de 

personas con nuevas ideas, también hay que considerar empleados que conserven la 

memoria de la institución y se mantengan fieles a los ideales de la empresa”. 

 

En cuanto los antecedentes nacionales, según Medina (2018) en sus tesis se conciluyó 

que la contratación de personal está significativamente relacionada con la "Calid ||ad de 

la selecció||n de pers||onal de la región Xincheng-Tekna 2018"; debido a que el 75,5% 

de la contratación de perso||nal se reali||za de form||a regular e involucra principalmente 

la planificación del personal y la contratación interna y externa; por lo tanto, la calidad 

de la selección de pers||onal es del 77,4%. En el mun||icipio de Ciu||dad Nue||va la 

planificación personal, tiene mucho que ver con la calidad de elecciones persona||les - 

iTacna, 2018; Debido a la determinación irregular de las necesidades de recursos 

humanos de la organización, el 71.7% de las organizaciones no toma en cuenta la oferta 

del mercado. de los recursos humanos y las técnicas de contratación utilizadas. Por 

tanto, la calidad de la selección de personal suele ser del 77,4%. Ordena al Alcalde del 

Distrito Ciudad Nueva-Tacna desarrollar un plan de gesti ||ón del proc||eso de 

recluta||miento de pe||rsonal para asegu||rar la efec||tividad en la calidad de la sele||cción del 

pe||rsonal. Para Xincheng, Director de Recursos Humanos del distrito de Tiakna, 

estrategia de planificación de recur||sos hum||anos perfecta y eficaz para optimizar la 

calidad de la selección de personal”. 

Según Sánchez (2019), ivestigó que "... encontró que la gestión del recurso humano en 

hoteles de tres estrellas del centro histórico de Trujillo tiene un efecto beneficioso en 

la calidad de los servicios brindados a los huéspedes, ya que aumentan la seguridad del 

huésped. capacidad de respuesta y empatía hacia los huéspedes, aumenta su 

satisfacción y nos permite aumentar la capacidad de respuesta demostrando un servicio 

rápido y oportuno a nuestros huéspedes, demostrando la calidad del servicio brindado 

e influyendo positivamente en los estándares de satisfacción de los huéspedes, respeto 
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y atención a los huéspedes al brindar servicios, promover empatía y crear un ambiente 

agradable entre empleados e invitados Poir lo tanto, Como se evidencian los resultados 

de la encuesta, “excelentes y de alto desempeño en métricas como capacidad de 

respuesta, confiabilidad y empatía; 94%, 86%, 74%. Por la calidad que han brindado 

desde su primera estadía. Servicios correctos, evitando los errores más pequeños. y 

velando por el confort de los huéspedes, por lo que también se ganan la confianza y 

confiabilidad de toda la organización del hotel por parte de los huéspedes, lo que 

demuestra la calidad del servicio, debemos brindar el servicio prometido de manera 

que esté basado en las expectativas del huésped. Importancia de que las empresas 

hoteleras mantengan una cultura organizacional clara”. 

Según Guzmán y Ramos (2018), concluyeron en su trabajo: La relación entre el 

objetivo general: determinar “la relación que existe entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario”, el vailor “sig.” es 0.000, que es men||or que el nivel de 

significan||cia de 0.05, entonces se ace||pta la hipóte||sis alterna||tiva (H1), por lo que se 

pu||ede encontrar que ex||iste una relac||ión sign||ifi||cativa entre la ca||lidad del se||rvicio y la 

satisfacci||ón del usuario, y este sigue siendo el caso incluso después de envío. A través 

del coeficiente de Speairman podemos observar que la correlación es de 0.591, lo que 

significa que existe una correla ||ción positi||va moder||ada entre la calidad del servicio de 

la Oficina Regional de Educación de Pasco y las variables de satisfacción del usuario, 

lo que signi||fica que a mayor calidad, peor es el servicio. calidad de los usuarios, menor 

será la satisfacción”.  

Respecto al prim||er objetivo esp||ecífico: determi||nar la "relaci||ón entre la cap||acidad de 

respue||sta de los emp||leados y la satisfacción del u||suario", que es el siguiente valor. es 

0.000, que es me||nor que el nivel significativo de 0.05, entonces se acepta la hipótesis 

alternativa (H1), por lo que se puede encontrar que existe una relación significativa 

entre la capacidad de respuesta del personal y la satisfacción del usuario. Nuevamente, 

después de tomar en cuenta el coeficiente de Spearm ||an, la correlación es de 0,497, lo 

que sign||ifica que existe una correlación p||ositiva moderada entre las va||riables 
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capacidad de respuesta y satisfacción de los usuarios de la Dirección Regional de 

Educación de Piasco. Respecto al segundo objetivo específico: Determinar la relación 

entre cortesía y satisfacción del usuario mediante el siguiente método. es 0.000, el cual 

es menor que el niv|el de signif|icancia de 0.05, ento|n||ces se ace|pta la hipót|es||is 

alternativa (H1), por lo que se puede encontrar que no existe una relación signifi||cativa 

entre la cor|tesía y la satis|facción del usuario, por lo que lu|ego de procesarla con el 

coef|iciente de Speairman , la correlació |n es 0,462, lo que significa que existe una 

correl|ación positi|va mode|rada entre las vari|ables de cortesía y satis|facción del usuario 

en la Junta Escolar del Distrito de iPasco. Respecto al tercer objetivo espe ||cífico: 

determi||nar la relación entre las ca ||pacidades pers||onales y la satisfacción del usuario, 

como se mue||stra a continuación. es 0.000, que es menor que el nivel de significancia 

de 0.05, entonces se acepta la hipótesis alternativa (H1), por lo que se puede encontrar 

que existe una relación significativa entre la capacidad personal y la satisfacción del 

usuario del mismo modelo. La correlación es 0.566, lo que significa que la Junta 

Escolar del Área de Pasco tiene una correlación positiva moderada. 

En la opinión de Osorio (2021) concluye en su “Existe una relación significativa entre 

la calidad del servicio público y la gestión de recursos humanos entre los trabajadores 

gubernamentales de la región Juancavelica en 2018. El resultado del coeficiente de 

contraste rho de Speiarman es 0,549 s r = + . Se interpreta como una correlación 

positiva moderada, es decir, positiva. Es vital que el Gobierno Regional de 

Vainkavilica tenga una buena calidad de servicio público, ya que el Gobierno Regional 

es la institución pública responsable de la administración pública y de apoyar el 

desarrollo y crecimiento de las regiones y sus residentes”. 

Según Carhuapoma y Escobar (2019), su artículo proporciona evidencia de que la 

gobernanza tiene un impacto significativo en la calidad del servicio de los servidores 

del Instituto Nacional de Estadística y Tecnologías de la Información, con sede en 

Huancavelica, en 2018. La fuerza de la relación obtenida utilizando el coeficiente de 

rango de Spearman fue rs=0,829, que se caracterizó como significativamente positiva. 
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El 12.0% de los servidores piensa que la gestión es muy desfavorable, el 12.0% piensa 

que es desfavorable, el 52.0% piensa que es favorable y el 24.0% piensa que es muy 

favorable; igualmente el 12.0% de los empleados piensa que el desempeño laboral es 

muy malo El 8,0% piensa que no es buena y el 44,0% piensa que la gestión es muy 

desfavorable, la gente piensa que el desempeño laboral es bueno y el 36% piensa que 

el desempeño laboral es muy bueno. 

Como expresan Supelvuda, Lopez y Flores (2020) en su tesis concluyeron Existe una 

relación significativa entre las variables “Gestión de recursos humanos y calidad de 

servicio en la región Venitas de Crediivargas Puciallpa”, ya que la consecuencia 

analítica en el sentido de 0.029 es menor a 0.05, la prueba rho de Spearmain es 

signific|ativa, es decir, la hipótesis de investigación. Se verifica y se aclara la gestión 

del talento Relevante para la calidad del servi|cio de los empleados. 2. La afinidad entre 

conocimiento y calidad del servicio en la región Venitas de Credivarigas Pucalilpa es 

significativa, con una correlación significativa de 0.015, que es menor a 0.05. Por lo 

tanto, la prueba rho de Speariman es importante, es decir, H. Se ha reconocido la 

hipótesis específica 1 de la investigación, mostrando que existe una correlación entre 

el nivel de conocimientos de los trabajadores y la ca |lidad del servi|cio. 3. La 

consistencia de la motivación satisfacción y la calidad del servicio en la región 

Crediivargas Pucalilpa Venitas es significativa, demostrando que la correlación 

significativa es de 0.037 y menor a 0.05, por lo que la prueba rho de iSpearman es 

significativa. Por lo tanto, se confirmó la hipótesis específica de la investig |ación, que 

no indica que el nivel de motivación y la calidad del servicio de los tres empleados no 

se logren en conjunto”.  

Como señala Reyes (2018) en su tesis que concluyó que: En el “proceso de selección 

de personal técnico”, 106 encuestados respondieron “siempre”, equivalente al 58% de 

los encuestados, y 59 encuestados respondieron “a veces”, equivalente al 32%, 18 

encuestados respondiendo “a veces” equivale al 32%. Los encuestados (equivalente al 

10%) respondieron “Nuncia”. Durante el proceso de capacitación al personal técnico, 
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se encontró que 88 encuestados respondieron “siempre”, equivalente al 48% de los 

encuestados, y 70 encuestados respondieron “a veces”, equivalente al 38%. Además, 

hubo 25 encuestados que respondieron “a veces”. ", equivalente al 38% de los 

encuestados. , equivalente al 14%, confirmó Nuncia. Al evaluar el desempeño técnico, 

se encontró que 95 encuestados respondieron “siempre”, lo que representa el 52% de 

los encuestados, 73 encuestados respondieron “a veces”, lo que representa el 40%, y 

15 encuestados respondieron “nunca”, lo que representa el 8% de los encuestados. Se 

concluye que existe correlación entre los procesos técnicos, el recurso hu |ma|no y la 

calid|a|d del ser|vicio educativo con una correlación de (0.882) y un valor de 

significancia de 0.038, p < 0.05, con base en lo cual se presenta evidencia estadística y 

se to|ma una decisión. Rec|ha|zar la hipó|tesis nula y ac|eptar la hipó|t|esis alter|n|ativa y 

confirmar que existe relación entre los procesos técnicos de los recursos humanos y la 

calidad de los servicios educativos en el CETPRO San Miartín de Piorres”. 

De acuerdo a Cortez (2019), en su tesis concl iuyó que la valoración global de la 

encuesta "concluye que el proceso de selección utilizado por la empresa es insuficiente, 

con una puntuación media de 1,6". Al analizar la valoración del proceso de selección 

interno y externo, se concluyó que las distintas etapas del proceso cuando 

implementado No fue aplicado adecuadamente, los requisitos del puesto no estaban 

claros, el proceso de selección fue mínimo y casi nunca se le animó a tener 

posib|ilidades de ascenso. Asimismo, no utilizar publicidad alguna para promocionar 

puestos den|tro o fuera de la organiz |ación. En cuanto a la selec|ci|ón de per||sonal, el 

puntaje promedio es 2.02, lo que demuestra que el proce|so de sele|cción de pe|rsonal 

adoptado por el Imp|erio es apropiado. Los factores que influyen en los resultad |os son 

princi|palmente los proc|esos experienciales de entrevistas y pruebas, ya que los 

responsables de realizar estos procesos carecen de conoci |miento y experi|encia en la 

evalu|ación de los solicitantes.”. 

