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RESUMEN

El estudio "El Proceso de Admisién del Personal Administrativo y
Calidad de Servicio en el Instituto Privado de Educacién Superior Norbert
Wiener" - Lima Metropolitana, es una investigacién que revisa una
problematica en instituciones privadas y publicas en el ambito nacional;
pocas organizaciones de enseflanza superior se preocupan por la
seleccion de su personal administrativo'(anélisis y disefio del trabajo,
reclutar y seleccionar personal); lo que aporta a lograr una calidad de

atencion optima.

Se utilizd investigacion aplicada; nivel descriptivo, explicative y
correlacional. La muestra que se aplicd para este estudio fue de 50
trabajadores y 50 clientes. Se aplicaron técnicas de observacion, analisis
documental, entrevista y encuestas con escalas tipo Likert. Los resuitados
que se obtenidos con las encuestas de campo, se confirmaron las
hipotesis, reconociendo la importancia relevante para la seleccién y
aceptacion de personal para la gestion administrativa y, que si influye, en

la calidad de la atencién o servicio.

Palabras claves: Analisis y Disefio de puesto, Reclutamiento y Seleccion

de Personal, Calidad de Servicio.



ABSTRACT

The study "The Process of Admission of Administrative Personnel and
Quality of Service in the Private Institute of Higher Education Norbert
Wiener" - Metropolitan Lima, is a research that reviews a problem in
private and public institutions at the national level; few higher education
organizations are concerned with the selection of their administrative staff
(analysis and design of work, recruitment and selection of staff); what it
contributes to achieve an optimal quality of care. Applied research was
used; descriptive, explanatory and correlational level. The sample that was

applied for this study was 50 workers znd 50 clients.

Observation techniques, documentary analysis, interviews and surveys
with Likert scales were applied. The results obtained with the field surveys
confirmed the hypothesis, recognizing the relevant importance for the
selection and acceptance of personnel for administrative management

and, what does influence, the quality of the service or attention.

Keywords: Analysis and Design of position, Recruitment and Selection of

Personnel, Quality of Service.



RESUMO

O estudo "O Processo de Admissdo de Pessoal Administrativo e
Qualidade de Servigo no Instituto Privado de Ensino Superior Norbert
Wiener" - Metropolitan Lima, € uma pesquisa que analisa um problema
em instituicGes publicas e privadas a nivel nacional; Poucas organizagdes
de ensino superior estdo preocupadas com a selecdo de seus
funcionarios administrativos (analise e design de trabalho, recrutamento e
selecdo de funcionarios); O que contribui para alcangar uma otima
qualidade de atendimento. Foi utilizada pesquisa aplicada; nivel

descritivo, explicativo e correlacional.

A amostra que foi aplicada para este estudo foi de 50 trabalhadores e
50 clientes. Técnicas de observagio, andlise documental, entrevistas e
pesquisas com escalas Likert foram aplicadas. Os resultados obtidos com
as pesquisas de campo confirmaram a hipdtese, reconhecendo a
importancia relevante para a selecdo e aceitagdo de pessoal para
gerenciamento administrativo e, o que influencia, a qualidade do servigo

ou a atencao.

Palavras-chave: Andlise e Design de posi¢do, Recrutamento e Selegao

de Pessoal, Qualidade de Servigo.

10



INTRODUCCION

La administracién de los recursos humanos es relevante en las
organizaciones competitivas siguen un proceso analitico; y también,
admitir personal nuevo, como la fase inicial, se c;onsidera lo siguiente: EI
Analisis, disefio de puesto, constituye el fundamento para determinar un
proceso adecuado sobre esta area de direccion del personai, del Instituto

de Educacién Superior Tecnolégico Privado Norbert Wiener.

Reclutamiento del personal, permite identificar candidatos que
califiquen para la empresa. La eleccion de personal, determina al
candidato calificado a fin de cubrir el cargo vacante del Instituto de
Educacién Superior Tecnolégico Prvado Norbert Wiener. Valorar al
personal como principal factor de toda empresa con visién competitiva en

el logro de sus objetivos.

Estas razones han permitido investigar el proceso basico de admision
de personal administrativo en el Instituto Educativo Superior Tecnoldgico
Privado Norbert Wiener, para que estén capacitadas en prestar un
servicio de calidad de acuerdo a su puesto como también recibir y ser
colaborador de un mejoramiento a corto y mediano plazo. Es el motivo
que ha dado origen a esta investigacion, titulada: “El proceso de admision

del personal administrativo y la calidad de servicio en el Instituto

11



Educativo Superior Tecnoldégico Privado Norbert Wiener” — Lima

Metropolitana.

Capitulo 1, se expone el planteamiento del problema, unos objetivos
generales y especificos, y la justificacion. Capitulo Il, se desarrollara el
marco tedrico, antecedentes del estudio, la base tedrica y los conceptos
basicos de las palabras claves. Capitulo lil, se expone las variables e
hipétesis, la operacionalizacion de variables y la hipdtesis general e

hipétesis especificas.

Capitulo !V, trata sobre la metodologia para realizar ta investigacién,
tipo, disefio, poblacién y muestra, procedimiento de recoleccion de datos y
procesamiento estadistico y el andlisis de datos. Capitulo V, se expone
los resultados de la investigacion. Capitulo VI, se la discusién de
resultados, contrastacion de las hipdtesis con los resultados. En el

septimo capitulo, las recomendaciones.

Capitulo VIII Se expone las recomendaciones. En el capitulo IX, Las

referencias bibliograficas.

12



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Identificacién del problema

la Institucion Educativa Superior Tecnolégico Privado Norbert Wiener,
esta dedicada a formar, especialistas en Administracién Financiera,
Administracion de Empresas, Secretariado Ejecutivo, Marketing v,

Computacion e Informatica, con la titulacién de profesionales técnicos.

Una de las dificﬁltades que afronta la Institucién es el desconocimiento
de la utilidad de una fase para admitir nuevo personal, y su importancia, y
constituye una deficiencia en la atencién educativa, su desempefio es
limitado del personal, que afecta el logro de un servicio de calidad, del
Instituto; esto se agrava mas por no existir el cargo de Gerencia de

Recursos Humanos.

Solo existe una oficina de personal cuyas funciones son rutinarias tales
como: verificacion de asistencia del personal docente y administrativo,
calculo de planilla de remuneracién o pagos, atencién para servicios de
prestaciones. En esta investigacion se plantean conceptos, procesos,
técnicas relacionadas con el proceso de admisién de personal y calidad

de servicios tales como: Andlisis y disefio de puestos Reclutamiento de

13



personal Seleccion de personal Técnicas de calidad de servicios Esto
permitira al personal administrativo que labora en la Institucion Educativa
Superior Tecnolégico Privado Norbert Wiener, pueda identificarse con la
institucion, desempefiarse con iniciativa, creatividad, eficiencia, eficacia y

trabajando en equipo, y asi alcanzar los objetivos.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢,De qué manera el proceso de admisidon del personal administrativo
influye en la calidad de servicio en el Instituto de Educacién Superior

Tecnolégico Privado Norbert Wiener?

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢De qué manera el analisis y disefio de puestos influye en
calidad que ofrece el Instituto de Educaciéon Superior
Tecnologico Privado Norbert Wiener?

b. ¢ Como influye el proceso de reclutamiento en la imagen del
Instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado Norbert
Wiener?

c. ¢De qué forma el proceso de seleccién influye en la
expectativa de los clientes del Instituto de Educacion

Superior Tecnoldgico Privado Norbert Wiener?

14



1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar de qué manera el proceso de admision de personal
administrativo influye en la calidad de servicio en el Instituto de

Educacién Superior Tecnologico Privado Norbert Wiener.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Establecer de qué manera el andlisis y disefio de puestos,
influye en calidad que brinda el Instituto de Educacién
Superior Tecnologico Privado Norbert Wiener

b) Conocer cémo influye el proceso de reclutamiento en la
imagen del Instituto de Educacion Superior Tecnolégico
Privad-o Norbert Wiener.

c) ldentificar.de qué forma el procéso de seleccion influye en
la exhectativa de los clientes de-l Institutc de Educacion

Superior Tecnoldgico Privado Norbert Wiener

1.4. Justificacion de la investigacion

La investigacién se justifica porque nos va a permitir conocer la
influencia de la manera, importancia, y métodos del analisis y disefio de
puestos, proceso de reclutamiento, y seleccion de personal; como
también las técnicas de atencion al cliente y su aplicacion al personal del

Instituto de Educacidén Superior Tecnolégico Privado Norbert Wiener.

15



1.4.1. Justificacion tedrica
La investigacion aportara evidencias empiricas apoyadas con las
supuestas teorias de Werther — Davis - Guzman - (2014) quienes
sefialan la relacion de la fase de Admisién, con cualquier actividad

administrativa de una organizacién.

1.4.2. Justificacion social
Porque se establecera el analisis, disefio de puesto, reclutar y
seleccionar de personal, en el Instituto de Educacion Superior
Tecnolégico Privado Norbert Wiener, el fin de integrar personal idoneo al

Instituto, para ofrecer calidad de servicios.

1.4.3. Justificacion metodoldgica
Porque se aplicard encuestas, observacion, entrevistas y analizar
documentos que nos ayudara analizar el problema de investigacion; y
sera instrumento de consulta para docentes, alumnos e investigadores en

estudios similares.

1.4.4. Justificacion legal
El autor Idalberto Chiavenato, en su texto Gestion del Talento Humano
(2011: 164) relacionado a fa formulacién de cargos sostiene que esta

condicionada por el disefio organizacional que la contiene.

16



El disefio organizacional refleja la arquitectura de la organizacion,
realizando preguntas, tales: ;Como se estructura y se organizan sus

cargos?; y, ¢ Cuales son las comunicaciones entre ellos?

1.4.5. Justificaciéon personal
Alcanzar el Doctorado en Administracion, en la Facultad de Ciencias
Administrativas, de la Universidad Nacional del Callao, mediante la

sustentacion de tesis.

17



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
Este tema es de interés nacional e internacional, que aborda trabajos de

investigacion tales como:

2.1.1. Antecedentes nacionales
Bravo V. Juan (2003: 92) “Los Métodos de la Seleccion Efectiva del
Personal y su Aplicacién en la Empresa” Tesis desarroltada para la opcién
del grado de doctor en Administracion y Gestion de RRHH, de la

Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann.

Resumen: De los resultados que se obtuvieron nos permitié determinar
que un proceso de eleccion de personal es empleado mas a nivel de las
empresas, y son dos: el método denominado tradicional y el método
moderno o actual. Hoy en dia, mas aplicado los métodos modernos, por
sus novedosas técnicas y procedimientos, y la participacion
multidisciplinaria de profesionales especialistas en diferentes areas como
psicélogos, socidlogos, y ofras profesiones que intervienen segln el

puesto o exigencia de la empresa.
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Sandra Natalia Mazuelos Bravo (2013: 12). “Efectos de la Aplicacién
de un Método de Competencias en la Seleccion de Personal Docentes en
una Institucién Dedicada a la Ensefianza de Idioma™. Tesis en Gestion de
la Educacion en la Pontificia Universidad Catolica Del Peru presentada

por |a autora para optar por el grado de Magister.

Resumen: En la investigacion realizada por Sandra Mazuelos, fue
planteado responder la interrogante de investigacién: ;Qué resultados
tiene aplicar un modelo por competencias en la fase de seleccion de
personal, en este caso, docentes para una empresa educativa —
aprendizaje de idiomas? Para establecer la respuesta, se plantearon tres
objetivos:

1) Analizar la fase de seleccién de personal, utilizando fa técnica por
competencia.

2) Describir los requisitos del modelo por competencias aplicado al
proceso de seleccion de personal docente en el area de idiomas. |

3) Identificar los resultados de la aplicacion de un esquema por
competencias en el proceso inicial de eleccion del personal docente. Esta
investigaciéon es cualitativa, de nive! descriptivo, donde ha utilizado el

estudio de casos.

Se seleccioné la técnica grupal focal -focus group-, y obtener

informacién desde el contexto y la apreciacion de los propios actores. Con

19



sus aportes, se buscaba identificar resultados o respuestas logradas
empezando con el modelo por competencias, que dirija una fase de
seleccién del profesor mas idéneo. La técnica fue aplicada a grupos de
autoridades, participantes en la fase de seleccion de profesores mediante

el modelo por competencias.

Los resultados obtenidos demostraron la existencia de efectos positivos

y negativos en los procesos del modelo.

Luis Alfredo Manuel Clemente Moquillaza (2008: 25) “Mejora en el
Nivel de Atencion a los Clientes de una Entidad Bancaria Usando
Simulacién®. Tesis en Administracién estratégica en la Pontificia

Universidad Catdlica del Peru, para optar el grado de Doctor.

Resumen: El modelo como simulacion pudo acomodarse a la actual
situacion de la organizacion en forma adecuada. Para verificar esto se
realizé una analogia comparativa de los resultados mas sobresalientes del
modelo con aquellbs obtenidos en la realidad. Todas las situaciones
evaluadas conforman una propuesta individual para dar solucion a
requerimientos del area segtin los indicadores de gestién evaluados mas
importantes (nivel de atencion, tiempo de espera, calidad de servicio) y

alcanzar la meta u objetivos planteados.
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Adicionalmente, cada propuesta requiere un gasto mucho menor al

estimado actual.

2.1.2. Antecedentes internacionales
Valencia Garcia Ruth (2001: 45). “Propuesta para el personal
Operativo de tiendas de Autoservicio”. Tesis para optar por el grado de
Licenciado en Ciencias Empresariales en la Universidad Tecnolégica

de México.

Resumen: El proceso de seleccion de personal es, definitivamente,
la funcién mas importante del departamento de Administracién de
Personal, teniendo como proposito seleccionar el personal calificado
para el cargo vacante, para adaptar las cualidades del candidato, al
cargo, y obtener permanentemente, un desempeiio laboral mejor.
Concluyd, que si la institucion en estudio, selecciona personal operativo
de las tiendas con la debida practica de eleccion propuesto, segun el
objetivo que pretende cumplir cada requisito, y permitira obtener
informacién eficiente y objetiva sobre el postulante reclutado,
constituyendo un fundamento para evaluar de modo mas eficiente, las
cualidades y aptitudes que dicho candidato dice tener, y realizar la
comparacion pertinente con el puesto, y su exigencia para un buen
desempefio, realizando una eleccién adecuada de los postulantes

calificados a la vacante existente.
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Teran Gomez Neudes (2006: 24). “Analisis de los procedimientos de
~reclutamiento y seleccion de personal en la Gerencia de Recursos
Humanos en la Empresa Edil Oriente Internacional Maturin Estado
Monagas”. Tesis Maestro en Talento Humano en la Universidad Oriente

Nacleo de Monagas, para optar grado de Maestro.

Resumen: La administracion, tltimamente, ha estado en constante
proceso de cambios, pues, se ha requerido que las empresas se
actualicen en todas sus funciones administrativas con nuevos
enfoques, tendencias y estandares de los procesos administrativos.

De estos nuevos aportes, por ejemplo, se establecié la fase de la
Seleccion de Personal, en el area de Gerencia de Recursos Humanos,
de ia organizacion Edil Internacional. Fue un estudio de campo y
descriptiva. Se émpleé la técnica de la encuesta. Y para el analisis de
datos se utilizé el esquema de valoracién absoluta y porcentual.
También, se empled una matriz de doble entrada. El analisis fue con

método inferencial.

Entre las conclusiones obtenidas se tiene las siguientes: la
organizacion Edil Oriente Internacional, establece la técnica de
seleccion de candidatos; se verifican los datos personales consignados

por los seleccionados; el personal elegido tendra un periodo de prueba:
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posteriormente, Edil Oriente Internacional actia segun formatos de

aplicacion avanzada de la fase de seleccién de nuevo personal.

Las recomendaciones propuestas a las conclusiones de este estudio
son: La empresa Edil deberia planificar en plazos especificos

capacitaciones a su personal.

Jaime Cesar Vallejo Salinas (1996: 34) “El Proceso de
Reclutamiento y Seleccién de Recursos Humanos”, para optar el grado
de Maestro en Ciencias de la Administracion en la Universidad

Auténoma de Nuevo Leodn.

Resumen: Los factores para la seleccién y contrato de personal,
permitira encontrar candidatos idoneos; y la el siguiente paso seria la
induccion del nuevo trabajador en dos maneras: a la institucién y, al

cargo laboral al cual se postula. Bases tedricas

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Proceso de admisién de personal
La admision de nuevo personal es el primer paso con que inicia al
area de gestion del talento humano de la empresa y, que comprende
tres fases que son importantes: analisis, disefic de puesto, el

reclutamiento, y la eleccion dei candidato.
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¢La Planeacion de la Sucesion
Esta funcion es el paso cuyo objetivo es resguardar que haya
personas calificadas disponibles para ocupar puestos gerenciales
clave, cuando son puestos vacantes. Este concepto abarca muertes
prematuras, renuncias y la jubilaciéon programada de los ejecutivos de
la empresa. Son niveles para garantizar un paso adecuado, como

también la eficiencia operativa. Mondy R. (2005: 85).

A. Analisis de puesto
Es un proceso de pasos que definen las habilidades,
responsabilidades y el conocimiento requerido por el candidato para una
buena gestion laboral dentro de la empresa. Es una gestion
administrativa del recurso humano, en un contexto laboral de
permanentes cambios. Hoy en dia, es indispensable un sistema sélido
para analizar los puestos, debido que se crean puestos nuevos y, los

puestos viejos se redisefian, quitan o desaparecen.

Un analisis relacionado al tiempo, de ese puesto, a la fecha contenga
informacién obsoleta; incluso algunos especialistas sugirieron que los
cambios ocurren con tanta velocidad que es imposible mantener un Gnico
modelo de analisis de puesto eficaz. Habiendo definido que un puesto

son las tareas y responsabilidades a realizar para hacer funcionar una
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empresa, entonces, un puesto son las obligaciones, responsabilidades,

tareas, actividades ejerce un trabajador.

Esto lleva a obtener respuestas a seis preguntas: ; Qué habilidades y
destrezas desempefia el trabajador? ;Cuando se ejecutara el trabajo?
¢Donde se llevara a cabo el trabajo? ;Cémo realiza el trabajador sus
tareas? g,Pof qué se desempefia el trabajo? ¢Qué competencias se
requieré para desenvolverse en el puesto? Asi también, el analisis de
puesto proporciona un resumen de los deberes, responsabilidades u
obligaciones de un puesto, su conexién con otros puestos, los saberes
especializados y las habilidades, asi también el ambiente dptimo de

trabajo.

El determinar las caracteristicas del cargo es una gestién
administrativa propia de los especialistas en recursos humanos, analistas
de organizaciéon y método y a otros profesionales. Analizar el puesto es
un acto posterior a su redisefio, contando con la capacitacion del
trabajador. Veamos los tres momentos del andlisis. La fundacion de una
empresa, es primero; luego, se establece el sistema de puesto por

primera vez.

En segundo iugar, cuando se disefia nuevos puestos; y, en tercer

lugar, el cambio progresivo producido por los nuevos conocimientos,
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métodos, tecnologias y procedimientos o sistemas. El analisis de puesto
es mas frecuente avanzando paralelamente a otros cambios en la

organizacion, preparandose para la competencia. Mondy R. (2005: 86):

s Razones para Realizar el Analisis de Puesto.

Los resultados que provienen de analizar el cargo pueden influenciar
en casi la totalidad de la actividad humanos, y un uso importante se
planifica como funciéon administrativa. La planeacién de personal permite
conocer el perfil de cada puesto, en el grado de conocimiento del
candidato, sus habilidades y capacidades; esto permitira producir o dar

atencion para satisfacer la demanda, ya sea de ventas o produccion.

Proceso Empleo
Es una debilidad si el que recluta no conoce en qué consisten las
competencias para ocupar diversos cargos, como también las
caracteristicas del cargo, es mas, actualizado. Una organizacién tendria
que reclutar, seleccionar trabajadores idéneos; si esto fuese lo contrario;

el resultado seria un desastre para la empresa.

Capacitacién y Desarrollo
Los requisitos especificados del puesto son (tiles para identificar las
areas que necesitan capacitarse y desarrollar. Luego, si la especificacion

sugiere que el puesto requiere conocimientos, habilidades o destrezas
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particulares y, si ya el empleado se desempefia en el cargo no posee
todas las caracteristicas requeridas, entonces la capacitacién vy
desenvolvimiento, deberan orientar esfuerzos para ayudar a ver con
claridad, a los trabajadores a desempeiiar la tareas especificas de su
puesto, prepararlos a asumir las responsabilidades laborales en la

institucion.

La funcién que vela por el desempeiio de los trabajadores evalua el
nivel de eficiencia de los deberes especificados, como requisito de
rendimiento laboral y sus logros. Un gerente que evalla al personal en
factores no predeterminados con claridad, se expone a ser acusado de

discriminacion.

Compensacion y Prestaciones
En esta area, es necesario saber el valor relativo del puesto especifico

para la empresa antes de asignarle un valor econémico.

La empresa visualiza internamente, que mas cumplimiento de sus
deberes y responsabilidades u obligaciones, mayor valoracién obtendra
el cargo. Los cargos que requieren mas saberes, habilidades vy
capacidades tienen un mayor valor empresarial. Tenemos el caso en el
que el valor relativo de un cargo que exige un nivel de maestria sera,
generalmente, mayor que el de un cargo que requiere un diploma de

bachillerato.
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Sin embargo, éste no seria el caso si la valoracion que hace el
mercado del cargo que requiere solo un diploma de bachillerato fuera

mas alto.

Seguridad Social y Salud
La informacion generada al analizar el cargo también es valiosa para
identificar aspectos de la seguridad social y salud. Por ejemplo, los
patrones, gerentes o jefes deben avisar si un puesto es peligroso,

previniendo accidentes de trabajo.

Relaciones Laborales y con Empleados
Lo importante de analizar el puesto, es su efecto en la interaccion
entre trabajadores. En cualquier institucion se da las promociones,
ascensos o transferencias; produciendo diferencias en las caracteristicas
del cargo, y que genera la decision para fijar los requisitos las

caracteristicas que compete para esos cargos.

Andlisis de Puesto para Equipos
Durante la historia, las empresas han establecido puestos
permanentes y los han cubierto con candidatos que concuerdan mejor
con la descripcion del puesto. Definir los puestos propicié que mantengan
por los afios. Como también, en algunas empresas actuales, los

trabajadores son contratados como miembros de equipos.
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“¢,Cual es la descripcion de tu puesto?”, si la respuesta es “cualquiera”.
Esto hace ver que si falta terminar un proyecto, cada persona del equipo
sabe por competencias - completar las actividades laborales
eficientemente. Con un disefio de equipos, no hay puestos limitados.
Actualmente, el trabajo de los departamentos y las areas funcionales se

organiza con frecuencia en equipos.

Los integrantes de estos equipos tienen una amplitud de habilidades
mucho que las requeridas en puestos tradicionales. En tiempos remotos,
pudo existir 100 clasificaciones de puestos diferentes en una instalacion.
Con un disefio de equipos, se puede tener diez 0 menos roles, con una

definicién bien establecida para su desempefio.

El disefio de equipos se suma al disefio de puesto, y puede determinar
qué tan importante resulta para los empleados ser integrantes del equipo
y trabajar bien como grupo. Entre otras caracteristicas que se podrian
descubrir del andlisis es la capacidad de desenvolverse en varias

actividades. Mondy R. (2005:88)

¢ Tipos de Informacién para el Analisis de Puesto
Se necesita de mucha informacion para lograrlo con éxito.
El analista identifica las funciones y las responsabilidades del puesto y

otros datos necesarios. Ver la tabla 1. Las funciones elementales del
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cargo determinadas en este proceso, que visualiza la actividad laboral y
su importancia; las responsabilidades orientadas a los trabajadores,
incluyendo el uso de maquinas, herramientas, equipo de soporte y apoyo

diverso dado el puesto cargo.

