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Resumen

El proposito del presente trabajo de investigacion fue determinar como influye el
reclutamiento y seleccion de personal en la calidad de servicio, en la Institucion
Educativa Particular Newtgn College, Chimbote, 2022.

El tipo de investigacion fue descriptivo correlacional de corte transversal y disefio no
experimental, con un enfoque cuantitativo.

Hay un total de 25 empleados, incluyendo personal administrativo y educativo, y la
muestra es la poblacién total de 25 empleados. Como técnica, la encuesta se utiliza
como medio para determinar la relacion entre reclutamiento y seleccion y la calidad de
sus servicios. Los resultados obtenidos apoyan la hipdtesis propuesta de que existe una
relacion directa entre las variables del estudio, esta relacion 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. EI 40% de los encuestados dijo que el nivel de contratacion interna y dotacion de
personal en el Newt College privado era alto, y el 36% dijo que el nivel era medio.
Asimismo, el 88% afirmé 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. Introduccién

Segln Macias y Ponce (2018), el objetivo de su presentacion fue: “Crear un modelo de
reclutamiento y seleccidn en el ambito empresarial el cual incrementa las ventas de la
empresa F&E ECUATORIANA S.A.” Su método es "EI método de investigacion es
cuantitativo. Esto lleva a la utilizacion de encuestas como técnica de recoleccion de
datos que facilitard el disefio de un estudio descriptivo. Se extraen las
siguientes conclusiones: La base tedrica y metodoldgica del trabajo de investigacion es
contextual, resaltando y definiendo conceptos especificos de temaética general e
importancia como gestién de mano de obra, seleccion, tipos de reclutamiento, disefio
de puestos de trabajo, modelos de reclutamiento, etc. A partir de cada concepto es
posible comprender los pardmetros de la propuesta de optimizacion y los tipos de
decisiones a aplicar por parte de la gestion 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 seleccion, se
puede encontrar que el departamento de gestién de recursos humanos no mantiene
procesos eficientes, generando una constante rotacion de empleados en el sector
empresarial.”.

De acuerdo con Sierra (2018), En la tesis su propdésito es: “Apoyar el proceso de
reclutamiento y seleccion, siguiendo los métodos organizacionales para encontrar
personal adecuado en la operadora Coilombia S.A.S.”a través del cumplimiento de las
metodologias organizacionales”. Se concluye: Cuando un especialista en psicologia
realiza unas précticas, se realizan las actividades asignadas con el fin de alcanzar
objetivos previamente marcados encaminados a atraer el talento adecuado a la empresa.
Operador Avicoila Columbia S.A.S. — Pinboro. Es claro que el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal estd organizado de tal manera que la
responsabilidad en cada caso tiene la misma dimension, ya que la efectividad del

procedimiento depende de los resultados de desvios previos.



Segin Torres, et al (2019),el proposito desu revistaes: “Analizar el
proceso de reclutamiento y seleccién en empresas médicas del
municipio de Villavicencio”.

Su metodologia es"de caracter cualitativo, la informacion se obtiene a
través de entrevista y anélisis de muestras de documentos del 1iPS de la ciudad". Los
resultados, es evidente donde los IPSI que participan en el estudio cuentan con politicas
formales para priorizar a los empleados de la organizacion para cubrir las vacantes, ya
que la mayoria de los IPSI expresaron su aprobacion por el premio. En cuanto a la
forma en que el Imperio recluta y selecciona personal, la mayoria esta de acuerdo en
que se basan en diagramas de flujo. Entremos en la siguiente conclusiones: El 1iPS de
Villivicencio tiene una politica formal de vacantes que prioriza a los empleados de la
organizacion. Disponen de diagramas de flujo en los que se organiza todo lo
relacionado con el reclutamiento y seleccién de empleados. La mayoria de ellos tienen
perfiles laborales y dependen de temporadas para cubrir vacantes. La mitad de los IPiS
encuestados consider6 que el presupuesto asignado al proceso de contratacion era
adecuado. Al aprobar solicitudes de empleo, la gerencia de liPS puede aprobar
solicitudes de empleo para el personal de operaciones, especialistas y gerentes mas
rapidamente, pero lleva mas tiempo.”.

Segun los autores Torres, Velasquez y Hernandez (2020), en su revista tiene como
objetivo: “Analizar las practicas de reclutamiento y seleccion que se dan en los hoteles
Pymes de la ciudad de Villavicencio”. Métodos: “Estudio descriptivo” en el que se
analizaron hoiteles pyimes pertenecientes principalmente a COTELCIiO y se
recolectaron muestras de alimentos. El departamento de reclutamiento y seleccion del
grupo de investigacion GYDIO Mpi02 de la Universidad de Illinois utilizé un
cuestionario como herramienta. Resultados: EIl estudio encontrd las habilidades de
reclutamiento méas importantes y comunes para la contratacion externa son el habla y
la comunicacidon verbal; al seleccionar personal, se llevard a cabo un examen

exhaustivo y las habilidades y la experiencia son los factores centrales para la toma de
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decisiones.. Conclusiones: Los pequefios y medianos restaurantes de la ciudad a
menudo no prestan la debida atencion al proceso de contratacion. La informalidad y la
falta de recursos para realizar la contratacion adecuadamente ilustran varias
condiciones que impiden que estos hoteles atraigan candidatos adecuados para diversos
puestos.”

Segun Montoya (2021), su objetivo en el articulo es: “Describir la percepcién de
los usuarios sobre la calidad del servicio de los servicios odontologicos en Medellin en
el afio 2021”.

Meétodo: Investigacion utilizando un "método cualitativo”, estudio de caso Orientado
estratégicamente, la informacion clave se recopilé6 mediante herramientas de entrevista
semiestructurada y se analizé utilizando elementos de la teoria fundamentada.

Se conlcuye que el estudio realizado con 12 usuarios que recibieron servicios
odontolégicos en la institucion, se encontr6 que las percepciones sobre la calidad del
servicio son en general muy buenas, como lo demuestra el analisis de la codificacion
abierta, axial y selectiva axial. Presentado por Strauss y Corbin. Desde la perspectiva
de la distribucién por género, los usuarios del servicio son principalmente mujeres, y
la mayoria pertenece a la clase socioecondémica y tiene un nivel educativo bajo. Las
percepciones sobre la calidad del servicio se relacionan principalmente con las
caracteristicas esperadas de los servicios odontoldgicos relacionadas con la resolucion
de problemas de salud dental, el costo del tratamiento, la informacion y el tratamiento
recibido, las condiciones higiénicas y la distancia. Pero también se encontraron algunas
areas de mejora. Conclusiones: Las mujeres perciben que la calidad del servicio es
mayor y son quienes consultan con mayor frecuencia al dentista. Asimismo, los
usuarios con niveles socioecondémicos y educativos mas bajos parecen tener mas
probabilidades de calificar la calidad como muy buena. Los resultados obtenidos
indican que los usuarios que estan satisfechos con los servicios odontologicos tienen

mas probabilidades de seguir las recomendaciones del dentista, menos probabilidades
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de abandonar el tratamiento y mas probabilidades de recomendar los servicios
brindados en la institucion.

De acuerdo con Duran (2022), en su tesis nos “propone mejoras a los procesos de
talento humano de la empresa LER PREVENCION, y El objetivo es hacer la empresa
mas competitiva e implementar estrategias que reduzcan el tiempo dedicado a los
procesos anteriores. . La metodologia que se llevd a cabo para "La recoleccion de
informacidn para este trabajo se realiza utilizando fuentes primarias de informacion,
las cuales corresponden a la recoleccion de informacion de las personas involucradas
en las actividades de reclutamiento, seleccion y empleo de LER PREVENCION a
través de encuestas. Resultado: El objetivo es modelar los procesos de reclutamiento,
seleccién y contratacion e implementar herramientas que reduzcan tiempos y aseguren
el orden y seguimiento en el proceso. Conclusiones: Al desarrollar el plan de accion, se
enfatiz6 la importancia de desarrollar recursos y herramientas técnicas, organizativas
y humanas, ya que una estrategia efectiva requiere los tres aspectos, y ese nimero no
es suficiente. Determinar la necesidad de implementar descripciones de puestos y
formalizar solicitudes de empleo mediante el diagndstico del estado actual del proceso
de contratacion. En el contexto actual de la operacion seleccionada, no existe evidencia
de seguimiento ni identificacion clara de responsables. A través de la implementacion
del plan de accidn se puede observar que el tiempo de reclutamiento es largo y que el
nimero de vacantes es limitado, por lo que se priorizan acciones que ayuden a
desarrollar herramientas y estrategias. Su visualizacion y publicacién. Utilice una
variedad de herramientas de ingenieria para identificar estrategias de mejora y priorizar
acciones”.

Segun los autores Flores y Peralvo (2020), en su tesis con el objetivo: “Analizar la
calidad de los servicios turisticos de aventVura en el canton Bafios de Agua Santa
Provincia de Tungurahua”. La siguientes conclusiones son: Los deportes extremos en
el estado de "Bafilos 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 pequefios Practica en el mismo formato ya
que es mas dinamico y tiene mayor impacto. La forma de comunicacion 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 diversion, como deportes extremos. Se consideran una practica poco
convencional que mantiene distintos niveles de riesgo y adrenalina. En cuanto a la
percepcion de la calidad del servicio, estd claro que la dimension que mejor puede
explotar el sector turistico es la empatia, ya que los responsables de prestar los servicios
siempre prestan servicios bajo estandares de amabilidad, respeto y compromiso. , lo
que se ha convertido en una estrategia que le ha valido la fidelidad de un gran nimero
de clientes. En cambio, la dimensidn que genera mayores inconvenientes, la seguridad,
es motivo de preocupacién, 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 accion para avanzar en los factores
deficientes identificados en este estudio, mejorando asi la calidad de los servicios

brindados a los turistas que visitan el condado”.