De acuerdo con Rafael (2020), en su tesis tuvo como resultadio: El propósito del estudio 

es dete|rminar la relac|ión que existe entre el re|clutamiento y sele|cción de personal de 
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empresas constructoras y cosas, Liima-2019. Inicialmente, el concepto se definió según 

(HRTRENDS, 2019) como un proceso de identificación y designación de candidatos 

potencialmente calificados e idóneos para una organización de trabajo para cubrir 

puestos vacantes en una empresa específica. Limia-2019 El reclutamiento y selección 

de p|ersonal de las empresas constructoras tiene una correlación muy alta con los costos, 

el coefici|ente de co|rrelación de Peairson (r) es 0,936 (93,6%), el ni|vel de significanci|a 

unilateral es 0,00, la correlación positiva promedio es menor que el máximo. 

significancia de 0,05 (5%)”. Y cioncluye que: “Existe una corre |lación entre 

reclutamiento y selección de personal y costos en la empresa de capacitación iLima-

2019, ya que se encuentra que esta relación es po |sitiva y m|uy fuerte, por lo tanto el 

coeficiente de correlación ide iPearson (r) es de 0.936 (93,6%), significativo bilateral 

El nivel es 0,00, que es inferior al nivel significativo máximo de 0,05 (5%). Por lo 

tanto, no podemos decir que esto se pueda lograr simplemente realizando un 

reclutamiento y selección adecuados para minimizar los costos. Existe un vínculo entre 

el proceso de reclutamiento y la selección y remuneración del personal en las empresas 

constructoras, Lima-2019, encontró una correlación positiva, una correlación positiva, 

una correlación positiva, una corre |lación pos|itiva. Dado que el nivel de signif|icancia 

bila|teral es 0,003, que es inferior a la significancia máxima de 0,05 (5%), no se puede 

concluir que al contratar y seleccionar candidatos se evalúe el salario correspondiente 

de cada empleado en función de sus calificaciones”. 

Como indica Accilo, Espinoza y Guardia (2018), en su tesis conc iluye que: "El Royal 

Hotel Vanuco no tiene una política de reclutamiento y selección de personal que le 

ayude a seleccionar candidatos idóneos para cubrir las vacantes y así garantizar el buen 

funcionamiento del imperio. Lo cierto es que se pueden conocer las actitudes de los 

futuros candidatos sin necesidad de realizar ningún test psicológico, de desempeño y 

temperamento, así como diversos aspectos de su personalidad, tales como: 

introversión, extroversión, agresividad, determinando así llevar pautas alejadas del 

propio puesto de trabajo; además, es imposible saber qué intereses suelen tener; esto 
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significa que estamos limitado a los puestos que ocupa el aspirante Las habilidades y 

personalidad de los aspirantes son identificadas y evaluadas previo a un puesto 

específico. En Real Hoitel-Huániuco encontramos que el proceso de reclutamiento y 

selección de empleados no se realizó de manera adecuada. Se encontró que no se 

realizó un reconocimiento médico que demostrara la idoneidad del empleado para el 

puesto”. 

Según Lazo (2021), en eli piresente estudiio dei iinvestiigación itiiene El propósito de este 

estudio fue “determinar la relación que existe entre el reclutamiento y la selección en 

los supermercados Tottus. El método utilizado en este estudio fue el utilizado y el 

diseño fue no experimental y transversal, lo que permitió obtener un nivel de 

correlación, los resultados proporcionados por la encuesta son el número total de 

empleados encuestados, existe una correlación bidireccional entre las variables con un 

valor de 0.615, lo que confirma la existencia de cierto grado de correlación, lo que 

indica que iTottus Supermarket considera múltiples aspectos del recluta |miento al 

mo|mento de selecci|onar candidatos adecuados. Finalmente, utilizando el coeficiente 

rho de Spearmani, los datos obtenidos de este nos dan Sig. 0,00  Bilateral, confirmamos 

lo que muestran los datos y pode|mos afir|mar que la contratación tiene la mejor rela|c|ión 

con la se|le|cción de per|s|onal, con un ratio del 41,7%.. El preseinte eistudio conciluyo 

Dado que se encuentra una correl|a|ción pos|itiv|a m|od|erada entre las varia|bles 

“Reclutami|ento” y “Selec|ción de Perso|nal”, esta correlación indica que a través de un 

bue|n reclu|tamiento siempre tendemos a seleccionar personas de acuerdo a los puestos 

que requiere la organización”. 

 

En los antecedentes locales, Según Gonzales (2018), el objetivo de su tesis fue: 

“Determinar las principales características de la gestión de calidad en la selección de 

personal de las micro y pequeñas empresas del sector servicios en la categoría de Salón 

de Belleza y Spa Jirói Manuiel Ruiz. Chiimbotesta, 2016". El estudio se basó en un 

diseño "transversal, no experimental, mediante un cuestionario cerrado de 20 

preguntas, que arrojó los siguientes resultados: 58,3% es representativo. El 66,7% de 



21 
 

las personas tiene entre 31 y 50 años. El 83,3% son mujeres. El 58,3% son casados. El 

50,0% tenía titulación educativa no universitaria. El 50,0% tiene de 0 a 5 años de 

experiencia profesional. El 83,3% son pequeñas empresas. El 66,7% tiene años de 

servicio entre 0 y 5 años. El 50,0% de las personas ha trabajado de 1 a 5 años. El 83,4% 

de las personas ha recibido formación para mejorar los servicios. El 58,3% de los 

empleados recibe formación en peluquería. E|l 50,0% utili|za téc|nicas de observa|ción y 

evaluación para m |edir el desempeño de los empleados. El 100,0% cree que el 

compromiso de los empleados me|jora el rendi|miento. Conciluyendo   que por lo tanto, 

todas las pequeñas y microempresas están dirigidas por sus representantes y sus 

empleados están capacitados en gestión de cali |dad. Algunas m |icro y peque|ñas 

empresas utilizan diversas técnicas al sele|ccionar perso|nal tenie|ndo en cuen|ta las 

necesidades de cada sección de procesamiento a alta temperatura de la organización.”. 

Según Vidal (2021), en su tesis se planteó como meta: Lograr una mayor productividad 

laboral en el proceso de reclutamiento y selección del personal Piropioner uinia 

miejiora de la Constructora ATIX GiROUP S.A.C. en Nuevo Chimbote, 20i21. La 

metodología es descriptiva y se utilizó una población de muestra de 12 empleados a 

quienes se les aplicó un cuestionario compuesto por 18 preguntas. Se obtienen los 

siguientes resultados. El 25,00% nos dijo que Empire lleva 9 años en el mercado; el 

66,66% nos dijo que si conocieran la misión y la visión, la querrían; el 75,00% dijo que 

la empresa emplea de 11 a 20 trabajadores; el 83,33% de los encuestados dijo a 

Nosotros, la emp|resa no cue|nta con un organ|igrama establec|ido que represente la 

jerarquía; con el fin de me|jorar el p|roceso de recl |utamiento y sel|ección de personal, se 

han dado a conocer las formas más prácticas de reclutamiento de persona |l, como 

establecer una pági|na ofi|cial de la emp|resa o me|dios de comunicación como 

peri|ódicos, Se deben establecer la radio o las redes sociales. Estas son las formas de 

reclutar personas. Se ha establecido que estos medios se utilizarán en la contratación. 

La mejora de los pro|cesos de reclu |tamiento y selección tendrá un impacto positivo en 

el aum|ento de la produ|ctividad de la fue|rza lab|oral, según un estudio. 
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De acuerdo en la fundamentacion cientifica, en las organizaciones empresariales, la 

capacidad de adaptación y la toma de decisiones efectivas son fundamentales, y esto se 

aplica especialmente en el ámbito de la gestión del talento. Los líderes y directivos 

deben ser conscientes de la importancia de planificar adecuadamente el talento dentro 

de la organización, ya que esta planificación garantiza contar con los empleados 

adecuados para satisfacer las necesidades cambiantes de la empresa. La falta de 

personal idóneo en roles clave y en el momento oportuno puede representar una 

amenaza real para la continuidad de la empresa. 

 

La gestión efectiva del talento implica implementar métodos que permitan reclutar, 

desarrollar, movilizar y promover a los empleados de manera eficaz. El proceso de 

reclutamiento juega un papel central en este proceso, como Chiavenato (2011) destaca. 

El reclutamiento se define como un conjunto de técnicas y procedimientos diseñados 

para atraer a candidatos potencialmente calificados y capacitados para ocupar puestos 

dentro de la organización. Este proceso se adapta a las necesidades de personal actuales 

y futuras de la empresa. 

 

Diferentes expertos han aportado sus perspectivas sobre el reclutamiento. Monidy e 

iNoe (2005) lo describen como el proceso de atraer candidatos calificados y motivarlos 

a postularse para puestos en la organización. Guith Alfiredo (2001) lo ve como un 

proceso continuo en el cual la organización reúne solicitantes de empleo de manera 

rentable y económica, en cantidad y calidad suficientes para su posterior selección. 

Bartoni y Rudríguez (2008) sostienen que el reclutamiento puede definirse como un 

conjunto de procedimientos diseñados para atraer a un número suficiente de candidatos 

adecuados para un puesto específico en una organización específica. 

 

Para Ailles (2006), el reclutamiento es el proceso de identificar y atraer a un grupo de 

candidatos, de entre los cuales se seleccionará a alguien para ocupar un puesto de 
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trabajo. Nebot (2006) lo concibe como un proceso dinámico que busca al candidato 

ideal sin seguir un procedimiento rígido. 

La atracción de este proceso radica en que, a medida que aumenta el número de 

solicitantes, la selección se vuelve más selectiva. Si se dispone de un grupo adecuado 

de candidatos, es posible llevar a cabo una investigación exhaustiva de sus antecedentes 

y realizar entrevistas más detalladas para garantizar que la elección del candidato sea 

la más idónea. La gestión adecuada del reclutamiento es una parte fundamental de la 

planificación del talento y puede marcar la diferencia en el éxito y la supervivencia de 

una empresa. 

 

Por otro lado, el objetivo del reclutamiento, como señala Gómiez Mejíia en su libro 

"Gestión de Recursos Humanos," radica en atraer candidatos cualificados para ocupar 

puestos dentro de la empresa. Para lograr este propósito, se plantean varios objetivos 

clave en la contratación de personal: 

 

En primer lugar, el reclutamiento busca difundir los recursos humanos disponibles y 

las oportunidades de empleo que la empresa ha generado, poniéndolos a disposición 

del mercado laboral. Esta divulgación es esencial para atraer la atención de posibles 

candidatos. 

 

En segundo lugar, el reclutamiento tiene como objetivo dotar a la empresa de un 

número suficiente de candidatos que cumplan con los requisitos mínimos para la 

categoría laboral en cuestión. Esto garantiza que la organización tenga una base sólida 

de candidatos calificados para elegir. 

 

Finalmente, se busca crear y mantener una lista actualizada de candidatos basada en 

hojas de vida preseleccionadas, de modo que estas listas puedan estar disponibles 
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cuando sea necesario. Este enfoque facilita la búsqueda y selección de candidatos en el 

futuro, agilizando el proceso de contratación. (Arias, 2012). 

 

La importancia del reclutamiento en la gestión de recursos humanos es un tema que ha 

sido ampliamente abordado por expertos en el campo. Según Dessler (2009), la 

administración de personal desempeña un papel crítico en la toma de decisiones de los 

gerentes. Evitar contratar a la persona equivocada para un puesto es esencial, ya que 

esto puede conducir a ineficiencias y problemas en el entorno laboral. Además, 

garantizar una buena rotación laboral, evitando que los empleados se sientan atrapados 

en sus puestos, es crucial para mantener un ambiente de trabajo dinámico y saludable. 

Evitar la pérdida de tiempo en la revisión de candidatos que no son adecuados para el 

trabajo, así como prevenir prácticas laborales inseguras, son aspectos fundamentales 

que impactan en la eficiencia de la empresa. También es importante evitar que los 

empleados perciban que su salario es injusto en comparación con otros miembros de la 

organización y garantizar que la falta de capacitación no afecte la eficiencia ni cause 

problemas relacionados con la injusticia laboral. 

 

Chiavenato (2009) destaca que la gestión de recursos humanos tiene un impacto 

significativo tanto en las personas como en las organizaciones en su conjunto. La forma 

en que se trata, comercializa, integra, gestiona, desarrolla, recompensa y supervisa a 

las personas es un aspecto esencial para la competitividad de la organización. La 

gestión efectiva de recursos humanos no solo influye en el desempeño individual de 

los empleados, sino que también contribuye al éxito general de la organización en un 

entorno empresarial altamente competitivo. 