Posteriormente esta informacién es Util para orientar las exigencias del
puesto. También, el analista somete a estudio los aspectos tangibles e
intangibles vinculados con el cargo, que estan conformédos por los
conocimientos, los materiales procesados, bienes producidos o
prestacion de servicios. Existen pocos sistemas de analisis que

identifican los estandares de puesto.

Se pueden necesitar estudios para medir el desempefio del empleado
y establecer el horario de sus funciones. Con relacion al perfil de puesto,
se realiza el estudio de un plan de trabajo, el incentivo ﬁrnanciero Y no
financiero, y la condicién fisica de la organizacién. Se reconoce los
requisitos especificos de ensefianza, capacitacion y 'experiencia laboral

relativos al cargo.
Debido a que muchos puestos se realizan, frecuentemente, integrado

con otros, favorablemente se observan los contextos organizacional y

social. Se debe, por ello, la identificacion de las competencias
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individuales requeridas, como lo serian [as relaciones habilidades

interpersonales, si el cargo exige que el trabajador sea agradable.

TABLA 1
“RESUMEN DE LOS TIPOS DE DATOS RECOLECTADOS EN EL ANALISIS

DE PUESTO”.

RESUMEN DE LOS TIPOS DE DATOS RECOLECTADOS EN EL
ANALISIS DE PUESTO.

1. Actividades de trabajo

a. Actividades y procesos de trabajo.

b. Registro de actividades (en forma de pelicula, por ejemplo).

c. Procedimientos usados.

d. Responsabilidad personal.

2. Actividades orientadas hacia los trabajadores

a. Comportamiento humano, como acciones fisicas y comunicacion
en el trabajo.

b. Acciones elementales para el andlisis de métodos.

c. Exigencias personales del puesto, como el consumo de energia.

3. Maquinas, herramientas, equipo y apoyos de trabajo utilizados

4. Tangibles e intangibles relacionados con el puesto

a. Conocimientos manejados o aplicados (como en contabilidad).

b. Materiales procesados.

c. Productos fabricados o servicios prestados.

5. Desempeiio laboral

a. Analisis de errores.

b. Estandares laborales.

¢. Mediciones del trabajo, como el tiempo necesario para
desempefiar una tarea.

6. Contenido del puesto

a. Programa de trabajo.

b. Incentivos financieros.

¢. Condiciones laborales fisicas.

d. Contextos organizacionales y sociales.

7. Requisitos personales para el puesto

a. Caracteristicas personales, como la personalidad y los intereses.

b. Educacion y capacitacion requeridas.

c. Experiencia laboral.

Fuente: Mondy R. (2005:88)
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* Metodos de Analisis de Puesto
Métodos de Analisis de Puesto El andlisis de puesto se ha practicado
diversos métodos asi como son diferentes las caracteristicas y recursos
organizacionales para su ejecucion, y mantenido por afios. De aplicar un
metodo especifico se debe fundar en los propoésitos para los cuales se
usard la informacién: Evaluacién de puesto, incremento salarial,

desarrollo, etcétera; y el enfoque de mejor utilidad para una empresa.

Se continda con el paso de describir las clases de métodos empleados

mayormente en el analisis de cargo, en las diferentes secciones

Cuestionarios
Debe ser econémico y de uso rapido. El analista aplicara un conjunto
de preguntas en escalas a los empleados, quienes identificaran acciones

practicas realizadas.

En determinados casos, los empleados carecen de comunicacién
verbal, una situacion que disminuye la utilidad de este método,
considerando que algunos empleados caen en exagerar, una
victimizacion, en cuanto a la cantidad de deberes, sefialando que poseen

mas responsabilidades que las en realidad tienen.
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Observacion
Al emplear este método, un especialista observa al trabajador vy,
registra detalles al respecto;, y una recoleccién de informacién del
desempefio, en la que destacan las habilidades manuales, como
operacion de equipos. También puede estudiar la unién de habilidades y

destrezas..

Se conoce que la observacion por si sola es, generalmente, no es
suficiente para el analisis, sobre todo cuando las habilidades prevalecen

o abundan en un cargo.

Entrevistas
Las entrevistas ayuda a entender el puesto realizando la entrevista al
trabajador y al supervisor del area. Regularmente, el especialista
establece un trabajo de equipo con el supervisor para obtener
informacion adicional, para confirmar la veracidad de datos que se obtuvo

del trabajador, permitiendo esclarecer diversas situaciones.

Registro de Actividades de los Empleados
A veces, el contenido para analizar un cargo se reline haciendo que
los empleados informen sobre sus actividades laborales diarias en un
registro. Con el método empleado se da una solucién a personal que

exagera el trabajo que les han asignado de lo que en realidad tienen en
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ese momento. Y se le debe dar una solucion, ademas, de obtener

informes valiosos que definen un puesto en niveles de especializacion.

Necesariamente, el analista va a emplear, actualmente, técnicas
mixtas de investigacion, consideradas apropiadas para la obtencién de

caracteristicas de los puestos.

Realizacién del Analisis de Puesto
El especialista estd interesado en reunir datos sobre la actividad
laboral del trabajador al desempefiar un cargo en particular.
Posteriormente, los que participa‘n, minimamente son el trabajador y su

supervisor inmediato.

Las grandes organizaciones tienen mas de uno analista de puesto, a
diferencia de organizaciones pequefias, donde los supervisores de linea
son los responsables de realizar este analisis de cargo. Existen
organizaciones que les falta experiencia técnica, y acuden regularmente
a consultores externos para dicho analisis de puesto. Obviando el
enfoque tomado, antes, el especialista debe informarse sobre las
caracteri_sticas del puesto lo mejor posible, revisando los organigramas y
conversando con | gente experta en las diferentes areas que se

estudiaran.
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Antes de iniciar, el supervisor debe presentar al analista con el
personal y explicarles el propésito del analisis de los puestos. Aunque,
inicialmente, fa expectativa del trabajador hacia el puesto esta fuera del
control del especialista, éste debe tratar de desarrollar una confianza
mutua con el empleado que, en ofras circunstancias, podria estar

técnicamente sélido.

Al término del analisis se elaboran dos documentos basicos del &rea

de recursos humanos: la descripcion y especificacion de puestos.

Momento Oportuno para el Analisis de Puesto
Los acélerados cambios tecnolégicos exigen un puesto exacto, por eflo
su importancia. Sin embargo, actualmente, evolucionan con tal rapidez,
que presiona a revisar los puestos y actualizar permanentemente, y sean'

validos en el mercado.

Hoy en dia, cualquier trabajador se enfrenta a cinco a siete cambios en
su carrera de sus suenos laborales; Por ello, el estudio de cargo adquirira
todavia mas utilidad e importancia en las instituciones laborales. Mondy

R. (2005: 90, 91, 92).
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FIGURA 1

ANALISIS DE PUESTO

“UNA HERRAMIENTA BASICA DE LA ADMINISTRACION DE

RECURSOQS”
«f Planeacion de
< RR.HH.
_9 .
Tareas Responsabilidades Deberes Reclutamiento
> Seleccién
.} Capacitacién y
- Desarrollo
v
Descripcién de | Evaluacion de
Analisis Disefio Puestos desempefio
de > de
Compensacion
Puestos Puestos Especificacion ) Prepstaciones Y
de Puestos
Seguridad Social
) y Salud
Estabilidad y
g Movilidad Interna
> Relaciones
Conocimientos Habilidades Capacidades

Fuente: Mondy R. (2005:84)

36




B. Disefio de puesto

Originariamente los puestos fueron disefados tomando como base las
necesidades técnicas y de produccién mas que los humanos. Los logros
positivos del disefio de puesto, durante el desarrollo de la corriente de la
administracion cientifica, condujo la eliminacién, un arreglo o una fusién
de los varios movimientos y operaciones que componian unas tareas
para que pudiera desempenarse con mas facilidad y rapidez, se dio como
resultado que los puestos se dividieran mas, y también, en menores

obligaciones.

Ultimamente, el disefio de puesto reconoci6 las condiciones humanas,
0 sea las necesidades psicolégicas de los trabajadores y su bienestar.
Disefio que establece las caracteristicas de cada puesto, y debe tener
cuatro condictones elementales: Nimero de tareas dadas al trabajador.
Cémo va a resolver sus funciones, el método a emplear y el

procedimiento de trabajo).

A qué area y persona se reportara el trabajador, es decir, el superior

inmediato, el que tiene autoridad sobre el equipo de trabajadores.

C. Descripcion de puesto
Se le define como una tarea administrativa que establece por escrito
las actividades a realizar, condicion laboral y deméas funciones de un

cargo laboral.
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En una visién uniformizadora, El cargo debe seguir el mismo formato,
en toda organizacion; claro, variando la forma y contenido de dichas
descripciones, ya cada empresa es diferente. Es una redaccién que
presenta [a descripcién entre tres a cuatro parrafos. Véase la tabla 2,
donde se muestra el cargo que se construyé a la misma vez que la lista

de verificacion, y la informacién requerida.

Los elementos siguientes son basicos para las caracteristicas de los
puestos:

s E| cadigo sirve para mostrar al analista el drea donde se
desempefia el trabajador, si integra el sindicato o no, la
cantidad de trabajadores que tienen el mismo puesto,
especialmente, en empresas grandes.

eLa fecha como el dato que registra la descripcién por Gltima
vez;

¢ | a identificacion del analista que ha realizado la formulacion
del puesto.

e El resumen del puesto;

e Las actividades; las responsabilidades;

oL a autoridad;

« Las condiciones laborales y perfil de puesto.

Ver Tabla N° 2: Descripcién de puesto.
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TABLA 2
DESCRIPCION DE PUESTO

Caédigo 23 Fecha | 25/04/17

Nombre del Puesto: Técnico Administrativo

Dependencia : Oficina De Administracion Documentaria

1. RESUMEN DEL PUESTO

Recepcionar y distribuir documentos de [a institucion.

2. ACTIVIDADES

Recepcionar, clasificar, registrar y archivar documentos.

Registrar y distribuir internamente los documentos.

Registrar, embalar y distribuir al exterior documentos.

Brindar informaciéon al publico sobre los servicios que brinda la
institucion.

Ingresar informacion al sistema computarizado.

Entregar resoluciones de dispensas y otros a los interesados.

Coordinar actividades administrativas sencillas.

Otras afines al cargo que le asigne el jefe.

3. ACTIVIDADES EVENTUALES

Contar y recepcionar los planillones para la inscripcion de los Partidos
Politicos.
Apoyar en la distribucion de documentos a diferentes entidades.

4. RESPONSABILIDAD

Es responsable por la adecuada recepcién y oportuna distribucion de los
documentos.

9. AUTORIDAD

Recibe supervision del jefe de la oficina.

6. CONDICIONES DE TRABAJO

Horario Mas de 10 horas diarias

Posicion del Variada predominando estar parado y caminando
cuerpo Mental (Atencion), Fisico (Carga y traslado de
Esfuerzo documentos)

Destreza Rapidez en el registro y en el traslado

Riesgo Tensién
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7. PERFIL DEL PUESTO

Educacién Técnico en Administracion

Experiencia 1 afo

Actitudes Iniciativa, proactivo, trato amable con el pablico.
Sexo .__Masculino 0 Femenino

Elaborado por: José Luis Reyes Avilez (2017) |

D. Especificacion de puesto
Existe, por lo menos, una principal diferencia entre una descripcién del
puesto y una caracterizacion del cargo. Es la demanda de tareas que
debe desempefiar el empleado; constituir un inventario de capacidades

humanas que debe caracterizar al candidato al puesto.

Entre los requisitos se cuentan con factores influyentes como su
educacion, habilidad y experiencia para enfrentar determinadas
deémandas de caracter fisico o mental, o manejo de conflictos. En los
casos que la empresa trabaje con mas paises, los factores estaran
determinados por la experiencia cbn los idiomas, temas legales y

culturales de los paises.
En la practica, las empresas no acostumbran preparar dos

documentos independientes, sino que unen tareas comunes, y con las

especificaciones a cumplir en el trabajo. Werther W. (2014:97).
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2.2.2. Reclutamiento de personal
A. Concepto de reclutamiento
Chiavenato 1. (2011:95,99). Lo define como proceso mediante la

organizacion reune candidatos de MRH, y cumplir con la eleccién.

A la vez, el reclutamiento emplea un desplazamiento de comunicacién
porque pone al alcance del publico la oportunidad de trabajos, atrayendo
competencia de candidatos para la fase de seleccion, que es la
consecucion de los objetivos basicos dentro del marco de los recursos

humanos (MRH). Es fundamental motivar candidatos a este proceso.

Otros conceptos de reclutamiento
Definido como procedimientos disefiados para atraer candidatos
ca[.ificados hacia una organizacidon, o también, denominado como
tecnicas y procederes empleados para reunir candidatos potenciales,
cualidades calificadas y capaces de ocupar cargos en las empresas.
Luego de reconocerlo como un proceso de informaciéon que emplea una
institucion o pone al alcance, el anuncio de empleos que pretende

proponer.

Proceso que conlleva a proponer postulantes a puestos especificos.
Se anuncia la disposicion del puesto en areas de publicidad que llegan al
mercado. El contexto del mercado, donde la organizacién realiza la

indagacion de candidatos, puede ser internamente o externamente, fuera
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de la empresa o una combinacién de ambos. El reclutamiento, entonces,

puede ser interno o externo.

¢ Reclutamiento. Interno y Externo

Si es interno es aplicado a los trabajadores actualmente trabajando,,
para transferirlos o promoverlos a otras areas, de mayor responsabilidad
0 mas motivadoras; mientras, que el externo, a candidatos, externo a la
empresa; ambos son aspirantes a la eleccion para llenar puestos de
trabajo. El primero beneficia trabajadores actualmente en éctividad, ya
gue les ofrece mejores oportunidades laborales, mientras que el segundo
busca candidatos externos para obtener experiencias novedosas y de
contar con capacidades y habilidades individuales que requiere

actualmente la empresa.

El reclutamiento interno propone ofertas cargos mas altos o ascensos
y de' mjayor responsabilidad, pero en el mismo departamento rdel
trabajador; y las transferencias que son cargos del mismo nilvel, pero
abarcan otras habilidades y conocimientos, ubicados en otra areas de la
organizacion. Si se desea que funcione bien la seleccic’)h externa se debe
buscar en el MRH, las estrategias que estan establecidas tengan la

precision y eficacia, para atraer a los postulantes idéneos.
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* Reclutamiento Interno
Entre los pro tenemos siete aspectos a considerar:

- Beneficio del mejor potencial iaboral.

- Genera el desarrollo profesional de los actuales
empleados.

- Aumenta la estabilidad y poco cambio del ambiente
laboral.

- Se establece una socializacién automatica entre nuevos
miembros recientemente incorporados.

- Existe mejor seleccion, porque los postulantes se conocen
y, finalmente,

- El gasto invertido es menor frente al reclutamiento

externo, que sera requerido en otro momento.

Considerando los contra, tenemos:
- Al tener un personal con determinada experiencia, limita
las oportunidades de conocimientos nuevos, experiencias
y expectativas.
- Existe una rutina inalterable que constituye un patrén, y
funciona de manera| cerrada de reciclaje continuo.
- Este reclutamiento es ~adecuado en instituciones

burocraticas y mecanicistas.
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» Reclutamiento Externo

Con respecto a los pro, tenemos cinco aspectos a considerar:

Introduce ideas nuevas en la organizacion: habilidades,
talentos y expectativas.

Diversifica el patrimonio humano, con el ingreso de
personal mas especializado, nueva gente y actualizadas
preparaciones.

Hay aumento del capital intelectual al ingresar
cohocimientos nuevos, asi como destrezas.

Se renueva el ambiente laboral y edifica con nuevos
énfoques y visiones, finalmente,

Propicia la identificacion con el MRH.

Por los contra tenemos,

De darse el reclutamiento externo, antes y en el proceso,
afecta la adhesién de los trabajadores, porque muchos se
quedaran sin la opcion.

Disminuye la fidelidad de los trabajadores, al ofrecer las
oportunidades a extranos.

Se invierte en mayores técnicas selectivas de elegir los
candidatos externos, representando altos costos

operacionales.
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Se requiere programas de socializacién organizacional

para los empleados nuevos, como induccién laboral,

talieres, etcétera.

* Diferencia entre Reclutamiento Interno y Externo

TABLA 3
DIFERENCIA ENTRE RECLUTAMIENTO INTERNO Y EXTERNO

RECLUTAMIENTO INTERNO

RECLUTAMIENTO EXTERNO

Los cargos vacantes son
cubiertos por empleados
seleccionados y  promovidos
dentro de la organizacion.

Los cargos vacantes son cubiertos
por candidatos externos
seleccionados que ingresan a la
organizacién.

Los candidatos se reclutan
internamente entre los cuadros
de la propia organizacion.

Los candidatos son reclutados
externamente en el mercado de
recursos humanos.

Los candidatos ya son conocidos
por la organizacién, pasaron por
pruebas de seleccién, programas
de entrenamiento y fueron
evaluados en cuanto a su
desempefio.

Los candidatos son desconocidos’
para la organizacién y requieren
ser probados y evaluados en el
proceso selectivo.

Las oportunidades de mejor
empleo son ofrecidas a los
propios empleados, que pueden
ascender a puestos mejores y
desarrollar su carrera profesional
en la organizacion.

Las oportunidades de empleo se
ofrecen al mercado, cuyos
candidatos pueden disputarlas.

Fuente: Chiavenato I. (2011:97)
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o EI Curriculum Vitae
Los datos personales del candidato Es comlinmente, concebido como
una herramienta del marketing personal que permite mantener
actualizados los logros y presentar las ventajas competitivas obtenidas en

nuestra empresa, debiendo mantenerlos en permanente actualizacion.
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TABLA 4
CURRICULUM VITAE

CURRICULUM VITAE
LUISA MENDOZA PEREZ
Av. Santa Rosa 152 - Surco
Telf, 51236987 - 885698546
E-mail; ...............@hotmail.com

Con estudios en la Carrera Profesional de Administracién y Negocios Internacionales (Perteneciendo
al Quinto Superior) cursando el 7mo Ciclo en la Universidad Norbert Wiener. Organizado, creativo,
innovador y responsable en el logro de resultados a través del trabajo en equipo. Conocimiento
basico del idioma inglés y usuario intermedio de cémputo (Window XP — Microsoft Office).

EXPERIENCIA PROFESIONAL
Asesores & Consultores Excelencia Empresarial S.A.C. (Enero 2016 — Febrero 2017)
Responsable de asuntos administrativos y digitacion

FORMACION ACADEMICA

Estudios Universitarios Universidad Norbert Wiener
:Facultad de Administracion v Negocios
Internacionales

Educacion Secundaria Ciclo Vil (Primer Puesto)

:Colegio Nacional Daniel Sanchez Carrién
Primer Puesto por mérito de conocimiento

Otros Estudios

Octubre — 2010 :Universidad Nacional del Callac
Microscft Office XP { Word — Power Point)

Enero - 2010 :Universidad Catolica Sedes Sapientiae
Inglés Basico / Intermedio

DATOS PERSONALES

Nombres y Apellidos Luisa Mendoza Perez

Estado Civil Soltera

Fecha de Nacimiento 14 de Setiembre de 1986

D.N. 42856100

REFERENCIAS PERSONALES

Juan Palomino Cruces (Consultor) Telf: 9480658158
Evelin Rios Gomez (Empresaria}) Telf: 999712693

Jimy Baygorria Rey {Empresario) Telf: 923610801

Elaborado por: José Luis Reyes Avilez (2017)
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¢ Técnicas de Reclutamiento Externo
Las principales técnicas son:

1. Colocar avisos medios periodisticos y revistas, pero,
especializadas.

Es una primera técnica de reclutamiento, segln la caracteristica
laboral de ese rubro a llenar. Se pueden reclutar gerentes, supervisores y
empleados para oficinas en todo medios de consulta masiva.

Cuando el cargo es especifico, se puede acudir a revistas
especializadas, gracias a su experiencia de manejo de recursos. La
gIobaIiZaci()n, cada vez mas compleja y variada, cre6 diversos puestos en
empresaé multinacionales, que evidentemente exige saber mas idiomas y

técnicas de computacion.

2. Agencias de reclutamiento
Las agencias que se dedican al negocio de! reclutamiento de
candidatos es otra opcion, ademas del MRH, por ello la empresa
establece contacto con agencias que cuentan con la base de informacién
por cada candidato inscrito. Las agencias tienen como fin ser proveedoras

en este proceso.
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3. Carteles o avisos en sitios visibles
Los avisos o carteles en lugares visibles método de menor costo, que
produce rapido reclutamiento. Es empleado para cargos sencillos como
obreros empleados de oficina, empleado como método fijo para
reclutamiento. Comunmente se proporciona volantes alrededor del centro

de trabajo, en la recepcion del centro laboral, 6mnibuses o trenes.

4. Presentacion de candidatos por recomendacion de
empleados

La presentacién de candidatos por recomendaciéon de empleados es un
reclutamiento de costo bajo, rendimiento alto y efecto rapido
relativamente. Las empresas tienen una ventaja de realizar esta opcion,
ya que son sus propios conocidos, los mismos trabajadores, amistades,
vecinos o parientes. La informacién al candidato sobre una vacante le
llega mediante otro empleado, que se considera un aporte y apoyo a la

gestion administrativa.

5. Consulta en los archivos de candidatos
La consulta a una base de datos, es contar un catalogo de candidatos
potenciales que en reclufamientos anteriores no fueron tenidos en cuenta
Este sistema de reclutamiento, también, es de bajo costo, y se analiza las

calificaciones obtenidas por el candidato segun la actividad, area o cargo,
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apoyandose en sus datos personales (curriculo vitae-CV) y el perfil del

cargo.

Es recomendable mantener el contacto con la lista de inscritos para
proximas elecciones, con un buen orden de archivo de expedientes y

empleo eficaz.

6. Base de datos de candidatos
Para las agencias, esta base de archivos constituye su principal
patrimonio; para las organizaciones, un repositorio de talentos para
ofrecer nuevas oportunidades de empleo, pues al requerir un candidato

externo, lo indicado sera examinar la base datos.

Los expedientes de candidatos sobrantes, son archivados para
utilizarlos en nuevos procesos. Todas estas técnicas son empleadas por
las organizaciones para reclutamiento externo. La fundacién Inepar, por
ejémplo, utiliza diversos medios para encontrar talentos: programas para
aprendices, headhunters (para cargos ejecutivos), publicidad a nivel

periodistico y contactos con universidades y escuelas.
Se tiene, por ejemplo, a Marina Silveira quien comenzé por la

planeacion del reclutamiento de aprendices; para esto, debia presentar a

Ricardo Costa todas las alternativas de seleccién de candidatos,
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mostrando también sus beneficios y desventajas. Una pregunta a los
investigadores: ;Como procederia usted si estando en la situacion del

sefior Silveira tendria que demostrar las mejores maneras de reclutar?

2.2.3. Seleccidn de personal
A. Concepto de seleccion de personal
Toda seleccién busca especialistas adecuados a los cargos en
diversos departamentos para cumplir un buen desempefio, en la
organizaciéon: tarea o tareas especificas y mantener un plan de
produccion, elevar la calidad y el rendimiento del servicio. Para estos
objetivos, 1a seleccion serd solo para los que podran ingresar. Funciona
como un filtro, analizando los postulantes que lleguen a los

requerimientos establecidos.

Como una visién antigua cada trabajador en su lugar adecuado. Esto
indica elegir bien para cubrir el puesto ofertado por la empresa, que es
quien busca un trabajador eficiente. El capital intelectual que tiene una
institucion, o desarrolla o decrece, segun haya realizado su seleccion; ya
que cada trabajador debe preservar o enriquecer donde labore, en la

realidad del mercado que le haya tocado afrontar.