Segtin el autor Espinoza (2018), el objetivo de su trabajo es: “brindar al publico
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
atencion directa y personalizada al usuario”. Se concluye en: Lia "Emipresa no tiene
un subsistema claro de gestion del talento, por lo que la planificacion 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
desempefio. Tareas y actividades. La competencia entre desempefio y oposicion 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 seleccién 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, aungque se trate de
personas con nuevas ideas, también hay que considerar empleados que conserven la

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

En cuanto los antecedentes nacionales, segin Medina (2018) en sus tesis se concluy6
que la contratacion de personal esté significativamente relacionada con la "Calidad de
la seleccion de personal de la region Xincheng-Tekna 2018"; debido a que el 75,5%
de la contratacion de personal se realiza de forma regular e involucra principalmente
la planificacion del personal y la contratacion interna y externa; por lo tanto, la calidad
de la seleccion de personal es del 77,4%. En el municipio de Ciudad Nueva la
planificacion personal, tiene mucho que ver con la calidad de elecciones personales -
iTacna, 2018; Debido a la determinacién irregular de las necesidades de recursos
humanos de la organizacion, el 71.7% de las organizaciones no toma en cuenta la oferta
del mercado. de los recursos humanos y las técnicas de contratacion utilizadas. Por
tanto, la calidad de la seleccion de personal suele ser del 77,4%. Ordena al Alcalde del
Distrito Ciudad Nueva-Tacna desarrollar un plan de gestion del proceso de
reclutamiento de personal para asegurar la efectividad en la calidad de la seleccién del
personal. Para Xincheng, Director de Recursos Humanos del distrito de Tiakna,
estrategia de planificacion de recursos humanos perfecta y eficaz para optimizar la

calidad de la seleccion de personal”.

Segun Sanchez (2019), ivestigd que "... encontr6 que la gestidn del recurso humano en
hoteles de tres estrellas del centro histérico 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 empatia hacia los huéspedes, aumenta su
satisfaccion y nos permite aumentar la capacidad de respuesta demostrando un servicio
rapido y oportuno a nuestros huéspedes, demostrando la calidad del servicio brindado

e influyendo positivamente en los estandares de satisfaccion de los huéspedes, respeto
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y atencion a los huéspedes al brindar servicios, promover empatia y crear un ambiente
agradable entre empleados e invitados Por lo tanto, Como se evidencian los resultados
de la encuesta, “excelentes y de alto desempefio en métricas como capacidad de
respuesta, confiabilidad y empatia; 94%, 86%, 74%. Por la calidad que han brindado
desde su primera estadia. Servicios correctos, evitando los errores mas pequefios. y
velando por el confort de los huéspedes, por lo que también se ganan la confianza y
confiabilidad de toda la organizacion 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”.

Segun Guzman y Ramos (2018), concluyeron en su trabajo: La relacion entre el
objetivo general: determinar “la relacion que existe entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario”, el valor “sig.” es 0.000, que es menor que el nivel de
significancia de 0.05, entonces se acepta la hipotesis alternativa (H1), por lo que se
puede encontrar que existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario, y este sigue siendo el caso incluso después de envio. A traves
del coeficiente de Speairman podemos observar que la correlacion es de 0.591, lo que
significa que existe una correlacion positiva moderada entre la calidad del servicio de
la Oficina Regional de Educacion de Pasco y las variables de satisfaccion del usuario,
lo que significa que a mayor calidad, peor es el servicio. calidad de los usuarios, menor

sera la satisfaccion”.

Respecto al primer objetivo especifico: determinar la "relacion entre la capacidad de
respuesta de los empleados y la satisfaccion del usuario”, que es el siguiente valor. es
0.000, que es menor que el nivel significativo de 0.05, entonces se acepta la hipétesis
alternativa (H1), por lo que se puede encontrar que existe una relacion significativa
entre la capacidad de respuesta del personal y la satisfaccion del usuario. Nuevamente,
después de tomar en cuenta el coeficiente de Spearman, la correlacion es de 0,497, lo

que significa que existe una correlacién positiva moderada entre las variables
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capacidad de respuesta y satisfaccién de los usuarios de la Direccién Regional de
Educacidon de Piasco. Respecto al segundo objetivo especifico: Determinar la relacion
entre cortesia y satisfaccion del usuario mediante el siguiente método. es 0.000, el cual
es menor que el nivel de significancia de 0.05, entonces se acepta la hipdtesis
alternativa (H1), por lo que se puede encontrar que no existe una relacion significativa
entre la cortesia y la satisfaccion del usuario, por lo que luego de procesarla con el
coeficiente de Speairman , la correlacion es 0,462, lo que significa que existe una
correlacion positiva moderada entre las variables de cortesia y satisfaccion del usuario
en la Junta Escolar del Distrito de iPasco. Respecto al tercer objetivo especifico:
determinar la relacion entre las capacidades personales y la satisfaccion del usuario,
como se muestra a continuacion. es 0.000, que es menor que el nivel de significancia
de 0.05, entonces se acepta la hipotesis alternativa (H1), por lo que se puede encontrar
que existe una relacién significativa entre la capacidad personal y la satisfaccion del
usuario del mismo modelo. La correlacion es 0.566, lo que significa que la Junta

Escolar del Area de Pasco tiene una correlacion positiva moderada.

En la opinién de Osorio (2021) concluye en su “EXxiste una relacion significativa entre
la calidad del servicio publico y la gestion de recursos humanos entre los trabajadores
gubernamentales de la region Juancavelica en 2018. El resultado del coeficiente de
contraste rho de Speiarman es 0,549 s r = + . Se interpreta como una correlacion
positiva moderada, es decir, positiva. Es vital que el Gobierno Regional de
Vainkavilica tenga una buena calidad de servicio publico, ya que el Gobierno Regional
es la institucion publica responsable de la administracion pablica y de apoyar el

desarrollo y crecimiento de las regiones y sus residentes”.

Segun Carhuapoma y Escobar (2019), su articulo proporciona evidencia de que la
gobernanza tiene un impacto significativo en la calidad del servicio de los servidores
del Instituto Nacional de Estadistica y Tecnologias de la Informacion, con sede en
Huancavelica, en 2018. La fuerza de la relacion obtenida utilizando el coeficiente de

rango de Spearman fue rs=0,829, que se caracterizd como significativamente positiva.
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El 12.0% de los servidores piensa que la gestion 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 desempefio laboral es
muy malo El 8,0% piensa que no es buena y el 44,0% piensa que la gestion es muy
desfavorable, la gente piensa que el desempefio laboral es bueno y el 36% piensa que

el desempefio laboral es muy bueno.

Como expresan Supelvuda, Lopez y Flores (2020) en su tesis concluyeron Existe una
relacion significativa entre las variables “Gestion de recursos humanos y calidad de
servicio en la region Venitas de Crediivargas Puciallpa”, ya que la consecuencia
analitica en el sentido de 0.029 es menor a 0.05, la prueba rho de Spearmain es
significativa, es decir, la hipdtesis de investigacion. Se verifica y se aclara la gestién
del talento Relevante para la calidad del servicio de los empleados. 2. La afinidad entre
conocimiento y calidad del servicio en la region Venitas de Credivarigas Pucalilpa es
significativa, con una correlacion 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
hipdtesis especifica 1 de la investigacion, mostrando que existe una correlacion entre
el nivel de conocimientos de los trabajadores y la calidad del servicio. 3. La
consistencia de la motivacion satisfaccion y la calidad del servicio en la region
Crediivargas Pucalilpa Venitas es significativa, demostrando que la correlacion
significativa es de 0.037 y menor a 0.05, por lo que la prueba rho de iSpearman es
significativa. Por lo tanto, se confirmé la hip6tesis especifica de la investigacion, que
no indica que el nivel de motivacion y la calidad del servicio de los tres empleados no

se logren en conjunto”.

Como sefiala Reyes (2018) en su tesis que concluyo6 que: En el “proceso de seleccion
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 capacitacion al personal técnico,
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se encontrd que 88 encuestados respondieron “siempre”, equivalente al 48% de los
encuestados, y 70 encuestados respondieron “a veces”, equivalente al 38%. Ademas,
hubo 25 encuestados que respondieron “a veces”. ", equivalente al 38% de los
encuestados. , equivalente al 14%, confirmé Nuncia. Al evaluar el desempefio técnico,
se encontrd 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 correlacion entre los procesos técnicos, el recurso humano y la
calidad del servicio educativo con una correlacion de (0.882) y un valor de
significancia de 0.038, p < 0.05, con base en lo cual se presenta evidencia estadistica y
se toma una decision. Rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alternativa y
confirmar que existe relacidn entre los procesos técnicos de los recursos humanos y la
calidad de los servicios educativos en el CETPRO San Miartin de Piorres”.

De acuerdo a Cortez (2019), en su tesis concluyé que la valoracion global de la
encuesta "concluye que el proceso de seleccion utilizado por la empresa es insuficiente,
con una puntuacion media de 1,6". Al analizar la valoracion del proceso de seleccién
interno y externo, se concluyd que las distintas etapas del proceso cuando
implementado No fue aplicado adecuadamente, los requisitos del puesto no estaban
claros, el proceso de seleccion fue minimo y casi nunca se le animO a tener
posibilidades de ascenso. Asimismo, no utilizar publicidad alguna para promocionar
puestos dentro o fuera de la organizacion. En cuanto a la seleccién de personal, el
puntaje promedio es 2.02, lo que demuestra que el proceso de seleccion de personal
adoptado por el Imperio es apropiado. Los factores que influyen en los resultados son
principalmente los procesos experienciales de entrevistas y pruebas, ya que los
responsables de realizar estos procesos carecen de conocimiento y experiencia en la

evaluacion de los solicitantes.”.

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

es determinar la relacién que existe entre el reclutamiento y seleccion de personal de
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empresas constructoras y cosas, Liima-2019. Inicialmente, el concepto se definid segln
(HRTRENDS, 2019) como un proceso de identificacion y designacion de candidatos
potencialmente calificados e idoneos para una organizacion de trabajo para cubrir
puestos vacantes en una empresa especifica. Limia-2019 El reclutamiento y seleccion
de personal de las empresas constructoras tiene una correlacion muy alta con los costos,
el coeficiente de correlacidn de Peairson (r) es 0,936 (93,6%), el nivel de significancia
unilateral es 0,00, la correlacion positiva promedio es menor que el maximo.
significancia de 0,05 (5%)”. Y concluye que: “Existe una correlacién entre
reclutamiento y seleccién de personal y costos en la empresa de capacitacion iLima-
2019, ya que se encuentra que esta relacién es positiva y muy fuerte, por lo tanto el
coeficiente de correlacion ide iPearson (r) es de 0.936 (93,6%), significativo bilateral
El nivel es 0,00, que es inferior al nivel significativo maximo de 0,05 (5%). Por lo
tanto, no podemos decir que esto se pueda lograr simplemente realizando un
reclutamiento y seleccion adecuados para minimizar los costos. Existe un vinculo entre
el proceso de reclutamiento y la seleccion y remuneracion del personal en las empresas
constructoras, Lima-2019, encontr6 una correlacion positiva, una correlacion positiva,
una correlacién positiva, una correlacion positiva. Dado que el nivel de significancia
bilateral es 0,003, que es inferior a la significancia maxima de 0,05 (5%), no se puede
concluir que al contratar y seleccionar candidatos se evalUe el salario correspondiente
de cada empleado en funcion de sus calificaciones”.