 

El proceso de reclutamiento, según la visión de Chiavenato Idalberto (2011), puede 

variar sustancialmente de una organización a otra. El inicio de este proceso está 

estrechamente vinculado a las decisiones de la línea de producción en una empresa. 
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Esto implica que, si la agencia de contratación no posee la autoridad de decisión 

correspondiente, carece de la capacidad de llevar a cabo actividades de contratación. 

En otras palabras, el reclutamiento es una función que está supeditada a las decisiones 

de la línea de producción y se formaliza a través de solicitudes de empleo. Estas 

solicitudes son documentos que deben ser cumplimentados y presentados por aquellos 

individuos interesados en ocupar una vacante en un departamento o en una unidad 

específica de la organización. El contenido de estas solicitudes puede variar en función 

de la complejidad del área de Recursos Humanos; en áreas más complejas, el proceso 

de solicitud es menos detallado para el solicitante. Una vez que se reciben estas 

solicitudes, el equipo de contratación procede a revisar los documentos con el objetivo 

de identificar a los candidatos adecuados para el puesto. Si no se encuentran candidatos 

idóneos, es necesario emprender un proceso de reclutamiento mediante las técnicas 

más apropiadas para la situación. 

En la visión de Allies (2012), el proceso de reclutamiento se define como una serie de 

procedimientos destinados a atraer y reconocer candidatos potencialmente calificados 

y competentes para ocupar las vacantes disponibles y, finalmente, seleccionar a uno o 

más de ellos para una oferta de empleo. 

 

El reclutamiento es un proceso fundamental en la gestión de recursos humanos, y 

existen diferentes enfoques para llevarlo a cabo. Uno de los tipos más relevantes es el 

reclutamiento interno, como lo menciona Chiavenato (2009), donde se enfoca en la 

contratación de candidatos dentro de la propia organización. Cuando surge una vacante 

específica, la empresa busca cubrirla mediante la movilidad de sus empleados, ya sea 

promoviéndolos a puestos de mayor responsabilidad (movilidad vertical), 

transfiriéndolos a diferentes áreas o departamentos (movilidad horizontal) o 

promoviéndolos a roles que involucran un cambio en sus funciones actuales (movilidad 

diagonal). Además, se puede considerar la autopromoción a través de publicidad 
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interna, como en una intranet, como una forma de reclutamiento interno, según lo 

señala Alles (2012). 

 

En este contexto, las fuentes internas de candidatos, como afirma Dessler (2009), son 

consideradas como las mejores para el reclutamiento. Los empleados actuales de la 

organización pueden ser una fuente valiosa de talento para llenar vacantes, ya que ya 

están familiarizados con la cultura y las operaciones de la empresa. Además, utilizar 

publicidad interna para promover oportunidades laborales puede resultar altamente 

efectivo. 

 

Los canales de reclutamiento interno juegan un papel importante en este proceso. Los 

programas de promoción de vacantes, como describe Dessler (2009), son esenciales 

para informar a los empleados acerca de las oportunidades laborales disponibles dentro 

de la empresa, estableciendo las condiciones para ocupar esas vacantes y alentándolos 

a postularse para dichos puestos. Por otro lado, es fundamental considerar la retención 

de empleados como una estrategia de reclutamiento interno efectiva. Evitar la 

"piratería" de empleados de otras organizaciones, como menciona Werither y Guzmian 

(2014), implica mantener a los talentos existentes y proporcionarles incentivos para 

quedarse en la empresa. 

 

El reclutamiento interno presenta diversas ventajas y desventajas que son importantes 

de considerar. Entre las ventajas, según Werither y Guzmian (2014), se encuentran la 

economía, ya que es más económico que la contratación externa al evitar costos 

relacionados con publicidad, honorarios, y procesos de selección externos. Además, es 

más rápido y evita retrasos comunes asociados a la contratación externa. Ofrece un alto 

índice de confiabilidad y seguridad, dado que los candidatos son conocidos y evaluados 

a lo largo del tiempo. También motiva a los empleados al brindarles oportunidades de 

avance dentro de la organización, lo que puede impulsar su rendimiento y compromiso. 
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Las inversiones en capacitación de empleados se pueden recuperar a medida que estos 

avanzan a puestos más complejos y de mayor nivel, y fomenta un espíritu competitivo 

saludable entre los empleados calificados. 

 

Sin embargo, según Chiavenato (2000), el reclutamiento interno también presenta 

desventajas. Puede generar conflictos de intereses cuando algunos empleados perciben 

que no se les brindan oportunidades de crecimiento dentro de la organización, lo que 

puede llevar a actitudes negativas y desmotivación. Asimismo, si la gestión es 

deficiente, se corre el riesgo de caer en una situación conocida como el "Principio de 

Peter," en la que los empleados son promovidos continuamente hasta que alcanzan un 

nivel de incompetencia en sus roles. Esta falta de capacidad de gestión puede resultar 

en un rendimiento deficiente y un desaprovechamiento del potencial de los empleados. 

 

El reclutamiento externo, como lo señala Chiavenato (2009), es el proceso mediante el 

cual una organización busca cubrir una vacante con personas ajenas a la empresa, es 

decir, candidatos que provienen de fuera de la organización. Aunque esta definición es 

ampliamente aceptada, otros autores como Alles (2012) subrayan que esta es la forma 

más común de contratación, y el perfil de las personas buscadas en el mercado se 

difunde a través de publicidad, periódicos, Internet y otras fuentes potenciales de 

candidatos. 

 

Las fuentes externas de candidatos, según Dessler (2009), son diversas y permiten a las 

empresas encontrar el talento adecuado para sus necesidades. Estas fuentes incluyen el 

reclutamiento a través de Internet, anuncios publicitarios, agencias de empleo, agencias 

de trabajo temporal y otras alternativas para cubrir puestos. También se pueden 

contratar cazadores de talento (headhunters) que se especializan en la búsqueda de 

ejecutivos y profesionales altamente calificados. 
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Los canales de reclutamiento externo son variados, como mencionan Werither, Davis 

y Guzmán (2014). Estos canales incluyen la publicación de ofertas de empleo en el 

sitio web de la empresa, sitios web de contratación en línea, recomendaciones de otros 

empleados, publicidad, agencias gubernamentales, agencias de empleo, empresas de 

headhunting, instituciones educativas, asociaciones profesionales y agencias de empleo 

temporal. 

 

El reclutamiento externo ofrece ventajas significativas para las organizaciones, como 

bien señala Chiavenato (2009). Al abrirse a candidatos externos, las empresas aportan 

sangre nueva y experiencias frescas a la organización. Esto enriquece el grupo de 

recursos humanos y puede inyectar nuevas perspectivas y habilidades a la empresa. 

Además, al contratar externamente, las organizaciones pueden beneficiarse de las 

inversiones en formación y desarrollo realizadas por otras empresas en sus candidatos. 

No obstante, el reclutamiento externo no está exento de desventajas. En primer lugar, 

suele llevar más tiempo que el reclutamiento interno, ya que implica un proceso de 

selección más amplio y detallado. Además, es más costoso, ya que conlleva inversiones 

inmediatas en publicidad de empleo, honorarios de agencias de contratación, costos 

operativos relacionados con los nuevos empleados y otras obligaciones sociales. 

 

Otra desventaja es la incertidumbre que rodea a los candidatos externos. Dado que la 

empresa no los conoce previamente, verificar su historial y experiencia de manera 

precisa puede resultar complicado. Esta falta de información puede generar 

incertidumbre al elegir al candidato adecuado para la vacante. 

 

Además, el reclutamiento externo puede ocasionar descontento entre los empleados 

actuales si perciben que las oportunidades de avance se les dificultan debido a la 

contratación de personal externo. Esta situación puede dar lugar a tensiones y 

desmotivación en el entorno laboral. 
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La selección de personal es un componente fundamental en el funcionamiento de una 

empresa. Como señala Ménguez (2007), es un proceso esencial que implica la 

aplicación de diversas técnicas destinadas a identificar a las personas más idóneas para 

ocupar un puesto de trabajo específico. En este sentido, Chiavenato (2008) la define 

como el acto de elegir a la persona adecuada para el puesto correcto, o, en un sentido 

más amplio, seleccionar al candidato más idóneo de entre aquellos reclutados para 

cubrir una vacante. La eficiencia y el rendimiento de los empleados son vitales para el 

éxito de las organizaciones, y la selección desempeña un papel crucial en este proceso. 

 

Durante el proceso de selección, se siguen una serie de técnicas y procedimientos 

específicos con el fin de evaluar y comparar a los candidatos de manera objetiva. Estos 

métodos permiten obtener un resultado final que se traduce en la elección del candidato 

más adecuado para el puesto. La toma de decisiones basada en criterios claros y en la 

información disponible es fundamental para garantizar una selección eficaz y acertada. 

La selección de personal, por tanto, es un paso esencial en la gestión de recursos 

humanos, ya que el desempeño y el éxito de una organización dependen en gran medida 

de contar con el personal adecuado en los roles apropiados. 

 

La elección de las técnicas de selección es un paso crucial en el proceso de encontrar a 

los candidatos adecuados para una posición. Después de recopilar información sobre 

las vacantes disponibles, la siguiente etapa consiste en seleccionar las técnicas de 

selección más apropiadas. Estas técnicas pueden clasificarse en diversas categorías, 

entre las que se incluyen: Formulario de solicitud y verificación de referencias: Esta 

técnica implica recopilar información detallada sobre los candidatos a través de 

formularios de solicitud y verificar las referencias proporcionadas, entrevista de 

selección: Las entrevistas permiten evaluar de manera directa a los candidatos y obtener 

información relevante sobre sus habilidades, experiencia y personalidad. 
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Pruebas de conocimientos o habilidades: Estas pruebas se utilizan para evaluar las 

capacidades técnicas y competencias específicas requeridas para el puesto: Exámenes 

psicológicos: Los exámenes psicológicos se centran en evaluar aspectos relacionados 

con la estabilidad emocional, la motivación y la idoneidad psicológica de los 

candidatos, Exámenes de personalidad: Estos exámenes buscan comprender la 

personalidad, los valores y las características de los candidatos para determinar si 

encajan en la cultura organizativa (Exámenes físicos: Los exámenes físicos se aplican 

en posiciones que requieren ciertas aptitudes físicas o condiciones de salud específicas 

y Técnicas de simulación: Estas técnicas involucran la realización de ejercicios o 

pruebas que simulan situaciones laborales reales para evaluar la competencia de los 

candidatos). 

 

La psicometría, como señala Castillo (2006), es esencial en el proceso de selección. 

Implica el uso de pruebas y evaluaciones para medir las capacidades, rasgos y 

habilidades de los candidatos. Estas pruebas se dividen en dos categorías: Tests de 

inteligencia y tests psicológicos de personalidad. Las pruebas de inteligencia evalúan 

el razonamiento lógico, mientras que las pruebas psicológicas miden aspectos del 

comportamiento, como el temperamento y la motivación. Estas herramientas 

contribuyen a una selección más sólida y objetiva de candidatos. 

 

La entrevista, como menciona Llainos (2005), es una forma estructurada de 

comunicación interpersonal con un objetivo específico: Obtenga la información 

adecuada para tomar decisiones mutuamente beneficiosas. En la entrevista, intervienen 

cinco elementos clave: el entrevistador, el entrevistado, el canal de comunicación, el 

proceso de decodificación y el propósito de la comunicación. Tanto entrevistadores 

como entrevistados reconocen que la dirección de la comunicación influye en la 

dinámica de la entrevista. 
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La calidad de servicio, según Vásquez (2007), implica que los gerentes, ejecutivos y 

funcionarios de una organización deben comprender que la "cal ||idad" se refi||ere a la 

satisfa||cción del cli||ente. Esto se logra definiendo de manera adecuada todos los 

requisitos del cliente y satisfaciéndolos mediante procesos efectivos. Este enfoque hace 

que la organización sea competitiva en su industria y ofrezca servicios que sean 

efectivos en relación con su precio. 