Conceptos de Seleccion
Es un tramite administrativo para seleccionar candidatos idoneos para

desempefiar un rol, y de cumplir con lo requerido, es incorporado.
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Consiste también en emplear una informacién que ya se cuenta de los
posibles seleccionados reclutados de manera externa, y proceder a la

eleccion del que recibira el empleo. Chiavenato 1. (2011: 111)

¢ Seleccion como Proceso de Comparacion
Tomandose como si se comparara dos variables: primero, [a suma de
requisitos del puesto, y, segundo, las caracteristicas del candidato a
competir. De este modo, la primera variable estd delimitada por la
descripcién y el analisis de puesto, y la segunda, determinada con la

aplicacion de técnicas de seleccion.

Entonces se delibera, que si X es mayor que Y, se afirma que el
postulante no satisface el perfil propuesto ocupar el cargo. Véase la
Figura N° 2. Entonces, es rechazado para ese cargo. Y, si X y Y son
iguales, se afirma que el postulante si retine el perfil propuesto para el
cargo, y, se declara aceptado. Luego, cuando la variable Y es mayor que
X, el postulante presenta mas condiciones de las que se requiere se
concluye estar mas capacitado de lo que requiere el cargo. Esta
comparacion no establece un Unico punto de igualdad de las variables
sino, que acepta o que admite cierta flexibilidad alrededor del punto ideal.

Mas bien muestra el papel de los estandares de calidad. En la practica,
la ficha de especificaciones se emplea como un como el instrumento de

medicidn mas exigente, en los pasos de eleccion: pruebas y test.
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Pertenece a una gestién administrativa de responsabilidad de linea,
ademas de asesoria (staff), del area de Recursos Humanos, mientras,

que el gerente de linea, asume decisiones al respecto.

El hecho de comparar, compete en gran parte a la asesoria y llevada a
cabo, con la asistencia de especialistas y psicologos que sustenten
cientifica y estadisticamente. Después, la comparacion permite verificar
como se realizé las calificaciones aprobados y desaprobados. En el caso
de varios candidatos aprobados para un mismo cargo, se hace laborioso
escoger uno de ellos; ya que solo uno debera ser escogide con respecto
de los demés. Chiavenato |. (2011:112)

, FIGURA 2: ,
SELECCION COMO PROCESO DE COMPARACION

X Y
ESPECIFICACIONES DEL CARACTERISTICAS DEL
CARGO CANDIDATO

LO QUE EL CANDIDATQ

LO QUE EXIGE EL CARGO E—\ersus—> OFRECE

Analisis y descripcién del cargo
para saber cuales son los
requisitos que el cargo exige a
su ocupante.

Técnicas de seleccidn para
saber cuales son ias condiciones
personales para ocupar el cargo.

Fuente: Chiavenato 1. (2011:112)
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B.Modelos de Admisién Forzosa, Seleccién vy

Clasificacion de Candidatos

Seleccion y Clasificacion de Candidatos La seleccion entre uno o mas
candidatos es una gestion administrativa frecuente afronta mediante el
érgano de seleccion, o la gerencia y sus comisiones de trabajo. Posterior

a la eleccion del candidato, es adaptado en el area de desempefio.

La cantidad de labor administrativa varia entre los trabajadores,
ademas, se conoce que existe una restriccion. En base a ello, se
distinguen tres clases de decision sobre candidatos: admision forzosa,
seleccion y clasificacion de candidatos. Por ello, se propone tres clases de
tratamientos: Una aceptacién forzosa con un solo puesto vacante y un

solo candidato.

Técnica de seleccion para una sola vacante y varios candidatos.
Comparacion de requisitos del cargo, con dos decisiones: se aprueba o
se rechaza. El aprobado, sera admitido; y, si no es aprobado, es retirado,
ya que solo uno puede ocuparlo, pero también permanecer en espera
hasta nuevo aviso. Ver la figura 3: muestra los tres modelos para realizar

la eleccion de candidatos,
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La clasificacion es mejor técnica que los anteriores: modelos de
admision forzosa y de seleccion, propio proceso, de eleccion mas
eficiente, disminucion de gastos de operaciones evitando que se duplique
la comparacién o repeticion de gastos en el proceso. Chiavenato |.

(2011:114).

FIGURA3 ,
MODELOS DE ADMISION, SELECCION Y CLASIFICACION

MODELO DE

ADMISION FORZOSA
Un candidato para una

vacante

MODELO DE @\
SELECCION

Varios candidatos para

. una vacante : @/

MODELQO DE
CLASIFICACION
Varios candidatos para
varias vacantes

Fuente: Chiavenato |. (2011:114)
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+ Bases para la Seleccion de Personal
Patron o criterio para alcanzar cierta validez en la comparacién y
criterio de eleccién que debe formularse iniciando con la preparacion del
cargo a cubrirse (VI), y, de los demas candidatos que participan (VD).
Finalmente, se tiene como resumen que al seleccionar un postulante, sea

con el conocimiento correcto acerca del cargo que debe cubrirse.
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C. Modelos e seleccion y clasificaciéon de candidatos
FIGURA 4
BASES PARA LA SELECCION DE PERSONAL

Recepcion de -
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solicitud (llenado)
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Rechazado Colocacion en
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Elaborado por: José Luis Reyes Avilez
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a. Recepcién de los Candidatos:
Atiende y proporciona la informacién acerca de la empresa y publicar
los puestos vacantes actuales, y orientar al interesado a completar

reuisitos de la solicitud de candidato.

b. Entrevista Preliminar:
Permite que en una entrevista preliminar descartar candidatos que

evidentemente no estan calificados.

El recepcionista debera estar entrenando en hacer operaciones rapidas
de los participantes y poder aplicar pruebas de agudeza visual o auditiva,
para garantizar si cumple o no, con las caracteristicas del cargo. Es

fundamental que el solicitante considere haberle tratado con justicia.

¢. Llenado de la Solicitud:

Existen organizaciones que piden datos de vida y desarrollo personal
contenga identificacién tales como ﬁombre, direccién, puesto que solicita,
informacion que cubre educacién, experiencia laboral y otros hechos
relativos a sus antecedentes, que influyan para evaluar al candidato y

determinar sus calificaciones.
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d. Pruebas de Empleo:
d.1. Pruebas de conocimiento, puede ser general
(cultura general) o especificas (conocimiento técnico o

cultura profesional). -

d.2.Test:

v Inteligencia, habilidades para solucionar
conflictos problemas, criterios practicos. Interés
vocacional, que hacen la medicién de la actitud
del candidato, en su desenvolvimiento laboral.

v" Aptitud, miden el repertorio del candidato para
realizar una labor.

v' Personalidad, intentan describir areas de un
individuo, como la madurez emocional, la |
honestidad, etcétera.

v Habilidad, descubren destreza intelectual de Ia

persona en diversas areas.

e. Entrevistas:
Son pruebas, que lo disponen para una segunda entrevista para
corroborar informacién adicional, y que ayude a evaluar al candidato. El
contacto directo del jurado con los que postulan, se hace para identificar

sus habilidades personales y el grado de conocimientos, tanto practicos
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como tedricos, nivel de cultura general, personalidad, y el
desenvolvimiento considerados como requisitos del trabajo especifico en

concurso.

La entrevista personal, para algunas organizaciones seria el U(nico
sustento de eleccion que adopte una organizacién. Asi mismo, es
necesario resaltar que el jurado se encuentre facultado para hacer otras

pruebas de entrevista a un mismo postulante.

f. Clases de Pregunta:
f.1.Cuestionario relacionado a la ejecucion practica de
las actividades, tareas, operaciones del area laboral al
que concursa.

f.2.Sus rasgos de personalidad, caracter.

- f.3.Preguntas que demuestran interés por el nuevo
cargo, la remuneracion que desea percibir.
f.4.Preguntas sobre su trayectoria laboral, revisados en
su curriculo y los motivos de su remuneracién o retiro.
f.5.Reacciones positivas y negativas a preguntas
discordantes.

f.6. Preguntas sobre conocimientos generales.
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El postulante tiene las siguientes recomendaciones para conducirse

(Diario el Comercio):

a.

Debe contestar el saludo con serenidad, estirando
la mano de saludo si el jurado ha realizado la
iniciativa primero, o si existe el saludo protocolar al

personal evaluador.

. El candidato no tomara asiento, y si, con

delicadeza solicitarlo si tuviera necesidad para ello.
Nunca deben perder la ecuanimidad (igualdad de

animo).

.Las preguntas deben ser contestadas con

serenidad y conviccion las que son conocidas y

descartar lo desconocido.

. Debe tener como norma “no enganar al jurado” en

las respuestas, porque los especialistas conocen

de antemano las preguntas.

.Debe ser mesurado en sus operaciones.

Demuestre naturalidad (tal como uno es).
Una vez concluida la entrevista, despedirse con

cortesia.

9. Investigacion de Antecedentes

Trabajos anteriores.
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h. Seleccion Preliminar en el Departamento de
Empleos
En el Departamento de Empleos Es la existencia fisica documentaria

de requisitos del ¢andidato con sus calificaciones.

i. Seleccion Final por el Capataz o Jefe del
Departamento
Es el personal autorizado que hace los requisitos, verifica la seleccion

final entre los candidatos referidos a él por la oficina.

Analiza si un postulante es idéneo para un determinado cargo, tanto si
es para director técnico de entrenamiento deportivo, un director de
orquesta o un administrador, en cualquier empresa. Igualmente si es una
evaluacion a un alto directivo o un colaborador de un nivel diferente. La
ocupacion de un cargo necesita conocimientos, experiencias,

competencias y motivacién.

Cambiara el criterio de esa formula, pero los elementos constitutivos
siempre deberan estar en consideraciéon, en la proporcién requerida
segun el caso. Es decir que la blsqueda de candidatos sea interna o
externa, una promocion, determinada situacion, la especificacion de un

puesto deberan integrar, minimamente, los criterios siguientes:
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conocimientos (incluye estudios formales), experiencia, competencias y

motivacion.

Como se entresaca de la figura, deben los requisitos por separado y
entre si. Recordemos algunas definiciones: Conocimientos: Integracion de
saberes comprobados de una situacién en particular, materia o disciplina.
Experiencia: Conocimiento practico prolongado de una experiencia
laboral, deportiva, etcétera, que permite incorparar conocimientos nuevos,
desempefio eficiente, optimizando los efectos de dicha actividad. La
experiencia, el conocimiento y competencias del candidato redunda en el
aumento del talento organizacional.

FIGURA 5

PARA ANALIZAR POSTULANTES A UN PUESTO DE TRABAJO.

PUESTO O CARGO POSTULANTES O CANDIDATOS

e Ve |

[ Conocimientos ]

= p
o ‘ Experiencia laboral para
el puesto

.

Conocimientos para et
puesto

L Experiencia

( Competencias
personales y técnicos

p

LMotivacién personal }

Motivacion »

s ——4

Fuente: El Investigador (2017).
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Competencia o relacion de conocimientos, capacidades, habilidades,
etcétera, requeridos para el cargo que se candidatea. Motivacion como la
razén, o causa para hacer algo: trabajar, cambiar de empleo, de carrera,

ete.

Las motivaciones aun sieﬁd‘o un tema complejo, dado que dichas
motivaciones pueden obedecer a causas diversas y abarcan otras
razones o motivos, ademas del factor econdémico que implica toda relacion
laboral. Se necesita definir los requisitos excluyentes como las cualidades

|
imprescindibles para desempefarse con eficacia, que seran tomadas en
cuenta, especialmente, cén los nuevos candidatos. Es requerido para

cubrir esa posicion.

Requisitos no echL;yentes: Cualidades deseables, pero no
imprescindibles, para el cargo, y de no poseer las caracteristicas, el
candidato podra, igualmente, ser considerado y eventualmente elegido
para cubrir la vacante. S,clJbre las competencias, sera importante recordar
la siguiente definicién: Competencia dominante: Este concepto se aplica a
competencias personales, de los postulantes hace notar aquellas
competencias que son consideradas mas relevantes, para planificar Ia

entrevista. Véase los indicadores mencionados.
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Conocimientos y Experiencia Diversas organizaciones, usualmente,

consideran mas relevante el conocimiento y experiencia. Luego de que

acordemos que los conocimientos son requisito indispensable cuando asi

corresponda, deben ser incluidos en grupo con los ofros aspectos

mencionados. Para analizaq los conocimientos se deben plantear en los

items que los componen y separarlos en excluyentes y no excluyentes.
|

Ejemplo en la Tabla N° 05:

TABLA &:

'CONOCIMIENTOS

CONOCIMIENTOS

Descripcion

Excluyentes

No excluyentes

Estudios formales:

¢ Secundarios (TErcio o qumto
superior)

¢ Universitarios !

¢ Posgrados-(Maestrias o !
Doctorados)

e Diplomasdos o |
Especializacién.

|| Certificaciones (derivadas de
estudios), si es requerido

Formacion adicional — Cursos
cortos sobre temas especificos
para el puesto

—_

Licencias, como permiso para
conducir determinados '
vehiculos

Conocimientos Especificos para
el puesto

Idiomas con sus diferentes
opciones, desde bilingile hasta
comprension de textos. |

Otros studios

Fuente: el invesigador (2017)
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Un analisis similar se puede efectuar relativos con la experiencia

requerida.
TABLA 6:
EXPERIENCIA
EXPERIENCIA
Descripcién Excluyente No excluyente

En el puesto o cargo

En un puesto o cargo
similar

En conduccién y
liderazgo de equipos
de trabajo

En relacion con
clientes y proveedores

En aspectos
especificos como el
manejo de una
determinada
maguinaria, equipao,
vehiculo, etc.

En el uso de un idioma
en relacién con el
puesto o cargo

Otros

Fuente: el investigador (2017)

Competencias y Motivacion

Como se expreso¢ en lineas anteriores, con frecuencia se da mucha

relevancia al conocimiento y la practica, y se distrae la atencién de temas

fundamentales como capacidades y motivacién.

Estos dos campos son los dos aspectos mas dificiles de medir o

evaluar, sin embargo, seréd categorico en el desenvolvimiento futuro del
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nuevo colaborador. Si una organizacién posee un estandar de

capacidades, podran contar con competencias categorizadas.

Recordenﬁos Definiciones:
Competencia Cardinal: Patrén aplicado a cada candidato, permitiendo

alcanzar la visién organizacional.

Competencia Especifit’;a: Patron aplicado a un deparfamento
administrativo, o al nivell gerencial. Cuando se disefia un plan de
competencias, primero se :definen las competencias cardinales. L.uego, las
especificas gerenciales slle consideran las cardinales ya elegidas para
dicha organizacion.

FIGURA 6
MODELOQO DE COMPETENCIAS.

Competencias
Cardinales

J

Competencias
Especificas gerenciales

AN

Competencias
Especificas por area

Fuente: Martha Alles (2015:107)
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FIGURA 7
COMPETENCIAS CARDINALES

/

Combetencias Cardinales

Responsabilidad social.

-

Incluyen valores: Etica, Fortaleza, Integridad, Justicia, Prudencia,
Respeto, Senciflez, Temple, y también Responsabilidad personal,

Incluyen también: Adaptabilidad a los cambios del entomo,
Innovacion y creatividad, Calidad e Iniciativa, entre otras.

N

/

\ 4

Competencias especificas
gerenciales

Fuente: Martha Alles (2015:108)

TABLA 7
COMPETENCIAS

T COMPETENCIAS

Descripcion Dominantes

Otras

Cardinales :
¢ Nombre y definicién y grado
requerido de cada una de las
competencias cardinales.

Especificas gerenciales
¢ Nombre y definicién y grado
requerido de cada una de las
competencias especificas
gerenciales.

Especificas por area
¢ Nombre y definicion y grado
requerido de cada una de las
competencias especificas por
area.

Fuente: Martha Alles (2015:109)
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Un enfoque similar es tomado para el concepto de las capacidades
laborales especializadas en un area. Para estructurar mas se tendran

tanto las capacidades cardinales y especificas gerenciales.

Las competencias a considerar en el candidato son determinadas por
las caracteristicas del puesto. Finalmente, definir los parametros
relacionados con un eventual puesto o cargo futuro. La investigacion
sobre la motivacién por un carge de trabajo nuevo, se realizara tanto en
entrevistas a personas fuera de la organizacién, como también blisquedas
internas, promociones, efcétera, que implique la designacion de la

ocupacion de un cargo diferente.

Las preguntas o aspectos a considerar sobre la motivacion se
diferencian en dos grandes grupos: Expectativas de desarrollo en la
carrera profesional futura. Motivacion laboral (también en casos internos).
Ver la figura N° 08, de la pagina siguiente. Usualmente no se diferencia
explorar sobre la motivacion con averiguar sobre las pretensiones

econdmicas.

Estas dltimas deben ser consideradas, no obstante, analizarse por

separado de la motivacion laboral y su desempefio.
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FIGURA 8
MOTIVACION DEL POSTULANTE

Preguntar sobre Motivacion

Expectativas de desarrollo
professional _Linea de
carrera

Motivacion para el cambio
laboral en su Nuevo puesto
0 cargo

Elaborado por: El investigador {2017)

Establecer prioridades y niveles de importancia Elaborando |a pregunta
¢ Cual es la proporcién de conocimientos, competencias y experiencia qgue
un cargo requiere? No tiene respuesta Unica esta pregunta, mas bien

depende de cada caso en particular.
Dentro de {a institucién las proporciones también pueden ser diferentes,

en los distintos puestos y responsabilidades. Incluso una misma

busqueda de candidatos, en un determinado momento y requerir una
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mezcla diferente. El| candidato de contar con conocimientos y la

experiencia requerida para el desempefio esperado.

Cuando se debe elegir un candidato, en especial frente a posiciones

retadoras y desafiantes, criticas o dificiles, una estrategia para abordar la

situacién expuesta que hasta aqui serd asignarles una ponderacién a

cada requisito componente del criterio de busqueda. Véase la Figura N° 9.

FIGURA 9

PRIORIDADES Y/O

NIVELES DE IMPORTANCIA

Fijar prioridades y/o niveles de importancia

PUESTO O CARGO

Conocimientos
relacionados con el

L puesto | D
. R S
Experiencia laboral
: para el puesto \
A i vy
—

Competencias
personales y técnicas

Motivacién personal

_ _Factorde Ponderacién

" Factor de Ponderacion

__ Factor de Ponderacion

Factor de
» Ponderacion/Restriccion

Elaborado por: El investigador (2017)
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De la figura se aprecia, sobre la izquierda, reproducirse la misma
enunciacion de requisitos que al comienzo de esta seccién. Sobre la
derecha se ubica el indicador que compone el cargo a llenar, y sera

posible asignarle un valor de ponderacion.

Al aspecto de la motivacion, podria asignarsele un factor {porcentaje)
de ponderacidén o tenerla como una restriccion, que en muchos casos,
sera lo adecuado. Si la nueva condicién laboral tiene colision con
intereses y proyectos personales, o, implican aspectos que hoy son causa

de fuerte insatisfaccién, el postutante no sera seleccionado.

Y si se adeclla a las caracieristicas cargo, por alguna razon
considerado como restriccion, no tendra sentido continuar con el proceso,
evaluar capacidades, etc. En cuanto a la ponderacion, se sugiere que los

dichos factores {(de ponderacién) siempre deban sumar 100. Ejemplo:

TABLA 8 ,
FACTORES DE PONDERACGION
FACTOR DE
REQUISITO PONDERACION
CONOCIMIENTOS. ESTUDIOS 0
FORMALES
EXPERIENCIA 40
COMPETENCIAS 50
SUMATORIA 100

Elaborado por: José Luis Reyes Avilez (2017)
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Una asignacion de ponderaciones como la expuesta podria estar
relacionada con las cualidades del vendedor, donde el mayor peso se
asigna al conocimiento practico y las competencias. De ser otro caso, se

le asignara una proporcion totalmente diferente. VVéase la Tabla N° 09.

TABLA 9 )
FACTORES DE PONDERACION II
FACTOR DE

REQUISITO PONDERACION
CONOCIMIENTOS. ESTUDIOS 50
FORMALES
EXPERIENCIA 20
COMPETENCIAS 30
SUMATORIA 100

Elaborado por: José Luis Reyes Avilez (2017)

Una ponderaciéon como la del ejemplo precedente podria identificarse
con las competencias de un profesor, donde se priorice el conocimiento y
estudios formales como elemento diferenciador, apoyado en
competencias como factor necesario, pero no principal. Lo interesante es

que existen opciones y posibilidades son mlltiples y diversas.

¢Como se utiliza luego este examen en los perfiles de busqueda?
l.uego que los distintos postulantes hayan sido evaluados, aplicar dichos
factores a los diversos items permitira comparar las diferentes

candidaturas segun los indicadores concretos. Usar factores de
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ponderacién, siempre, debera fijarse al inicio del proceso, antes de

evaluar a cada postulante.

Como realizar la comparacion de postulantes, para luego elegir al

candidato mas adecuado El procedimiento es sencillo y complejo a la vez.

Primero se debera comparar item por item. Después, que se verifiquen
fragmentos o espacios entre lo requerido y la evaluacion Cuando se
verifiquen fragmentos o espacios, se deberia formular —al respecto- dos
preguntas: En cuanto tiempo es factible reducir considerablemente los
espacios en cuestion? ;Qué hacer para que esos espacios se cierren o
se reduzcan, y no afecten el desempefio futuro del candidato? Veamos

dos ejemplos.

Ejemplo 1: Los espacios son pequefios, y que se podra alcanzar el
nivel requerido realizando un curso de tres meses de duracion. Dandole

una oportunidad alta de consecucion.

Ejemplo 2: Las distancias son significativas. Se considera poder

alcanzar el nivel requerido en dos o tres afos. Se le brinda una

oportunidad alta de consecucién.
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Un postulante que responda al Ejemplo 1 podra ser aceptado en el
nuevo cargo, de manera favorable. En -cambio, un postulante que
responda al Ejemplo 2, seguramente sera desestimado aunque tenga una
alta oportunidad de consecucion, dado que alcanzaria el nivel requerido
recién en afos, dos o tres. No existe regla unica al respecto. Solo el
criterio comun y lo que se exige como funciones. Si el item que verifica la
diferencia o distancia no es relevante, la brecha pierde peso o significado.
Viceversa, la misma diferencia serd una razon para dejar fuera al

candidato.

Como Comparar Candidatos y Considerar las Brechas. Cuando se
utilizan indicadores de analisis. Como se explicara, la ponderacién sera
aplicada a cada item por separado. Recordemos que continuamos este

estudio partiendo de casos o ejemplos expuestos mas arriba.

Si se utilizaran indicadores para analizar, y, los items con brecha tienen
un factor muy bajo —por ejemplo, menos a 10- quiza no tendran un peso
influyente en la decisién. Si, contrariamente, la ponderacion es alta (50),

ese item cobrara mayor importancia respecto de los restantes.
Queé Hacer para Elegir Buenos Colaboradores, visto desde el jefe, tanto
al seleccionar un nuevo empleado como promover a un colaborador del

equipo.
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A gue aspectos hay que darles mas importancia: conocimientos,
experiencia, competencias, motivacion (...)? Usualmente la contratacion
de nuevos empleados se planifica y decide desde el departamento de
recursos humanos o desde criterio comln. Aqui se va a analizar la
selecciéon desde la proyeccion del futuro jefe, no experto en Recursos

Humanos.

Pero como en upa organizacién se producen situaciones diversas,
entonces, en determinados casos, el area de recursos humanos realiza la
seleccion de trabajadores, y entrega al futuro jefe un expediente de los
finalistas; y en otros, los futuros jefes deben asumir el proceso compieto,
desde la atraccidén, inclusive, publicando anuncios de empleo.
Inicialmente, se procede al analisis desde el principio, para seleccionar al

mejor colaborador.

Un proceso de eleccion podra ser externo, es decir, buscar personas
en el mercado, o interno, realizar la bisqueda en la institucion misma. Las
ventajas de realizar el proceso, coherente con el patrén de las buenas
practicas, empleado en la pedagogia, y el jefe en su nuevo rol. Se conoce
que el beneficio de eleccion es mudltiple, desde todas las perspectivas,
para el futuro jefe, para sus compaiieros de trabajo, para los trabajadores,
el candidato seleccionado y, también, para otros departamentos

organizacionales, clientes y proveedores, segln corresponda.
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Los motivds de esto son:

e El colaborador en el cargo idéneo se siente mejor al realizar tareas
acorde a sus capacidades, y se sentira més segura y valorada.