Como indica Accilo, Espinoza y Guardia (2018), en su tesis concluye que: "El Royal
Hotel Vanuco no tiene una politica de reclutamiento y seleccion de personal que le
ayude a seleccionar candidatos idoneos para cubrir las vacantes y asi garantizar el buen
funcionamiento del imperio. Lo cierto es que se pueden conocer las actitudes de los
futuros candidatos sin necesidad de realizar ningun test psicoldgico, de desempefio y
temperamento, asi como diversos aspectos de su personalidad, tales como:
introversion, extroversion, agresividad, determinando asi llevar pautas alejadas del

propio puesto de trabajo; ademas, 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
especifico. En Real Hoitel-Huaniuco encontramos que el proceso de reclutamiento y
seleccion de empleados no se realiz6 de manera adecuada. Se encontrd que no se
realiz6 un reconocimiento médico que demostrara la idoneidad del empleado para el
puesto”.

Segun Lazo (2021), en el presente estudio de investigacion tiene El propdsito de este
estudio fue “determinar la relacion que existe entre el reclutamiento y la seleccion en
los supermercados Tottus. EI método utilizado en este estudio fue el utilizado y el
disefio fue no experimental y transversal, lo que permitié obtener un nivel de
correlacion, los resultados proporcionados por la encuesta son el numero total de
empleados encuestados, existe una correlacion bidireccional entre las variables con un
valor de 0.615, lo que confirma la existencia de cierto grado de correlacién, lo que
indica que iTottus Supermarket considera multiples aspectos del reclutamiento al
momento de seleccionar 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 podemos afirmar que la contratacion tiene la mejor relacion
con la seleccion de personal, con un ratio del 41,7%.. El presente estudio concluyo
Dado que se encuentra una correlacion positiva moderada entre las variables
“Reclutamiento” y “Seleccion de Personal”, esta correlacion indica que a través de un
buen reclutamiento siempre tendemos a seleccionar personas de acuerdo a los puestos

que requiere la organizacion”.

En los antecedentes locales, Segin Gonzales (2018), el objetivo de su tesis fue:
“Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en la seleccion de
personal de las micro y pequefias empresas del sector servicios en la categoria de Salén
de Belleza y Spa Jiroi Manuiel Ruiz. Chiimbotesta, 2016". El estudio se basé en un
disefio "transversal, no experimental, mediante un cuestionario cerrado de 20

preguntas, que arrojo los siguientes resultados: 58,3% es representativo. El 66,7% de
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las personas tiene entre 31 y 50 afios. El 83,3% son mujeres. El 58,3% son casados. El
50,0% tenia titulacion educativa no universitaria. EI 50,0% tiene de 0 a 5 afios de
experiencia profesional. El 83,3% son pequefias empresas. El 66,7% tiene afios de
servicio entre 0 y 5 afios. EI 50,0% de las personas ha trabajado de 1 a 5 afios. El 83,4%
de las personas ha recibido formacion para mejorar los servicios. El 58,3% de los
empleados recibe formacion en peluqueria. EI 50,0% utiliza técnicas de observacion y
evaluacion para medir el desempefio de los empleados. EI 100,0% cree que el
compromiso de los empleados mejora el rendimiento. Concluyendo que por lo tanto,
todas las pequefias y microempresas estan dirigidas por sus representantes y sus
empleados estan capacitados en gestion de calidad. Algunas micro y pequefias
empresas utilizan diversas técnicas al seleccionar personal teniendo en cuenta las
necesidades de cada seccidn de procesamiento a alta temperatura de la organizacion.”.
Segln Vidal (2021), en su tesis se plante6 como meta: Lograr una mayor productividad
laboral en el proceso de reclutamiento y seleccion del personal Piropioner uinia
miejiora de la Constructora ATIX GIiROUP S.A.C. en Nuevo Chimbote, 20i21. La
metodologia es descriptiva y se utilizé una poblacién de muestra de 12 empleados a
quienes se les aplicd un cuestionario compuesto por 18 preguntas. Se obtienen los
siguientes resultados. El 25,00% nos dijo que Empire lleva 9 afios en el mercado; el
66,66% nos dijo que si conocieran la misiony la vision, la querrian; el 75,00% dijo que
la empresa emplea de 11 a 20 trabajadores; el 83,33% de los encuestados dijo a
Nosotros, la empresa no cuenta con un organigrama establecido que represente la
jerarquia; con el fin de mejorar el proceso de reclutamiento y seleccién de personal, se
han dado a conocer las formas mas practicas de reclutamiento de personal, como
establecer una pagina oficial de la empresa o medios de comunicacion como
periodicos, Se deben establecer la radio o las redes sociales. Estas son las formas de
reclutar personas. Se ha establecido que estos medios se utilizaran en la contratacion.
La mejora de los procesos de reclutamiento y seleccion tendra un impacto positivo en

el aumento de la productividad de la fuerza laboral, seguin un estudio.
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De acuerdo en la fundamentacion cientifica, en las organizaciones empresariales, la
capacidad de adaptacion y la toma de decisiones efectivas son fundamentales, y esto se
aplica especialmente en el ambito de la gestion del talento. Los lideres y directivos
deben ser conscientes de la importancia de planificar adecuadamente el talento dentro
de la organizacion, ya que esta planificacion garantiza contar con los empleados
adecuados para satisfacer las necesidades cambiantes de la empresa. La falta de
personal idoneo en roles clave y en el momento oportuno puede representar una

amenaza real para la continuidad de la empresa.

La gestion 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 disefiados
para atraer a candidatos potencialmente calificados y capacitados para ocupar puestos
dentro de la organizacion. 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 organizaciéon. Guith Alfiredo (2001) lo ve como un
proceso continuo en el cual la organizacién reune solicitantes de empleo de manera
rentable y econémica, en cantidad y calidad suficientes para su posterior seleccion.
Bartoni y Rudriguez (2008) sostienen que el reclutamiento puede definirse como un
conjunto de procedimientos disefiados para atraer a un nimero suficiente de candidatos

adecuados para un puesto especifico en una organizacion especifica.

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

candidatos, de entre los cuales se seleccionara a alguien para ocupar un puesto de
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trabajo. Nebot (2006) lo concibe como un proceso dinamico que busca al candidato
ideal sin seguir un procedimiento rigido.

La atraccion de este proceso radica en que, a medida que aumenta el nimero de
solicitantes, la seleccion se vuelve més selectiva. Si se dispone de un grupo adecuado
de candidatos, es posible llevar a cabo una investigacion exhaustiva de sus antecedentes
y realizar entrevistas mas detalladas para garantizar que la eleccion del candidato sea
la més idonea. La gestion adecuada del reclutamiento es una parte fundamental de la
planificacion del talento y puede marcar la diferencia en el éxito y la supervivencia de

una empresa.

Por otro lado, el objetivo del reclutamiento, como sefiala Gomiez Mejiia en su libro
"Gestion de Recursos Humanos," radica en atraer candidatos cualificados para ocupar
puestos dentro de la empresa. Para lograr este propésito, se plantean varios objetivos

clave en la contratacion 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 disposicion
del mercado laboral. Esta divulgacién es esencial para atraer la atencion de posibles

candidatos.

En segundo lugar, el reclutamiento tiene como objetivo dotar a la empresa de un
namero suficiente de candidatos que cumplan con los requisitos minimos para la
categoria laboral en cuestion. Esto garantiza que la organizacion tenga una base solida

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

23



cuando sea necesario. Este enfoque facilita la busqueda y seleccion de candidatos en el

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

La importancia del reclutamiento en la gestion de recursos humanos es un tema que ha
sido ampliamente abordado por expertos en el campo. Segun Dessler (2009), la
administracion de personal desempefia un papel critico 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. Ademas,
garantizar una buena rotacién laboral, evitando que los empleados se sientan atrapados
en sus puestos, es crucial para mantener un ambiente de trabajo dindmico y saludable.
Evitar la pérdida de tiempo en la revision de candidatos que no son adecuados para el
trabajo, asi como prevenir practicas 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 comparacién con otros miembros de la
organizacion y garantizar que la falta de capacitacion no afecte la eficiencia ni cause

problemas relacionados con la injusticia laboral.

Chiavenato (2009) destaca que la gestion 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 organizacion. La
gestion efectiva de recursos humanos no solo influye en el desempefio individual de
los empleados, sino que también contribuye al éxito general de la organizacién en un

entorno empresarial altamente competitivo.
El proceso de reclutamiento, segun la vision de Chiavenato Idalberto (2011), puede

variar sustancialmente de una organizacion a otra. El inicio de este proceso esta

estrechamente vinculado a las decisiones de la linea de produccién en una empresa.
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Esto implica que, si la agencia de contratacion no posee la autoridad de decision
correspondiente, carece de la capacidad de llevar a cabo actividades de contratacion.
En otras palabras, el reclutamiento es una funcion que esta supeditada a las decisiones
de la linea de produccion 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
especifica de la organizacion. El contenido de estas solicitudes puede variar en funcion
de la complejidad del area de Recursos Humanos; en areas mas complejas, el proceso
de solicitud es menos detallado para el solicitante. Una vez que se reciben estas
solicitudes, el equipo de contratacién procede a revisar los documentos con el objetivo
de identificar a los candidatos adecuados para el puesto. Si no se encuentran candidatos
idoneos, es necesario emprender un proceso de reclutamiento mediante las técnicas
mas apropiadas para la situacion.

En la vision 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

mas de ellos para una oferta de empleo.

