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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propdsito principal, determinar la relacién entre la
seleccion de personal y atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.
La investigacién fue cuantitativa, nivel relacional, disefio no experimental-transversal, con
una poblacién de 20 boticas, la muestra fue no probabilistica por cuotas, de conveniencia e
intencional propia del investigador, se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento
dos cuestionarios de 11 items y 13 items; se obtuvo: un grado de relacidn positiva alta, entre
la seleccion de personal y la atencidn al cliente con un rho=0,754; un grado de relacion
positiva media, entre el reclutamiento y la atencién al cliente; un grado de relacién positiva
media, entre las técnicas de seleccion y la atencion al cliente; un grado de relacion positiva
débil, entre el conocimiento y la atencioén al cliente; un grado de relacién positiva débil entre
la incorporacién y la atencidn al cliente, y se logré establecer un nivel alto para la seleccion
de personal y un nivel medio para la atencién al cliente; finalmente, la relacién entre la
seleccion de personal y la atencién al cliente en las boticas de la avenida Mansiche,
demuestran tener una relacién positiva significativa, en tanto se mejore la seleccion de
personal, la atencidn al cliente tambien mejorard en la misma direccién y grado de asociacion
del valor rho de Spearman resultante, lo que demuestra la confirmacién de nuestra hipétesis

de investigacion.

Palabras claves: Seleccion de Personal, Atencion al Cliente.




ABSTRACT

The main purpose of this investigation was to determine the relationship between the
selection of personnel and customer service in the pharmacies on Mansiche avenue, Trujillo.
The research was quantitative, relational level, non-experimental-cross-sectional design,
with a population of 20 pharmacies, the sample was non-probabilistic by quotas,
convenience and intentional of the researcher, the survey was used as a technique and two
questionnaires of 11 as instrument. items and 13 items; It was obtained: a degree of high
positive relationship between the selection of personnel and customer service with a
tho=0.754; a degree of average positive relationship between recruitment and customer
service: a degree of average positive relationship between selection techniques and customer
service; a degree of weak positive relationship between knowledge and customer service; a
degree of weak positive relationship between incorporation and customer service, and it was
possible to establish a high level for the selection of personnel and a medium level for
customer service; Finally, the relationship between the selection of personnel and customer
service in the pharmacies on Mansiche Avenue, show a significant positive relationship, as
long as the selection of personnel improves, customer service will also improve in the same
direction and degree of association of the resulting Spearman's rho value, which

demonstrates the confirmation of our research hypothesis.

Keywords: Personnel Selection, Customer Service.
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Capitulo I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Situacion problematica

Dentro del dmbito de estudio, las empresas han evolucionado en el trascurrir de los
tiempos y actualmente estas unidades econdmicas no solo se enfocan en generar ingresos,
sino también en brindar servicios de calidad, que beneficien y satisfagan las necesidades de
la poblacién, al mismo tiempo que estas entidades se consoliden en el mercado como
organismos que brinden oportunidades en la generacion de nuevos empleos. Segtin (Palma,
2011) refiere que las empresas de hoy en dia, se clasifican como auténticas lideres, que
consideran estar a favor del conocimiento y promover un servicio de calidad, competente y
adecuado, generando una buena atencién al cliente y asi poder garatizar el éxito de la
organizacion, dando cumplimiento a las necesidades, que estas obedecen al origen de su

razon de ser, sus clientes.

Dentro del entorno empresarial, el buen servicio se encuentra enmarcado al personal que
labora en la empresa, los mismos que originan acciones y procedimientos que encaminan al
cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Estas acciones y procedimientos se
consideran fundamentales e importantes dentro de un modelo a seguir, que ademads se
encuentran ligados a los procesos de seleccion de personal, que deben cumplir las
organizaciones empresariales para su éxito. Desde la posicion de (Basurto & Yoza, 2022) da
a conocer que, en el dmbito global, la seleccidn de personal es un proceso importante dentro
de las organizaciones privadas como publicas, este proceso implica reclutar al personal
idéneo, que desarrolle de manera dptima el cumplimiento de sus actividades, permitiendo

ofrecer un servicio de calidad y el logro de los objetivos de la empresa.

De acuerdo con (Ugarte y otros, 2019) revelan que, durante estos 1ltimos afios en América
Latina, la seleccion de personal, se ha considerado un proceso de gran importancia para las
micro, pequefias, medianas y grandes empresas a nivel general, porque permite identificar
las habilidades, capacidades, conocimientos y comportamientos de los candidatos que

postulan a una oferta laboral, y que estos, deben poseer para concluir en una acertada




seleccién de personal, que se ajuste al requerimiento del empleador. Del mismo modo
(Salinas y otros, 2020) nos mencionan que las empresas optan por seleccionar y contratar
personal competente, que realice las funciones encomendadas, para el logro de los objetivos

de la empresa.