* Adecuar al personal en los cargos correctos es un objetivo deseable
para los colaboradores y para sus jefes y la institucion. Por tanto,
realizar la seleccion adecuada es positivo para todos.

» La institucion es llamada a invertir en el correcto procedimiento de
eleccién, y primera beneficiada.

e Las personas son elegidas pbrque cumplen requisitos que se sujetan
a la estrategia, agregan valor, son mas productivas y facilitan el
desempefio en las diferentes areas en la organizacion: jefes,
colaboradores, pares, clientes internos, etcétera.

e El estandar de eleccion, cualquiera sea el cargo, no esta dirigida por
leyes o normas de tipo legal. Los indicadores al respecto vinculan

ambas partes.

En algunos paises, el periodo de prueba surge al iniciarse y finalizacion
del acuerdo laboral. Asi también, la practica ética, costumbres y practicas
exigen herramientas profesionales para realizar dichos procedimientos
eficientes y asegurar, de ese modo, la insercion del nuevo colaborador. La
seleccion, ademés de la buena practica, el sentido comun indica que es

conveniente elegir al mejor candidato para cada puesto.
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Este es un factor de importancia. Es la clave. No elegir a la persona
que retna los requisitos e incorporarla sino la persona en si, calidad de
persona para ocupar el cargo. La eleccién es un tema complejo, aun para

los especialistas.

Un futuro jefe no experto en el empleo podra realizar un proceso de
seleccion exitoso siendo consciente de las dificultades y, de sus propias
fortalezas. El futuro jefe podra tener alguna duda en la examinacion de las
capacidades y/o en la entrevista, véase como una dificuitad, pero conoce

el cargo a cubrir, y esa sera su gran fortaleza.

Un Ejecutivo Elige a sus Colaboradores Los ejecutivos de diferentes
tipos de organizacion, tanto empresarial como deportiva, gubernamental o
de bien social, forman equipos y eligen a sus integrantes. Un directivo de
cualquier nivel, en su rol de jefe, se ve enfrentado, con frecuencia, a!
requerimiento de un colaborador por razones diversas: alguien que deja

su puesto y debe ser reemplazado, o crear un &rea laboral.

En cualquiera de las circunstancias, la primera opci()'n a explorar por el
directivo sera su propio sector, ver si algin colaborador de su propio
grupo podria ser ascendido a nuevo cargo y otras situaciones similares.
Cuando esa variante ha sido analizada y alli no se halla la solucién, se

debera realizar una elecciéon externa o interna.
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Esta ultima opcién dependera de las caracteristicas de la institucion.
Como se expres6 en parrafos previos, las organizaciones pueden crear la
oficina de recursos humanos, asi como el futuro jefe podra optar por

contratar un consultor externo.

En cualquiera de las variantes, el rol del futuro jefe sera determinante,
él definira la urgencia de un colaborador y, en todo caso, hara la eleccién
del nuevo trabajdor a incorporar. El concepto futuro jefe se utiliza de
manera amplia. A veces, el futuro jefe podra ser el ndmero uno, u otro
gjecutivo de alto nivel. En otros, no podra decidir solo, sino que necesitara

la autoridad de un superior.

En sendos casos, y segun el grado de autoridad de cada organizacion,
este participa en los distintos pasos de la eleccion. El proceso comienza
con los reuisitos que el candidato deberia poseer para ese puesto. Una
vez realizada la convocatoria y hecha la seleccion inicial, el jefe decidira

cual de los finalistas es el mas adecuado para ocupar la posicion.

En una estructurada sintesis, los pasos son: Requerimiento de un
nuevo colaborador y su perfil. Si se tiene la descripcidon de puesto, este
documento integrara la documentacién necesaria. Analizar postulaciones
o carpetas de finalistas, seglin corresponda.-Seleccion del postulante a

incorporar.
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Negociacion de la naturaleza de contratacion, que suele recaer en el
campo de los Recursos Humanos o, en ocasiones, en un director de la
compafia. De cualquier manera, el futuro jefe participe de algin modo,
esté atento a los pasos e involucrado en la seleccion, dentro de sus
posibilidades y respetando las politicas organizacionales. La oferta por
escrito, altamente recomendada, se realizard o no segun las politicas

organizacionales.

La conduccion de un colaborador a su puesto, proceso que usualmente
Con‘stade dos partes, es de incumbencia del futuro jefe. Aseleccionar el
més adecuado. La seleccion mas adecuada podra realizarse desde una
carpeta de finalistas, provista por la oficina de Recursos Humanos y/o un
consultor externo. En ese caso, el futuro jefe deberd entrevistar a estos

candidatos, para luego realizar la eleccién.

Luego que entrevisté a los postulantes y analizados debidamente si
cumplen fos requisitos, siempre serd una buena sugerencia reunirse con
el Jefe de Recursos Humanos, quien hizo la seleccion y despejar con él
eventualeé dudas. Luego, debera proceder a eleccionar al finalista. El
procedimiento sera parecido en caso de haber contratado un asesor

consultor externo.
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Si el futuro jefe estad solo en el proceso de la eleccion culminara
también fa eleccidn, primero tendra que entrevistar a los participantes y
elegir a los finalistas. Una vez armada las debidas carpetas de dos o
cuatro candidatos posibles, debera elegir uno. Si dispone del tiempo y lo
considera pertinente, siempre sera adecuado volver a entrevistar a los

candidatos previamente a la eleccién final.

Observar mas veces a los candidatos siempre permitira obtener una
mirada adicional. El equipo de trabajo se se siente mas relajado y seguro
cuando “va avanzando” en un proceso de seleccién y esta situacion fe
permitird al futuro jefe observar mejor algin aspecto de comportamiento y
obtener conclusiones mas fundadas. En la eleccion no existe la certeza,

bajo ningiin método.

Sin embargo, la experiencia indica que ver mas veces a un candidato,
en entrevistas bien planificadas, mejora los resultados.

Recordar algunos conceptos antes de decidir la eleccion. Las
preguntas mas frecuentes de un futuro jefe se refiere generalmente a
como comparar candidatos que, en una primera instancia, parecen

diferentes.

Ofra duda frecuente es si conviene tomar al mejor candidato posible, af

que tiene mas estudios, pensamiento opuesto, si es mejor tomar a un
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candidato que no brille porque el puesto no ofrece grandes desafios. Los
diferentes postulantes deben ser comparados con el cargo a ocupar.
Eventualmente, y en casos muy especiales, con un puesto a ocupar mas

adelante, luego de un periodo breve y claramente definido.

Si nb es experto, quizd le le sea util leer y consultar bibliografia y
lecturas sugeridas al respecto antes de aplicar una entrevista. Un puesto
requiere conocimientos, experiencia y competencias. Con esta diferencia
en claro, se considerara el conocimiento y experiencia de trabajo, pueden
ser categorizados de imprescindibles (excluyentes) y deseables o ideales
(no excluyentes). Un concepto analogo se da a las competencias, que

permite determinar las mas relevantes (competencias dominantes).
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. FIGURA 10
¢COMO ANALIZAR A LOS DIFERENTES POSTULANTES AL
PUESTO?

¢ Como analizar a los diferentes postulantes al puesto?

Conocimiento

nient DESCRIPTIVO DEL
s Experiencia ? PUESTO
Datos basicos
| .
Organigrama
Competencia Sintesis del puesto

8

Responsabilidades
del puesto
Requisitos del
puesto
COMPETENCIAS
Cardinales

Especificas

En relacion con el puesto a ocupar

Fuente: Martha Alles (2015:112)

Los candidatos participantes en una seleccion poseen conocimientos,
experiencia y competencias que son evaluados, en diferentes momentos.
Primero los conocimientos, y, segundo las experiencias, competencias,
que son evaluadas mediante la observacién de comportamientos, con una
entrevista por competencias o administrando otras evaluaciones, como

por ejemplo Assessment Center Method (ACM).
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Con estos datos se deberan comparar las diferentes postulacionels o}
candidatos con lo requerido por el cargo a cubrir. En la Figura N° 11 se
destaca lo visto en la definicién de “comparar con lo requerido por el cargo'
a cubrir. El cargo se debe cubrir en ese momento, cuando surge el
requerimiento de un nuevo colaborador, asi sea eventual un puesto a
ocupar, en el futuro, en un determinado plazo y realidad concreta. No se
considera apropiado incorporar personas con calificaciones superiores a

lo necesario, haciendo la aclaracién oportuna.

Los candidatos que superan la calificacién pueden ser un conflicto para

una organizacién en un mediano plazo.
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FIGURA 11
COMPARAR LOS CONOCIMIENTOS, LA EXPERIENCIA Y LAS
COMPETENCIAS

Comparar los conocimientos, la experiencia y las
competencias del futuro colaborador con lo requerido por el
puesto '

DESCRIPTIVO DEL

PUESTO
Datos basicos
Organigrama
Sintesis del puesto
Responsabilidades
del puesto
Requisitos del
puesto

Futuro colaborador

Conocimientos
Experiencia

Competencias

COMPETENCIA
Cardinales
Especificas

{ L - A
l En relacién con el puesto o
| cargo a ocupar

AN

Fuente: Martha Alles (2015:113)

No es recomendable elegir personas cuyas capacidades sean

perceptiblemente menores al que requiere el puesto.

Podran existir diferencias o distancias entre requisitos de bdsqueda y

las caracteristicas del postulante o nuevo colaborador, pero ese desfase
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debe de ser de poca ingerencia y con pronéstico positivo de superacién.
Cabe para este segmento las preguntas ;Qué deseo indicar con la
expresion “pronodstico positivo”? Que se considere que la distancia
existente, en conocimientos y competencias se cierre en los dias

planificados.

Comparacién de Varios Candidatos
Comparacién de Varios Candidatos Esta comparacién siempre debe
realizarse dentro de os requisitos de la bisqueda, considerando el perfil
del cargo a cubrir, y las caracteristicas de los postulantes. Por decirlo en
lenguaje sencillo: renglén por renglén, item por item. Los postulantes,
podran ser de dos a mayor nimero de candidatos, segiin sean las

circunstancias y posibilidades, se comparan con los requisitos.

Se ha agrupado los items para comparar en cuatro conceptos:

1. Barrera de decision, conocimientos y  experiencias,
competencias, y perspectivas, frente a sus motivaciones.

2. Permite émplear calificaciones numéricas para asignarle grados
de importancia a cada item siguiente: Barreras de decision.

3. No considerar candidatos o postulaciones que no cumplan con
algun tipo de requisito denominadouna “restriccién”, por ejemplo,
candidatos con las mismas expectativas econdmicas superiores

al salario ofrecido por la institucion.
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4. Como restriccion o barrera de decision estan considerados la
remuneracion (ejemplo previo), lo necesario de tiempo que el
candidato necesita para dejar su actual empleo y ocupar el
nuevo puesto, asi como ofras circunstancias que constituyan

una “barrera” gue impida que ese candidato sea el elegido.

Concluido el proceso a aquellos candidatos que no superaron el
numero de barreras de decision, se analizara el nimero de requisitos
asignados: el numero 2; luego los del nimero 3 y, por ultimo, los del
namero 4. Conocimientos que incluye estudios formales y experiencia,

clasificados en requisitos excluyentes y no excluyentes.

Concluido este proceso y evaluacion del grupo de requisitos 2, a
continuacion, se evaluan las competencias, y los comportamientos
observados en entrevistas u otras evaluaciones, como el ya mencionado
ACM, comparando el nivel que evidencia cada candidato de acuerdo con
los requisitos del cargo a ocupar. Finalmente, se evalia las motivaciones
personales de los postulantes y compararlas con las posibilidades reales

del cargo y la institucion.

Se sabe que es posible asignar niveles a los distintos requisitos. En un

caso, se le podra asignar mayor predominancia a los estudios, los

conocimientos, y la experiencia; y en otro, mayor importancia a las
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competencias. En todo se debera considerar la correlacién entre el cargo

y proyectos personales de los postulantes.

Ultimos Pasos Después de la Eleccién del Candidato

Finalista
Después de seleccionado el candidato a quien se le ofrecera el puesto,
se verifican un conjunto de pasos, desde la negociacién salarial, la oferta
por escrito vy c‘umplir instancias administrativas que difieren entre
organizaciones, entre un pais y otro. En Argentina, por ejemplo, se realiza
un conjunto de rutinas médicas previas al ingreso y otras instancias

adicionales.

El autor considera de mayor importancia desde la vision del futuro jefe

no experto en recursos humanos.

Referencias Laborales
Si bien usualmente es considerado de poca relevancia, aun asi, se
incluye unas reflexiones al respecto porque la experiencia profesional ha
permitido observar completos desaciertos en cuanto a este tema, en
especial los producidos por futuros jefes no expertos en recursos

humanos.
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Dada la gravedad potencial, el tema tiene una relevancia sustancial.
Cada organizacién debe fijar una politica sobre las referencias, cémo
llevarlas a cabo y qué preguntar o indagar en cada caso, siempre
respetando las leyes vigentes en cada pais o regién. Posiblemente, para
estos casos, se requiera hablar con los jefes anteriores del candidato

elegido comeo finalista.

En todos los casos, antes de solicitar las referencias laborales, se
debera informar al candidato sobre esta etapa y obtener su conformidad.
Usualmente se solicitan referencias solo del postulante finalista. Si se
solicitan referencias de varios finalistas, sera adecuado informar de ello a
los involucrados. La sugerencia es no solo avisar al postulante que

requiere las referencias, sino a qué personas llamar en cada caso.

Si el candidato esta trabajando no serd posible llamar a su trabajo
actual, excepto que ya haya renunciado o su jefe actual esté al tanto de
su busqueda laboral. De todos modos, aun en este dltimo caso, sera
recomendable informar al postulante para que, si lo desea, &l mismo le

advierta sobre el llamado que recibira solicitandole referencias.
Al solicitar referencias sobre una persona, ya sea llamando al anterior

jefe o a cualquier otra referencia vinculado con la trayectoria profesional

de un postulante, se estard divulgando, de alguna manera, que el
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candidato esta postulando a otra organizacién, y esto puede no ser bueno
para él. Por ello, antes de iniciar esta etapa se sugiere repasar los
siguientes puntos, para estar seguros de no omitir ninglin paso:

- Revisar lo planteado en parrafos previos

- Cotejar los requisitos de la busqueda con las caracteristicas
del postulante elegido.

- Revisar si las pretensiones econémicas del postulante se
correlacionan con las posibilidades de remuneracion
previstas para el cargo.

- Evaluar cémo era el desempeiio del anterior trabajador
respecto del postulante.

- Relacionar los motivos por lo que el candidato dej¢
anteriores empleos y los requerimientos del nuevo cargo.

- Considerar el potencial del candidato con flas reales

posibilidades de carrera que se prevén para el nuevo cargo.

Si lo que se investiga es positivo y el candidato elegido es el adecuado,
sera el momento de solicitar las referencias laborales. En ocasiones se
piensa que al solicitar referencias laborales solo hay que “cuidar” a los

altos ejecutivos, pero no es asi.

Siempre se debera brindar la seguridad a los postulantes. Por ejemplo,

no llamar al trabajo actual, con la excepcion expuesta mas arriba,
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interviniendo, asegurar la confidencialidad de las referencias laborales.
Algunas sugerencias para asegurar la confidencialidad:
1) Que la informacion de las referencias la maneje un nimero reducido
de personas;
2) Realizar la solicitud de referencia a la persona adecuada,
asegurarse de quien es antes de expresar el motivo del llamado;
3) No revelar de quien se pide la referencia, solo a aquella que nos
debe brindar la informacion;

4) Dar solo la informacidn estrictamente necesaria.

Dos Tipos de Referencias Laborales

Las gestionadas en un area especifica y, a través de las opiniones y
comentarios de directos de cada postulante. Las primeras brindan datos
concretos respecto del postulante y las otorga recursos humanos o la
oficina de personal del trabajo anterior. La informacién requerida es si el
candidato trabajo alli, cumplimiento diario de trabajo, fechas de entradas y
salidas, y cargos que ocupd durante su permanencia; también si la
persona tiene juicios pendientes, inhabilitaciones en bancos, si fue

despedida, etc.
¢Quién puede informar sobre otros temas importantes como el

desempefio, caracteristicas de trabajo, relacién laboral con jefes y

subordinados, compaferos y temas necesarios sobre el comportamiento
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del candidato en estos trabajos previos al que postula? Esta informacion

solo se obtiene por algin observador directo; el jefe del candidato.

También sera posible obtener informacion valida de otras fuentes; solo
a modo de ejemplo y si fuese pertinente, si se trata de alguien que se
desempefid como gerente financiero, con los que operd, u en otros
cargos, la razdn que puedan dar los proveedores, clientes, agencias de
publicidad, auditores, consultores, etc. Muchas personas, al ser
consultadas por un pedido de referencias, podran decir solo una frase,
como por ejemplo: “desempeﬁo correcto”; “se retird por su propia
voluntad”, etcétera, sin aportar informacion del real desempeiio del

candidato.

Las referencias tendran mayor valor si aportan informacion acerca de
los comportamientos de la persona. La formulacion precisa de las
preguntas sera definitiva. Si un ex jefe dice “en mi opinién, abc”, la
repregunta para obtener comportamientos que permitan darle valor al
comentario sera “Reldtame una anécdota donde se haya puesto en
evidencia abc” (aquello que nos esta relatando a modo de opinién de
quien se desee conocer en particular).

Por tanto, no dejar al azar, sino investigar objetivamente los distintos
item. Tenemos, por ejemplo, una persona que indicé haber finalizado sus

estudios universitarios y posee un diploma, y dicho titulo no se requiere en
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relacion al puesto a cubrir, no se es necesario confirmar dicha informacién

al solicitar referencias laborales.

Sin embargo, aun no siendo relevante el titulo, en si mismo, y que
poseerlo o no, sea un factor determinante en su eleccién como candidato
finalista. Es posible, también, averiguar si es informacién falsa brindaré un
indicador de comportamiento a ser evaluado. El esquema dividido en

N

“antes”, "durante” y “después” se exponé en la siguiente figura N° 12.
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FIGURA 12
SOLICITAR REFERENCIAS LABORALES

¢ Coémo solicitar referencias laborales?

/ ANTES \ / DURANTE \ / DESPUES \

Primero, verificar Obtener ¢ Qué pasa siuna
las leyes vigentes informacién sobre: referencia no es
en materia de o Estudios la esperada?
discriminacion. formales Averiguar mas.

Solicitar (educacién). Recuerde:
referencias solo ¢ Antecedentes Un jefe que se
cuando esté laborales siente
convencido de que e Antecedentes “abandonado”
el candidato relne financieros puede dar una
todos los e Antecedentes mala referencia.
requisitos del judiciales.
puesto a cubrir.
Informe al
postulante y

\ obtenaa su / K / \ /

EN TODOS LOS CASOS:
Ser cuidadoso. Cuidar la
confidencialidad

Fuente: Martha Alles (2015:115)
¢Qué hacer al obtener una “mala” referencia? El responsable de la
eleccion debera solicitar otras nuevas referencias para confirmar la que no

es positiva, como minimo, con otra que la respalde.

Puede pasar que la referencia negativa no sea veraz: un ejemplo

frecuente es cuando un jefe resentido con su subordinado, por algln
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motivo, brinda opinidn desfavorable de éste a pesar de ser buen
trabajador. ¢Las razones? Quiza porque simplemente renuncio y prefirio
trabajar para otro empleador. Se tendra en cuenta el motivo que dio
origen al comentario negativo, ya que quiza ese tipo de comportamiento

'no sea relevante en el nuevo cargo.

Es posible que un jefe “amigo” puede de buenas referencias de un
trabajador negativo. En caso de obtener una referencia negativa, debera
informarse al interesado. En especial, si las opiniones no favorables se
confirman por mas de una fuente. Es importante que el postulante de una
explicacién de lo sucedido y que modifique la informacién recibida, asi se
le habra dado a la persona la oportunidad de dar su propia version de los

hechos.

La Decision Final
Los futuros jefes, en su mayoria, se preguntan: ,Como tomar la
decision? La respuesta es breve: se toma la informacién recolectada
avanzada hasta aqui, y se la compara con las caracteristicas de la
busqueda. Sobre el contrato de tarbajadores siempre existe una zona de
incertidumbre. La forma de reducir la distancia entre la incertidumbre total
y la certeza, serd el proceder a la eleccion profesional, sabiendo de

antemano que la. certeza total sera imposible de alcanzar. Decidir
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finalmente el incorporar un nuevo colaborador en la organizacién

corresponde al futuro jefe del colaborador que ingresa.

El “futuro jefe” es un concepto; es el nivel de autoridad necesario para

la decisién. Entre los aspectos fundamentales tenemos:

» E| jefe elige a su futuro colaborador. En locasiones esta‘decisi()n
debe ser autorizada por un superior él jefe directo. La negociacién y
oferta econdmica final la realiza la oficina de RRHH, y que exista en
esa area determinada.

¢ Cuando la negociacion la lleva la oficina de RRHH, el jefe debe estar

involucrado y realizar el seguimiento del proceso

2.2.4. La calidad de servicio
A. Concepto de la calidad del servicio
El autor Carrasco S. (2013: 69) la define como el principal factor de
referencia para que las organizaciones proporcionen satisfaccion at
cliente y eleven, por tanto, sus niveles de competitividad. Figura N° 13:

Relacién entre calidad del servicio y competitividad Carrasco S. (2013: 69)
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, FIGURA 13
RELACION ENTRE CALIDAD DEL SERVICIO Y COMPETITIVIDAD

Calidad
en el
servicio

Sa;'r“;’f;":lc" i;{) + Cliente

cliente @

+ l;{> Competitividad
Ingresos | Rentabilidad

Fuente: Carrasco S. (2013 69)

Como se observa, la satisfaccion al cliente, es el factor que relaciona la
calidad con la competitividad, de manera tal que éste que perciba un.
producto o servicio de calidad esperado se sentira satisfecho, generara
mas adquisiciones y con ello la empresa obtendra ventajas comparativas
en relacion a sus competidores, por tanto, serd mas competitiva. Asi, la
calidad es la medida para medir la satisfaccion de los clientes y sus

expectativas en relacion al servicio percibido.

La calidad del servicio busca satisfacer lo que espera o percibe cuando
recibe el servicio. Tanto las expectativas como las percepciones son
elementos subjetivos que solamente puede valorarlos el cliente de
manera individual, es decir, cada cliente tiene sus propios criterios para

decidir si la adquisicion del producto o servicio tiene calidad o no, porque
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atiende a sus valoraciones y percepciones individuales y no lo que la
empresa valora.

El que la calidad del servicio cumpla con un alto este componente
subjetivo no impide que las organizaciones puedan conocer qué factores
conceden valor estos ultimos para generar sus percepciones. Los
aspectos que influyen en las decisipones de los consumidores son las
recomendaciones, las necesidades personales, las experiencias

anteriores y las comunicaciones externas.

TABLA 10
FACTORES QUE INFLUYEN EN LAS EXPECTATIVAS DE LOS
CONSUMIDORES

FACTORES  DESCRIPCION

Son una fuente de informacién
procedente de personas a las que se le
Recomendaciones| concede bastante credibilidad como
familiares, amigos, blogs especializados,

etc.
Necesidades Necesidades fisiologicas, de seguridad,
personales de estima, etc.

Circunstancias experimentadas en el
pasado que proporcionan conocimientos
acerca del servicio.

Experiencias
anteriores

Comunicaciones procedentes de la
Comunicaciones | empresa que prometen determinados

externas aspectos relacionados con sus productos
o servicios (publicidad).

Fuente: Carrasco S. (2013: 70)
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Por ofro lado, un cliente valora determinados elementos referidos al
servicio y la organizacion, quien debe conocerlos y atendera todos y cada
uno de ellos. La percepcion de los clientes es un promedio de Ila
valoracién de estos aspectos y, no sirve que la empresa se en estos
elementos y descuide el resto, puesto que entonces la valoracién del

cliente sera negativa y se generara insatisfaccion.