El reclutamiento es un proceso fundamental en la gestion de recursos humanos, y
existen diferentes enfoques para llevarlo a cabo. Uno de los tipos mas relevantes es el
reclutamiento interno, como lo menciona Chiavenato (2009), donde se enfoca en la
contratacion de candidatos dentro de la propia organizacién. Cuando surge una vacante
especifica, la empresa busca cubrirla mediante la movilidad de sus empleados, ya sea
promoviéndolos a puestos de mayor responsabilidad (movilidad vertical),
transfiriéndolos a diferentes areas o departamentos (movilidad horizontal) o
promoviéndolos a roles que involucran un cambio en sus funciones actuales (movilidad

diagonal). Ademas, se puede considerar la autopromocién a través de publicidad
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interna, como en una intranet, como una forma de reclutamiento interno, segin lo
sefiala 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
organizacion pueden ser una fuente valiosa de talento para llenar vacantes, ya que ya
estan familiarizados con la cultura y las operaciones de la empresa. Ademas, 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 promocién 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 alentandolos
a postularse para dichos puestos. Por otro lado, es fundamental considerar la retencion
de empleados como una estrategia de reclutamiento interno efectiva. Evitar la
"pirateria” de empleados de otras organizaciones, como menciona Werither y Guzmian
(2014), implica mantener a los talentos existentes y proporcionarles incentivos para

guedarse en la empresa.

El reclutamiento interno presenta diversas ventajas y desventajas que son importantes
de considerar. Entre las ventajas, segiin Werither y Guzmian (2014), se encuentran la
economia, ya que es mas econdémico que la contratacion externa al evitar costos
relacionados con publicidad, honorarios, y procesos de seleccidn externos. Ademas, es
mas rapido y evita retrasos comunes asociados a la contratacion externa. Ofrece un alto
indice 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 organizacién, lo que puede impulsar su rendimiento y compromiso.
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Las inversiones en capacitacion de empleados se pueden recuperar a medida que estos
avanzan a puestos mas complejos y de mayor nivel, y fomenta un espiritu competitivo

saludable entre los empleados calificados.

Sin embargo, segin 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 organizacion, lo que
puede llevar a actitudes negativas y desmotivacion. Asimismo, si la gestion es
deficiente, se corre el riesgo de caer en una situacion 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 gestion puede resultar

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

El reclutamiento externo, como lo sefiala Chiavenato (2009), es el proceso mediante el
cual una organizacion busca cubrir una vacante con personas ajenas a la empresa, es
decir, candidatos que provienen de fuera de la organizacion. Aunque esta definicion es
ampliamente aceptada, otros autores como Alles (2012) subrayan que esta es la forma
mas comun de contratacion, y el perfil de las personas buscadas en el mercado se
difunde a través de publicidad, periodicos, Internet y otras fuentes potenciales de

candidatos.

Las fuentes externas de candidatos, seguin Dessler (2009), son diversas y permiten a las
empresas encontrar el talento adecuado para sus necesidades. Estas fuentes incluyen el
reclutamiento a travées 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 busqueda de

ejecutivos y profesionales altamente calificados.
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Los canales de reclutamiento externo son variados, como mencionan Werither, Davis
y Guzman (2014). Estos canales incluyen la publicacion de ofertas de empleo en el
sitio web de la empresa, sitios web de contratacion en linea, 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 sefiala Chiavenato (2009). Al abrirse a candidatos externos, las empresas aportan
sangre nueva y experiencias frescas a la organizacion. Esto enriquece el grupo de
recursos humanos y puede inyectar nuevas perspectivas y habilidades a la empresa.
Ademas, al contratar externamente, las organizaciones pueden beneficiarse de las
inversiones en formacién y desarrollo realizadas por otras empresas en sus candidatos.
No obstante, el reclutamiento externo no esta exento de desventajas. En primer lugar,
suele llevar méas tiempo que el reclutamiento interno, ya que implica un proceso de
seleccion méas amplio y detallado. Ademas, es mas costoso, ya que conlleva inversiones
inmediatas en publicidad de empleo, honorarios de agencias de contratacion, 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 informacién puede generar

incertidumbre al elegir al candidato adecuado para la vacante.

Ademas, el reclutamiento externo puede ocasionar descontento entre los empleados
actuales si perciben que las oportunidades de avance se les dificultan debido a la
contratacion de personal externo. Esta situacién puede dar lugar a tensiones y

desmotivacion en el entorno laboral.
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La seleccion de personal es un componente fundamental en el funcionamiento de una
empresa. Como sefiala Ménguez (2007), es un proceso esencial que implica la
aplicacion de diversas técnicas destinadas a identificar a las personas més idoneas para
ocupar un puesto de trabajo especifico. En este sentido, Chiavenato (2008) la define
como el acto de elegir a la persona adecuada para el puesto correcto, 0, en un sentido
mas amplio, seleccionar al candidato méas idoneo 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 seleccion desempefia un papel crucial en este proceso.

Durante el proceso de seleccion, se siguen una serie de técnicas y procedimientos
especificos 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 eleccion del candidato
mas adecuado para el puesto. La toma de decisiones basada en criterios claros y en la
informacidn disponible es fundamental para garantizar una seleccion eficaz y acertada.
La seleccion de personal, por tanto, es un paso esencial en la gestion de recursos
humanos, ya que el desempefio y el éxito de una organizacion dependen en gran medida
de contar con el personal adecuado en los roles apropiados.

La eleccion de las técnicas de seleccion es un paso crucial en el proceso de encontrar a
los candidatos adecuados para una posicion. Después de recopilar informacion sobre
las vacantes disponibles, la siguiente etapa consiste en seleccionar las técnicas de
seleccion mas apropiadas. Estas técnicas pueden clasificarse en diversas categorias,
entre las que se incluyen: Formulario de solicitud y verificacion de referencias: Esta
técnica implica recopilar informacion detallada sobre los candidatos a través de
formularios de solicitud y verificar las referencias proporcionadas, entrevista de
seleccion: Las entrevistas permiten evaluar de manera directa a los candidatos y obtener

informacidn relevante sobre sus habilidades, experiencia y personalidad.

29



Pruebas de conocimientos o habilidades: Estas pruebas se utilizan para evaluar las
capacidades técnicas y competencias especificas requeridas para el puesto: Examenes
psicoldgicos: Los exdmenes psicologicos se centran en evaluar aspectos relacionados
con la estabilidad emocional, la motivacion y la idoneidad psicolégica de los
candidatos, Examenes de personalidad: Estos examenes buscan comprender la
personalidad, los valores y las caracteristicas de los candidatos para determinar si
encajan en la cultura organizativa (Examenes fisicos: Los examenes fisicos se aplican
en posiciones que requieren ciertas aptitudes fisicas o condiciones de salud especificas
y Técnicas de simulacion: Estas técnicas involucran la realizacion de ejercicios o
pruebas que simulan situaciones laborales reales para evaluar la competencia de los

candidatos).

La psicometria, como sefiala Castillo (2006), es esencial en el proceso de seleccion.
Implica el uso de pruebas y evaluaciones para medir las capacidades, rasgos y
habilidades de los candidatos. Estas pruebas se dividen en dos categorias: Tests de
inteligencia y tests psicoldgicos de personalidad. Las pruebas de inteligencia evaltian
el razonamiento l6gico, mientras que las pruebas psicoldgicas miden aspectos del
comportamiento, como el temperamento y la motivacion. Estas herramientas

contribuyen a una seleccidén mas sélida y objetiva de candidatos.

La entrevista, como menciona Llainos (2005), es una forma estructurada de
comunicacion interpersonal con un objetivo especifico: Obtenga la informacion
adecuada para tomar decisiones mutuamente beneficiosas. En la entrevista, intervienen
cinco elementos clave: el entrevistador, el entrevistado, el canal de comunicacion, el
proceso de decodificacion y el proposito de la comunicacion. Tanto entrevistadores
como entrevistados reconocen que la direccion de la comunicacion influye en la

dindmica de la entrevista.
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La calidad de servicio, segin Vasquez (2007), implica que los gerentes, ejecutivos y
funcionarios de una organizacion deben comprender que la “calidad” se refiere a la
satisfaccion del cliente. Esto se logra definiendo de manera adecuada todos los
requisitos del cliente y satisfaciéndolos mediante procesos efectivos. Este enfoque hace
que la organizacién sea competitiva en su industria y ofrezca servicios que sean

efectivos en relacion con su precio.

La calidad es un concepto intrinseco a la naturaleza humana. A lo largo de la historia,
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 globalizacion, la calidad ya no es simplemente una moda pasajera, Sino
una herramienta esencial en la toma de decisiones para todas las organizaciones. Se
han realizado esfuerzos significativos para gestionar la calidad y garantizar su
sostenibilidad en el tiempo.

Aunque EI concepto de calidad evoluciona con el tiempo, haciendo referencia a los
materiales utilizados, el producto final y los métodos de produccién o prestacion de
servicios, ha habido contribuciones fundamentales que han impulsado su desarrollo.
En Japén, por ejemplo, surgid el concepto del "Circulo de Calidad", donde un grupo
de trabajadores se reunia regularmente para analizar las operaciones de produccion y
proponer mejoras en la gestion.

En décadas mas recientes, figuras como Deming, Juran e Ishikawa han influido en la
promocion de una nueva cultura corporativa enfocada en la calidad. Surgi6 el concepto
de "garantia de calidad" para generar confianza en los clientes, tanto en el producto
final como en el proceso de fabricacion. También se destaco la importancia de la
orientacion al cliente en toda la organizacion, el redisefio de actividades basado en
resultados y la mejora continua como elementos centrales de una nueva cultura

corporativa.
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Estas tendencias reflejan una comprension 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 (Alvarez, 2006, pp.3-4).

Segun Sandoval (2006), la calidad se puede desglosar en diversas dimensiones clave:
Confiabilidad: Cumplir con el compromiso y la precision requerida, proporcionando
un Productos o servicios que satisfagan las expectativas del cliente,
Comprensién:Ofrecer una atencion 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 ubicacion 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,
reputacion de la empresa y caracteristicas del producto, Cortesia:Ofrecer amabilidad
que genere confianza en la interaccién con los clientes. La cortesia, 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
o0 servicio: Empatia: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 rapida y eficiente,
evitando obstaculos burocraticos y asegurandose de que sus necesidades sean tomadas

en cuenta.