 

La calidad es un concepto intrínseco a la natu||raleza h||umana. A lo largo de la his||toria, 

las personas han comprendido que realizar las tareas de la mejor manera posible les 

brinda una ventaja competitiva en su entorno. En el entorno empresarial global actual, 

marcado por la globalización, la calidad ya no es simplemente una moda pasajera, sino 

una herramienta esencial en la toma de decisio ||nes para todas las organ ||izaciones. Se 

han realizado esfuerzos significativos para gestionar la calidad y garantizar su 

sostenibilidad en el tiempo. 

 

Aunque El concepto de calidad evoluciona con el tiempo, haciendo referencia a los 

materiales utilizados, el producto final y los métodos de producción o prestación de 

servicios, ha habido contribuciones fundamentales que han impulsado su desarrollo. 

En Japón, por ejemplo, surgió el concepto del "Círculo de Calidad", donde un grupo 

de trabajadores se reunía regularmente para analizar las operaciones de producción y 

proponer mejoras en la gestión. 

En décadas más recientes, figuras como Deming, Juran e Ishikawa han influido en la 

promoción de una nueva cultura corporativa enfocada en la calidad. Surgió el concepto 

de "garantía de calidad" para generar confianza en los clientes, tanto en el producto 

final como en el proceso de fabricación. También se destacó la importancia de la 

orientación al cliente en toda la organización, el rediseño de actividades basado en 

resultados y la mejora continua como elementos centrales de una nueva cultura 

corporativa. 



32 
 

Estas tendencias reflejan una comprensión objetiva de todos los aspectos 

empresariales, donde la toma de decisiones informada y la mejora constante son 

esenciales para el éxito en las operaciones comerciales (Álvarez, 2006, pp.3-4). 

 

Según Sandoval (2006), la calidad se puede desglosar en diversas dimensiones clave: 

Confiabilidad: Cumplir con el compromiso y la precisión requerida, proporcionando 

un Productos o servicios que satisfagan las expectativas del cliente, 

Comprensión:Ofrecer una atención personalizada y de alta calidad, Capacidad de 

respuesta:Mostrar voluntad y capacidad para brindar un servicio dentro de plazos 

determinados, gestionar procesos de manera eficiente y responder brevemente a las 

consultas, Competencia: Tener las habilidades y conocimientos necesarios para 

ofrecer el servicio, tanto por parte del personal que atiende a los clientes como por 

parte del personal de soporte y de los gerentes, Accesibilidad: Proporcionar un 

contacto y acceso conveniente, evitando que los usuarios tengan que esperar. Esto 

implica brindar un servicio oportuno, una ubicación conveniente y horarios 

razonables, Credibilidad:Ser honesto y digno de confianza, satisfaciendo las 

necesidades de los clientes. Incluye la confianza en los Productos o servicios, 

reputación de la empresa y características del producto, Cortesía:Ofrecer amabilidad 

que genere confianza en la interacción con los clientes. La cortesía, combinada con la 

eficiencia, tiene un impacto positivo en la experiencia del cliente, Tangibilidad:  

 

Proporcionar evidencia de los beneficios que obtiene el cliente al adquirir el producto 

o servicio: Empatía:Colocarse en el lugar del cliente para entender y satisfacer sus 

expectativas. Implica un compromiso real con el cliente y la capacidad de comprender 

sus necesidades, Responsabilidad: Atender a los clientes de manera rápida y eficiente, 

evitando obstáculos burocráticos y asegurándose de que sus necesidades sean tomadas 

en cuenta. 
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Estos aspectos son cualidades de servicio que son condicionalmente aplicables a 

cualquier tipo de organización y actividad intangible. (Fonitalvo, 2000, pp. 23, 40). 

 

Según Kotler, los servicios son actividades o beneficios proporcionados por una parte 

a otra, caracterizados por su intangibilidad y la ausencia de propiedad. Los servicios 

pueden estar relacionados o no con un producto físico (Kotler, 1997, p. 656). 

 

Lovelock, por su parte, define un servicio como una actividad económica diseñada 

para crear o entregar valor a cambio de dinero, tiempo y energía, sin que haya una 

transferencia de propiedad. Los servicios involucran operaciones, procesos y 

ejecución (Lovelock, C., 2009). 

 
La justificacion cientifica del prese||nte trab||ajo de investi||gación permite comprender 

las teorías, con||ceptos e infor||mación relacionada con el reclut ||amiento y selec||ción de 

personal y la calidad del servicio en las instituciones privadas Nutkin y obtener una 

mejor comprensión de las varia||bles del es||tudio. 

 

La justificacion social de la investigación permite brin||dar ser||vicios de mayor calidad 

a los usuarios internos y externos del I.E. Newtgn College debido a que cuando los 

directivos de la institución desarrollan un buen proc||eso de re||clutamiento de personal, 

representa un buen reclutamiento interno y externo, un buen aseguramiento del 

per||sonal. El pro||ceso de selec||ción perm||ite que los emp||leados entr||antes contrib||uyan al 

logro de los objetiv||os. 

 

La justicicacion pràctica esta encuesta permite al I.E.P. Newtgn Collage tomar 

decisiones con base en sus objetivos para abordar deficiencias en variabl||es de 

rec||lutamiento, sele ||cción de pe||rsonal y calidad de servicio al cliente. 
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Los resultados del estudio ayudarán a crear instrumentos de investigación 

(cuestionarios) sobre reclutam||iento y sele||cción de personal y cal||idad del serv||icio a 

través de investigaciones de variables: 

 

La justificacion metodoligica de este trabajo de investigación se basa en la construcción 

de una herramienta de almacenamiento a partir de los datos de la institución educativa 

estudiada y sigue un procedimiento científico basado en un diseño descriptivo, que 

corresponde a la naturaleza del estudio y por qué se estudia este fenómeno. También 

se aplica el diseño de investigación: Correlación ya que intenta explicar la relación de 

las variables en estudio.  

En cuanto al problema se planteaa la siguiente interrogante: ¿Cómio infiluye eil 

recluitamiento y seleicción die peirsonal, ein lia calidad diel servicio en lia Institución 

Educativa Particular Newtgn College, Chimbote, 2022? 

Conceptualizando las variables del recl||utamiento es el pro||ceso de atraer a cand||idatos 

calificados p||ara cubrir puestos de trabajo en una organización. Ivancevich (2005) lo 

define como las actividades relacionadas con el nú ||mero y tipo de so||licitantes que 

buscan empleo y si aceptan las ofertas laborales. Bretaña y Rodríguez (2008) lo 

describen como un conjunto de procedimientos para atraer candidatos adecuados a 

puestos específicos en una organización. El reclutamiento garantiza que la empresa 

tenga un grupo calificado de personas entre las cuales elegir, comenzando 

generalmente cuando se recibe una solicitud de personal o se determinan las 

necesidades de la agencia (Dolan, 2003). 

 

Por otro lado, la selección se refiere al proceso mediante el cual una organización elige 

a los individuos que mejor cumplen con los criterios de un puesto vacante, Dadas las 

condiciones actuales del mercado. Chiavenato (2002) lo define como la selección de 

candidatos que mejor se ajustan a los requisitos del puesto, según Koontz y Weihrich 
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(2003). Monidy y Noie (2000) lo describen como el proceso de elegir a la persona más 

calificada para un puesto específico. 

 

La calidad del servicio, por su parte, se refiere al gra||do de discrepa||ncia entre las 

expectativas del cliente y su percepción basada en tangibilidad, confiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía (Berry et al, 1993). 

 

Las dimensiones del reclutamiento y selección son elementos clave en la gestión de 

recursos humanos. Aquí se detallan las dimensiones del reclutamiento: 

 

Reclut||amiento Interno: El reclutam||iento int||erno involucra la búsqueda de candidatos 

dentro de la pro||pia organ||ización. Es el pro||ceso de identificar a emplea||dos actuales 

que pueden ser promovidos o transferidos para cubrir una vacante. Según Rodríguez 

(2005), el reclutamiento interno busca candidatos entre los empleados de la 

organización, incluyendo aquellos que trabajan en diferentes áreas de la empresa. 

 

Reclutamiento Externo: En contraste, el reclutamiento externo implica la búsqueda de 

candidatos fuera de la organización. Chiaveinato (2000) destaca la importancia de 

segmentar el mercado de talentos y posicionar fuentes de reclutamiento para atraer 

candidatos externos. Este enfoque busca identificar y atraer recursos humanos que se 

encuentren fuera de la organización. 

 

Con respecto  a sus dimensiones de selección; se menciona que las Publicaciones 

Véritice (2008) afirma que la selección de personal es un "proceso destinado a predecir 

qué candidatos tendrán éxito cuando se procesen; es a la vez una comparación y una 

selección. "Para ser científica, los futuros titulares deben ser evaluados en función de 

los puestos vacantes. "Por lo tanto, a la hora de seleccionar candidatos, primero se debe 

saber qué requisitos debe cumplir el puesto. 



36 
 

Comenzando con el reclutamiento, el proceso de selección, selección e identificación 

de los candidatos que tienen más ventajas de cumplir con los requisitos del puesto tiene 

dos resultados principales: una persona que es adecuada para el puesto y una persona 

que no sólo es adecuada sino que también desempeña las funciones. trabajo de manera 

eficiente. Estos "resultados se obtienen comparando dos variables: requisitos fiscales e 

información del candidato". Es decir, a pesar de sus capacidades, no tendrá éxito si 

decide que no puede desempeñar su trabajo de forma eficaz por falta de motivación, 

conflictos, falta de integración, insatisfacción, etc. La capacidad de cada persona para 

aprender una tarea y su nivel de desempeño después de aprenderla es diferente. Durante 

el proc||eso de sele||cción se siguen algunas té||cnicas y pasos para log||rar el re||sultado 

final y finalm||ente seleccionar al candidato.” 

 

La elección de las técnicas de selección, después de obtener la información sobre el 

puesto vacante, el sigui||ente paso es sel||eccionar las técni||cas de selecció||n adecuadas 

para se||leccionar a los candidat||os adecuados. Las téc||nicas de sele||cción se pueden 

dividir en las siguientes categorías: Formularios de solicitud y verificación de 

antecedentes "Métodos de recopilación de información personal como edad, estado 

civil y nivel educativo". Sirve para una variedad de propósitos, tales como "informar 

la capacidad de un postulante para escribir, organizar ideas y presentar hechos de 

manera clara" (Straus 1986), Selección del Entrevistador Lia "Una entre||vista es un 

pro||ceso de comunica||ción entre dos o m||ás pers||onas que int||eractúan, el entrevi||stador 

por un lado y el e||ntrevistado en su co||njunto por el otro. Los en||trevistadores se pueden 

clasificar según las técnicas y formatos utilizados: entrevista estandarizada, entrevista 

dirigida, entrevista no dirigida, entrevista situacional, entrevista de decodificación 

conductual, entrevista grupal o entrevista por computadora” (Chiiavenato 2007, 177), 

y una prueba de conocimientos o habilidades es una herramienta para Evaluación 

objetiva de los conocimientos y habilidades adquiridos en los estudios y la práctica. Su 
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finalidad es medir el nivel de conocimientos profesionales o técnicos necesarios para 

un puesto de trabajo o la capacidad o habilidad para realizar una tarea específica.  