Ejemplo: en un hotel determinado realizan la valoracidn de basandose
en cinco aspectos: accesibilidad, atencion del personal, limpieza,
decoracion y orientacién recibida. Cada cual se valora con un puntaje de
uno, si {a satisfaccion es total. Si en el hotel cuidan al maximo solo tres de
estos factores, ignorando el resto, la percepcidon global del cliente sera
insatisfactoria aunque la puntuacién estadistica esté arriba de la media.

Por otra parte, los clienten valoran, y que contribuyen a generar sus

percepciones sobre la calidad del servicio, son los siguientes:

TABLA 11
__FACTORES QUE EL CLIENTE VALORA
FACTORES DESCRIPCION
Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo preciso y fiable.

Capacidad de | Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
respuesta proporcionar un servicio rapido.

Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y

Seguridad . habilidad para generar credibilidad y confianza.
Empatia Capacidad de comprender los deseos de los clientes,
mediante un proceso de atencién individualizada.
Eilementos Apariencia fisicg de las instalgciqr}es fisicas, equipos,
tangibles personal y medios de comunicacion (folletos, carteles,

etc.).

Fuente: Carrasco S. (2013: 70)
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Luego se concluye, que el logro de la calidad en el servicio tiene que
igualar las percepciones y expectativas del cliente. Por tanto, se establece

que el nivel de calidad es de acuerdo al grado de satisfaccion que genere.

FIGURA 14
NIVELES DE CALIDAD DE SERVICIO
« Fiabilidad ¢ Recomendacio-
. nes
¢ izgizgtzd de ¢ Necesidades
e Seguridad personales
) E ienci
o Empatia Percepciones ([J]| Expectativa * a:&eﬁrﬁgglas
. tEalﬁrrilglr;tss del cliente s del cliente « Comunicaciones
9 externas
' <
= =
EXCELENCIA CALIDAD INSATISFA@C!ON

Fuente: Carrasco S. (2013:71)

Asl, los tres niveles de calidad posibles en |la prestacion de servicios
son:
oCaIidéd: la percepcion del servicio se corresponde con las
expectativas de la clientela.
eExcelencia: la percepcidn del servicio es superior a las

expectativas.

100



e Insatisfaccion: la percepcién del servicio es inferior a las

expectativas.

La excelencia es, por tanto, el nivel de calidad logrando cuando la
percepcién acerca del servicio recibido supera a las expectativas

generadas al respecto.

Importancia:

La calidad tiene una relacién directa y positiva con la productividad, ya
que con el buen uso de los diferentes recursos que dispone la empresa,
para obtener un servicio de calidad, la productividad aumente. Esto
implica que una mejor calidad y logra una reduccion de costes (es decir,
una reduccion del importe de los bienes empleados) debido a un menor
numero de revisiones del trabajo realizado, menores fallos y menores
retrasos; ademas, que la calidad del servicio, junto al precio, es un factor

fundamental en la compra.

La calidad es cumplir o superar la expectacion del cliente; se sostiene
en los principios de prevencion y mejora continuas. La calidad como
sistema continuado de gestién su objetivo es prevenir y detectar errores, y
tomar las med.idas oportunas para corregirlos, y, . se representa como un
ciclo de acciones preventivas y correctivas, llamado el ciclo de Deming.

Este ciclo es conocido como modelo PDCA.
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PDCA se corresponde con las iniciales en inglés de los cuatros pasos

del sistema de mejora contintia de la calidad: plan, do, check y act.

TABLA 12
PLANIFICAR

Definir los objetivos y detectar los
errores de los servicios.

PLANIFICAR (Plan)

HACER (Do) Aplicar las acciones de correccién.
CONTROLAR (Check) Venf_:car que se cumplen los objetivos
previstos.

ACTUAR (Act) Tomar medidas preventivas para

evitar futuros errores.
Fuente: Carrasco S. (2013:73)

FIGURA 15
PLANIFICAR

PLANIFICAR
(PLAN)

ACTUAR HACER
(ACT) (DO)

CONTROLAR
(CHECK)

Fuente; Carrasco S. (2013:73)
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Objeto:
La calidad tiene como objetivo cumplir con estos tres aspectos:
» Satisfacer expectativas del cliente.
¢ Mejoramiento continuo del servicio.

¢ Eficiencia en la prestacion del servicio.

Este cumplimiento solo podra llevarse a cabo si el objetivo de caiidad
afecta todos los procesos necesarios para ofrecer el servicio. Carrasco
Fernandez (2013: 69 — 72) Ferrell y Hartline (2011: 45) definen calidad del
servicio como un término relativo, ya que sélo puede juzgarse en
comparacion con el servicio que ofrecen otros competidores o con una
norma interna de excelencia, que alude al nivel de competitividad de una

empresa.

La oferta del servicio estd conformada por tres componentes
interdependientes. El servicio central, el servicio complementario y los
atributos simbdlicos. Las organizaciones se esmeran a diario por
preservar la oferta de calidad, de su servicio central, pues dado que al
ofrecer el servicio, esto requiere la intervencion de varias personas y se
necesita que se ejecuten eficazmente las estrategias de marketing (como

metas compartidas, motivacion y habilidades) para garantizar la calidad.
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Afiaden también que existen recursos materiales complementarios que
agregan valor al servicio central y que otorgan caracteristicas o beneficios
adicionales que mejoran la experiencia del cliente, pues en ello radica la
verdadera diferencia con la oferta de servicio de la competencia. Otro
punto importante sin duda son las cualidades simbdlicas que estan

basadas en el branding.

Las diferentes marcas de las empresas de servicios tienen enorme
influencia para diferenciarse porque proyectan todo su servicio con una
palabra o frase. Ambos autores sefialan las causas que actualmente
muchas empresas pasan apurosen cuanto la calidad de su servicio:

(a) Los clientes tienen expectativas de calidad mas altas,

(b) La mayor parte de servicios al cliente compite en
mercados maduros y

(c) Muchas empresas compiten en mercados que tienen

muy poca diferenciacion real de ofertas de servicios.

Para buena calidad en los servicios, destacan cuatro factores

principales. Entender las aspiraciones de los clientes.
» Traducir las expectativas en normas de calidad.
o Cumplir estdndares de calidad.

+ No hacer demasiadas promesas.
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Israel (2011) sefiala como calidad del servicio, en términos generales,
es un compuesto de diversos elementos (como cortesia, rapidez de
entrega, precios justos, etc.) valorados exclusivamente por los usuarios
que reciben el servicio, segun como se ha ido desarrollando su

satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

De esa manera, la calidad del servicio esta en funcion tanto de las
especificaciones del cliente como también del contraste que haga éste
sobre la realidad y la percepcion. Desde esta éptica, la calidad del servicio
para el autor puede ser définida como la calidad percibida, la cual
equivale a la amplitud de Ia diferer_lcia entre las expectativas de los

clientes y sus percepciones.

El gran desafio que atraviesan las organizaciones actualmente es
reducir continuamente la brecha entre estas dos variables en el proceso
de prestacion; sin embargo, de no cerrarse, puede conllevar a construir
los siguientes acontecimiéntos:

(a) No saber lo que esperan los clientes,

(b) Fijacién de normas de calidad equivocadas,

(c) Deficiencias en el servicio,

(d) Discordancia entre lo que se propone y el cumplirio y
(e)Discordancia entre el servicio percibido y el servicio

esperado.
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Para Velasco (2011) calidad del servicio reposa sobre los siguientes
principios:

(1) El usuario es el critico del servicio, y es el referente
del nivel de calidad.

(2) La organizacién debe proponer compromisos para
alcanzar sus objetivos.

(3) Ademas, debera reducir en lo posible la distancia
del servicio y la expectacién del consumidor.

(4) Aunque, calidad del servicio, sea en parte
subjetiva, nada impide que se puedan definir
normas precisas.

(5) Para eliminar errores en los procesos de servicio

debe imponerse una disciplina de mejora.

Recalca también que atendiendo esos pequefios detalles que tenga el
cliente, eleva el servicio de calidad; pues para lograr ello requiere la

participacion de todo el equipo de trabajadores.

Un papel importante que juegan también para mayor la calidad son los
signos, la comunicacién y los aspectos tangibles que acompanan al
servicio. Con respecto a los signos, se refieren a los verbales y no
verbales, tales como mirar al cliente a la cara, expresar una sonrisa o

tratarlo por su nombre; darle una buena informacién influye positivamente
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en el usuario, incluso puede ayudar mucho cuando éste percibe un mal

servicio.

Ante eso los empleados deben explicar las razones de ser necesario.
Los aspectos tangibles tendran mas influencia cuénto mas inmaterial sea
un servicio; es decir, mientras mas valores intangibles tenga un servicio,
mas se aferrarad el usuario a criterios inmediatamente tangibles, tal como

el aspecto fisico del lugar o de los trabajadores.

Kotler y Keller (2012) sefialan que, segtn la opinién de expertos, que
calidad del servicio es la aptitud para cumplir una funcién, la ejecucion con
lo que se requiere y la no existencia de variaciones; y de esa manera, las
organizaciones que logren alcanzar estos rasgos podran satisfacer en

diferentes lineas de consumo todo el tiempo.

Sin embargo, ambos autores utilizan el concepto de calidad, segun la
American Society for Quality, que por el cumplimiento de estandares de
un producto o servicio brindan satisfaccidn a requerimientos del
consumidor’, aunque sefialan también que es preciso distinguir entre una
calidad de resultados y de ajuste. A su vez, identifican seis funciones que
permiten ayudar a las organizaciones a ofrecer una alta calidad de

servicio: |dentificar con estudios necesidades del consumidor.
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Comunicar apropiadamente las expectativas de los clientes a los
disefadores del servicio. Asegurar entrega correcta de los pedidos a los
clientes. Verificar que los clientes hayan recibido las instrucciones,
capacitacion y asistencia técnica adecuadas. Mantener comunicacién con
los clientes posterior a| la venta, para aéegurarse de que estan y seguiran

estando satisfechos.

Recopilar opiniones como encuestas de los clientes para mejorar los
servicios, y comunicar a los departamentos apropiados. A su vez,
Fernandez y Bajac (2012) recalcan que calidad y satisfaccion estan
intimamente relacionados, porque calidad es el resuitado de una
consideracion positiva sobre un aspecto especifico, mientras que
satisfaccion es producto de una evaluacion global, ambas son el resultado

de evaluaciones hechas por el cliente.

Definen a la calidad basadas en tres elementos que ambos autores
consideran fundamentales:
(1)La excelencia en el disefio, muestra la medida en que
la atencdn de calidad satisface al cliente;
(2)Consistencia del servicio producido, constituye el nivel

de homogeneidad del servicio ofrecido a los clientes; y
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(3)Concordancia con las expectativas. Parametro de
calidad de un servicio para medir las expectativas del

cliente.

Sin embargo, a pesar de lo anterior, puntualizan que evaluar los
estandares de calidad en base a atributos de experiencia y creencia (los
cuales son atributos que predominan en los servicios) es una tarea
complicada, dado que se disponen de algunos parametros insuficientes
(Véase la tabla N° 4). Pero aun asi, las organizaciones esforzarse por
mejorar continuamente sus servicios, dado que se obtendran mayores

beneficios tal como 1o muestra la figura N° 5 en el anexo.

Luna (2012) conceptualiza que servicio de calidad se da segun las
percepciones que tenga el cliente sea cualquier servicio ofrecido y que va
acompanado también de la interaccion y los elementos tangibles, la cual
estas percepciones del usuario estaran dirigidas particularmente en tres
aspectos: los resultados proporcionados, el proceso que generd ese
resultado y el nivel de calidad del ambiente fisico donde se ofrece el

servicio.

Por otro lado, concuerda con otros autores que los niveles de calidad

de un servicio estan identificadas por cinco elementos: confiabilidad,

sensibilidad, seguridad, empatia y los tangibles. Otro concepto nos la da
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Santesmases (2012) es que la calidad de servicio ela evidencia del “estilo”
peculiar de la empresa que lo presta; sin embargo sefala tambien. que

para conseguirla, la organizacion pasara por un proceso largo y laborioso.

Ademas resalta que esta'variable, es un factor diferenciador y un
fendomeno subjetivo y, por consiguiente, dificil de poder medirla, ya que se
basa en las percepciones y preferencias del cliente y, esta dada por el
grado de diférencia de los clientes que esperan recibir del servicio y lo que
realmente obtienen. Segun cémo percibe el cliente la calidad en cuanto a

un servicio, es bidimensional: por el resultado y el proceso.

La primera es que recibe el usuario y, la segunda, como lo recibe. Por
otro lado, indica a su vez que si bien la calidad del servicio es necesaria,
no es suficiente; es decir, tiene que estar complementada éon otros
factores que permitan al final retener a la clientela, tales estimulos o
factores son los siguientes: nuevos productos, precios asequibles,

relaciones personales y publicidad.

Por ultimo, la ausencia de un servicio de calidadpuede conllevar a:
(1) Incremento de los costos y reduccion de beneficios;
(2) abandono del personal a la empresa, por la
desmotivacion producida, por quejas de los

usuarios que recibieron un mal servicio; y
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(3) Obliga a reducir los precios por la baja calidad del

producto o servicio.

Kotler y Armstrong (2013) definen calidad de un servicio por fidelidad
de los clientes, ya que la empresa debe retener a sus clientes y va a
depender de qué tan constante les ofrece valor; pues los proveedores de
servicio deben identificar el nivel de calidad que esperan los clientes. Para
tal efecto, se establece los estandares de calidad, pues las principales
empresas no se conforman con simplemente dar un buen servicio sino el
logro del 100% de calidad, libre de defectos; y el desempefio del 98% de
calidad que puede resultar adecuado, sin embargo, la empresa podria

perder muchos clientes en el iargo plazo.

Kotler y Keller (2012), citando a Berry y Parasuraman, 1991,
identificaron cinco factores que determinan a la calidad del servicio,
mencionandolos segtin el orden de importancia: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

(1) Fiabilidad.
Cualidad de realizar el servicio ofrecido con confiabilidad y
precision |

(2) Capacidad de respuesta.
Cualidad de servir a los clientes y proveerles un servicio

puntual.
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(3) Seguridad.
Cumplimiento de normas de respeto y la cortesia por parte de
los empleados, generando confianza en el cliente.
(4) Empatia.
Sentimiento der identificacion con los clientes.
(5) Elementos tangibles.
Existencia fisica, equipos, el personal y los niveles de

comunicacion.

B. Calidad y satisfaccion del cliente
Asi como no existe calidad sin satisfaccion, asi el nivel de satisfaccién
con respecto de un un producto o un servicio esta dado por la diferencia
existente entre las percepciones y expectativas del cliente.
La Asociacion Espafiola, como empresa, sostiene que la satisfaccion

se da cuando coinciden la calidad programada, la calidad realizada y la

demandada por los clientes.
FIGURA 16

CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Culidad
Demandada

Calidad
Programada

Calidad
Rechazada

Fuente: Carrasco S. (2013: 74)
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» Calidad demandada: el cliente preenta su preferencia y
manifiesta sus exigencias y necesidades.

¢ Calidad programa: es la establecida por la organizacion
como objetivo y se establece en las caracteristicas de
disefio para el producto o servicio concreto.

¢ Calidad realizada: se corresponde con la calidad obtenida
tras 1a produccién y que queda reflejada en el servicio o.
producto.

s Finalmente, un desajuste entre los circulos de calidad
generaria un gasto innecesario para la organizacion o nivel
de insatisfaccion del cliente.

» El cliente satisfecho es una dimension muy importante de la
vision de calidad de cualquier producto o servicio atendido
por fa organizacién, asimismo, la calidad de atencién a un
cliente en particular.

eLos estandares de calidad vienen determinados por la
percepcion del cliente, y que le sirve a la organizacion, a fin

de mejorar el trabajo en su conjunto.

En términos generales, el cliente se considera satisfecho cuando:

+ Cree que el personal de esa empresa se ha preocupado en
atenderlo eficientemente, no se han demorado en

atenderlo.
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esEstan satisfechos que se les permita exponer
adecuadamente sus problemas o inquietudes.

¢ Se les informa con palabras sencillas y comprensibles.

¢ Han sentido confianza en el personal que les ha atendido.

e Reconocen que se les ha atendido su caso en el tiempo
requerido.

e Perciben a los empleados, personal competente y esta
cualificado para su caso concreto. Carrasco S. (2013: 72,

74, 75)

C. Concepto y caracteristicas del cliente

e« Los clientes son el pilar para que existencia de cualquier
empresa y la razén de ser de toda organizacion es
crear,vender y ofrecer productos o servicios para
satisfaccion de necesidades y demandas satisfagan las
necesidades y las demandas de quienes los reciben.

o El centro de toda actividad empresarial es el cliente, por lo
que, una primera tarea que debe asumir cualquier
organizacion, es identificar y segmentar los clientes segun
la demanda de productos o servicios a los que acceden,
conociendo mediante estudio sus necesidades vy

expectativas.
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e lUna vez realizada esta actividad, se debe intentar conocer

detalladamente la opinién de los clientes.

En la actualidad, los mercados se mueven en un ambiente globalizado,
donde la oferta y demanda de productos y servicios es mundial. Gracias a
las tecnologias que nunca antes y cuenta con toda la capacidad posible
para elegir entre la amplia disponibilidad de ofertas variadas. De este
modo, el principal elemento diferenciador de productos y servicios de
similares caracteisticas, es la atencion al cliente La atencion al cliente es
proporcionarle la totalidad de sus productos y servicios, para que el cliente
elija el servicio o producto, y nos brinde informacién del grado de

satisfaccion por la atencién recibida.

El atender a los clientes moviliza toda la empresa quie gestiona la
interacciéon con los clientes. A su vez, las empresas, también tienen
requerimientos para ser satisfechos, es decir, las empresas también son
clientes de otras empresas. Por tanto, segun sea la empresa, su atencién
al cliente debe cumplir con dos objetivos fundamentales:

¢ La relacion directa con el cliente y el estudio del comportamiento
del consumidor para detectar los puntos que precisan mejoras.

*El reclamo, las quejas generan la busqueda de soluciones y
compensacion por los incumplimientos en su caso. Carrasco

Fernandez (2013: 5)
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D. Actividades del servicio al cliente
Las actividades empresariales de servicio se distribuyen a través de

todo el procedimiento de relacién comercial del cliente con la empresa.

Si tomamos en consideracién el tiempo de realizacién de estas

actividades, su clasificaciéon se aprecia en la Figura N° 17:

FIGURA 17
ACTIVIDADES DEL SERVICIO AL CLIENTE

ANTES:
o Disefio de la estrategia de
- semvicio:
. o Estructura de organizativa.
s Servicios de gestién y apoyo.

DURANTE:
Disponibilidad de plazas. .
Informacion de las
_ fransacciones.

AL CLIENTE . ) e Precision en la informacion.
' Actividades

ACTIVIDADES
DEL SERVICIO

DESPUES:
Garantia, reparaciones, etc. |
Comprobacion de la calidad.
Reclamaciones y quejas.
Encuestas de satisfaccion.

Fuente: Carrasco S. (2013: 10}
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E. ¢ Quién es el cliente?

El personaje mas importante que inicia una relacién comercial con
nuestra organizacion sea en persona, por teléfono o por correo.

Es quién paga mi sueldo. En realidad, trabajamos para el cliente. Con
el cliente no se debe discutir, ya que io mejor es evitar una discusioén con
elios. Alguien de quien aprenderé a tener paciencia, aun cuando él no
siempre sea paciente conmigo. Alguien que puede hacer de mi dia bueno

o malo, dependiendo cémo yo reaccione ante sus comentarios.

Puedo dirigir mi vida facilmente controlando mi forma de responder a
las situaciones. Alguien que también tiene errores y aciertos. De repente
no le agrada mi cabello: Tal vez a mi no me agrada su vestuario. Sin
embargo mi cliente es un ser humano especial. Alguien a quien evito
ofender, aun cuando esta equivocado, y aquie le hago ver su euivocacion

sutiimente y cortés.

Es alguien quien también me hace pasar momentos de prueba, y debo
aprovechar la oportunidad, para muy por el contrario cambiar el defecto
en cualidad y convertir su disgusto en una sonrisa. Es alguien especial. Es
mi cliente por unos breves minutos o algo méé y cuando lo estoy

ayudando me concentro en satisfacer cabalmente sus necesidades.
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Alguien por quién haré ese "Esfuerzo Extra”. Tal vez se cuenta, pero yo
si comprendo que la diferencia entre la no excelencia y fa excelencia es

apenas de 10%. Meza R. (2000: 4)

F. ;Qué esperan los clientes?
e Cortesia
¢ Atencion rapida
« Confiabilidad
¢ Atencidn personal
¢ Simpatia
« Personal capacitado

¢ Empatia Ambiente limpio y atractivo

Meza R. (2000: 5)

G.Técnica de atencion al cliente
Si le interesa dar una buena atencion a sus clientes, debera conocerlos

lo mejor posible, analizando:

¢ Sus particularidades ———> NECESIDADES

¢ Su temperamento ——> PERSONALIDAD

¢ Su comportamiento ———> ACTITUDES
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Estan estructuradas de la interrelacion entre el vendedor y el Cliente.
Generalmente quien ofrece una mercaderia, actia de forma fria y
automatica, pensando solo en la transaccion comercial, sin producir un
ambiente de aceptacion y de identificacion, fundamentado en las virtudes
y defectos de los seres humamos originados en el desarrollo personal y

sus diferentes caracteres.

Estos puntos se tornan complicados para la atencidn a clientes, cuando
no compatibilizan estilo y forma de comportamiento. Todo negocio
persigue como objetivo primordial, dar un buen trato al Cliente, ya que sin
€l no habria ventas, ni ingresq para la empresa, limitando su crecimiento y

desarrollo de su personal.

El cliente perrhite que desarrollemos una cultura de atencion de
actividades positivas de adaptacion a la persona, para asi ir mejorando
nuestra capacidad y conociendo a las personas en el area laboral y social.
Usted debe estar preparado para la atencién de las demandas del cliente,
en necesidades diferentes, y que se comportan en formas y maneras
distintas ante usted, por ello, se hace necesario comprender a nuestros
clientes y tratar de servirlos lo mejor posible mediante la atencién

oportuna con nuestros prodhctos. Meza R. (2000: 6, 7)
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H.Tipos de clientes y como tratarlos

Los Tipos de Clientes son:

¢ Oportunista
Caracteristicas: Ventajista — Busca las maximas concesiones.
Como tratarlo;: No debe empezar él, no le dé ventaja. No permita ue lo

convenza a usted de la viabilidad de servicios de la empresa.

« Obstinado
Caracteristicas: Es terco, no acepta contradiccion.

Como tratario; Admita su originalidad y sus cualidades de compra.

¢ Descontento
Caracteristicas: No le agrada nada.
Como tratarlo: Importante escuchario con atencion. Pidale que hable.
Use mucho tacto con él. No le interrumpa. No le contradiga. Solo tomara

la decision.

eInseguro
Caracteristicas: No puede tomar la decision correcta.
Como tratarlo: Resuelva con él. No le apacigiie con mucha informacion.

Reafirme y alabe su decision.
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¢ Sabelotodo
Caracteristicas: Normalmente es ignhorante.
Como tratarlo: Actué con conocimientos y actué con opinion. E! se se

vendera asimismo un producto.

sConservador
Caracteristicas: Arraigado.

Como tratarlo: Acepte sus principios. Exhibale pruebas

s Amargado
Caracteristicas: Todo lo irrita.

Como tratarlo: Trate de comprenderlo. Inyéctale optimismo.

sLocuaz
Caracteristicas: Conversador.

Como tratarlo: Intervenga en la conversacion y dirijala enseguida.

sEscéptico
Caracteristicas: Persona negativa.
Como tratarlo: Dele confianza y valor. Destaque las bondades del

producto.
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¢ Pesimista
Caracteristicas: Persona negativa.
Como tratarlo: Déle confianza y valor. Destaque las bondades del

producto P

e Silencioso
Caracteristicas: Tiene temor de dar su opinion.