A nivel del mundo las empresas han venido desarrollando nuevas estrategias, que han
permitido consolidarse y mantenerse en competencia a través de los tiempos, enfrentando
nuevos retos, no solo con la clasica necesidad de generar ingresos econdmicos, sino también
de potenciar la satisfaccion de sus clientes, a través de procedimientos y acciones que
conducen, al logro de los objetivos para el crecimiento y productividad de la empresa. La
formalidad de este argumento, se encuentra reflejada en una buena atencién al cliente, a
través de acciones y estrategias, que la empresa implementa para ofrecer un servicio
satisfactorio, brindando una atencién especializada, haciendo que el cliente se sienta
valorado y bien atendido, para que pueda recomendar a la empresa, a su amistades y

familiares, ya que la satisfaccion del cliente es el aspecto clave para el éxito de la empresa.

Segtin (Mateos, 2019) la atencién al cliente, demanda a ciertas dispocisiones por parte
del trabajador, que le permita desarrollar sus habilidades, para realizar un buen trabajo y el
cliente se sienta satisfecho con la atencién brindada, por parte de la persona por quien fue
atendida, por otro lado, el personal encargado de la atencién al cliente, tiene que poseer
ciertas caracteriscas como la amabilidad, paciencia, carisma y vocacién por su trabajo que
realiza, es por ello que, es muy importante que la empresa mantenga un ambiente laboral
que motive al personal, de esta manera los trabajadores puedan invertir sus energias en

benefio del cliente.

Desde la postura de (Soledad, 2019) sustenta que, lo mas importate para la creacién de
una empresa, son los clientes, sin ellos la empresa no tiene razén de ser, es por ello que es
muy importante conocer cuales son sus necesidades y expectativas de los clientes, ya que el
rendimiento 6ptimo de la empresa depende de ello. basado en principios, practicas y técnicas

enfocados directamente en la atencion del cliente, mejora de la calidad del producto y del




servicio, dando origen a la satisfaccion de los clientes y asi poder generar una mejor
rentabilidad dentro de la organizacién. Hoy en dia la atencién al cliente resulta ser un
conjunto de estrategias que ayudan a mejorar la competitividad en las compafias

empresariales.

En el contexto de la productividad de las micro y pequenas empresas, estas se encuentran
determinados por el capital mds importante, que es el capital humano, que ayuda a encaminar
el potencial productivo, cuyo resultado se ve reflejado en el cumplimiento de los objetivos

planificados por la empresa.

Los retos que estas unidades econdmicas enfrentan en el marco empresarial, no solo son
originarios en el ambito econdmico y en su formalizacidn, sino también desde la perspectiva
de su estructura interna, como su forma de llevar a cabo la seleccién del personal. Segiin
(Mestanza, 2022) es fundamental que toda organizacion tenga una buena atencién al cliente
para poder satisfacer a sus clientes, ya que hoy en dia es un componente de diferenciacion
y competitividad en el mercado, es por ello que las micro y pequeiias empresas, se esfuerzan
por fidelizar a sus clientes, ya que al vender un producto no solo estan vendiendo el
producto, si no tambien, la imagen de la empresa a la cual estan representando, asi mismo
es de vital importancia, realizar una seleccion de personal que cumpla con los
procedimientos que se requieren para su desarrollo, y que contribuyan al cumplimiento de
los objetivos de la organizacién. (Rondoy, 2020) menciona que, es primordial la seleccion
de personal en la organizacion, porque ayuda al logro en la satisfaccion del cliente final.
Ademds, el autor resalta que no se debe tomar a la ligera los procedimientos para el
reclutamiento y seleccion del personal, al contrario, deben ser la parte primordial, ya que de

estos dependerd el crecimiento de la organizacién.

En el Peri las empresas en estudio, como son las boticas, segiin la revista (Comexpert ,
2021), indican que representan un 36% del total de las empresas del rubro comercio, asi
mismo sobre los negocios que tienen venta al por menor y que predominan en la actualidad.

Del mismo modo segiin el (Ministro de la Produccién, 2017), la industria de las boticas y las




farmacias dentro de nuestro territorio nacional representan una media de 1.4% dentro del
sector sobre el PBI y del total PBI nacional, refleja un valor porcentual de 0.1%, lo que
equivale en promedio a mas de novecientos millones de soles, ademds de generar mds de
veintitres mil puestos de empleo de caracter directo e indirectamente mas de ciento cuarenta

mil.

En ese contexto las empresas del rubro boticas, nos indican que son una fuente generadora
de empleos, y como tal, se encuentran conectados directamente con el ptiblico y sobre todo
enfocados en brindar una buena atencidn a sus clientes, para ello se requiere, la seleccidn del
personal idéneo, con capacidades y competencias, que puedan llevar a cabo el cumplimiento

de estos objetivos.