Se pueden clasificar de diferentes formas según cómo se realicen las pruebas: orales, 

escritas o mediante la ejecucion de trabajos o tareas; área de conocimiento: general, 

específica e independiente del puesto; o según el tipo de producción: tradicional, 

objetivo o mixto” (Chiavenaito 2007): Las Pruebas Psicológicas representan medidas 

objetivas y estandarizadas de patrones y comportamientos humanos y son, por tanto, 

una serie de pruebas que se realizan a las personas para evaluar su desarrollo 

psicológico, capacidades, destrezas, conocimientos, etc., Test de personalidad "Lois" 

se utiliza para analizar diversos rasgos de personalidad, que están determinados por la 

person||alidad o los objet ||os oper||ativos. "Si rev||elan ras||gos gener||ales de la personalidad 

y si estudian ciertos rasgos o aspectos de la personalidad, pueden de |nominarse 

psicod||iagnósticos si, ioi, iespe||cialif" (Chiiavenato 2007), el examen físico demuestra 

si el candidato tiene las cualidades requeridas para el puesto (Stiraus 1986), tecnología 

de simulación La tecnología de la dinámica de grupo basada en el drama se recrea en 

el escenario del presente, los acontecimientos se examinan y analizan en la realidad 

más estrechamente relacionada. (Chiavienato 2007). 

 

La psicom||etría en el proce||so de se||lección Casitillo (2006) menciona que “la 

psicometría ocupa un lugar muy importante en el proceso de selección para explicar 

los mejores imanes y definir el proc||eso de selec||ción”. Las pru||ebas de sele||cción son 

un con||junto de pruebas estandarizadas que miden específicamente los talentos, 

características, actitudes y habilidades de un individuo. Estos determinan las me ||didas 

y perf||iles que proporcionan las pru||ebas psicom||étricas. Las pr||uebas p||ueden ser 

es||critas, operativas, verbales o nu||méricas. Existen en el mercado diversos tests para 

medir diferentes cargas. Sin embargo, nadie pued ||e de||cir si una prueba particular será 

válida en una si||tuación particular a me ||nos que rea||lice una investigación imparcial y 
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llegue a su conclusión sopesando cuidadosamente toda la evidencia. "Quiero algunas 

pruebas para ver si son válidas.  

 

Se pueden dividir en pr||uebas de inteli||gencia y pruebas psicológicas. Detalles sobre 

ellos: P||ruebas de intelige||ncia, estas prueba||s miden principalm||ente la capac||idad de 

pensamiento lógico del candidato cuando se enfrenta a diversos métodos de 

pensamiento no lógico. Asi mismo el rendimiento miden ciertas características 

intelectuales, mientras que las pruebas de inteligencia miden habilidades. Intelectual 

en el sentido de iampliosi. Estas pruebas a menudo se consideran predictivas del 

desempeño porque se cree que son consistentes con el pensamiento ilógico y pueden 

predecir el desempeño y el trabajo efectivos. Sin embargo, estas pruebas sólo se utilizan 

para obtener datos numéricos sobre el rendimiento intelectual de las personas. 

 

En cuqano al tests psicológicos o tests de personalidad, miden el riesgo característico 

de una persona y sus características comportamentales. Estas pruebas se seleccionan 

en función de las características que a la empresa le interesa identificar en el candidato, 

y esto se basa en el perfil del candidato. 

En cuanto a las características más importantes que se pueden medir en estas personas 

incluyen, entre otras, las siguientes: rasgos, motivaciones, preferencias profesionales, 

hábitos y actitudes. En el pasado, las empresas a menudo subestimaban la utilidad de 

estas evaluaciones, creyendo que las pruebas de inteligencia eran suficientes para medir 

el potencial de una persona. Por tanto, las pruebas de inteligencia cobran más 

importancia. Sin embargo, estos tests de personalidad están adquiriendo cada vez más 

importancia, ya que se ha demostrado que la inteligencia de una persona por sí sola no 

garantiza el éxito en el trabajo a menos que se complemente con una personalidad 

adecuada a la función respectiva. La personalidad adecuada se considera un indicador 

de desempeño efectivo. Estas evaluaciones también se utilizan para evaluar la 
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capacidad de un candidato para adaptarse al entorno laboral y a las políticas, cultura y 

regulaciones de la organización.  

 

Por otro lado, con respecto a la entr||evista, Llanos (2005) describe la entrev||ista como 

una forma estru||cturada de dialogo interpersonal realizada habitualmente entre dos 

individuos (el emisor y el reseptor). Estas comunicaciones están cuidadosamente 

planificadas con el unico propósito propio: alcanzar información importante que 

beneficie a uno y el otro. Una entrevista se considera un procedimiento de 

comunicación en relación con otros sistemas, que consta de cinco elementos clave: 

fuente (la persona que realiza la entrevista), remitente, conducto, herramienta de 

decodificación y destino (emisor y reseptor). Ambos dependen de la dirección de la 

comunicación. 

 

Mientras el proceso de entrevista, es importante que el idioma utilizado coincida con 

el nivel educativo y cultural del candidato. Usar un lenguaje complejo con alguien que 

no lo entiende puede causar incomodidad y hacer que la otra persona se cierre. Por otro 

lado, el uso de un lenguaje complejo puede causar sentimientos de actitud defensiva o 

desprecio en personas con un alto nivel educativo. Por ello, se recomienda utilizar un 

habla claro, sencillo y directo a la hora de formular preguntas, y mantener siempre un 

tono respetuoso y amable. 

Durante el proceso de entrevista se recopila información sobre el estilo de vida del 

solicitante. Sus respuestas proporcionan información valiosa sobre comunicación no 

verbal, actitud, tono, vacilación, repetición de temas, movimientos corporales, gestos, 

intención de inflexión y entonación, pausas, omisiones y olvidos. Si se interpretan 

correctamente, estos elementos pueden ayudar a identificar conflictos, síntomas y 

dificultades que pueden afectar a un individuo. 
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Por último referente a la Calidad de Servicio; Según Sandoval., (2006) se mide por: 

Capaciidad de resipuesta, se refiere a la voluntad o disponibilidad para brindar servicios 

de manera oportuna, realizar actividades rápidamente y responder rápidamente a las 

necesidades. La coirtesía, se trata de la amabilidad con el cliente que genera confianza, 

y Comipetenciais persoinales, incluye las habilidades y conocimientos necesarios para 

proporcionar servicios, como las habilidades de los empleados. 

 

Para este estudio proponemos una hipotecisi general siendo, que el reclut||amiento y 

selec||ción de personal tiene relacion importante en la calid||ad de servicio, en la 

Institución Educativa Particular Newtgn College, Chimbote,2022. Asi mismo se tuvo 

una hipotecis nula el reclu||tamiento y selecci||ón de personal no tiene realcion 

significativamente con la calidad de servici o en la Institución Educativa Particular 

Newton College, Chimbote,2022. 

En cuanto al proposito del estudio fue deter||miinar cóimo influye eil reclutiamiento iy 

sielección del persional y lia calidad de servicio ien lia Institución Particular Newtgn 

College, Chimbote, 2022. 

Por otro lado se propuso los objetivos espeficios siendo: Analizar el recliutamiento y 

iselección die perisonal ein la Institución Particular Newtgn College, Chimbote, 2022., 

definir la calidad de servicio en la Institución Particular Newtgn College, Chimbote, 

2022, establecer lia relaciión enitre eil recilutamiento y seilección die personal y lia caliidad 

die serivicio die la Institución Particular Newtgn College, Chimbote, 2022, coimo 

infiluye el reclutamiento interno ein lia caliidad die serivicio en lia Institución Particular 

Newtgn College, Chimbote, 2022, coimo infiluye el reclutamiento externo ein lia cialidad 

de servicio en la Institución Particular Newtgn College, Chimbote, 2022, die qiué 

mainera lia entrevista dei selecciión infliuye eni lia cialidad dei serviicio ein lia Institución 

Particular Newtgn College, Chimbote, 2022, y de qué manera la prueba de las técnicas 

de selección ayudará a meijorar lia caliidad die serviicio eni lia Institución Particular 

Newtgn College, Chimbote, 2022 
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2.  Metodología: 

 

En cuuanto al tipo de investigacion fue no exper||imental, básico, de enf ||oque 

cuantitativo, porque el comportamiento de una variable se observa y describe sin 

afectar la variable. 

El diseño de la investigacion utilizado en este estudio fue: descriptivo, transversal. 

Descriptivo porque se hace sin manipulación deliberada de variables; es decir, el 

fenómeno se observa como si ocurriera en estado natural; y transversal, dado que los 

datos se recopilan en un momento determinado, no se realizaron cambios en su estado 

actual. 

 

 

 

 

 

 

 

 

La población del estudio fue de 25 empleados, incluyendo personal administrativo y 

educativo de las instituciones educativas objeto de estudio. 

La muestra de la investigación es el mismo grupo de personas que es la población de 

25 empleados que es más consistente y representativa para la investigación. 

 

Las tecnicas fueron la encuesta estructurada para recopilar información sobre los 

elementos de la encuesta y el instrumento un cuestionario adecuadamente estructurado con 

preguntas utilizadas para recolectar información sobre las variables de estudio. Su examen se 

basa en el "juicio de expertos"; Alifa die Croinbach se utiliza por su fiabilidad. 

 
 

Procedimiento y análisis de la información fueron obtenidos y  proce||sados en el softwiare 

DONDE: 

n = Muiestra 

Ox = Variiable 1 (Reclutamiento y selección de perisonal.) 

Oy = Variaible 2 (Calidad de servicio) 

r = Relacióin eintre lias dois variiables 
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SPSS, ver||sión 25. aquellos reisultaidos de ese procieso fueron tabulados, analizados e 

interpretados a través de tablas y figiuras estadísticas debiidamente estructuraidos; 

aquellos misimos que fiueron apoya||dos por el progriama de Microso||ft Excel, para su 

presenitación. Estas figurais y tablas permitiieron las conclusiiones y plan||tear las 

reciomendaciones pertine||ntes.  

 

Para efecitos de determiinar si existe o no vinculo entre las viariables se apliicó la técniica 

de análisis estadíistico del Chi Ciuadrado; y para la correlaciión entire las vairiables, se 

utilizaron el estaidíistico del Taiu b de Kendal. 

.
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3. Resultados 

 
a. Descripción de los resultados 

 

 

Tab. 1 

Reclutamiento y selección de personal 

 

             Friec.              % 

            %                       

              vál. 

            %    

            acium. 

Válidio Baj. 10.00 40.0 40.0 40.0 

Med. 9.00 36.0 36.0 76.0 

Alt. 6.00 24.0 24.0 100.0 

Tot. 25.00 100.0 100.0  

 

 

 

 

Interpretación 

Seigún la tabla 1, el 40,0% de los trabajadores encuiestados, consideraron que existe 

un nivel bajo en la variable reclutamiiento y selección de persional; tambien que el 

36,0% opinaron un nivel meidio y el 24,0% opinaron un niviel alto en la Institución 

Particular Newtgn College, Chimbote, 2022. 
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Tab. 2 

Reclutamiento interno 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

Seg||ún la tabla 2, el 76,0% de los trabajadores enc||uestados, Creen que el nivel de 

contratación interna es bajo; El 12,0% piensa que es medio y el 12,0% piensa que 

es alto. en la Institución Particular Newtgn College, Chimbote, 2022. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

             

Frec.               % 

%  

váil. 

% 

 acum 

Válidio Baj. 19.00 76.0 76.0 76.0 

Med. 3.00 12.0 12.0 88.0 

Alt. 3.00 12.0 12.0 100.0 

Tot. 25.00 100.0 100.0  
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Tab. 3: 

Reclutamiento Externo 

 

             Freci. i                                                                                                         % 

            %  

             Vál. 

        % 

        Acuim. 

Vál. Baij. 11.00 44.0 44.0 44.0 

Mied. 12.00 48.0 48.0 92.0 

Alti. 2.00 8.0 8.0 100.0 

Tot. 25.00 100.0 100.0  

 

 

 

 

Interpretación: 

 

Seigún la t||abla 3, el 48,0% de los trabajadores encu iestados, Consideran que la 

dimensión de contratación externa se encuentra en un nivel medio; El 44,0% de 

las instituciones considera que el nivel es bajo, mientras que el 8,0% lo considera 

alto en la institucion Particular Newtgn College, Chimbote, 2022. 
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Tab. 4: 

Entrevista 

 

 Friec.              % 

          % 

             Váli. 

          % 

           Acumi. 