Como tratarlo: Trate de hacerlo participar con preguntas.

s Sarcastico
Caracteristicas: Mordaz, hiriente, complejo de inferioridad.
Como tratarlo: Tratelo con mucha paciencia.

Meza R. (2000: 7, 8, 9, 10}

l.¢ Como debo comportarme frente a un cliente?

En primer lugar practicar los modales y normas de urbanidad que
hemos ido aprendiendo en casa, talleres de oratoria o capacitaciones en
la empresa. Primera Expresiones: A menudo, el cliente juzga por la
impresién que obtiene durante el momento de la atencién en los
siguientes puntos:

¢ APARIENCIA: vestuario, arreglo personal.
*VOZ: modular su tono de voz.

» JOYERIA: no en exceso.
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»PEINADO: que no distraiga al cliente.

Meza R. (2000: 12)

J. Diez maneras para mejorar la comunicacion con sus
clientes
1. Valerse de la variedad vocal
¢ Procurar cultivar las caracteristicas de una voz buena
y expresiva, que la gente guste escuchar.
elLa Articulacidn Atractiva: Es de tono agradable, y
comunica calidez.
« Es natural, es bien de la sinceridad.
«Con entusiasmo, reforzar la demostracidon de Ia
bondad del producto.
¢ Con variedad de expresion y evitar la monotonia.
o Clara y sonora, para que lo que se informe sea

comprendido con facilidad.

2. Ser persuasivo
Para que el cliente modifique opiniones o creencias muy arraigadas,

deben suceder tres cosas:

e Primero, fundamentar cobn cocimientos que permita le
justificar légicamente la nueva creencia.

¢ Segundo, deben recibir un estimulo emocional.
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s Tercero, deben creer sinceramente en la informacion

brindada.

3. Presentar las ideas en forma ordenada
Lo que diferencia a un cofre de vidrio de colores y una ventana con
vitrales es su organizacién. Exponga sus puntos en una secuencia logica,
con conectores de orden para que las otras personas puedan seguirla con

facitidad.

4. Valerse del atractivo propio
Presente sus argumentos para mejor eleccién de lo que le interesa a su

cliente. Cuanto sea posible evite “yo sé que”; diga “Usted”.

Las ideas que no tengan un interés “personal” para quien lo escucha,

no causara ninguna impresion.

5. No ser complicado
Procure no complicar el mensaje principal con un exceso de
comunicacion. Preséntelo de manera breve, sencilla y agradable, para

mayor recepcion.
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6. Estar consciente de los perjuicios
Muchos de nosotros tenemos ideas formadas de distintos grupos de
personas, por ejemplo, se dice “Una vez que ha conocido al vendedor se
conoce a todos”. Procure no formarse estereotipos ni generalizar acerca

de algun grupo de personas, tampoco las etiquete.

Todos somos individuos con creencias, actitudes, emociones y
sentimientos. De manera parecida, lo contrario también es cierto. Las
etiquetas que otras personas nos ponen a nosotros, pueden tener una
consecuencia para la percepcion de nuestro mensaje. Antes de hablar un
comentario acerca de alguna persona, considere las consecuencias que

podria tener para ella; y respete sus sentimientos.

7. Ser estimulante
Cuando uno logra una respuestar positiva, de otra persona, puede dar
por hecho que su asunto va por buen camino. Los buenos vendedores
emplean este principio. Para estimular a los demads, consiga usted que
usen el cerebro: para elio, hagales preguﬁtas, demuestre su interés en lo
que les interesa, pidales sus consejos y opiniones, asi el cliente sentira

importante su aporte.
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8. Reflejar usted su mensaje
Si decide dar una charla sobre apariencia personal, usted debe
precaver su propio arreglo personal y mejor si es impecable. El empleado
que atiende a los clientes, debe proyectar una imagen de persona de
éxito, tanto por su manera de vesfir, hablar como por su presentacién

general.

9. Fijarse en el lenguaje corporal
Fijarse en el lenguaje corporal Diariamente estudie el lenguaje
corporal de los demas, y a la vez, procure observar lo que usted mismo

dice con su cuerpo.

Cuando hable con otras personas, esté al pendiente de sus reacciones
fisicas espontaneas y trate de descifrar los mensajes que envian hacia

usted.

10. Mostrar empatia todo el tiempo
Lo que le permitira reconocer las necesidades de los demas,
unicamente, es la empatia. Esta comprensién lo ayudara a estructurar su

necesidad de producto o servicio, y usted pueda satisfacerlas.

Tenga en cuenta los sentimientos de quienes lo escuchen, y hablales
con cortesia y sinceridad para ayudarlos a relajarse. Meza R. (2000:

17,18)
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K. Atencidén personalizada
e Tratar al cliente por su nombre.
¢ Responder amablemente.
¢ Anticiparse a sus necesidades.
¢ Resolver personalmente sus problemas.
¢ Estar siempre bien dispuesto a servir al cliente.
e Estar siempre en su lugar de trabajo y atento al cliente.
s Entregar lo que necesite el cliente en sus manos.
¢ Atenderlo y ofrecer soluciones en el momento solicitado.
¢ Proporcionar varias soluciones o alternativas.
¢ Conocer los productos que existen.
¢ Tener tacto. Agradecimiento.

Meza R. (2000: 22)

L. Nuestro cliente
Es el personaje central de la organizacién. No dependen de nosotros,
nosotros dependemos de él. No nos interrumpe en nuestro trabajo, el

propésito es servirlo. El cliente es parte del negocio.

No es solo una fria estadistica, es un ser humano con sentimientos

como los nuestros, que nos trae sus deseos, es nuestro satisfacerlos, en

beneficio de ambos. El no necesita de usted, usted si necesita del cliente.
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Para nuestra empresa, es mejor tener clientes que amigos, pero tener

ambas cosas juntas, también es importante. Inmark (2002: 20)

M. 12 reglas practicas de atencién al cliente

1.No haga esperar a un cliente; atiendaio con rapidez.

2.Cuidado con sus expresiones y gestos; el usuario lo
esta evaluando, o filméndo.

3.Inicie el dialogo; euilibrio entre escuchar y hablar.

4.Haga sentir al cliente que le agrada estar con él.

5.Evite dar informacion excesiva; dé la suficiente para
despertar interés.

6.Guie el dialogo hacia la necesidad por la que el cliente
ha venido.

7.Evitar criticarlo o adularlo excesivamente.

8.Evitar presionar la decisién con presion y preguntas.

9.Evitar hablar temas ajenos al objetivo concreto.

10. Evitar alegar razones y el enfrentamiento.

11. Sea habil y rapido cuando esté con el cliente.

12. Sea amable y cordial.

Inmark (2002: 20)
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N. ¢ Por qué perdemos a los clientes?

_ TABLA13
POR QUE PERDEMOS A LOS CLIENTES

_ CAUSAS PORCENTAJE
Por muerte 1%
Por cambio de domicilio 3%
Por razones de competencia 6%
Por las actitudes de algun o
empleado 90%

Fuente: Camara de Comercio de Lima
0. ¢ Por qué el servicio al cliente necesita kaizen?

Kaizen significa mejoramiento (de kai o cambio, y zen, bueno).

Se emplea para definir la funcion gerencial y una cultura de empresa
que se ha constituido como mejora continua y gradual, que se implementa
mediante la participacion activa y compromiso de los empleados de una
gompaﬁia hace y, mas precisamente, del modo como se realizan las
actividades. Kaizen significa hacer mejor las cosas; sino también busca
lograr resultados especificos, como el mal empieo de tiempo, dinero,
materiales y esfuerzos desaprovechados; aumentando la calidad de los
productos, servicios, relaciones con el cliente, conducta y desarrolio
personal; también reducir costos de disefio, empleo de manufactura,
elaboracién de inventarios y la adecuada distribucion. Finalmente,

produciendo clientes mas satisfechos.
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El concepto de Kaizen es lo mismo que forma de pensar y de
comportamiento. Proporciona los pasos para dirigir al personal de la
empresaria; dirige los esfuerzos para cumplir el objetivo general. Esto
generar utilidades mediante el mejoramiento de productos y proceso
disenados para la satisfaccion del cliente (Obsérvese el orden intencional
del producto, proceso y cliente en la enunciacion del objetivo:
tradicionalmente, los mercados japoneses se han crientado mas hacia el
producto que hacia el cliente; el énfasis principal del kaizen reflejado en
esta tradicién, es la calidad del producto. Se concluye, entonces, una

compaiia kaizen es un asunto mejoramiento compete a todos.

Cada empleado es libre de proponer cualquier i-niciativa que pueda
mejorar un producto, eliminar ain mas el desperdicio o reducir mas los
costos. Por tanto, un grupo kaizen estd menos obligado que un grupo
especifico de proyecto, o un grupo de control de calidad o un empleado
de una compaiiia occidental tradicional, a quien podria reprocharsele el
interesarse en asuntos que competen a un departamento o funcion

distintos del suyo. Wellington P. (2000: 14,15)
P. Los principios del kaizen en la calidad del servicio

En la obra del autor cita diez principios kaizen practicadas en algunas

compafias en Japén.
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1. Concentrarse en los clientes
El kaizen tiene como base un enfoque a largo plazo para atender
necesidades de los clientes, es decir, que toda la actividad empresarial

conlleve a la mayor satisfaccion del cliente.

El kaizen no permite términos medios: una compaiiia ofrece calidad de
productos y la satisfaccion brindada al cliente, o bien no lo hace. La
compafia kaisen tiene la responsabilidad personal de asegurar que sus
productos (y el servicio al cliente) satisfagan sus necesidades de los
clientes. (Obsérvese a la calidad del producto como objetivo primordial del
kaizen, pero como no existe distincién entre fabricar productos de calfdad
y satisfaccion de las necesidades del cliente, la calidad del servicio esta

unida necesariamente a la cadena de manufactura - venta.

Existe el argumento de que el kaizen también puede incluir el cuidado

al consumidor como objetivo central).

2. Realizar mejoras continuamente
En una compaiiia, lel trabajo de perfef;cionarse no se detiene hasta
conseguir el mejoramiento. Cada logro se incorpora, empezando por el
proceso de disefio, luego, manufactura y gerencia, que va a constituir el

estandar de desempefio como patrén nuevo y formal.
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Como por ejemplo, una mejora que reduzca el tiempo para cambiar
una herramienta cortadora en un torno sera meido registrandolo en un
manual de operaciones no simplemente como otra opcién de montar la
maquina, sino como el estandar de tiempo que permitira calificar el
desempefio personal de quien opera la maquina. Mientras tanto el actual
estandar se mantendra hasta que otro empleado o equipo disefie otro

modo de mejorarlo.

3. Reconocer abiertamente los problemas

Reconocer abiertamente los problemas Todas las compafias tiene
problemas, y las compaiiias kaizen no son la excepcion, sin embargo, el
fomentar una cultura de apoyo laboral, constructivo no confrontista ni
recriminatoria hace posible que los equipos de trabajo expongan sus
problemas. Asi, éstos pueden ser analizados por los integrantes del
equipo, el departamento o la compafiia, y se pueden aprovechar
propuestas de solucién provenientes de distintos sectores. Esta apertura
debe compararse con lo que ocurre también en organizaciones cerradas,

en donde los problemas se mantienen ocultos o no admiten tenerlos.

Por tanto, la resolucion de esos problemas se manejara de modo
conspiratorio, o ideas aportadas solo por un grupo o por el personal mas
cercano al problema. Esto excluye el aporte de personas no involucradas
aporten ideas innovadoras desde afuera. La forma kaizen exige el valor

de la gerencia para compartir la base y las estructuras dei poder.
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Sin embargo, también exige manejar una compaiiia en donde existe el
rumor de problemas, y en donde la culpa y las criticas dafian el trabajo

corporativo.

4. Promover la apertura
En este modelo de compaiiia existe menor limitacién o la imposicion de
obstaculos al desempefio de funciones que en las organizaciones
occidentales. En estas compaiiias, las areas de trabajo estan abiertas en
Japoén: sdlo los mas altos ejecutivos tendran oficinas individuales, y rara
vez se observan los simbolos usuales de rango o estatus: se favorece lo

comunal; todo esto refuerza el liderazgo y la comunicacion.

5. Crear equipos de trabajo
Crear equipos de trabajo Cada individuo en la compaiiia cada
trabajador integra un equipo de trabajo guiado por un lider de equipo.
Igualmente, cada empleado se asociara con un gripo cont_emporéneo
(personal que entré a la empresa por la misma época, lo que confiere un
mismo nivel de antigliedad a sus miembros), y con uno o varios circulos
de calidad y de los eq_uipos adecuados o permanentes de proyectos

interfuncionales.

La participacién de varios empleados en diversos equipos traslapados

— networking en nuestra acepcion occidental — induce a los trabajadores a
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un estilo corporativo y refuerza la estima de propiedad mutua, la

responsabilidad de grupo e identidad con la compaiiia.

6. Manejar los proyectos a traves de equipos
interfuncionales

Con los principios de! kaizen ningtin empleado o equipo que ejecute

una sola funcion podra poseer todas las habilidades requeridas, y no

podra aportar ideas para manejar mejor determinados proyectos, aun

vinculado con su propia disciplina.

Las funciones que deberian estar representadas desde el comienzo por
el equipo de un proyecto multidisciplinario son aquellas directamente
influenciadas por el proyecto durante su vida. En Occidente, en las
industrias de motores y aeronaves, sobre todo, se le conoce como
ingenieria simultanea. La habilidad para constituir un equipo que integre

funciones, por tanto, ampliar la red hasta donde lo permita la imaginacion.

Por ejemplo, podria ser deseable incluir desde el principio dél proyecto
a representantes de las areas de personal, capacitacion, marketing y
ventas en, digamos, un grupo de ingenieros al quienes se ha
encomendado mejorar el producto para el préximo afio. Este personal
podra entonces tomar decisiones operacionales muy bien informadas,

correctamente revisadas en el proceso del proyecto y apropiado a sus
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propias funciones y responsabilidades, y podra contribuir con ideas
basadas en sus propias perspectivas (que podrian influir en el redisefo

del producto).

7. Nutrir los apropiados procesos de relaciones
E| kaizen tiene como factor primordial, el proceso gerencial. Estas
organizaciones se concentran en impulsar el logro de metas financieras y
buenos resultados, igual a cualquier otra organizacion. Su partida esta en
los procesos, si son sdlidos y las relaciones se disefian de modo que
promueva el perfil de los empleados, para producir estos resultados

esperados.

Este principio se puede describir como una palabra que tiene mucho
peso en la cultura de la poblacion japonesa: armonia. La armonia
japonesa consiste mantener una comunicacién no antagonica y de evitar

las confrontaciones personales.
8. Desarrollar la autodisciplina
Las raices kaizen esta en la cultura religiosa y social japonesa y que

influye en la autodisciplina de un empleado.

La filosofia kaizen exige esto para la lealtad en el equipo de trabajo, asi

como un comportamiento auto controlado como orden natural, sino
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también porque el respeto asi mismo y por la compaiia indica fuerza
interna, integridad y capacidad para trabajar en armonia con colegas y
clientes. El principio kaizen se diferencia de sus pares occidentales,
quienes sacrifican continuamente la familia y su labor en la sociedad por

la compaiiia o el trabajo.

De hecho se obtiene grandes beneficios de la autodisciplina y
determinacién por el trabajo. No obstante, aquellos occidentales
naturalmente dotados de una vision empresarial y creativa, también
pueden obtener mucho provecho al conceder desarrollo, empowerment, a

sus empleados.

9. Mantener informados a todos los empleados
El principio del kaizen exige que el personal esté informado sobre su
compaiiia, en el proceso de induccion (que en las empresas japonesas es
importante el apsecto formal, la estructura laboral, giobal y prolongada) ya
que durante la permanencia del empleado; la actitud y el comportamiento
serén los correctos dependen si existe un entendimiento y aceptacion de

la cuitura, mision, valores, planes y desempefio de la compaiia.
10. Desarrollar a todos los empleados

El desarrollo de los trabajadores genera habilidades y oportunidades

que se requieren para traducir la informacién o funciones. Mediante
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entrenamiento multifuncional, estimulo, responsabilidad en las decisiones,
acceso a fuentes de informacion, el presupuesto, la retroalimentacion y la
recompensa, los empleados kaizen estan preparados para decidir en su

desempefio y en los de su compaiiia.

(En Japon, el nivel de empowerment individual y de equipo esta
estrictamente limitado por el efecto restrictivo que tienen sobre la libertad
personal siglos de respeto de jerarquia y el rango. En tanto que las
culturas occidentales tradicionalmente han alentado la individualidad, la
iniciativa personal, incluso el comportamiento osado; nuestra respuesta a
la jerarquia y al rango tiende a ser de respeto sélo por quienes se lo

ganan, y que pudo ser solo por cuestion de edad.

Por tanto, los trabajadores occidentales les puede resultar inicialmente
mas facil manejar el empowerment que a sus pares japoneses, y quizas
puedan aprovecharlo mejor). De estos diez principios, cinco (5, 6, 7, 9 y
10) se refieren al entrenamiento y desarrolio personal, y que pueden
transferirse mas faciimente a una compafia de occidente y sea
tradicional, y establecer los principios del kaizen, que establece una
energia, el interés y responsabilidad de los trabajadores y, con ello, su
contribucién auna comunidad empresarial que trabaja conjuntamente en

una sociedad de clientes mas amplia. El caso de Shimamura Inc.,
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una empresa japonesa de negocios de descuento, ilustra varios de
estos principios y muestra como los trabajadores de tiempo parcial son
considerados tan importantes como los de tiempo completo. Wellington P.

(2000: 16 — 22)

2.2.5. Sentido filoséfico
Las organizaciones seleccionan el personal que desean como
empleados, asimismo las personas escogen a las empresas donde

pretender trabajar y explicar sus esfuerzos.

Ambos procesos dependen de factores y circunstancias diferentes. En
primer lugar esta la comunicacién de oportunidades de trabajo y para gue
las personas sepan cdémo buscarlos e iniciar su relacion. (Esto lo

manifiesta el filoséfo Idalberto Chiavenato).

Es necesario conocer en qué condicién estan las fortalezas de las
personas y potenciar estas cualidades en forma continua para lograr su
pleno desarrollo. Cada persona quiere y puede ser recordada por algin
hecho sobresaliente que haya beneficiado a la empresa o haya cambiado
su propia filosofia. Al hablar de las personas existe el interés por
desarroilar sus capacidades en términos de produccién que se desprende

de la nueva vision.
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“El amor al conocimiento es la finalidad de la sabiduria”, decia
Confucio. Debemos comprender que los hombres sabios son los llamados
a ocupar los cargos importantes manteniendo la discrecion, la tolerancia y
vision del futuro. El hombre de empresa debe ser abierto y sereno, digno
pero no orgulloso, permanecer siempre en lo correcto, firme en sus
decisiones, también abierto a las opiniones de otras personas demas,

tener vocacion de servicio, mantener el prestigio personal.

Una persona con altos conocimientos puede dirigir con mas
desenvolvimiento gerencial a una empresa cualquiera sea su tamanio,
pero con la unica condicion de mantener a sus colaboradores que tengan
valor y afronten los retos que siempre presentan los negocios. Una
gerencia es exitosa cuando simplemente se ponen las cosas en su lugar y

cuando se da testimonio con el ejemplo.

Confucio decia: "El caracter del gobernante es como el viento, y el
caracter comuin de la gente es como la hierba, y la hierba se inclina en
direccion del viento”. El administrador profesional debe asumir el reto de
crear una filosofia propia para que las empresas apliquen los

conocimientos para el bien de la sociedad en su conjunto.

El Kaizen propone un estilo de organizacion, sus trabajadores y para la

gente alrededor de ellos: una visién filoséfica y una estructura que los
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estimula a establecer en forma continla estandares de desempefios
mayores, logros de metas nuevas al servicio de la satisfaccion del cliente,
ventas, finalmente utilidades. El enfoque del Kaisen se concreta en el

elemento humano.

El Kaisen, a través de la gente permite mirar el futuro mas cerca,
inventar el mafiana que usted desea para su organizacion (Esto lo dice el

Directo del Europe Japon Centre Chris Patrict).

Enfoque Humano — Relacionista

Segun Chiavenato |. (2002: 360 — 367). Esta corriente busca atender
de forma especial el aspecto de la relacion humana en la empresa, desde
el trato que los superiores brindan a sus subordinados hasta los directores
sobre los diferentes motivos que los trabajadores tienen para

comportarse.

Eu interés primordial para Elton Mayo, fue estudiar los efectos
psicolégicos en el jefe, que podian ser produdos por las condiciones
fisicas del trabajo en relacion con la produccion. Demostré la inexistencia
de cooperacion del trabajador en los proyectos, es dificil y en ocasiones
casi imposible llegar a los objetivos fijados, al no ser escuchados, ni

tomados en cuenta por parte de sus superiores,.
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Para Mary Parker Follet, sefialé que las empresas deberian tener un
orden y ética grupal y no individual, aunque no descartaba que una sola
persona podia tener el liderazgo en algunos casos. Propuso, también,
esquemas de motivacién, de liderazgo, de poder y autoridad en las
personas. Este enfoque permite analiza que si un trabajador se siente
realizado, con una adecuada autoestima, su trabajo sera agradable y mas
divertido y con gusto redunda en una buena produccion. Concluyd de que:
“| a administracién es le arte de lograr que se hagan ciertas cosas a través

de las personas”.

Es necesario reconocer los diferentes ambitos del conocimiento en la
dimension ontolégica, ya empleados en el desarrollo del aprendizaje,
clasificando el conocimiento como individual (existe en la mente, las
habilidades fisicas personales, ya que es especifico del contexto y
personal) y social (reside en las reglas, procedimientos, rutinas y normas
compartidas colectivamente que suele dares a escala grupal,

organizacional e industrial).

2.2.6. Definicion de términos basicos
Analisis de Puesto:; Es un procedimiento de manera sistematica para
obtener informacion acerca de las caracteristicas de los cargos. El analisis
de puesto consiste en identificar las tareas especificas, las obligaciones

de determinado cargo.
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Cliente: Es la persona que solicita un producto o servicio mediante un
pago.

Curriculum Vitae: Es un instrumento de marketing personal para
mantener actualizados nuestros logros, presentar nuestras ventajas
éompetitivas.

Descripcion de puesto: Es un escrito que contiene la definicion
identifica y descripcion de un cargo en una linea de deberes y
responsabilidades, condiciones y especificaciones de un puesto.

Disefio de Puesto: Caracteristicas de la estructura de un puesto y que
debe tener cuatro condiciones basicas:

e Funciones y tareas que el trabajador debera desempefiar.

eComo deben desempefiar las tareas (métodos y procemientos
laborales).

esAnte quién reportara su desempefio el trabajador, o su superior
inmediato.

eAnte quién o quienes ejercera autoridad segln su cargo, es decir,
sus subordinados.

Entrevista: Es el contacto directo del jurado con los postulantes a fin
de detectar el nivelgrado de capacidad y de conocimientos, tanto practico
como tedrico, grado de cultura general, personalidad y el
desenvolvimiento considerado como requisitos y exigencias para asumir

el cargo en concurso.
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Especificacion de puesto: Especificacion de puesto: Son los
requisitos que debe cumplir el trabajador que se relacionan con los
conocimientos, habilidades y destrezas para desempefar optimamente el
cargo.

Kaisen: Significa la mejora continua y gradual en el tiempo.

Puesto: Es Ja unidad de la gestion empresarial. Contiene
responsabilidades, obligaciones, conjunto de operaciones, cualidades y
condiciones separadas y distintas de otros puestos.

Reclutamiento de Personal: Esta constituido por técnicas vy
procedimientos para interesar postulantes potenciales, calificados y con
capacidad de desempefiar puestos en la empresa.

Satisfaccién del Cliente: Aspecto central_ para lograr en el
pensamiento del cliente y, en el mercado de interés.