32



Estos aspectos son cualidades de servicio que son condicionalmente aplicables a

cualquier tipo de organizacion y actividad intangible. (Fontalvo, 2000, pp. 23, 40).

Segun Kaotler, 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 fisico (Kotler, 1997, p. 656).

Lovelock, por su parte, define un servicio como una actividad econdémica disefiada
para crear o entregar valor a cambio de dinero, tiempo y energia, sin que haya una
transferencia de propiedad. Los servicios involucran operaciones, procesos Yy

ejecucion (Lovelock, C., 2009).

La justificacion cientifica del presente trabajo de investigacion permite comprender
las teorias, conceptos e informacion relacionada con el reclutamiento y seleccion de
personal y la calidad del servicio en las instituciones privadas Nutkin y obtener una

mejor comprension de las variables del estudio.

La justificacion social de la investigacion permite brindar servicios de mayor calidad
a los usuarios internos y externos del I.E. Newtgn College debido a que cuando los
directivos de la institucion desarrollan un buen proceso de reclutamiento de personal,
representa un buen reclutamiento interno y externo, un buen aseguramiento del
personal. El proceso de seleccidn permite que los empleados entrantes contribuyan al

logro de los objetivos.
La justicicacion practica esta encuesta permite al 1.E.P. Newtgn Collage tomar

decisiones con base en sus objetivos para abordar deficiencias en variables de

reclutamiento, seleccién de personal y calidad de servicio al cliente.
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Los resultados del estudio ayudaran a crear instrumentos de investigacion
(cuestionarios) sobre reclutamiento y seleccion de personal y calidad del servicio a

través de investigaciones de variables:

La justificacion metodoligica de este trabajo de investigacion se basa en la construccion
de una herramienta de almacenamiento a partir de los datos de la institucion educativa
estudiada y sigue un procedimiento cientifico basado en un disefio descriptivo, que
corresponde a la naturaleza del estudio y por queé se estudia este fendmeno. También
se aplica el disefio de investigacién: Correlacion ya que intenta explicar la relacion de
las variables en estudio.

En cuanto al problema se planteaa la siguiente interrogante: ;Como influye el
reclutamiento y seleccién de personal, en la calidad del servicio en la Institucién
Educativa Particular Newtgn College, Chimbote, 20227

Conceptualizando las variables del reclutamiento es el proceso de atraer a candidatos
calificados para cubrir puestos de trabajo en una organizacion. Ivancevich (2005) lo
define como las actividades relacionadas con el nimero y tipo de solicitantes que
buscan empleo y si aceptan las ofertas laborales. Bretafia y Rodriguez (2008) lo
describen como un conjunto de procedimientos para atraer candidatos adecuados a
puestos especificos en una organizacion. 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 seleccion se refiere al proceso mediante el cual una organizacion 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 seleccion de

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

calificada para un puesto especifico.

La calidad del servicio, por su parte, se refiere al grado de discrepancia entre las
expectativas del cliente y su percepcion basada en tangibilidad, confiabilidad,

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

Las dimensiones del reclutamiento y seleccion son elementos clave en la gestion de

recursos humanos. Aqui se detallan las dimensiones del reclutamiento:

Reclutamiento Interno: El reclutamiento interno involucra la basqueda de candidatos
dentro de la propia organizacion. Es el proceso de identificar a empleados actuales
que pueden ser promovidos o transferidos para cubrir una vacante. Segun Rodriguez
(2005), el reclutamiento interno busca candidatos entre los empleados de la

organizacion, incluyendo aquellos que trabajan en diferentes areas de la empresa.

Reclutamiento Externo: En contraste, el reclutamiento externo implica la busqueda de
candidatos fuera de la organizacion. 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 organizacion.

Con respecto a sus dimensiones de seleccion; se menciona que las Publicaciones
Véritice (2008) afirma que la seleccion de personal es un "proceso destinado a predecir
que candidatos tendran éxito cuando se procesen; es a la vez una comparacion y una
seleccion. "Para ser cientifica, los futuros titulares deben ser evaluados en funcion de
los puestos vacantes. "Por lo tanto, a la hora de seleccionar candidatos, primero se debe

saber qué requisitos debe cumplir el puesto.
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Comenzando con el reclutamiento, el proceso de seleccién, seleccion e identificacion
de los candidatos que tienen mas 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 solo es adecuada sino que también desempefia las funciones. trabajo de manera
eficiente. Estos "resultados se obtienen comparando dos variables: requisitos fiscales e
informacién del candidato”. Es decir, a pesar de sus capacidades, no tendra éxito si
decide que no puede desemperiar su trabajo de forma eficaz por falta de motivacion,
conflictos, falta de integracion, insatisfaccion, etc. La capacidad de cada persona para
aprender una tarea y su nivel de desempefio después de aprenderla es diferente. Durante
el proceso de seleccion se siguen algunas técnicas y pasos para lograr el resultado

final y finalmente seleccionar al candidato.”

La eleccion de las técnicas de seleccion, después de obtener la informacién sobre el
puesto vacante, el siguiente paso es seleccionar las técnicas de seleccién adecuadas
para seleccionar a los candidatos adecuados. Las técnicas de seleccion se pueden
dividir en las siguientes categorias: Formularios de solicitud y verificacion de
antecedentes "Métodos de recopilacion de informacién personal como edad, estado
civil y nivel educativo”. Sirve para una variedad de propésitos, tales como "informar
la capacidad de un postulante para escribir, organizar ideas y presentar hechos de
manera clara" (Straus 1986), Seleccion del Entrevistador Lia "Una entrevista es un
proceso de comunicacién entre dos 0 mas personas que interacttan, el entrevistador
por un lado y el entrevistado en su conjunto por el otro. Los entrevistadores se pueden
clasificar segun las técnicas y formatos utilizados: entrevista estandarizada, entrevista
dirigida, entrevista no dirigida, entrevista situacional, entrevista de decodificacion
conductual, entrevista grupal o entrevista por computadora” (Chiiavenato 2007, 177),
y una prueba de conocimientos o habilidades es una herramienta para Evaluacion

objetiva de los conocimientos y habilidades adquiridos en los estudios y la practica. 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 especifica.

Se pueden clasificar de diferentes formas segun cdmo se realicen las pruebas: orales,
escritas 0 mediante la ejecucion de trabajos o tareas; area de conocimiento: general,
especifica e independiente del puesto; o segun el tipo de produccion: tradicional,
objetivo o mixto” (Chiavenaito 2007): Las Pruebas Psicoldgicas 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
psicolégico, capacidades, destrezas, conocimientos, etc., Test de personalidad "Lois"
se utiliza para analizar diversos rasgos de personalidad, que estan determinados por la
personalidad o los objetos operativos. "Si revelan rasgos generales de la personalidad
y si estudian ciertos rasgos o aspectos de la personalidad, pueden denominarse
psicodiagnosticos si, ioi, iespecialif" (Chiiavenato 2007), el examen fisico demuestra
si el candidato tiene las cualidades requeridas para el puesto (Stiraus 1986), tecnologia
de simulacion La tecnologia de la dinamica de grupo basada en el drama se recrea en
el escenario del presente, los acontecimientos se examinan y analizan en la realidad

mas estrechamente relacionada. (Chiavenato 2007).

La psicometria en el proceso de seleccion Casitillo (2006) menciona que “la
psicometria ocupa un lugar muy importante en el proceso de seleccion para explicar
los mejores imanes y definir el proceso de seleccion”. Las pruebas de seleccidn son
un conjunto de pruebas estandarizadas que miden especificamente los talentos,
caracteristicas, actitudes y habilidades de un individuo. Estos determinan las medidas
y perfiles que proporcionan las pruebas psicométricas. Las pruebas pueden ser
escritas, operativas, verbales o numeéricas. Existen en el mercado diversos tests para
medir diferentes cargas. Sin embargo, nadie puede decir si una prueba particular sera

valida en una situacion particular a menos que realice una investigacion imparcial y
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Ilegue a su conclusion sopesando cuidadosamente toda la evidencia. "Quiero algunas

pruebas para ver si son validas.

Se pueden dividir en pruebas de inteligencia y pruebas psicoldgicas. Detalles sobre
ellos: Pruebas de inteligencia, estas pruebas miden principalmente la capacidad de
pensamiento logico del candidato cuando se enfrenta a diversos métodos de
pensamiento no logico. Asi mismo el rendimiento miden ciertas caracteristicas
intelectuales, mientras que las pruebas de inteligencia miden habilidades. Intelectual
en el sentido de iampliosi. Estas pruebas a menudo se consideran predictivas del
desempefio porque se cree que son consistentes con el pensamiento ilégico y pueden
predecir el desempefio y el trabajo efectivos. Sin embargo, estas pruebas sélo se utilizan

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

En cugano al tests psicoldgicos o tests de personalidad, miden el riesgo caracteristico
de una persona y sus caracteristicas comportamentales. Estas pruebas se seleccionan
en funcion de las caracteristicas que a la empresa le interesa identificar en el candidato,
y esto se basa en el perfil del candidato.

En cuanto a las caracteristicas mas importantes que se pueden medir en estas personas
incluyen, entre otras, las siguientes: rasgos, motivaciones, preferencias profesionales,
habitos 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 mas
importancia. Sin embargo, estos tests de personalidad estan adquiriendo cada vez mas
importancia, ya que se ha demostrado que la inteligencia de una persona por si sola no
garantiza el éxito en el trabajo a menos que se complemente con una personalidad
adecuada a la funcion respectiva. La personalidad adecuada se considera un indicador

de desempefio 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 politicas, cultura'y

regulaciones de la organizacion.

Por otro lado, con respecto a la entrevista, Llanos (2005) describe la entrevista como
una forma estructurada de dialogo interpersonal realizada habitualmente entre dos
individuos (el emisor y el reseptor). Estas comunicaciones estan cuidadosamente
planificadas con el unico proposito propio: alcanzar informacion importante que
beneficie a uno y el otro. Una entrevista se considera un procedimiento de
comunicacion en relacién con otros sistemas, que consta de cinco elementos clave:
fuente (la persona que realiza la entrevista), remitente, conducto, herramienta de
decodificacion y destino (emisor y reseptor). Ambos dependen de la direccion de la

comunicacion.