Viál. Biaj. 6.00 24.0 24.0 24.0 

Mied. 10.00 40.0 40.0 64.0 

Alit. 9.00 36.0 36.0 100.0 

Tiot. 25.00 100.0 100.0  

 

 

 

 

Interpretacion: 

 

Segiún la tabla 4, el 40,0% de los trabajadores encuest iados opinairon que Las 

dimensiones de la entrevista son medias, el 36.0% cree que el nivel de la 

organización es mayor y el 24.0% cree que el nivel de la organización es menor en 

institucion Particular Newtgn College, Chimbote, 2022. 
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Tab. 5: 
 

Pruebas   

 
 

             Friec.              % 

          % 

             Váli. 

          % 

           Acumi. 

Vál. Baj. 11.00 44.0 44.0 44.0 

Meid. 8.00 32.0 32.0 76.0 

Alt. 6.00 24.0 24.0 100.0 

Tiot. 25.00 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

Interpretacion: 

 

 

Seg||ún la tab||la 5, el 44,0% de los trabajadores encue||stados, Consideran que el nivel 

de evidencia es bajo; El 32.0% cree que la institución está en un nivel medio y el 

24.0% cree que la institución está en un nivel alto en la institucion Particular Newtgn 

College, Chimbote, 2022. 
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Tab. 6 

Calidad de Servicio 

 

             Friec.              % 

          % 

             Váli. 

          % 

           Acumi. 

Vál. Meid. 3.00 12.0 12.0 12.0 

Alt. 22.00 88.0 88.0 100.0 

Tiot. 25.00 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

Según la t||abla 6, el 88,0% de los traba||jadores encue||stados, opinaron que exi||ste un 

nivel alto en la variab||le cali||dad de serv||icio y el 12,0% opinaron un nivel medio en 

la Institución Particular Newtgn College, Chimbote, 2022. 
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Tab. 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación 

 

Seg||ún la tabla 7, el 52% de los trabajadores encues ||tados, opinaron que la 

dimensión de capacidad de respuesta era alta, mientras que el 44,0% de Newtgn 

College, una institución privada Chimbote 2022 la encontró media y el 4,0% la 

encontró baja. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Capacidad de respuesta 

 

             Friec.              % 

          % 

             Váli. 

          % 

           Acumi. 

Vál.i 

 

Baj. 1.00 4.0 4.0 4.0 

Meid. 11.00 44.0 44.0 48.0 

Alt. 13.00 52.0 52.0 100.0 

Tiot. 25.00 100.0 100.0  
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Tab. 8 

Cortesia 

 

             Friec.              % 

          % 

             Váli. 

          % 

           Acumi. 

Váli. Meid. 9.00 36.0 36.0 36.0 

Alt. 16.00 64.0 64.0 100.0 

Tiot. 25.00 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

 

Seg||ún la tabla 8, el 64,0% de los trabajadores encuesta ||dos, Consideran que la 

dimensión etiqueta está en un nivel alto, y el 36,0% cree que está en un nivel medio 

la institución Particular Newtgn College, Chimbote, 2022. 
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Tab. 9 

Competencias personales 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

Según Tabla 9, Newtgn College, institución privada, Chimbote, 2022, el 84.0% de 

los empleados encuestados creía que la dimensión de habilidades personales estaba 

en un nivel alto y el 16.0% creía que la dimensión de habilidades personales estaba 

en un nivel medio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

             Friec.              % 

          % 

             Váli. 

          % 

           Acumi. 

Vál. Meid. 4.00 16.0 16.0 16.0 

Alt. 21.00 84.0 84.0 100.0 

Tiot. 25.00 100.0 100.0  
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Contrastación de Hipótesis 

 

Tabla 4 

Precisión de las relaciones de equidad entre reclutamiento, selección y calidad del 

servicio. 

 

Prueb. de chi-cuadr. 

 Val. df 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuiad. de Pears. 211.111° 180.00 .056 

Razión de veroisimilitud 100.260 180.00 1.000 

Asoic. lineial  13.856 1 .000 

N° de cas. válidios 25.00   

**. La correilación es significaitiva en el niivel 0,01 (biilateral) 

 

 

Interpretación: 

Según la Tabla 10, el nivel de significancia es mayor a 0.05 (0.056>0.05), lo que 

significa: aceptar la hipótesis nula y rechazar la hipótesis alternativa. Por lo tanto, el 

reclutamiento y selección están significativamente relacionados con la calidad de los 

servicios que brinda Newtgn College, una institución privada en Chimbote 2022. 
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Tabla 11 

Correlación de las variables el reclutamiento y selección de personal y la calidad de 

servicio 

 

 

Recl. y Selec. 

de pers. 

Calidad de 

Servicio 

Tau_b de 

Kendall 

Reclut. y Selec. de 

pers. 

Coef. de 

correlación 

1.000 .575** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 25.00 25 

Cal. de Serv. Coeif. de 

correilación 

.575** 1.000 

Siig. (bilatieral) .000 . 

N 25.00 25 

**. La correilación es significaitiva en el niivel 0,01 (biilateral). 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

Según el Cuadro 11, el coeficiente de correlación es de 0,575, lo que significa que 

la relación entre las variables de dotación de personal y selección es moderada. 

De igual forma, el nivel de significancia es mayor a 0,05 (0,575>0,05); por lo 

tanto, se puede comprobar estadísticamente que existe una correlación 

significativa entre el reclutamiento y selección y la calidad del servicio en las 

instituciones privadas Newtgn College, Chimbote, 2022 
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Figura 1.  

 

 

 
 

 

 

Interpretación 

 

Según el diagrama de dispersión, las variables de reclutamiento y selección tienen una 

relación moderada con la calidad del servicio, es decir, ambas se mueven en la misma 

dirección o en la misma dirección. 
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Tabla 5 

Precisión de la relación del reclutamiento interno y la calidad de servicio 

 

Pruebas de chi-cuadrado 

 

 Valor df 

Significación 

asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuiad. de Peiarson 84.821a 80.00 .335 

Razi. de verosimiliitud 56.784 80.00 .977 

Asoc. linieal  9.135 1.00 .003 

N° die casios váliidos 25.00   
 

**. La correilación es significaitiva en el niivel 0,01 (biilateral). 

 

 

 

Interpretación: 

 

Según la Tabla 12, el nivel de significancia es menor a 0.05 (0.335>0.05), la demanda 

de las dimensiones de reclutamiento interno está estrechamente relacionada con la 

calidad del servicio de la institución privada Newtgn College (Chimbote, 2022). 
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Tabla 6 

Correlación entre el reclutamiento interno y la calidad de servicio 

 

 

 

Recl.  

Inter. 

Cal. de 

Serv. 

Tau_b de Kendall Recl. 

 Inter. 

Coef. de correli. 1.000 .418** 

Sig. (biliateral) . .007 

N 25.00 25.00 

Cal. de Serv. Coef. de coirrelación .418** 1.000 

Siig. (bilatieral) .007 . 

N 25.00 25.00 

**. La correilación es siignificativa en el niivel 0,01 (biilateral). 

 

 

Intepretación: 

Según la Tabla 13, el coeficiente de correlación entre las dimensiones de reclutamiento es 

de 0,418. La correlación interna con la calidad del servicio es moderada. Nuevamente, el 

nivel de significancia es mayor que 0,05 (0,418>0,05); por lo tanto, las estadísticas 

muestran que existe una correlación significativa entre el reclutamiento interno y la 

calidad del servicio en Newtgn College (Chimbote), institución privada, Chimbote, 2022. 
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Figura 2. Diagrama de dispersión de la dimensión el reclutamiento interno y la calidad de 

servicio 

 

 

 

 

Interpretación: 

 

Desde el diagrama de dispersión, la dimensión de reclutamiento interno tiene una relación 

moderada con la calidad del servicio, es decir, ambas avanzan en la misma dirección o 

dirección. 
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Tabla 7 

 

Precisión de la relación del reclutamiento externo y la calidad de servicio 

 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Val. df 

Signifiicación 

asintiótica 

(bilaiteral) 

Chi-cuiad. de Peiarson 74.236a 70.00 .342 

Raiz. de verosiimilitud 59.753 70.00 .804 

Asoc. linieal  3.381 1.00 .066 

N° de casos válidos 25.00   

a. 88 casiillas (100,0%) han espera ido un reicuento meinor que 5. El rec iuento miínimo 

esperaido es ,04. 

 

 

Interpretación: 

 

Según la Tabla 14, el nivel de significancia es menor a 0,05 (0,342>0,05); La demanda de 

dimensiones de reclutamiento externo está estrechamente relacionada con la calidad del 

servicio en la institución privada Niewtgn College (Chimbote), Chimbote, 2022. 
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Tabla 8 

 

Correlación entre el reclutamiento externo y la calidad de servicio 

 

 

Recl.   

Ext. 

Cal. de 

Serv. 

Tau_b de 

Kendall 

Recl. 

Ext. 

Coef. de  

corriel. 

1.000 .311* 

Siig. (bilatieral) . .044 

N° 25.00 25.00 

Cal.  

 de Serv. 

Coef. de correl. .311* 1.000 

Sig. (bilateiral) .044 . 

N° 25.00 25.00 

*. Lia corrielación es significaitiva en el niivel 0,05 (bilaiteral). 

 

 

 

Intepretación: 

Según la Tabla 15, el coeficiente de correlación entre las dimensiones de reclutamiento es 

de 0,311. Las correlaciones externas con la calidad del servicio son moderadas. Asimismo, 

el nivel de significancia es mayor a 0.05 (0.311>0.05); por lo tanto, las estadísticas 

muestran que existe una correlación significativa entre el reclutamiento externo y la 

calidad del servicio en Newtgn College, institución privada en Chimbote en el año 2022. 
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Figura 3. Diagrama de dispersión de la dimensión el reclut. externo y la calidad de servicio 

 

 
 

 

 

Interpretación: 

 

Desde el diagrama de dispersión, la dimensión de contratación externa tiene una relación 

moderada con la calidad del servicio, es decir ambos se mueven en la misma dirección o 

dirección. 
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Tabla 9 

 

Precisión de la relación de la entrevista y la calidad de servicio 

 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Val. df 

Sig.  

 asintótica 

(bilateral) 

Chii-cuaidrado de Peiarson 140.972a 120.00 .093 

Raiz. de verosimiliitud 85.350 120.00 .993 

Asoc. lineial por liineal 12.311 1.00 .000 

N° de ciasos válidios 25.00   

a. 143 casiillas (100,0%) hain esperiado un riecuento men ior que 5. El recu iento míniimo 

espeirado es ,04. 

 

 

Interpretación: 

 

Según la Tabla 16, el nivel de significancia es menor a 0,05 (0,093>0,05); Los requisitos 

de la dimensión de la entrevista se relacionan significativamente con la calidad del 

servicio de la institución privada Newtgn College (Chimbote), Chimbote, 2022. 
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Tabla 10 

 

Correlación entre la entrevista y la calidad de servicio 

 

 

 Entrev. 

Cal.  

de Serv. 

Tau_b de Kendall Entrev. Coef. 

de correl. 

1.000 .594** 

Siig. (bilateral) . .000 

Nii 25.00 25.00 

Cal. de Serv. Coef. de correl. .594** 1.000 

Siig. (bilaiteral) .000 . 

N 25.00 25.00 
**. La correilación es signifiiicativa en el inivel 0,01 (bilaiteral). 

 

 

 

Intepretación: 

Según la Tabla 15, el coeficiente de correlación es 0.594, es decir, la relación entre las 

dimensiones de la entrevista y la calidad del servicio es moderada. Asimismo, el nivel de 

significancia es mayor a 0.05 (0.594>0.05); por lo tanto, las estadísticas muestran que 

existe una correlación significativa entre las entrevistas y la calidad del servicio en una 

institución privada, Newtgn College, Chimbote, 2022. 
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Figura 4.  