Seleccion de Personal: Es el proceso que a través del cual se obtiene
la persona idénea o apto para ese puesto.

Servicio al Cliente: Son actividades de suministro de productos y
servicios al cliente en el momento oportuno, con la informacion de

beneficios segun su necesidad.
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CAPITULO i

VARIABLES E HIPOTESIS

3.1.Definicion de las variables.
Variable independiente
X: Proceso de Admision de Personal Administrativo
La admision de personal es el primer paso para iniciar la gestion del
talento humano en una empresa y que consta de dos procesos

fundamentales: el reclutamiento de personas y la seleccién de candidatos.

Variable dependiente
Y: Calidad de servicios
La calidad en el servicio es una metodologia que organizaciones
privadas, publicas y sociales implementan para garantizar la satisfaccion
del cliente, interno y externo; satisfaccion que determina que los clientes

prefieran consumir los productos o servicios ofrecidos.

3.2. Operacionalizacion de las variables.

Teniendo como fundamento los conceptos tedricos para Admision de
personal y calidad de servicios, segln Idalbero Chiavenato, Werther.
Davis. Guzman y Roger Mega, Patricia Wellington; permitira que las
opiniones de los clientes en relacién al servicio, es un conocimiento para

proponer mejoras segun los resultados obtenidos
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3.2.1. Para la variable general

VARIABLE INDEPENDIENTE
X: Proceso de Admisién

VARIABLE DEPENDIENTE
Y: Calidad de Servicio

DIMENSION DIMENSION

¢ Andlisis y Disefio de Puesto | e Calidad en la atencién
¢ Reclutamiento ¢ Imagen

¢ Seleccion ¢ Expectativa

3.2.2. Para las variables especificas

VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE

Dimension:

X1 Analisis y Disefio de
Puesto

Indicadores

¢ Reglamentos
Funciones del puesto
Adiestramiento
Obligaciones
Conocimiento de tareas
Buenas relaciones

Dimension:

Y1 Calidad de atencién
Indicadores

¢ Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLE DEPENDIENTE

Dimension:

X2 Reclutamiento de Personal
Indicadores

Seleccidn

Promocidn

Capacitacion

convocatorias

Dimension:

Y2 Imagen

Indicadores -

¢ Prestigio y experiencia

o Prestigio de sus
egresados
Preparacion del personai
Cumplimiento de las
normas
Buenas relaciones

Buen clima organizacional

¢ Ambiente seguro y
agradable

Elaborado por: José Luis Reyes

Avilez (2017)
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3.3.Hipotesis general e hipotesis especificas
3.3.1. Hipdtesis general
H1: El proceso de admision de personal administrativo influye
en la calidad de servicios del Instituto de Educacién Superior
Tecnologico Privado Norbert Wiener.
HO: El proceso de admision de personal administrativo no
influye en la calidad de servicios del Instituto de Educacién

Superior Tecnologico Privado Norbert Wiener.

3.3.2. Hipotesis especificas
H2: El analisis y disefio de puestos influye en la calidad (cero
defectos)
HO: El analisis y disefio de puestos no influye en la calidad
(cero defectos)
H3: Existe relacion entre el proceso de reclutamiento y la
imagen del Instituto de Educacién Superior Tecnologico
Privado Norbert Wiener.
HO: No existe relaciéon entre el proceso de reclutamiento y la
imagen del Instituto de Educacién Superior Tecnolégico Privado
Norbert Wiener.
H4: El proceso de seleccibn de personal influye en las
expectativas del cliente (alumnos) del Instituto de Educacion

Superior Tecnoldgico Privado Norbert Wiener.
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HO: El proceso de seleccién de personal no influye en las
expectativas del cliente (alumnos) del Instituto de Educacion

Superior Tecnologico Privado Norbert Wiener.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1.Tipo de investigacion

La presente corresponde a una investigacion aplicada, porgue
constituye una respuesta fundamentada y efectiva a un problema que ha
sido detectado, descrito y analizado. Esta investigacién centra su atencion
de llevar al hecho practico las teorias existentes sobre los temas
requeridos, y en la resolucion en un corto, mediano o largo plazo estos
problemas y necesidades sociales. Es decir, el interés por propuestas de
solucién en un marco social especifico para el cambio.

Sabino E. (2000: 35)

4.2 Nivel de la investigacion

Esta investigacion es de nivel descriptivo, porque tiene como objeto la
determinacion de las caracteristicas de un fenémeno, asi como establecer
la relacion de variables en un determinado lugar o momento. Permite
tener un conocimiento actualizado del fendmeno tal como se presenta.

Avila A. (2006: 43)

4.3.Disefo de la investigacion
Corresponde al no experimental, correlacional causal y transversal:
Investigacién no experimental, porque se limita a la observacién del

fenémeno de estudio en su realidad concreta, y no se dara manipulacion
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de variables. Hernandez, Fernandez & Baptista 2010). Es correlacional
causal, porque el objetivo es describir la relacion entre dos o mas

variables en un tiempo concreto.

Son también descripciones, de la relacidon de variables, sean
correlacionales puramente o relaciones causales. Estos disefios miden la
relacion entre variables en un contexto contreto. Hernandez, Fernandez &
Baptista (2010: 25) Se mediran en un solo momento, es decir, a las
variables de estudio se aplicaran un instrumento de recoleccién de datos
en un solo tiempo, por lo que se trata de un disefio transversal.

Hernandez, Fernandez & Baptista (2010: 31).

4.4.Poblacién y muestra

La muestra estuvo conformada por 50 trabajadores como poblacién

total y 50 Clientes tomados al azar.

Estratos Muestrs
Director académico o1
Jefe de oficina de personal 01
Jefe de logistica 01
Jefe de marketing 01
Trabajadores 46
Total 50

4.5.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La observacion
Consiste en observar a la gente en el contexto real de los

acontecimientos a estudiar, donde desarrofla normalmente sus

149



actividades para captar aspectos a estudiar de cada fendémeno o hecho a

investigar y recopilar datos que estime pertinente.

La observacion se amplia a todo el ambiente (material, social y
cultural, y otros) donde se realiza la investigacién. Pero para hacer una
investigacion de manera sistematica y controlada es necesario tomar

ciertas precauciones metodolégicas.

Instrumento
Para evaluar las variables se emple6 el cuestionario como instrumento
disefiado para cada variable los cuales nos permitieron recolectar datos
cuantitativos de cada variable. Se ha seguido las recomendaciones de

Carrasco, utilizando un cuestionario apropiado para recoger informacion.

En nuestro caso utilizamos un cuestionario, que segin Carrasco (2013:
318) los cuestionarios consisten en presentar al grupo de encuestados las
fichas u hojas, la serie de preguntas o items ordenadas formuladas con
claridad, precisién y objetividad, a fin que sean resueltas con eficacia. En
el presente caso, se elaboré un cuestionario de 20 preguntas para cada

variable considerando sus dimensiones, para recoger la informacion.

El objetivo estuvo trazado en recoger la informacion mediante

interrogantes planteadas, utilizando una encuesta elaborada en la escala
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de Likert, conformado de 3 valores para la primera y segunda variable, tal

conforme se ve en la tabla N° 14.

TABLA 14
ESCALA DE LIKERT
TA Totalmente de acuerdo
DA De acuerdo
I Indiferente
ED En desacuerdo
TD Totalmente en desacuerdo

Elaborado por: José Luis Reyes Avilez

Validez
Se entiende por validez el nivel que la medida refleja con exactitud el

rasgo, caracteristica o dimensién a medir.

La validez se obtiene en distintos grados y es necesario caracterizar el
tipo de validez de la prueba. Carrasco S. (2013: 142). En este caso fue
necesario validar el instrumento para que tenga un grado éptimo de‘
aplicabilidad, por tanto el constructo del instrumento fue validado segtn la

opinién de juicio de expertos.

Validez de la Variable 1
Para la validez y verificacion de la confiabilidad del instrumento de la

variable 1, se envio a los expertos para validar ef constructo, después de
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ello para ver la confiabilidad se someti® a una prueba piloto,
permitiéndonos medir el momento de aplicacién y su confiabilidad a través

de una féormula estadistica.

Opinién de expertos.
El instrumento fue puesto a consideraciéon de un equipo de expertos,

todos ellos profesionales tematicos con amplia experiencia.

Sus opiniones fueron importantes y determinaron que el instrumento
presentd una validez significativa, dado que responde al objetivo de
estudio de la investigacion, asi como precisa su validez interna. Veamos

en la tabla N° 15.

. TABLA 15
VALIDACION POR EXPERTOS VARIABLE 1
N Experto Confiabilidad
Experto 1 Dr. Fortunato Diestra Salinas Aplicable
Experto 2 Dra. Gladyé Luna Garcia Aplicable
Experto 3 Dra. Bertha Mamani Salcedo Aplicable

Fuente: José Luis Reyes Avilez

De la tabla, se infiere que la ponderacién general del instrumento, con
base a la opinién oportuna, de los expertos consultados, oscila entre el
85% y 90% lo que da un promedio del 88.5%; en la escala con la que se
ha trabajado en la presente investigacién, calificaria como Muy Bueno

(80% a 100%). e considera el instrumento aplicable a la Muestra.
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Confiabilidad
La confiabilidad del -instrumento, se determiné utilizando la prueba
estadistica alfa de Crombgch. Esta formula determina el grado de
consistencia .y precision, considerando los valores que se detallan a

continuacion:

Critério de confiabilidad valores.

No es confiable -1a0
Baja confiabilidad :0.01a0.49
Moderada confiabilidad :05a0.75
Fuerte confiabilidad._ :0.76 2a 0.89
Alta confiabilidad '09a1
TABLA 16
VALOR ALFA DE CRONBACH.
Alfa de Cronbach . N de elementos
0,874 20

De acuerdo a la tabla, podemos observar que la variable x tiene una
fuerte confiabilidad, y que se empleé en la muestra para recoger la

informacion requerida para nuestro trabajo
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Validez de la Variable 2
Para la validez y verificacién de la confiabilidad del instrumento de la
variable 2, se envi6 a los expertos para validar el constructo, después de
ello para ver la confiabilidad se someti6 a una prueba piloto,
permitiéndonos medir el tiempo de aplicacién y la confiabilidad mediante

una férmula estadistica.

Opinién de expertos.

El instrumento fue puesto a consideracién de un equipo de expertos de
la especialidad, todos ellos profesionales tematicos con amplia
experiencia, y por ello sus opiniones fueron importantes y determinaron
que el instrumento presentaluna valid_rez significativa, dado que responde
al objetivo de estudio de la investigacion, asi como precisa su validez

interna. Se puede ver en la siguiente tabla N° 17.

) TABLA17
VALIDACION POR EXPERTOS VARIABLE 2
N Experto Confiabilidad
Experto 1 Dr. Fortunato Diestra Salinas Aplicable
Experto 2 Dra. Gladys Luna Garcia Aplicable
Experto 3 Mg. Dra. Bertha Mamani Salcedo Aplicable

Fuente: José Luis Reyes Avilez

De la tabla, se infiere que la ponderacién general del instrumento, con

base a la opinién de los expertos consultados, oscila entre el 85% y 90%
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lo que da un promedio del 88.5%; de acuerdo a la escala con la que se ha

trabajado en esta investigacion, calificaria como Muy Bueno (80% a

100%). Y se considera aplicable al Grupo Muestral.

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento, se determiné utilizando la prueba

estadistica mediante el estadistico alfa de crombach.

Criterio de Confiabilidad Valores.

No es confiable :-1a0
Baja confiabilidad :0.01a0. 49
Moderada confiabilidad :0.5a0.75
Fuerte confiabilidad :0.76 2 0.89
Alta confiabilidad :09at
TABLA 18
VALOR ALFA DE CRONBACH.
Alfa de Cronbach N° de elementos
0,836 20

De acuerdo a la tabgla, se observa que la variable x tiene una fuerte

confiabilidad, y que se utilizé en la muestra para recoger informacién

requerida para nuestro trabajo.
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4.6. Procedimiento de recoleccion de datos
Después de haber aplicado los instrumentos para el acopio de datos

necesarios, se dio inicio al trabajo de procesamiento.

Para se empled la estadistica descriptiva, utilizando los cuadros para
poder tabular los resultados obtenidos, preparando para formar la base de
datos, que posteriormente nos sirvid para adquirir resultados y poderlos
interpretar y explicar nuestros resultados. Finalmente se empled la

estadistica inferencial que sirvié para terminar nuestro trabajo.

4.7. Procesamiento estadistico y analisis de datos
a. Recoleccién de datos: Tabla de doble entrada, Matriz de

tabulacién

Tablas de doble entrada; También llamadas tablas de
contingencias, que se refieren a tablas con datos
correspondientes a dos variables, en las cabeceras de las filas,
constituidas por los valores o las categorias de una variable y en
las de las columnas por los de la otra, y, por las frecuencias o
numero de elementos en las casillas de la tabla que rednen
simultaneamente las dos categorias o valores, que se cruzan en

cada casilla, de las dos variables de estudio.
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Para tabulacion un material agrupado de observaciones
realizadas simultdneamente, de dos variables aleatorias, se
necesita una tabla con la descripcién anterior, recordando que
las reglas de agrupacién son iguales que en el caso de una

sola variable.

Matriz de‘tabulacién: Esta se realiza luego de elaborar la matriz
de datos, se puede proceder a la tabulacion de los mismos. La
tabulacion es el procedimiento con el cual los datos recopilados
son organizadosn y concentrados, partiendo de determinadas
ideas o hipdtesis, y en tablas o cuadros para su tratamiento

estadistico.

. Andlisis de los datos: SPSS Version 2.2

SPSS Versién 2.2: Es un programa estadistico actual y
novedoso, que esta disefiado para trabajar con bases de datos
grandes y una sencilla conexién para la mayor parte del
analisis de diversos datos. En la version 12 de SPSS se puede
ejecutar analisis con 2 millones de registros y 250.000
variables. EI programa esta estructurado en dos médulos de
base y anexos que han sido actualizados permanentemente

con procedimientos estadisticos nuevos.
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¢. Interpretacion de los datos: Comparacion de las variables de la
investigacion.
El analisis e interpretacién de la investigacion debe
basicamente relacionarse con los objetivos y el problema de
investigacién. Un buen método, muy util, es iniciar el estudio es

escribir a partir de los datos.

158



CAPITULO V

RESULTADOS

5.1. Exposicion y analisis de los resultados
Presentacion de Cuadros, Graficos e Interpretaciones.
Después de haber terminado el procesamiento la encuesta se
describe los resultados del cuestionario aplicado a la muestra,
explicandolos estadisticamente.

A continuacion se presenta los resultados estadisticos:

TABLA 19
PROCESO DE ADMISION DE PERSONAL
Frecuencia Porcentaje
Malo 13 26,0%
Regular 28 56,0%
Validos

Bueno 9 18,0%

Totat 50 100,0%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el
investigador.

FIGURA 18
PROCESO DE ADMISION DE PERSONAL

Proceso de Admision de Personal
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5.2. Conclusiones
a) H1:
Segun la Sig. asintética (bilateral) es de 0.000, se acepta la hipotesis
alterna, encontrando dependencia entre ellas; con un nivel de correlacion
de Pearson de 0.622 (62.2%), Por lo tanto, existe una correlacién positiva

media entre la seguridad en las operaciones y la motivacion de compra.

Concluyendo que los encuestados no confian totalmente en las tiendas
virtuales de las empresas por retail, en el momento en que realiza los
pagos porgue pueden sufrir estafas en las transacciones gue realizan via

online

b) H2:
Segun la Sig. Asintética (bilateral) es de 0.001, aceptando la hipétesis
alterna, donde hay dependencia entre ellas; con un nivel de correlacién

Interpretacion.

Interpretacién.

En la tabla 19 y figura 18, se observa que 13 personas responden que
el proceso de Admision de Personal es malo representando el 26% de los
encuestados; 28 personas consideran que es regular representando el
56%; y, 09 personas confirman que el Proceso de Admisidn de Personal

es Bueno, representando el 18%, Finalmente, se puede observar que la
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torre mas alta del grafico corresponde a regular, significando que la
mayorfa de encuestados opinan que el Proceso de Admision de Personal

es regular, en el Instituto de educacion Superior Tecnolégico Privado

Norbert Wiener.
TABLA20
RESULTADOS DE ANALISIS Y DISENO DE PUESTO
Frecuencia Porcentaje
Malo 20 40,0%
Regular 23 46,0%
Vilidos
Bueno 7 14,0%
Total 50 100,0%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador.

, FIGURA 19
ANALISIS Y DISENO DE PUESTO
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Interpretacién.

En la tabla 30 y figura 19, se observa que, 20 personas responden que
el Analisis de Disefio de puesto es malo, representando el 40%; 23
personas consideran que es regular representando el 46%, y 07 personas
representan el 14%, de los encuestados confirman que es Bueno.

Finalmente, se puede observar que la torre mas alta del grafico
corresponde a regular, significando que la mayoria de los encuestados
consideran que el Analisis de Disefio de puesto es regular, en el Instituto

de educacion Superior Tecnolégico privado Norbert Wiener.

TABLA 21
RESULTADOS DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL
Frecuencia Porcentaje
Malo 20 40,0%
Validos Regular 26 52,0%
Bueno 4 8.0%
Total 50 100,0%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador.

FIGURA 20 .
RECLUTAMIENTO DE PERSONAL
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Interpretacién.

En la tabla 21 y figura 20, se observa que, 20 personas consideran que
el reclutamiento de personal es malo representando el 40%; 26 personas
consideran que es regular representando el 52%; y, 04 personas
confirman que es Bueno, representan el 8% de los encuestados.
Finalmente, se puede observar que fa torre mas alta del grafico
corresponde a regular, lo que significa que la mayoria de los encuestados
consideran que el proceso de reclutamiento de personal es regular, en e!

Instituto de Educaciéon Superior Tecnolégico privado Norbert Wiener.

TABLA 22
SELECCION DE PERSONAL
Frecuencia Porcentaje
Malo 20 40,0%
. Regular 21 42,0%
Validos Bugeno 9 18,0%
Total 50 100,0%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador.

FIGURA 21
SELECCION

Seleccidn
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Interpretacion.
En la tabla 22 y figura 21, se observa que, 20 personas responden que
la seleccion es mala representando el 40%; 21 personas responden que
es regular representando el 42%,; y, 09 confirman que es Bueno,

representando el 18% de los encuestados.

Finalmente, se puede observar que la torre mas alta del grafico es el de
regular, significando que la mayoria de los encuestados opinan que la
seleccion es regular, en el Instituto de educacion Superior Tecnolégico

privado Norbert Wiener.

TABLA 23
RESULTADOS DE CALIDAD DE SERVICIO
Frecuencia Porcentaje
Malo 10 20,0%
Validos Regular 29 58,0%
Bueno 11 22.0%
Total 50 100,0%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador.

FIGURA 22
CALIDAD DE SERVICIO

Roguar )
Calidad de Servicio
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Interpretaciodn.

En la tabla 23 y figura 22, se observa que, 10 personas consideran que
la calidad de servicio. es mala representando el 20% de los encuestados,
29 personas consideran que es regular representando e! 58%; y, 11
personas confirman que es Buena, representando el 22% de los
encuestados. Finalmente, se puede observar que la torre mas alta del
grafico corresponde a regular, y significa que la mayoria de los
encuestados opinan que la calidad de servicio es regurlar, en el Instituto

de educacion Superior Tecnobdgico privado Norbert Wiener.

TABLA 24
RESULTADOS DE CALIDAD EN LA ATENCION
Frecuencia Porcentaje
Malo 20 40,0%
) Regular 21 42,.0%
Validos Bugno 9 18,0%
Total 50 100,0%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por ef investigador

FIGURA 23
CALIDAD EN LA ATENCION

Calidad en la Atencién
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Interpretacion.

En la tabla 24 y figura 23, se observa que, 20 personas opinan que la
calidad de atencién es mala representando el 40%; 21 de los encuestados
consideran que es regular representando el 42%; y, 09 personas
confirman que es Bueno representando el 18%, de los encuestados.

Finalmente, se puede observar que la torre mas alta del grafico
corresponde a regular, lo que signiﬂca que la mayoria de los encuestados
opinan que la calidad de atencién es regular, en el Instituto de educacién

Superior Tecnoloégico privado Norbert Wiener.

TABLA 25
RESULTADOS DE IMAGEN
Frecuencia Porcentaje
Malo 25 50,0%
, Regular 9 18,0%
Validos Bugno 16 32,0%
Total 50 100,0%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a fa muestra por el investigador.

FIGURA 24
IMAGEN Y EXPECTATIVAS
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En la tabla 25 y figura 24, se observa que, 25 personas consideran que
fa Imagen es mala representando el 50%, 09 personas responde que es
regular representando el 18%; y 16 personas confirman que es Bueno,
representando el 32%. Finalmente, se puede observar que la torre mas
alta del grafico corresponde a malo, significando que la mayoria de los
encuestados consideran que la imagen es mala, en el Instituto de

educacion Superior Tecnolégico privado Norbert Wiener.

TABLA 26
RESULTADO DE EXPECTATIVAS
Frecuencia Porcentaje
Malo 35 70,0%
Validos Regular 10 20,0%
Bueno 5 10,0%
Total 50 100,0%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador.

FIGURA 25
EXPECTATIVAS

Regulor
Expectativas
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Interpretacion.
| En Iartabla 26 y figura 25, se observa que, 35 personas opinan en
cuanto a las expectativas es malo representando el 70%, 10 personas
consideran que es regular representando el 20%; y 05 personas

confirman que es Bueno representando el 10%.

Finalmente, se puede observar que la torre mas alta del grafico
corresponde a malo, lo que significa que la mayoria de los encuestados
consideran que en cuanto a las expectativas es malo, en el Instituto de

Educacién Superior Tecnolégico Privado Norbert Wiener.

5.3. Prueba de hipotesis
5.3.1. Hipotesis general
H1 = El proceso de admision del personal administrativo
influye en la calidad de servicios del Instituto de Educacion
Superior Tecnologico Privado Norbert Wiener.
HO = El proceso de admision del personal administrativo no
influye en la calidad de servicios del Instituto de Educacion

Superior Tecnolégico Privado Norbert Wiener.
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TABLA 27
PRUEBA DE NORMALIDAD.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
Proceso de Admision 0,082 50 0,60'
de personal
Calidad de Servicio 0,093 50 0,60

*. Este es un limite inferior de la significacion verdadera.

En la tabla 27, da como resultado obtenido en la prueba de normalidad,
un grado de significacion de 0,60 y 0,60 siendo este mayor a 0,05,
indicando que los datos provienen de una distribucién que, pertenecen a
pruebas paramétricas, por consiguiente procederemos a utilizar dichas

pruebas.

TABLA 28 ,
RESULTADOS DE CORRELACIONES DE PROCESO DE ADMISION
DE PERSONAL Y CALIDAD DE SERVICIO

Correlaciones

Proceso de Calidad de Servicio
Admision de
Personal
Correlacion de Pearson 1 0,892
Proceso de Admision . .
de Personal Sig. (bllateralr) 0,040
N 50 50
Correlacion de Pearson 0,892 1
Calidad de Servicio Sig. (oilateral) 0,040
N 50 50

En la tabla 28 se observa que de acuerdo a la prueba estadistica de

Pearson existe una relacion entre el proceso de admision de personal y la
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calidad de servicio, hallandose una correlacion de (0.892) con un valor de
significancia (bilateral} 0,040 siendo p < 0.05, ante las evidencias
estadisticas presentadas se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, afirmandose que: Existe relacion significativa entre el

proceso de admision de personal y la calidad de servicio.

5.3.2. Prueba de hipoétesis especificas
Hipodtesis Especifica 1
H1 = EI analisis y disefio de puesto, influye en la calidad de
atencion que brinda el Instituto de Educacién Superior
Tecnologico Privado Norbert Wiener
HO = El analisis y disefio de puesto no influye en la calidad de
atencidon que brinda el Instituto de Educacion Superior

Tecnolégico Privado Norbert Wiener.