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 informacion sobre el estilo de vida del
solicitante. Sus respuestas proporcionan informacién valiosa sobre comunicacion no
verbal, actitud, tono, vacilacion, repeticion de temas, movimientos corporales, gestos,
intencion de inflexion y entonacion, pausas, omisiones y olvidos. Si se interpretan
correctamente, estos elementos pueden ayudar a identificar conflictos, sintomas y

dificultades que pueden afectar a un individuo.
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Por ultimo referente a la Calidad de Servicio; Segin Sandoval., (2006) se mide por:
Capacidad de respuesta, se refiere a la voluntad o disponibilidad para brindar servicios
de manera oportuna, realizar actividades rapidamente y responder rapidamente a las
necesidades. La cortesia, se trata de la amabilidad con el cliente que genera confianza,
y Competencias personales, 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|lamiento y
selec||cion de personal tiene relacion importante en la calid||ad de servicio, en la
Institucion Educativa Particular Newtgn College, Chimbote,2022. Asi mismo se tuvo
una hipotecis nula el reclu|jtamiento y selecci||én de personal no tiene realcion
significativamente con la calidad de servici o en la Institucion Educativa Particular
Newton College, Chimbote,2022.

En cuanto al proposito del estudio fue determinar como influye el reclutamiento y
seleccidn del personal y la calidad de servicio en la Institucion Particular Newtgn
College, Chimbote, 2022.

Por otro lado se propuso los objetivos espeficios siendo: Analizar el reclutamiento y
seleccion de personal en la Institucion Particular Newtgn College, Chimbote, 2022.,
definir la calidad de servicio en la Institucion Particular Newtgn College, Chimbote,
2022, establecer la relacion entre el reclutamiento y seleccion de personal y la calidad
de servicio de la Institucion Particular Newtgn College, Chimbote, 2022, como
influye el reclutamiento interno en la calidad de servicio en la Institucion Particular
Newtgn College, Chimbote, 2022, como influye el reclutamiento externo en la calidad
de servicio en la Institucién Particular Newtgn College, Chimbote, 2022, de qué
manera la entrevista de seleccion influye en la calidad de servicio en la Institucion
Particular Newtgn College, Chimbote, 2022, y de qué manera la prueba de las técnicas
de seleccion ayudara a mejorar la calidad de servicio en la Institucion Particular
Newtgn College, Chimbote, 2022
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2. Metodologia:

En cuuanto al tipo de investigacion fue no experimental, basico, de enfoque
cuantitativo, porque el comportamiento de una variable se observa y describe sin
afectar la variable.

El disefio de la investigacion utilizado en este estudio fue: descriptivo, transversal.
Descriptivo porque se hace sin manipulacion deliberada de variables; es decir, el
fendmeno 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.
Ox
l DONDE:
n = Muestra
n -

| Ox = Variable 1 (Reclutamiento y seleccion de personal.)
I Oy = Variable 2 (Calidad de servicio)

Oy r = Relacidn entre las dos variables

La poblacion del estudio fue de 25 empleados, incluyendo personal administrativo y
educativo de las instituciones educativas objeto de estudio.
La muestra de la investigacion es el mismo grupo de personas que es la poblacién de

25 empleados que es mas consistente y representativa para la investigacion.
Las tecnicas fueron la encuesta estructurada para recopilar informacion sobre los
elementos de la encuesta y el instrumento un cuestionario adecuadamente estructurado con

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

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

Procedimiento y andlisis de la informacion fueron obtenidos y procesados en el software
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SPSS, version 25. aquellos resultados de ese proceso fueron tabulados, analizados e
interpretados a través de tablas y figuras estadisticas debidamente estructurados;
aquellos mismos que fueron apoyados por el programa de Microsoft Excel, para su
presentacion. Estas figuras y tablas permitieron las conclusiones y plantear las

recomendaciones pertinentes.
Para efectos de determinar si existe 0 no vinculo entre las variables se aplico la técnica

de andlisis estadistico del Chi Cuadrado; y para la correlacion entre las variables, se

utilizaron el estadistico del Tau b de Kendal.
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3. Resultados

a. Descripcidn de los resultados

Tab. 1
Reclutamiento y seleccion de personal

% %
Frec. % val. acum.
Véalido 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

Interpretacion

Segun latabla 1, el 40,0% de los trabajadores encuestados, consideraron que existe
un nivel bajo en la variable reclutamiento y seleccion de personal; tambien que el
36,0% opinaron un nivel medio y el 24,0% opinaron un nivel alto en la Institucion

Particular Newtgn College, Chimbote, 2022.
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Tab. 2

Reclutamiento interno

% %
Frec. % val. acum
Valido 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

Interpretacion:

Segln la tabla 2, el 76,0% de los trabajadores encuestados, Creen que el nivel de

contratacion interna es bajo; EI 12,0% piensa que es medio y el 12,0% piensa que

es alto. en la Institucion Particular Newtgn College, Chimbote, 2022.
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Tab. 3:

Reclutamiento Externo

% %
Frec. % Val. Acum,
Val. Baj. 11.00 44.0 44.0 44.0
Med. 12.00 48.0 48.0 92.0
Alt. 2.00 8.0 8.0 100.0
Tot. 25.00 100.0 100.0

Interpretacion:

Segun la tabla 3, el 48,0% de los trabajadores encuestados, Consideran que la
dimensién de contratacion externa se encuentra en un nivel medio; EI 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.

45



Tab. 4:

Entrevista
% %
Frec. % Val. Acum.
Val. Baj. 6.00 24.0 24.0 24.0
Med. 10.00 40.0 40.0 64.0
Alt. 9.00 36.0 36.0 100.0
Tot. 25.00 100.0 100.0

Interpretacion:

Segun la tabla 4, el 40,0% de los trabajadores encuestados opinaron que Las
dimensiones de la entrevista son medias, el 36.0% cree que el nivel de la
organizacion es mayor y el 24.0% cree que el nivel de la organizacion es menor en

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

Pruebas
% %
Frec. % Val. Acum.
Val. Baj 11.00 44.0 44.0 44.0
Med. 8.00 32.0 32.0 76.0
Alt. 6.00 24.0 24.0 100.0
Tot. 25.00 100.0 100.0

Interpretacion:

Segun latabla 5, el 44,0% de los trabajadores encuestados, Consideran que el nivel
de evidencia es bajo; El 32.0% cree que la institucion esta en un nivel medio y el
24.0% cree que la institucion esta en un nivel alto en la institucion Particular Newtgn
College, Chimbote, 2022.

47



Tab. 6

Calidad de Servicio

%

%

Frec. % Val. Acum.
Val. Med. 3.00 12.0 12.0 12.0
Alt. 22.00 88.0 88.0 100.0

Tot. 25.00 100.0 100.0

Interpretacion:

Segun la tabla 6, el 88,0% de los trabajadores encuestados, opinaron que existe un

nivel alto en la variable calidad de servicio y el 12,0% opinaron un nivel medio en

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

Capacidad de respuesta

%

%

Frec. % Val. Acum.
Val. Baj 1.00 4.0 4.0 4.0
Med. 11.00 44.0 44.0 48.0
Alt. 13.00 52.0 52.0 100.0
Tot. 25.00 100.0 100.0

Interpretacion

Segln la tabla 7, el 52% de los trabajadores encuestados, opinaron que la

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

College, una institucion privada Chimbote 2022 la encontr6 media y el 4,0% la

encontro baja.
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Tab. 8

Cortesia
% %
Frec. % Val. Acum.
Val. Med. 9.00 36.0 36.0 36.0
Alt. 16.00 64.0 64.0 100.0
Tot. 25.00 100.0 100.0

Interpretacion:

Segun la tabla 8, el 64,0% de los trabajadores encuestados, Consideran que la

dimension etiqueta esta en un nivel alto, y el 36,0% cree que esta en un nivel medio

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

Competencias personales

% %
Frec. % Val. Acum.
Val. Med. 4.00 16.0 16.0 16.0
Alt. 21.00 84.0 84.0 100.0
Tot. 25.00 100.0 100.0

Interpretacion:

Segun Tabla 9, Newtgn College, institucién privada, Chimbote, 2022, el 84.0% de

los empleados encuestados creia que la dimension de habilidades personales estaba

en un nivel alto y el 16.0% creia que la dimension de habilidades personales estaba

en un nivel medio.
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Contrastacion de Hipotesis

Tabla 4

Precision de las relaciones de equidad entre reclutamiento, seleccion y calidad del

servicio.

Prueb. de chi-cuadr.

Significacion
asintética
Val. df (bilateral)
Chi-cuad. de Pears 211.111° 180.00 .056
Razén de verosimilitud 100.260 180.00 1.000
Asoc. lineal 13.856 1 .000
N° de cas validos 25.00

**_La correilacion es significaitiva en el niivel 0,01 (biilateral)

Interpretacion:

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

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

reclutamiento y seleccion estan significativamente relacionados con la calidad de los

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

Correlacion de las variables el reclutamiento y seleccion de personal y la calidad de

servicio
Recl. y Selec. Calidad de
de pers. Servicio
Tau_b de Reclut. y Selec. de  Coef. de 1.000 575"
Kendall pers. correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 25.00 25
Cal. de Serv. Coef. de 575" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 25.00 25

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Segun el Cuadro 11, el coeficiente de correlacion es de 0,575, lo que significa que
la relacion entre las variables de dotacion de personal y seleccion es moderada.
De igual forma, el nivel de significancia es mayor a 0,05 (0,575>0,05); por lo
tanto, se puede comprobar estadisticamente que existe una correlacién
significativa entre el reclutamiento y seleccion y la calidad del servicio en las

instituciones privadas Newtgn College, Chimbote, 2022
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Figura 1.
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Interpretacion

Segun el diagrama de dispersion, las variables de reclutamiento y seleccion tienen una
relacion moderada con la calidad del servicio, es decir, ambas se mueven en la misma

direccion o en la misma direccion.
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Tabla 5
Precision de la relacion del reclutamiento interno y la calidad de servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuad. de Pearson 84.8212 80.00 .335
Raz. de verosimilitud 56.784 80.00 977
Asoc. lineal 9.135 1.00 .003

N° de casos validos 25.00
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Segun la Tabla 12, el nivel de significancia es menor a 0.05 (0.335>0.05), la demanda
de las dimensiones de reclutamiento interno esta estrechamente relacionada con la