 

Diagrama de dispersión de la dimensión la entrevista y la calidad de servicio 

 

 
 

 

 

Interpretación: 

 

Observando el diagrama de dispersión, las dimensiones de la entrevista tienen una 

correlación moderada con la calidad del servicio, es decir, ambas avanzan en la misma 

dirección o dirección. 
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Tabla 11 

 

Precisión de la relación de las pruebas y la calidad de servicio 

 

Pruebas de chi-cuadrado 

 Val. df 

Signi||f. 

asi||ntótica 

(bi||lateral) 

Chii-cuadriado de Peairson 193.403a 156 ,022 

Razi. de verosiimilitud 97.487 156 1,000 

Asoic. linieal por lineal 16.687 1 ,000 

N° de casos váliidos 25 .00  

a. 182 casillias (100,0%) han esiperado un reciuento mienor que 5. El recu iento miínimo 

esperiado es ,04. 

 

 

Interpretación: 

 

Según la Tabla 18, el nivel de significancia es menor a 0,05 (0,022>0,05); La demanda de 

tamaños de pruebas está estrechamente relacionada con la calidad del servicio en Newtgn 

College, institución privada en Chimbote, 2022. 
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Tabla 12 

 

Correlación entre la equidad con las pruebas y la calidad de servicio 

 

 Pruebas 

Calidad de 

Servicio 

Tau_b de Kendall Pruebas Coef. 

 de correil. 

1.000 .595** 

Siig. (bilaiteral) . .000 

N 25.00 25.00 

Cal. de Serv. Coef. de correil. .595** 1.000 

iSig. (bilatieral) .000 . 

N 25.00 25.00 

**. La ciorrelación es signiificativa en el niivel 0,01 (biliateral). 

 

 

Intepretación: 

En la Tabla 17 se puede observar que el coeficiente de correlación es 0.595, es decir, la 

correlación entre las dimensiones de la prueba y la calidad del servicio es promedio. 

Asimismo, el nivel de significancia es mayor a 0,05 (0,595>0,05); por lo tanto, las 

estadísticas muestran que existe una correlación significativa entre la prueba y la calidad 

del servicio en Newtgn College, institución privada en Chimbote 2022. 
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Figura 5.  

 

Diagrama de dispersión de la dimensión las pruebas y la calidad de servicio 

 

 
 

 

Interpretación: 

 

Observando el diagrama de dispersión, la prueba tiene una correlación moderada con las 

dimensiones de calidad del servicio, es decir ambos se mueven en la misma dirección o 

dirección. 
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4. Análisis y discusión 

 
Los resultados de este estudio revelan una correlación significativa entre el 

reclutamiento y selección de personal y la calidad de servicio en la Institución 

Particular Newtgn College en Chimbote para el año 2022, con una correlación de 

Tau_b de Kendall de 0.575, indicando una prudente asociación entre las variables 

analizadas. Estos resultados respaldan la teoría de Chiavenato (2011), que define el 

reclutamiento como un conjunto de técnicas destinadas a atraer candidatos 

calificados para ocupar puestos en una organización. Además, se observa una 

coherencia con la investigación previa de Medina (2018), que también establece una 

relación significativa entre el reclutamiento de personal y la calidad de selección en 

un contexto diferente, este estudio refuerza la importancia de un proceso de 

reclutamiento efectivo para garantizar un personal competente y, por ende, una 

mayor calidad en el servicio brindado en la institución. Desde mi experiencia 

profesional, estos resultados confirman la importancia crítica de la gestión de 

recursos humanos en la mejora de la calidad del servicio en organizaciones, como 

en el caso de la Institución Particular Newtgn College y respalda la noción de que 

un personal adecuado y bien preparado desempeña un papel vital en la satisfacción 

del cliente y en el logro de los objetivos institucionales. 

 

En el análisis por dimensiones, La primera dimensión se observa un impacto 

significativo entre el reclutamiento interno y la calidad de servicio en la Institución 

Particular Newtgn College en Chimbote para el año 2022, respaldado por una 

correlación de Tau_b de Kendall de 0.418, indicando una moderada asociación. Esto 

está en línea con la investigación de Guzmán y Ramos (2018), quienes determinaron 

una relación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción de los 

usuarios, respaldando la aceptación de la hipótesis alternativa (H1). Además, se cita 

a Chiavenato (2009), que subraya la importancia de la contratación interna en el 

contexto de la movilidad del personal, ya sea vertical, horizontal o diagonal, como 
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un enfoque para cubrir vacantes específicas en una organización. Estos hallazgos 

resaltan la influencia directa del reclutamiento interno en la calidad del servicio en 

la institución. Desde mi perpectiva, puedo afirmar que la promoción y movilidad 

interna no solo fortalecen la retención de talento, sino que también contribuyen a la 

construcción de un equipo comprometido y conocedor de la cultura y valores de la 

organización, lo que se traduce en una mejora sustancial de la calidad del servicio 

y, en última instancia, en la satisfacción de los usuarios y clientes. 

 

En la segunda dimensión de este análisis, se evidencia un impacto significativo entre 

el reclutamiento externo y la calidad de servicio en la Institución Particular Newtgn 

College en Chimbote durante 2022, respaldado por una correlación de Tau_b de 

Kendall de 0.311, lo que indica una asociación moderada. Estos hallazgos 

concuerdan con la investigación de Osorio (2021), que concluye una relación 

significativa según el coeficiente de contraste Rho de Spearman, indicando una 

correlación positiva de grado medio. Chiavenato (2009) define el reclutamiento 

externo como el proceso de cubrir vacantes con candidatos externos a la 

organización, mientras que se menciona que es la forma más común de contratación 

y que implica la difusión de perfiles de candidatos en el mercado a través de diversos 

canales, según Aliles (2012). Lo que resalta la importancia de considerar tanto el 

reclutamiento interno como el externo como estrategias válidas para influir en la 

calidad del servicio, lo que puede variar según las circunstancias y las necesidades 

de la organización. Desde mi experiencia, reconocer y aprovechar la 

complementariedad de ambas estrategias puede ser fundamental para garantizar un 

flujo constante de talento calificado y diverso, lo que en última instancia puede 

traducirse en una mejora de la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios.  

 

En la tercera dimensión también se puede observar que existe un efecto significativo 

entre las entrevistas y la calidad del servicio en instituciones privadas Newtgn 
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College, Chimbote, 2022, ya que el valor de retorno de la correlación Tau_b de 

Kendall es 0.594, lo que representa una relación moderada. Según este estudio, 

Reyes (2018) afirmó que encontró que 106 encuestados que representan el 58% de 

los encuestados respondieron siempre en el proceso de reclutamiento técnico y 59 

encuestados lo consideraron algunas veces lo que representa el 32% de los 

encuestados. ." % Además, 18 encuestados (10%) respondieron Nuncia. Llainos 

(2005) Mencionó que una entrevista es "Una forma estructurada de comunicación 

interpersonal, generalmente entre dos personas (entrevistador y encuestado), que 

está significativamente planificada y tiene un objetivo específico: obtener 

información relevante para tomar decisiones que sean beneficiosas para ambas 

partes. 

En la cuarta dimensión de este análisis, se observa un impacto significativo 

entre las pruebas y la calidad de servicio en la Institución Particular Newtgn College 

en Chimbote para el año 2022, respaldado por una correlación de Tau_b de Kendall 

de 0.595, lo que indica una asociación moderada. Estos hallazgos coinciden con la 

investigación de Rafael (2020), que concluye una fuerte correlación positiva, 

respaldada por un alto coeficiente de correlación de Pearson (r) de 0.936. Además, 

se destaca que una selección adecuada de personal puede minimizar los costos en 

empresas constructoras en Lima-2019. Esta dimensión enfatiza la influencia 

positiva de un proceso de selección riguroso y efectivo en la calidad del servicio y 

en la reducción de costos, lo que puede ser aplicable a otras organizaciones, como 

en el caso de la Institución Particular Newtgn College. Desde mi experiencia, puedo 

afirmar que un proceso de selección sólido, respaldado por pruebas adecuadas, no 

solo contribuye a la calidad del servicio, sino que también puede optimizar la gestión 

de recursos y reducir costos relacionados con la rotación de personal y la formación 

constante de nuevos empleados. Esta dimensión subraya la importancia de 

considerar el impacto económico de las decisiones de selección de personal en una 

organización. 
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5. Conclusiones y recomendaciones 

Respecto a los objetivos, se concluyó que si existe un efecto, existe un efecto 

significativo entre el reclutamiento y selección y la calidad del servicio en Newton 

College, institución privada de Chimbote en el año 2022, como lo arrojó la correlación 

Tau_b de Kendall con el valor. 0,575, lo que indica que hubo una correlación moderada 

entre las variables de estudio. 

 

En la seg||unda dime||nsión se puede apr||eciar también que e||xiste un impacto 

signifi||cativamente entre el recluta||miento e||xterno y la calidad de ser||vicio en la 

Insti||tución Particular Newtgn College, Chimbote, 2022, debido a la correlación de 

Tau_b de Kendall que devuel||ve un valor de 0,311, represent ||ando una mode||rada 

asociac||ión. 

 

En la tercera dimen||sión se pu||ede apr||eciar también que exi ||ste un im||pacto 

significativamente entre la entrevista y la cali||dad de se||rvicio en la Instituci||ón 

Particul||ar Newt||gn College, Chimbote, 2022, debido a la cor||relación de Tau_b de 

Kendall que devu||elve un valor de 0,594, repre||sentando una mo||derada asoc||iación. 

 

En la cu||arta dimen||sión se p||uede apreciar tam||bién que exis||te un impacto importante 

entre las pruebas y la cali||dad de se||rvicio en la In ||stitución Particular Newtgn College, 

Chimbote, 2022, debido a la correlación de Tau_b de Kendall que devu ||elve un val||or 

de 0,595, represe||ntando una moder||ada asoci||ación 
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Recomendaciones 
 

Las recomendaciones incluyen implementar métodos de selección más rigurosos y 

buscar activamente los candidatos que mejor se ajusten a los valores y necesidades de 

la institución. 

 

Es recomendable evaluar cuidadosamente las prácticas de contratación externa y 

considerar estrategias para atraer y seleccionar candidatos de alta calidad que impacten 

positivamente en la calidad del servicio. 

 

Se recomienda revisar y mejorar los métodos de entrevista utilizados. Capacitar a los 

entrevistadores para que evalúen de manera más efectiva las habilidades y la idoneidad 

de un candidato puede tener un impacto positivo en la calidad de las contrataciones. 

 

Se recomienda evaluar las pruebas utilizadas en el proceso de selección y asegurar que 

sean apropiadas y válidas para evaluar las habilidades y habilidades requeridas para 

brindar un servicio de alta calidad.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia 

Problema Variables Objetivos Hipótesis Metodología 

¿Ciómo influiye el 

rieclutamiento y 

seilección de 

perisonal, ein ila 

cailidad de iservicio 

ein la Institución 

Educativa 

Particular Newtgn 

College, Chimbote, 

2022? 

 

 

 

 

Reclutamiento y 

selección de 

personal 

 

Objetivo General: 

Dieterminar cóimo influye el reclutiamiento y 

sielección die peirsonal y la calidad de servicio ein 

ila Institución Particular Newtgn College, 

Chimbote, 2022. 

Hipótesis Alternativa (H1) 

Eil reclutiamiento y selección 

die perisonal sie relaciiona 

signifiicativamente coin lia 

caliidad dei servicio en la 

Institución Particular Newtgn 

College, Chimbote, 2022. 

Tiipo y diiseño 

Tiipo 

Noi experiimental, 

básico, enfoque 

cuantitativo 

Diseiño 

Descriptiivo, 

correilacional, 

triansversal 

 

Pobliación y miuestra 

Poiblación 

25 trabajadores  

Muiestra 

Lia muesitra paira eil 

estuidio sierá lia 

miisma pobilación, eis 

deicir 25 

colaboriadores.  

 

Técnica e 

instrumento 

Técnica 

Encuesta 

Instrumento 

Cuestionario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calidad de 

servicio 

Objetivos específiicos:  

- Analizar eil reclutiamiento y seliección dei 

personial ein la Institución Particular Newtgn 

College, Chimbote, 2022. 