_ TABLA29
RESULTADOS DE ANALISIS Y DISENO DE PUESTO Y CALIDAD DE
ATENCION

Correlaciones

Analisis y Disefio  Calidad de Atencién

de Puestos
Andlisis de disefio d Correlacion de Pearson 1 0,827
naliisis de Qiseno ge . .

puestos Sig. {bilateral) 0,040

N 50 50

Correlacion de Pearson 0,827 1

Calidad de atencién Sig. (bilateral) 0,040
N 50 . 50
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En la tabla 29 se tiene como resultado de [a estadistica de Pearson que
existe relaciéon entre el analisis y disefio de puesto y calidad de atencion,
hallandose una correlacion de (0.827) con un valor de significancia
(bilateral) 0,040 siendo p < 0.05 ante las evidencias estadisticas
presentadas se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
afirmando que:' Existe relacién significativa enfre el andlisis y disefio de

puestos, y la calidad de atencion.

Hipdtesis Especifica 2

H1 = El proceso de reclutamiento influye en la imagen del
Instituio de Educacién Superior Tecnolégico Privado Norbert
Wiener

HO = El proceso de reclutamiento no influye en la imagen del
Instituto de Educacion Superior Tecnolégico Privado Norbert

Wiener

TABLA 30
RESULTADOS DE RECLUTAMIENTO E IMAGEN

Correlaciones

Reclutamiento Imagen
Correlacién de Pearson 1 0,441
Reclutamiento Sig. (bilateral) 0,080
N 50 50
Correlacién de Pearson 0,441 1
Imagen Sig. (bilateral) 0,080
N 50 50
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En la tabla 30 se observa que como resuitado de la prueba estadistica
de Pearson que no existe relacién entre el reclutamiento y la imagen
hallandose una correlacion baja de (0.441) con un valor de significancia
(bilateral} 0,080 siendo p > 0.05, ante las evidencias estadisticas
presentadas se echaza la hipdtesis alterna y se acepta la hipétesis nula ,
afirmando que: No existe relacién significativa entre el reclutamiento y la

imagen del Instituto de Educacién Superior Tecnologico Privado Norbert

Wiener
Hipotesis Especifica 3
H1 = El proceso de seleccién, influye en la expectativa de los
clientes del Instituto de Educacion Superior Tecnolégico
Privado Norbert Wiener
HO = El proceso de seleccién, no influye en la expectativa de
los clientes del Instituto de Educacién Superior Tecnolégico
Privado Norbert Wiener
TABLA 31
PROCESO DE SELECCION Y EXPECTATIVAS
Correlaciones
Proceso de seleccion Expectativas
Correlacién de Pearson 1 0,612
Proceso de seleccion Sig. (bilateral) 0.039
N 50 50
Cc_)rrelacién de Pearson 0,612 1
Expectativas Sig. (bilateral) 0,039
N 50 50
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En la tabla 31 se observa que como resultado de la prueba estadistica
de Pearson que existe relacion entre el proceso de seleccion vy
expectativas hallandose una correlacion de (0.612) con un valor de
significancia (bilateral) 0,039 siéndo p < 0.05 ante las evidencias
estadisticas presentadas se rechaza la hipotesis nulé y se acepta la
hipétesis alterna, afirmando que: Existe relacidon significativa entre el

proceso de seleccion y expectativas de los clientes.

El proceso de seleccién, influye en las expectativas de los clientes del

Instituto de Educacién Superior Tecnolégico Privado Norbert Wiener.
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CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

6.1.Contrastacion de hipétesis con los resultados

Los resultados que se han obtenido en la investigacion tienen validez
interna y externa Esta investigacion pretendié conocer si la variable
proceso de admisién de Personal influye en la calidad de servicio; ademas
los beneficios que aportara en la mejora de la Calidad de Servicio, en el

Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado Norbert Wiener.

De la Hipétesis General: El proceso de admisién del personal
administrativo influye en la calidad de servicios del Instituto de Educacion
Superior Tecnolégico Privado Norbert Wiener De los resultados obtenidos
de la administracion del cuestionario a la variable proceso de admision del
personal administrativo muestran que, 13 personas responden que el
proceso de Admisién de Personal es malo representando el 26% de los
encuestados, 28 personas consideran que es regular representando el
56%, y, 09 personas confirman que el Proceso de Admision de Personal

es Bueno representando el 18%.
Lo que significa que la mayoria de los encuestados en sus respuestas

arrojan un resultado de regular. Del resultado obtenido de la aplicacién del

cuestionario a la variable Calidad de servicio, de los encuestados, 10
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responden que la calidad de servicio es mala representando el 20% de los
encuestados, 29 encuestados consideran que es regular representando el

58%, y, 11 confirman que es Buena representando el 22%.

Finalmente se puede observar que la mayoria de los encuestados
consideran que la calidad de servicio es regular. En cuanto al Disefio de
puesto se observa que, de los encuestados 20 responden que el Analisis
de Diseiio de puesto es malo, representando el 40% de los encuestados;
23 consideran que es regular representando el 46%, y, 07 confirman que

es Bueno representando el 14%.

Finalmente se puede observar que la mayoria de los encuestados
consideraron al Analisis de Disefio de puesto como regular. Sobre el
Reclutamiento de personal se observa que de los encuestados 20
responden que el Reclutamiento de personal es malo, representando el
40% de los encuestados; 26 consideran que es regular representando el

52%:; y, 04 confirman que es Bueno representando el 8%.

Finalmente se puede observar que la mayoria de los encuestados
consideran al reclutamiento de personal como regular. En cuanto al
proceso de seleccion se observa de los encuestados que 20 responden

gue la seleccion es mala representande el 40%; 21 de los consideran que
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es regular representando el 42%, y, 09 consideran que la seleccion es

regular, representando el 18%.

Finalmente se puede observar que la mayoria de los encuestados
opinan gue la seleccién es regular. En cuanto a [a calidad de atencion se
observa de los encuestados que 20 responden que la seleccidén es mala
representando el 40%; 21 de los consideran que es regular representando
el 42%, y, 09 consideran que la seleccion es regular, representando el

18%.

Finalmente podemos observar que la mayoria de los encuestados
opinan que la calidad de atenciéon es regular. En cuanto a imagen se
observa que de los encuestados 25 personas opinan que la imagen es
mata representando el 50%; 09 personas consideran que es regular
representando el 18%, y, 16 personas confirman que es Bueno
representando el 32%.

Finalmente se puede observar que la mayoria de los encuestados
consideran que la imagen es mala En cuanto a las expectativas se
observa de los encuestados que 35 personas responden como malo
representando el 70%; 10 personas consideran como regular
representando el 20%, y, 05 personas confirman que es Bueno
representando el 10%,. Finalmente se puede observar que la mayoria de

los encuestados opinan a las expectativas como malo.
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES

A. Existe relacion entre el Proceso de Admisién de Personal y la
Calidad de servicio, hallandose una correlacion de (0.892) con un
valor de significancia (bilateral) 0,040 siendo p < 0.05, ante las
evidencias estadisticas presentadas se decide de rechazar la
hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, afirmandose que:
Existe relacion significativa entre el Proceso de Admision de

Personal y la Calidad de servicio.

B. Existe relacion entre el analisis de diseio de puestos y calidad de
atencion, hallandose una correlacion de (0.827) con un valor de
significancia (bilateral) 0,040 siendo p < 0.05, ante las evidencias
estadisticas presentadas se decide de rechazar la hipétesis nula y
se acepta la hipétesis alterna, afirmando que: Existe relacion
significativa entre el Andlisis de disefio de puestos y el calidad de

atencién.

C. No existe relacion entre el reclutamiento y la imagen hallandose

una correlacién baja de (0.441) con un valor de significancia

(bilateral) 0,080 siendo p > 0.05, ante las evidencias estadisticas
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presentadas se decide de rechazar la hipétesis alterna y se acepta
la hipotesis nula, afirmando que: No existe relacién significativa

entre el reclutamiento y la imagen.

. Existe relacion entre el Proceso de seleccion y expectativas
hallandose una correlacién de (0.612) con un valor de significancia
(bilateral) 0,039 siendo p < 0.05, ante las evidencias estadisticas
presentadas se decide rechazar la hipdtesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, afirmando que: Existe relacién significativa entre
el Proceso de seleccién y expectativas de los clientes. El Proceso
de seleccién, influye en las expectativas de los clientes del Instituto

de Educacion Superior Tecnolégico Privado Norbert Wiener.
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CAPITULO Vi

RECOMENDACIONES

A. Respecto a la admisién de personas, como el primer paso, con el
que se inicia la gestion del recurso humano, se recomienda dar un
enfoque estratégico por su funcién, en cuanto a las necesidades de
la empresa, trazando una planificacion de los recursos humanos,
llevando a un cambio, y de esta manera, poder mejorar la calidad

de servicio.

B. En cuanto al analisis de puesto es recomendable un analisis solido
creando o redisefiando o eliminando puestos innecesarios-todo ello
en funcidén a los objetivqs de la Organizacidén y, en elio, poder
determinar las habilidades, conocimientos y responsabilidades
requeridos para desempefar un trabajo, para mejorar la calidad de

atencién al cliente.

C. Se recomienda que el reclutamiento pase por a un proceso de
evaluacion péra poder corregir' los errores que existan y, poder de
esta manera, reorientar el cumplimiento de los objetivos; y, en
adelante poder cubrir los puestos de trabajo con candidatos

potenciales, calificados y capaces de mejorar la imagen.
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D. Sobre el proceso de seleccion se recomienda previamente contar
con la necesaria informacién, que resulta del analisis interno sobre
trabajadores, cumpliendo con los requisitos de los puestos a cubrir
con el personal que relina las caracteristicas, que tiene como
objetivo mantener o aumentar la eficiencia y eficacia del

desempefio del personal y la organizacion.
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ANEXO N° 01

INSTRUMENTO PARA MEDIR: PROCESO DE ADMISION
Los invito a responder las preguntas referentes a Analisis de Puesto,
Reclutamiento y Seleccion de Personal
Lea atentamente y responde las preguntas del recuadro marcando con
un aspa (x) la respuesta mas adecuada para ti.

No

Preguntas

TA

DA

TD

DIMENSION: Andlisis y disefio de puesto

01 | Conoce de la Existencia de un documento de
organizacion y funciones

02 | Conoce las Funciones del puesto de trabajo.

03 | Ha sido adiestrado para desemperiarse en el puesto de
trabajo .

04 | Conoce cuales son sus obligaciones en el puesto de
trabajo. :

05 | Desarrolla sus tareas eficientemente.

06 | Tiene un Jefe inmediato superior a quien reportarse

07 | Existe buena relaciéon entre Jefe y colaborador.

DIMENSION: Reclutamiento

08

Se realizan examenes de seleccién de personal.

09

Se efectia promociones y/o ascensos de personal.

10

Se desarrollan planes de capacitacion del personal

11

Se realizan convocatorias externas por medios
publicitarios. .

12 | Se realizan convocatorias por empresas ¢ agencias.

13 | Es importante la recomendacién de personas u
empresas

14

Se realiza la capacitacidn o etapa de induccion.

DIMENSION: Seleccion

15 | Se considera la persona adecuada para el puesto.

16 | Se le realiz6 la entrevista correspondiente.

17 | Se le aplicaron los examenes de acuerdo a las
competencias requeridas para el puesto.

18 | Se le aplicaron los examenes médicos y Psicologicos.

19 | Se le corroboré las recomendaciones presentadas.

20 | Se le considero apto y se le otorgo la documentacion

oficial correspondiente.

Elaborado por: José Luis Reyes Avilez (2017),

186




ANEXO N° 02
INSTRUMENTO PARA MEDIR: CALIDAD DE SERVICIO

Estimados amigos: Los invito a responder las preguntas referentes a
Calidad, Imagen y Expectativas

Lea atentamente y responde las preguntas del recuadro marcando
con un aspa (x) la respuesta mas adecuada para ti.

N° Preguntas TAJDAl | |EDITD

DIMENSION: Calidad en la atencién

01 | La atencion que recibe es buena y fiable.

02 | Existe disposicion por parte del personal para
brindar ayuda y proporcionar servicio rapido.

03 | El conocimiento del empleado le brinda credibilidad
y confianza.

04 | Recibe atencion individualizada.

05 | Las instalaciones son cémodas.

06 | Cuenta con los equipos necesarios para brindar una
buena calidad.

07 | Existe una actitud positiva en el servicio por parte
del personal.

DIMENSION: Imagen

08 | Se cumple con las normas, planes y programas.

09 | Cuenta con prestigio y experiencia.

10 { Cuentan con prestigio sus egresados.

11 | El personal se encuentra preparado y capacitado.

12 | Se desarrollan las buenas relaciones dentro y fuera
de la institucion.

13 | Se cuenta con buen clima organizacional.

14 | Sus instalaciones son seguras y agradables.

DIMENSION: Expectativas

15 | Existe una Buena percepcién por el servicio
recibido.

16 | Se siente fidelizado a la institucion.

17 | Recibe un adecuado cumplimiento a sus atenciones

18 | Existen quejas y reclamaciones.

19 | Hay rechazo por el servicio.

20 | Proporciona sugerencia de mejoras.

Elaborado por: José Luis Reyes Avilez (2017)
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ANEXO N° 03
MATRIZ DE CONSISTENCIA
“EL PROCESO DE ADMISION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL INSTITUTO
DE EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICO PRIVADO NORBERT WIENER”

POBLACION Y

PROBLEMAS OBJETIVOS . HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OB.JETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Dimension: POBLACION METODO:
¢De qué manera el proceso | Determinar cémo el proceso | El proceso de admision | X1 Analisis y Disefio de Puesto Hipotético Deductivo
de admision del personal | de admisibn de personal | del personal administrativo | Indicadores Personal  Administrativo | ENFOQUE:
administrativo influye en la | administrativo influye en 1a [ influye en la calidad de | ¢  Reglamentos del Instituto de Educacién | Cuantitativo
calidad de servicio en el | calidad de servicio en el | servicios del Institule de | ¢  Funciones del puesto Superior Tecnolégico | DISENO:
Institite  de  Educacion | Instituto de Educacién | Educacién Superior | «  Adiestramiento Privado Norbert Wiener, Descriptive correlacional y
Superior Tecnolbgico | Superior Tecnolégice Privado | Tecnolbgico Privado | «  Obligaciones (50 trabajadores y 50 [ asume el siguiente
;’;\ggi gnt;r:seﬂ Wiener? Norbert Wiener, Norl‘:-‘,en Wiener. e Conocimiento de tareas clientes) diagrama:
HIPOTESIS ;
ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS | ESPECIFICAS Dimenenas relaciones MUESTRA
¢De que manera el analisis | Establecer de qué manera el | a.- El analisis y disefio de M: Se trabajard con S50 O
y disefio de puesto influye | andlisis y disefio de puesto | puesto, influye en calidad ﬁgg;ggimlemo de Personal trabajadores y 50 . / %
en calidad que brinda el | influye en calidad que brinda | de atencién que brinda del : clientes). ™ r 1
y . e Seleccion :
Instituto  de  Educacion | el Institilo de Educacién | Institio  de Educacién e P 6 \s Qy
Superior Tecnolégico | Superior Tecnotégico Privado | Superor Tecnologico romocion Donde:
Privado Norbert Wiener? Norbert Wiener Privado Norbert Wiener *  Capacitacién M: Es la muestra de
investigacién,
¢Como influye el proceso | Conocer cémo influye el | b~ El  proceso  de D""se';s'é'? Ox: Es la observacion de la
de reclutamiento en la | proceso de reclutamiento enla | reclutamiento influye en la 7(3. efeccién primera variable,
imagen del Instituto de | imagen del Instituto de | imagen del Instituto de | ‘Pdficadores Oy: Es la observacién de fa
Educacin Superior | Educacion Superior | Educacién Superior | *  Fersonal idéneo segunda variable, y
Tecnoldgico Privade | Tecnolégico Privado Norbert | Tecnolbgico Privado | ®  Entrevistas r: Es el grado de relacién
Norbert Wiener? Wiener Norbert Wiener e Exdmenes de competencias que existe entre ambas
«  Exdémenes médicos variables
¢De qué forma el procese | .-Identificar de qué forma el c.-El proceso de | » Recomendaciones, Declaracién de
de seleccion, influye en la | proceso de seleccion, influye | seleccién, influye en la expedito
expectativa de los clientes | enla expectativa de los expectativa de los clientes | Dimensi6n
del Instituio de Educacién | clientes de| Instituto de del Instituto de Educacion | Y1 Calidad de atencidn
Superior Tecnoldgico | Educacién Superior Superior Tecnolégico | Indicadores
Privado Norbert Wiener? Tecnologico Privado Norbert Privado Norbert Wiener e Fiabilidad
Wiener » Capacidad de respuesta
*  Seguridad
s Empatia
s  Elementos tangibles
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Dimension:

Y2 Imagen

indicadores

»  Prestigio y experiencia

»  Prestigio de sus egresados
»  Preparacién del personal

s  Cumpilimiento de las normas
& Buenas relaciones

*  Buen clima organizacional

« Ambiente seguro y agradable
Dimensién:

Y3 Expectativas

Indicadores

Percepcién del Cliente
Fidelidad def Cliente
Cumplimiento de atenciones
Quejas o reclamaciones
Rechazos

Sugerencia de mejoras

Elaborado por: José Luis Reyes Avilez (2017}
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ANEXO N° 04
RESULTADO DE CONTRASTACION E HIPOTESIS
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Elaborado por: José Luis Reyes Avilez (2017)
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ANEXO N° 05

VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO
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VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA GENERAL

“El proceso de admision del personal administrativo y la calidad de servicio en el Instituto

de Educacién Superior Tecnolégico Privado Norbert Wiener”

JUICIO DEL EXPERTO:

1. Laopinidn que Ud. nos brinde es Personal, Sincera y Anénima.
2. Marque con un aspa “X" dentro del cuadrado de Valoracién, solo una :vez por cada
criterio, el que Ud. considere su opinidn.

1 = Muy Malo 2=Malo 3 =Regular 4 = Bueno 5 = Muy Bueno

o VALORACION
N CRITERIOS 112131418
1 Claridad: X

Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible.
2 Objetividad: -
Permite medir hechos observables. X
3 Actualidad:
Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. x

4 Organizacién:
Presentacién ordenada.
g | Suficiencia: _ .
Comprende los aspectos en cantidad-y calidad.
6 Pertinencia:
Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos.
7 Consistencia:
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.
8 Coherencia:
Hay coherencia entre las variables, indicadores e items.
9 Metodologia:
La estrategia responde al propésito de la lnvestlgac:ton
10 Aplicacion:
Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

Muchas Gracias por su Respuesta.

s

<>
Nombres y ap&llidos del exp
Mg./Dr. ..Qr‘!‘.!:@!@,et..g..!?..‘?:é.#"d-‘S‘J“”'d’s

N°Cel. $54636333...




VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA GENERAL

“El proceso de admisién del personal administrativo y la calidad de servicio en el Instituto
de Educacidn Superior Tecnoldgico Privado Norbert Wiener”

JUICIO DEL EXPERTO:

1. La opinién que Ud. nos brinde es Personal, Sincera y Andnima.
2. Margue con un aspa “X" dentro del cuadrado de Valoracién, solo una 'vez por cada

criterio, el que Ud. considere su opinién.

1 = Muy Malo 2=Malo 3 =Regular 4 = Bueno 5 = Muy Bueno

o VALORACION
N CRITERIOS 17213145
1 Claridad: “
Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible. /{
2 Objetividad:
Permite medir hechos observables X
3 Actualidad:
Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. X

4 Organizacion:
Presentacion ordenada.
Suficiencia:
Comprende los aspectos en cantidad y calidad.
6 Pertinencia:
Permite conseguir datos de acuerdo a los obijetivos.
7 Consistencia:
Permite conseguir datos basados en modelos tedricos.
8 Coherencia:
Hay coherencia entre las variables, indicadores e items.
g | Metodologia: '
La estrategia responde al propdsito de la mvestlgamon
Aplicacién:
L.os datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

XX DX Px < ¢

10

Muchas Gracias por su Respuesta.
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VALIDACION CON JUICIO DE EXPERTO: ENCUESTA GENERAL

“El proceso de admisién del personal administrativo y ia calidad de servicio en el Instituto
de Educacién Superior Tecnolégico Privade Norbert Wiener”

JUICIO DEL EXPERTO:

1. La opinion que Ud. nos brinde es Personal, Sincera y Anénima.
2. Marque con un aspa “X" dentro del cuadrado de Valoracién, solo una Vez por cada

criterio, el que Ud. considere su opinion.

1 = Muy Malo 2=Malo 3 =Regular 4 = Bueno 5 = Muy Bueno

o VALORACION

N CRITERIOS 112131415
1 Claridad:

Esta formulado con lenguaje apropiado y comprensible. X
o | Objetividad: .

Permite medir hechos observables. 7(
3 Actualidad:

Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia. Y
4 Organizacion:

Presentacion ordenada. N

5 Suficiencia:

Comprende los aspectos en cantidad y calidad, A
6 Pertinencia:

Permite conseguir datos de acuerdo a los objetivos. A
7 Consistencia:

Permite consegquir datos basados en modelos tedricos. X
8 Coherencia: )

Hay coherencia entre las variables, indicadores e items. X
o Metodologia:

La estrategia responde al propésito de la investigacién. pd
10 Aplicacion: ' ¥

Los datos permiten un tratamiento estadistico pertinente.

Muchas Gracias por su Respuesta.

02 Bortho Luz Verent Savens:

Nombres y apellidos del experto . . .
Mg./Dra.. Fshé. LU Z. Harman Salee O
N° Cel. 825233 F/.........




	00000001
	00000002
	00000003
	00000004
	00000005
	00000006
	00000007
	00000008
	00000009
	00000010
	00000011
	00000012
	00000013
	00000014
	00000015
	00000016
	00000017
	00000018
	00000019
	00000020
	00000021
	00000022
	00000023
	00000024
	00000025
	00000026
	00000027
	00000028
	00000029
	00000030
	00000031
	00000032
	00000033
	00000034
	00000035
	00000036
	00000037
	00000038
	00000039
	00000040
	00000041
	00000042
	00000043
	00000044
	00000001
	00000045
	00000046
	00000047
	00000048
	00000049
	00000050
	00000051
	00000052
	00000053
	00000054
	00000055
	00000056
	00000057
	00000058
	00000059
	00000060
	00000061
	00000062
	00000063
	00000064
	00000065
	00000066
	00000067
	00000068
	00000069
	00000070
	00000071
	00000072
	00000073
	00000074
	00000075
	00000076
	00000077
	00000078
	00000079
	00000080
	00000081
	00000082
	00000083
	00000084
	00000085
	00000086
	00000087
	00000088
	00000089
	00000090
	00000091
	00000092
	00000093
	00000094
	00000095
	00000096
	00000097
	00000098
	00000099
	00000100
	00000101
	00000102
	00000103
	00000104
	00000105
	00000106
	00000107
	00000108
	00000109
	00000110
	00000111
	00000112
	00000113
	00000114
	00000115
	00000116
	00000117
	00000118
	00000119
	00000120
	00000121
	00000122
	00000123
	00000124
	00000125
	00000126
	00000127
	00000128
	00000129
	00000130
	00000131
	00000132
	00000133
	00000134
	00000135
	00000136
	00000137
	00000138
	00000139
	00000140
	00000141
	00000142
	00000143
	00000144
	00000145
	00000146
	00000147
	00000148
	00000149
	00000150
	00000151
	00000152
	00000153
	00000154
	00000155
	00000156
	00000002
	00000157
	00000158
	00000159
	00000160
	00000161
	00000162
	00000163
	00000164
	00000165
	00000166
	00000167
	00000168
	00000169
	00000170
	00000171
	00000172
	00000173
	00000174
	00000175
	00000176
	00000177
	00000178
	00000179
	00000180
	00000181
	00000182
	00000183
	00000184
	00000185
	00000186
	00000187
	00000188
	00000189
	00000190
	00000191
	00000192
	00000193
	00000194
	00000195
	00000196