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

Correlacion entre el reclutamiento interno y la calidad de servicio

Recl. Cal. de
Inter. Serv.
Tau_b de Kendall Recl. Coef. de correl. 1.000 418"
Inter.
Sig. (bilateral) . .007
N 25.00 25.00
Cal. de Serv. Coef. de correlacion 418" 1.000
Sig. (bilateral) .007 :
N 25.00 25.00

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Intepretacion:

Segun la Tabla 13, el coeficiente de correlacion entre las dimensiones de reclutamiento es

de 0,418. La correlacion 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 estadisticas

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

calidad del servicio en Newtgn College (Chimbote), institucion privada, Chimbote, 2022.
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Figura 2. Diagrama de dispersion de la dimension el reclutamiento interno y la calidad de

SErvicio
R Lineal = 0,381
70,00 . o
o ® |-
<
65,00
'] . .
2
L L -
£ 60,00 o -~
3 ! -
o ' ] . - ®
-]
o]
©
T 5500
o . [ ] [ ] [
[ &)
. .
50,00
[ ]
45,00
2,00 4,00 &,00 8,00 10,00

RECLUT. INTERNO

Interpretacion:

Desde el diagrama de dispersion, la dimensién de reclutamiento interno tiene una relacion
moderada con la calidad del servicio, es decir, ambas avanzan en la misma direccion o

direccion.
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Tabla 7

Precision de la relacion del reclutamiento externo y la calidad de servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Val. df (bilateral)
Chi-cuad. de Pearson 74.236% 70.00 .342
Raz. de verosimilitud 59.753 70.00 .804
Asoc. lineal 3.381 1.00 .066

N° de casos validos 25.00

a. 88 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,04.

Interpretacion:

Segun la Tabla 14, el nivel de significancia es menor a 0,05 (0,342>0,05); La demanda de
dimensiones de reclutamiento externo esta estrechamente relacionada con la calidad del

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

Correlacion entre el reclutamiento externo y la calidad de servicio

Recl. Cal. de
Ext. Serv.
Tau_b de Recl. Coef. de 1.000 3117
Kendall Ext. correl.
Sig. (bilateral) . 044
N° 25.00 25.00
Cal. Coef. de correl. 3117 1.000
de Serv. Sig. (bilateral) .044
N° 25.00 25.00

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Intepretacion:

Segun la Tabla 15, el coeficiente de correlacion 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 estadisticas
muestran que existe una correlacion significativa entre el reclutamiento externo y la

calidad del servicio en Newtgn College, institucion privada en Chimbote en el afio 2022.
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Figura 3. Diagrama de dispersion de la dimension el reclut. externo y la calidad de servicio
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Interpretacion:

Desde el diagrama de dispersion, la dimension de contratacidn externa tiene una relacion
moderada con la calidad del servicio, es decir ambos se mueven en la misma direccion o

direccion.
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Tabla 9

Precision de la relacién de la entrevista y la calidad de servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Sig.
asintotica
Val. df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 140.9722 120.00 .093
Raz. de verosimilitud 85.350 120.00 993
Asoc. lineal por lineal 12.311 1.00 .000

N° de casos validos 25.00

a. 143 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es ,04.

Interpretacion:

Segun la Tabla 16, el nivel de significancia es menor a 0,05 (0,093>0,05); Los requisitos
de la dimension de la entrevista se relacionan significativamente con la calidad del

servicio de la institucion privada Newtgn College (Chimbote), Chimbote, 2022.
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Tabla 10

Correlacion entre la entrevista y la calidad de servicio

Cal.
Entrev. de Serv.

Tau_b de Kendall Entrev. Coef. 1.000 .594™
de correl.

Sig. (bilateral) . .000

N 25.00 25.00

Cal. de Serv. Coef. de correl. 594 1.000

Sig. (bilateral) .000 :

N 25.00 25.00

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Intepretacion:

Seguln la Tabla 15, el coeficiente de correlacién es 0.594, es decir, la relacién 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 estadisticas muestran que

existe una correlacion significativa entre las entrevistas y la calidad del servicio en una

institucion privada, Newtgn College, Chimbote, 2022.
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Figura 4.

Diagrama de dispersion de la dimension la entrevista y la calidad de servicio
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Interpretacion:

Observando el diagrama de dispersion, las dimensiones de la entrevista tienen una
correlacion moderada con la calidad del servicio, es decir, ambas avanzan en la misma

direccion o direccion.
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Tabla 11

Precision de la relacion de las pruebas y la calidad de servicio

Pruebas de chi-cuadrado

Signif.
asintdtica
Val. df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 193.403% 156 ,022
Raz. de verosimilitud 97.487 156 1,000
Asoc. lineal por lineal 16.687 1 ,000

N° de casos validos 25 .00

a. 182 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,04.

Interpretacion:

Segun la Tabla 18, el nivel de significancia es menor a 0,05 (0,022>0,05); La demanda de
tamanfos de pruebas esta estrechamente relacionada con la calidad del servicio en Newtgn

College, institucion privada en Chimbote, 2022.
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Tabla 12

Correlacion entre la equidad con las pruebas y la calidad de servicio

Calidad de
Pruebas Servicio
Tau_b de Kendall Pruebas Coef. 1.000 595"
de correl.
Sig. (bilateral) . .000
N 25.00 25.00
Cal. de Serv. Coef. de correl. 595" 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 25.00 25.00

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Intepretacion:

En la Tabla 17 se puede observar que el coeficiente de correlacion es 0.595, es decir, la
correlacion 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
estadisticas muestran que existe una correlacion significativa entre la prueba y la calidad

del servicio en Newtgn College, institucion privada en Chimbote 2022.
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Figura 5.

Diagrama de dispersion de la dimension las pruebas y la calidad de servicio
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Interpretacion:

Observando el diagrama de dispersion, la prueba tiene una correlacién moderada con las
dimensiones de calidad del servicio, es decir ambos se mueven en la misma direccién o

direccion.
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4. Andlisis y discusion

Los resultados de este estudio revelan una correlacion significativa entre el
reclutamiento y seleccion de personal y la calidad de servicio en la Institucion
Particular Newtgn College en Chimbote para el afio 2022, con una correlacion de
Tau_b de Kendall de 0.575, indicando una prudente asociacion entre las variables
analizadas. Estos resultados respaldan la teoria de Chiavenato (2011), que define el
reclutamiento como un conjunto de técnicas destinadas a atraer candidatos
calificados para ocupar puestos en una organizacion. Ademas, se observa una
coherencia con la investigacion previa de Medina (2018), que también establece una
relacién significativa entre el reclutamiento de personal y la calidad de seleccion 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 institucion. Desde mi experiencia
profesional, estos resultados confirman la importancia critica de la gestion de
recursos humanos en la mejora de la calidad del servicio en organizaciones, como
en el caso de la Institucion Particular Newtgn College y respalda la nocién de que
un personal adecuado y bien preparado desempefia un papel vital en la satisfaccion

del cliente y en el logro de los objetivos institucionales.

En el andlisis por dimensiones, La primera dimension se observa un impacto
significativo entre el reclutamiento interno y la calidad de servicio en la Institucién
Particular Newtgn College en Chimbote para el afio 2022, respaldado por una
correlacion de Tau_b de Kendall de 0.418, indicando una moderada asociacion. Esto
esta en linea con la investigacion de Guzméan y Ramos (2018), quienes determinaron
una relacién significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
usuarios, respaldando la aceptacion de la hipétesis alternativa (H1). Ademas, se cita
a Chiavenato (2009), que subraya la importancia de la contratacion 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 especificas en una organizacion. Estos hallazgos
resaltan la influencia directa del reclutamiento interno en la calidad del servicio en
la institucion. Desde mi perpectiva, puedo afirmar que la promocion y movilidad
interna no solo fortalecen la retencion de talento, sino que también contribuyen a la
construccion de un equipo comprometido y conocedor de la cultura y valores de la
organizacion, lo que se traduce en una mejora sustancial de la calidad del servicio

y, en ultima instancia, en la satisfaccion de los usuarios y clientes.

En la segunda dimension de este analisis, se evidencia un impacto significativo entre
el reclutamiento externo y la calidad de servicio en la Institucion Particular Newtgn
College en Chimbote durante 2022, respaldado por una correlacion de Tau_b de
Kendall de 0.311, lo que indica una asociacion moderada. Estos hallazgos
concuerdan con la investigacion de Osorio (2021), que concluye una relacion
significativa segun el coeficiente de contraste Rho de Spearman, indicando una
correlacion positiva de grado medio. Chiavenato (2009) define el reclutamiento
externo como el proceso de cubrir vacantes con candidatos externos a la
organizacién, mientras que se menciona que es la forma méas comun de contratacion
y que implica la difusion de perfiles de candidatos en el mercado a través de diversos
canales, segun Aliles (2012). Lo que resalta la importancia de considerar tanto el
reclutamiento interno como el externo como estrategias validas para influir en la
calidad del servicio, lo que puede variar segun las circunstancias y las necesidades
de la organizacion. Desde mi experiencia, reconocer Yy aprovechar la
complementariedad de ambas estrategias puede ser fundamental para garantizar un
flujo constante de talento calificado y diverso, lo que en Ultima instancia puede

traducirse en una mejora de la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.

En la tercera dimension también se puede observar que existe un efecto significativo

entre las entrevistas y la calidad del servicio en instituciones privadas Newtgn

68



College, Chimbote, 2022, ya que el valor de retorno de la correlacion Tau_b de
Kendall es 0.594, lo que representa una relacion moderada. Segun este estudio,
Reyes (2018) afirmé que encontrdé 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. ." % Ademas, 18 encuestados (10%) respondieron Nuncia. Llainos
(2005) Menciond gue una entrevista es "Una forma estructurada de comunicacion
interpersonal, generalmente entre dos personas (entrevistador y encuestado), que
estd significativamente planificada y tiene un objetivo especifico: obtener
informacion relevante para tomar decisiones que sean beneficiosas para ambas
partes.