 

- Definir la caliidad de serivicio ein lia Instiitución 

Particular Newtgn College, Chimbote, 2022. 

 

- Como influye la rielación enitre eil reclutiamiento 

y seilección die personal y lia caliidad dei serivicio 

die la Institución Particular Newtgn College, 

Chimbote, 2022. 

 

- Coimo inifluye eil reclutamiento interno ein lia 

caliidad die serivicio en lia Institución Particular 

Newtgn College, Chimbote, 2022 

 

- Ciomo infiluye eil reclutamiento externo ein lia 

caliidad die siervicio en la Institución Particular 

Newtgn College, Chimbote, 2022 

 

- Die quié maneira lia entrevista die selecición 

infliuye ein lia calidiad die serviicio ein lia 

Institución Particular Newtgn College, Chimbote, 

2022 

 

- De qué manera las pruebas de las técnicas de 

selección ayudará a miejorar lia caliidad die 

serivicio ein la Institución Particular Newtgn 

College, Chimbote, 2022 

 

Hipótiesis Nula (H0) 

Eil recluitamiento y selección die 

perisonal nio sie reliaciona 

signifiicativamente coin lia 

caliidad die serviicio en la 

Institución Particular Newtgn 

College, Chimbote, 2022. 

 



 

 

Anexo 02: Operacionalización de variable 

 

Variiables Definicióin conceiptual Definicióin Operaciional Dimeinsiones Indiciadores Items 
Escala de 

medición 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reclutamiento 

y sielección 

de peirsonal 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reclutamiento 

 

Paria Chiiavenato (2011) 

“Reclutamiiento eis un 

coinjunto die técniicas y 

procediimientos qiue sie 

proiponen atraier candidatios 

potenciialmente califiicados iy 

capiacitados piara oicupar 

piuestos dientro die lia 

organiización. Eil 

recliutamiento pairte de las 

niecesidades preseintes y 

futurias de reciursos humainos 

de lai orgainización”. (pág. 

128). 

 

 

 

 

Recilutar se riefiere ai uin 

“proceso de acciones que se 

ejecutan para lograr obtener un 

grupo específico de postulantes 

calificados, logrando así que la 

empresa posea un conjunto de 

personas calificadas, y así al 

momento de seleccionar puedan 

tener varias opciones”. Estie 

proceiso suiele iniiciar ail 

momenito die darise eil 

requerimiiento deil personial poir 

pairte die ila empreisa, o ciomo 

sie ile cionoce “ordien de 

serivicio”, basiándose ein lio qiue 

necesiita lia inistitución (Doilan, 

2003, pag.77). 

 

 

 

Reclutaimiento 

internio 

 

 

 

Ascenso 
1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Escala de 

Lickert 

Web laboral 2 

 

 

Reclutamiento 

externo 

 

 

 

 

Anuncios 3 

Agencia de empleo 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El alma de una empresa está en 

sus empleados, es por ello que 

el papel del reclutiamiento y 

selecición eni unia 

organizaición es sumamente 

importante. Lia selecciión die 

peirsonal es unia etaipa muiy 

impiortante die Reciursos 

Humainos, Méngiuez (2007) 

 

 

 

Chiaivenato (2002), deifine lia 

seliección comio: “Eil procieso 

meidiante eil cuial uina 

organiziación eliige, eintre unia 

lisita die caindidatos, lia 

perisona qiue satiisface mejior 

lios ciriterios paria oicupar eil 

ciargo dispionible, 

consiiderando lias acituales 

Entrevista  

 

Entrevistado  
5 

Entrevista 

individual 

 

6 

Entrevista grupal 7 

Pruebas 

 

Prueba de 

conocimientos 

generales 

 

11 



 

 

Selección 

lia defiine coimo “eil conjiunto 

die técniicas quie nios vian ia 

permitir encontrar las personas 

más adecuadas para 

determinado puesto de trabajo” 

(p.87). 

condiiciones de meircado” (pag. 

111).  

 

 

Prueba de 

conocimientos 

específicos 

 

12 

Prueiba 

psicoitécnicas 

o habiliidades 

13 

Pruebia de 

simuliación 
14 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Variiables Definicióin conceiptual Definicióin Operaciional Dimeinsiones Indiciadores Items Escala de 

medición 

 

 

 

 

 

 

Calidad de servicio 

 

Vásquiez (2007) Eiil termiino 

die CALIDiAD debierían sier 

compirendido poir lios 

gereintes, administiradores y 

31 funcioinarios die las 

orgianizaciones actuailes 

coimo iel logiro die lia 

satiisfacción de lios cliientes a 

tiravés diel estableicimiento 

adeicuado die todios sius 

reqiuisitos y el cumiplimiento 

die lios misimos coin prociesos 

eficientesi, qiue peirmita aisí a 

lia orgainización sier 

comipetitiva ein lia induistria y 

beneificie ail clieinte cion 

priecios razoinables. 

 

 

Lia cailidad de sierviciio eis la 

ampilitud die la discreipancia o 

difeirencia quie exiiste eintre lias 

exipectativas o deseios die lois 

clieintes y sius perceipciones ein 

funición de la tangiibilidad, 

confiaibilidad, capiacidad de 

reispuesta, sieguridad y empaitía 

(Beriry et al, 1993).  

 

 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

 

 

Consistencia del 

servicio 
15,16 

 

Seguridad 16,18,19 

 

La cortesia 

 

Trato de personal 20,21 

Amabilidad 22.23 

Competencias 

personales 

 

Personalidad 

 

24.25,26 

Amabilidad 26.27 
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Anexos 02 

UNIVERSIDAD SAN PEDRO 

         Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas 

Programa de estudios de Administración 

 

ENCUESTA 

 

Esitoy realiziando unia investigiación cientiífica, referiente al Reclutaimiento y seliección 

de persoinal y la cailidad die servicio en lia Institución Particular Newtgn College, 

Chimbote, 2022. Agraidezco a ustied siu valioisa colaboriación y aporite, ail brindiarme lia 

informiación necesiaria, conteistando de mainera claria y siincera, ein lia presiente encuiesta. 

I PARTE 

 

Ein eista priimera pairte die lia enciuesta, lie presenitamos uin conijunto die preguintas ia ceirca 

die usited. Poir faivor marique coin uina (X), eil númiero o lia alternaitiva quie consiidere 

coirrecta ein caida uina ellias. 

 

Seixo:   

1. Masculiino  

2. Femeinino   

 

Ediad:      Añios de Serviciios eni la emipresa 

1. 18 -  28 añios    1. Hasita 5 añios 

2. 29 – 38 aiños    2. 6  a 10 aiños 

3. 39  - 48 añois    3. 11 a 15 añios 

4. 49 -  58 añios    4. 16  a 20 añios 

5. Mias de 58 añois   5. 21 a imás. 

 

Estiado Civiil: 

1. Soiltero 

2. Caisado 

3. Diivorciado 

4. Convivienite 

5. Viiudo (a) 
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II PARTE 

 

A cointinuación, siie preisienta uin conijunto die preguintas refeiridas ail Reclutamiento y 

Selección die personal; segiuido die unia esicala die vailoración die esita variiable die 

estiudio. Poir favior mairque cion unia (X) lia alterniativa quie concuierde coin siu opiinión 

ein cadia casio. 

 

Esciala de valoraciión: 

 
1 2 3 4 5 

Nunica Casii niunca A vieces Ciasi sieimpre Sieimpre 

 

V1. RECLUTAMIENTO Y SELECCION Calificación 

D1. Reclutamiento  Interno 1 2 3 4 5 

1. ¿Considera que los ascensos se dan de manera adecuada?      

2. ¿Existe unia weib laboiral dondie se publique los requisitos die convocatoria piara 

desempeñiar las diferentes laibores  y así se peirmita eil creciimiento profeisional 

dei lois trabajiadores? 

     

D2. Reclutamiento Externo 1 2 3 4 5 

3. ¿Actualmente se emplea el uso de anuncios (redes sociales) como herramienta 

para el reclutamiento de personal? 

     

4. ¿Actualmente se emplea los anuncios o convocatorias de trabajos en agencias 

de empleos? 

     

D3. Entrevistas 1 2 3 4 5 

5. ¿Considera qiue lias preguintas realiziadas poir eil entreivistador fuerion cliaras y 

adecuaidas?  

 

   
  

6. Considera que en la entrevista individual aplica a todos los trabajadores de 

manera objetiva? 

     

7. ¿Considera que en la entrevista grupal aplica para todos las fichas técnicas de 

acuerdo a sus capacidades? 

     

D4. Pruebas  1 2 3 4 5 

11. ¿En la prueba de conocimiento general al momento de ser evaluado, creé Ud.  

fueron las adecuadas?  

     

12 ¿En la prueba de conocimiento especifica al momento de ser evaluado, creé Ud.  

Cumple con sus expectativas de acuerdo a cada especialidades? 

     

13. ¿Se cumple el proceso de pruebas psicotécnicas o de habilidades a todos los 

postulantes? 

     

14. ¿Se cumple el proceso de pruebas de simulación todos los postulantes?      
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III PARTE 

 

Ai cointinuación, sie priesenta un conjunito dei preiguntas refieridas a lia calidiad dei 

serviicio; segiuido die unai escalia die valoracióin die esita variaible die estuidio. Poir favoir 

mairque coin unia (X) lia alterinativa qiue concuierde cion su oipinión ein cadia casio. 

 

Esciala die valoriación: 

 
1 2 3 4 5 

Nuinca Caisi nunica Alguinas veces Casi siemipre Siempire 

 

 

V1. CALIiDAD DiE SERiVICIO Califiicación 

D1. Capacidiad de respuiesta 1 2 3 4 5 

15. ¿Sie realiizó el serivicio educativo soliicitado ein uin plaizo adeciuado?      

16. ¿Hia tienido lia oporitunidad die observar ique eil persoinal cuente cion reciursos 

mateiriales sufiicientes paira lleivar a ciabo isu traibajo? 
     

17. ¿Se inforima adecuiadamente ide lios serviciios educativos que ofriecen en lia 

Institución? 
     

18. ¿Considera qiue eil persional quie laboria ein lia Insititución inspira confianza y 

muestra buena disposición para atender al padre de familia en general? 
     

19 ¿Considera que eil perisonal quie labiora ein lia Instituciión inspira confianza y 

mueistra buena disposición para atender al alumnado en general en la Institución 

Educativa? 

     

D2. Cortesía 1 2 3 4 5 

20. ¿El personal que brinda información sobre los servicios educativos s ie expiresa 

ein uin lenguiaje compreinsible? 
     

21. ¿Eil perisonal  qiue brinda información sobre los servicios educativos  mue istra 

un traito respietuoso? 
     

22. ¿Eil piersonal qiue brinda información sobre los servicios educativos mu iestra 

dispiuesto a aiyudarle cion siu gestiión quei estái realizaindo? 
     

23. ¿Eil perisonal que brinda información sobre los servicios educativos  mu iestra uin 

triato cordiial ein la atiención ial usuairio? 
     

D3. Comipetenciias personiales 1 2 3 4 5 

24. ¿El personal Administrativo sie eincuentran preparado p iara soluciionar 

situacioines die coniflictos quie pueida suirgir cion lois padres de familia o 

alumnado en general ( po ir ejemiplo: si viiene alteriado o eni formia prepiotente a 

soliicitar iun serivicio y/o recilamo)? 

     

25. ¿ iEl persoinal Administrativo da una imagen de honestidad y confianza?      

26 ¿Eil persional Docente dai uina imiagen de honestiidad y conifianza?      

27. ¿Eil personail administrativo y docente m iuestra quie estiá suficieintemente 

prepariado piara desempieñarse ein eil carigo quie ociupa actuailmente? 
     

28. ¿Eil personial destacado quei atiende muiestra domiinio ein eil pueisto quie sie 

deseimpeña? 
     

 