En la cuarta dimension de este andlisis, se observa un impacto significativo
entre las pruebas y la calidad de servicio en la Institucion Particular Newtgn College
en Chimbote para el afio 2022, respaldado por una correlacion de Tau_b de Kendall
de 0.595, lo que indica una asociacion moderada. Estos hallazgos coinciden con la
investigacion de Rafael (2020), que concluye una fuerte correlacion positiva,
respaldada por un alto coeficiente de correlacion de Pearson (r) de 0.936. Ademas,
se destaca que una seleccién adecuada de personal puede minimizar los costos en
empresas constructoras en Lima-2019. Esta dimension enfatiza la influencia
positiva de un proceso de seleccion riguroso y efectivo en la calidad del servicio y
en la reduccion de costos, lo que puede ser aplicable a otras organizaciones, como
en el caso de la Institucion Particular Newtgn College. Desde mi experiencia, puedo
afirmar que un proceso de seleccién solido, respaldado por pruebas adecuadas, no
solo contribuye a la calidad del servicio, sino que también puede optimizar la gestién
de recursos y reducir costos relacionados con la rotacion de personal y la formacién
constante de nuevos empleados. Esta dimension subraya la importancia de
considerar el impacto econémico de las decisiones de seleccidn de personal en una

organizacion.
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5. Conclusiones y recomendaciones

Respecto a los objetivos, se concluyd que si existe un efecto, existe un efecto
significativo entre el reclutamiento y seleccion y la calidad del servicio en Newton
College, institucion privada de Chimbote en el afio 2022, como lo arrojo la correlacion
Tau_b de Kendall con el valor. 0,575, lo que indica que hubo una correlacion moderada
entre las variables de estudio.

En la segunda dimensién se puede apreciar también que existe un impacto
significativamente entre el reclutamiento externo y la calidad de servicio en la
Institucion Particular Newtgn College, Chimbote, 2022, debido a la correlacion de
Tau_b de Kendall que devuelve un valor de 0,311, representando una moderada

asociacion.

En la tercera dimension se puede apreciar también que existe un impacto
significativamente entre la entrevista y la calidad de servicio en la Institucion
Particular Newtgn College, Chimbote, 2022, debido a la correlacién de Tau_b de

Kendall que devuelve un valor de 0,594, representando una moderada asociacion.

En la cuarta dimension se puede apreciar también que existe un impacto importante
entre las pruebas y la calidad de servicio en la Institucion Particular Newtgn College,
Chimbote, 2022, debido a la correlacion de Tau_b de Kendall que devuelve un valor

de 0,595, representando una moderada asociacion
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Recomendaciones

Las recomendaciones incluyen implementar métodos de seleccién mas rigurosos y
buscar activamente los candidatos que mejor se ajusten a los valores y necesidades de

la institucion.

Es recomendable evaluar cuidadosamente las practicas de contratacion 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 evallen de manera mas 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 seleccion y asegurar que

sean apropiadas y validas para evaluar las habilidades y habilidades requeridas para
brindar un servicio de alta calidad.
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Anexo 02: Operacionalizacion de variable

Vari ables Definicio n conce ptual Definicié n Operac ional Dime nsiones Indic adores Items ﬁfggilgic’?rf
Para Chiavenato (2011) | Reclutar se refiere a un Ascenso .
“Reclutam iento es un | “proceso de acciones que se
conjunto de técnicas y | ejecutan para lograr obtener un | Recluta miento
proced imientos que  se | grupo especifico de postulantes | intern.o Web laboral 2
pro ponen atraer candidatos | calificados, logrando asi que la
potenci almente califi cados 'y | empresa posea un conjunto de
cap acitados para ocupar | personas calificada_s, y asi al Anuncios 3
puestos dentro de la| momento de seleccionar puedan
organi zacion. El | tener wvarias opciones”. Este
Reclutamiento | Reclutamiento | recl utamiento parte de las | proceso suele iniciar al .
y s eleccion necesidades presentes y | momento de darse el Reclutamiento
de pe rsonal futur'as de rec ursos huma nos | requerim iento de I person al po r externo Escala de
de la organizacion”. (pag. | parte de la empresa, o c omo Agencia de empleo| 4 Lickert
128). se le conoce “orden de
ser vicio”, bas'‘andosee nl o q ue
neces ita l'a institucion (Do lan,
2003, pag.77).
. 5
Entrevistado
Entrevista
El alma de una empresa estd en | Chia venato (2002), de fine la Entrevista individual 6
sus empleados, es por ello que | sel eccion com o: “E'l proc eso
el papel del reclut amiento y me diante el cualuna .
selec cionen una organiz acion el ige, e ntre una Entrevista grupal 7
organiza cioén es sumamente lista de candidatos, la
importante. L a selecciénd e per sona q ue sati sface  mej or Prueba de
pe rsonal es un a eta pa muy l'os criterios para ocupar el -
' - . Pruebas conocimientos 11
imp ortante d e Rec ursos cargo disp onible,
Huma nos, Méng uez (2007) consi derando | as ac tuales generales




Seleccion

|'a define co mo “e'l conj unto
detécnicasquenosvan a
permitir encontrar las personas
mas adecuadas para
determinado puesto de trabajo”

(p.87).

condiciones de me rcado” (pag.
111).

Prueba de
conocimientos
especificos

12

Prue ba
psico técnicas
0 habili dades

13

Prueb a de
simul acion

14




Vari ables Definicié n conce ptual Definici6 n Operac ional Dime nsiones Indic adores Items Escala de
medicién
Vasquez (2007) EIl termino | Lacalidad de servicioes la Consistencia del 1516
de CALIDAD deberian ser | amplitud de la discrepancia o | Capacidad de servicio ’
comprendido por los | diferencia que existe entre las respuesta
gerentes, administradores y | expectativas o deseos de los Seguridad 16,18,19
Calidad de servicio 31 funcionarios de las | clientes y sus percepciones en

organizaciones actuales | funcion de la tangibilidad, ) Trato de personal 20,21
como el logro de la | confiabilidad, capacidad  de La cortesia
satisfaccion de los clientes a | respuesta, seguridad y empatia Amabilidad 22.23
través del establecimiento | (Berry et al, 1993).
adecuado de todos sus Personalidad 24.25,26
requisitos y el cumplimiento
de los mismos con procesos
eficientes, que permita asi a Competencias
la organizacion ser personales
competitiva en la industria y Amabilidad 26.27
beneficie al cliente con

precios razonables.
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s & 2 UNIVERSIDAD SAN PEDRO
\ ﬁ JSP ﬁ | Facultad de Ciencias Economicas y Administrativas

@’ Programa de estudios de Administracion

ENCUESTA

Estoy realizando una investigacion cientifica, referente al Reclutamiento y seleccion

de personal y la calidad de servicio en la Institucion Particular Newtgn College,

Chimbote, 2022. Agradezco a usted su valiosa colaboracion y aporte, al brindarme la

informacion necesaria, contestando de manera claray sincera, en la presente encuesta.
| PARTE

En esta primera parte de la encuesta, le presentamos un conjunto de preguntas a cerca
de usted. Por favor marque con una (X), el nimero o la alternativa que considere
correcta en cada una ellas.

Sexo:
1. Masculino
2. Femenino
Edad: ARos de Servicios en la empresa
1. 18- 28 afos 1. Hasta 5 afios
2. 29 -38afos 2 6 a 10 afos
3. 39 -48arios 3 11 a 15 afios
4, 49 - 58 afos 4 16 a 20 afos
5. Mas de 58 afios 5 21 a mas.
Estado Civil:
1. Soltero
2. Casado
3. Divorciado
4. Conviviente
5. Viudo (a)
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Il PARTE

Escala de valoracién:

A continuacidn, se presenta un conjunto de preguntas referidas al Reclutamiento y
Seleccion de personal; seguido de una escala de valoracion de esta variable de
estudio. Por favor marque con una (X) la alternativa que concuerde con su opinion
en cada caso.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
V1. RECLUTAMIENTO Y SELECCION Calificacion
D1. Reclutamiento Interno 1 2 3 4
1. | ¢(Considera que los ascensos se dan de manera adecuada?
2. | ¢Existe una web laboral donde se publique los requisitos de convocatoria para
desempefiar las diferentes labores y asi se permita el crecimiento profesional
de los trabajadores?
D2. Reclutamiento Externo 1 2 3 4
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. | ¢Considera que las preguntas realizadas por el entrevistador fueron claras y
adecuadas?
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
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 simulacién todos los postulantes?
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11l PARTE
A continuacién, se presenta un conjunto de preguntas referidas a la calidad de
servicio; seguido de una escala de valoracidn de esta variable de estudio. Por favor
marque con una (X) la alternativa que concuerde con su opinion en cada caso.

Escala de valoracion:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas veces | Casisiempre Siempre
V1. CALIDAD DE SERVICIO Calificacion
D1. Capacidad de respuesta 112 ]3]4

15. | ¢Serealiz6 el servicio educativo solicitado en un plazo adecuado?

16. | ¢Ha tenido la oportunidad de observar que el personal cuente con recursos
materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo?

17. | ¢Se informa adecuadamente de los servicios educativos que ofrecen en la
Institucion?

18. | ¢Considera que el personal que labora en la Institucién inspira confianza y
muestra buena disposicién para atender al padre de familia en general?

19 | ¢Considera que el personal que labora en la Institucion inspira confianza y
muestra buena disposicidn para atender al alumnado en general en la Institucion
Educativa?

D2. Cortesia 1 (2|3 ]| 4

20. | ¢El personal que brinda informacion sobre los servicios educativos se expresa
en un lenguaje comprensible?

21. | (El personal que brinda informacién sobre los servicios educativos muestra
un trato respetuoso?

22. | ¢El personal que brinda informacién sobre los servicios educativos muestra
dispuesto a ayudarle con su gestién que esta realizando?

23. | ¢El personal que brinda informacion sobre los servicios educativos muestra un
trato cordial en la atencién al usuario?

D3. Competencias personales 112134

24. | ¢El personal Administrativo se encuentran preparado para solucionar
situaciones de conflictos que pueda surgir con los padres de familia o
alumnado en general ( por ejemplo: si viene alterado o en forma prepotente a
solicitar un servicio y/o reclamo)?

25. | ¢ El personal Administrativo da una imagen de honestidad y confianza?

26 | ¢El personal Docente da una imagen de honestidad y confianza?

27. | ¢El personal administrativo y docente muestra que estd suficientemente
preparado para desempefiarse en el cargo que ocupa actualmente?

28. | ¢El personal destacado que atiende muestra dominio en el puesto que se
desempefia?
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