En ese sentido, es necesario conocer, como estas empresas del rubro boticas, llevan a
cabo su seleccion de personal, de que manera brindan la atencién a sus clientes y sobre todo
saber si estas variables se encuentran relacionadas o no: es asi que en la avenida Mansiche
de la ciudad de Trujillo, se encuentran ubicados una cantidad considerable de empresas del
rubro boticas en toda su extension, que resultan tener una acogida considerable, asi como
una concurrencia bastante elevada de clientes; siendo el caso, este escenario me permitid
realizar la presente investigacion que se encuentra referido al estudio de las variables
seleccion de personal y atencidn al cliente en las boticas, que se encuentran direccionadas
en la avenida Mansiche de la ciudad de Trujillo; para ello se presentd el siguiente enunciado

de problema.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

(Cudl es la relacion entre la seleccion de personal y la atencién al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo?




1.2.2 Problemas especificos

Pel ;Cual es el nivel de seleccion de personal en las boticas de la avenida Mansiche,
Trujillo?

Pe2 ; Cuadl es el nivel de atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche,
Trujillo?

Pe3 ;Cudl es la relacion entre el reclutamiento y la atencidn al cliente en las boticas
de la avenida Mansiche, Trujillo?

Pe4 ;Cuil es la relacion entre las técnicas de seleccion y la atencion al cliente en las
boticas de la avenida Mansiche, Trujillo?

Pe5 ; Cudl es la relacién entre el conocimiento y la atencion al cliente en las boticas
de la avenida Mansiche, Trujillo?

Pe6 ;Cudl es la relacion entre la incorporacion y la atencion al cliente en las boticas

de la avenida Mansiche, Trujillo?

1.3 Formulacién de objetivos

1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacién entre la seleccidn de personal y la atencién al cliente en

las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

1.3.2 Objetivos especificos

Oel Establecer el nivel de seleccion de personal en las boticas de la avenida
Mansiche, Trujillo.

Oe2 Establecer el nivel de atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche,
Trujillo.

Oe3 Determinar la relacién entre el reclutamiento y la atencion al cliente en las
boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

Oed Determinar la relacion entre la técnicas de seleccion y la atencion al cliente en
las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

Oe5 Determinar la relacién entre el conocimiento y la atencién al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.




Oe6 Determinar la relacion entre la incorporacion y la atencion al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

1.4 Justificacion de la investigacion

La justificacién tedrica, estd establecida propiamente en las teorias referidas ala seleccion
de personal y la atencidn al cliente, que contribuyen en el estudio de la investigacion,
aportando conocimientos cientificos de diversos autores y objetivos relacionados a las
variables. La justificacién metodoldgica, se presenta en la recoleccién de datos y prueba de
hipdtesis fundados en el instrumento de medicién y el andlisis estadistico descriptivo e
inferencial que aportan los instrumentos de medicion validados y confiables, que servirdn,
como guia para fututas investigaciones relacionadas a las boticas y otras de simil relacion.
Su justificacion practica, nace con la necesidad de determinar la relacion entre la seleccion
de personal y la atencion al cliente, cuyos resultados obtenidos nos permitirdn conocer el
grado de asociacion y direccion de estas variables, para luego poder inferir en la poblacion
en estudio y generar en la prictica nuevos conocimientos sobre estas unidades de analisis y

el comportamiento sobre estas variables.




Capitulo II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

Internacionales

(Reinoso, 2020) en su investigacion “Procedimiento para la gestién del proceso de
reclutamiento y seleccién del personal en la Empresa Provincial de la Industria Alimentaria
de Pinar del Rio” tuvo como propésito, elaborar un procedimiento para la gestién del proceso
de reclutamiento y seleccion del personal en la empresa provincial de la industria alimentaria
de pinar del rio, para su investigacion utilizé6 una metodologia, cualitativo-descriptivo-
bibliografico empirico, se aplicé una encuesta a 39 funcionarios y jefes, asi mismo una
entrevista a 14 especialistas de recursos humanos, se obtuvo como resultado, que la seleccion
de personal es fundamental y pieza clave en la gestion de recursos humanos, cuyo resultado
nos brinda el personal apto para alcanzar las metas y objetivos planteados por la empresa, y

al personal idéneo a cada puesto que requiere la organizacion.

(Herrera y otros, 2019) en su investigacion “Propuesta para el mejoramiento del proceso
de seleccion y contratacién de personal en la empresa bureau veritas de la ciudad de
Barrancabermeja, Santander, Colombia.”, tuvo como propoésito, desarrollar una propuesta
que permita el mejoramiento del proceso de seleccion y contratacion de personal, su
metodologia fue, cualitativo - descriptivo - deductivo, se aplic una entrevista de treinta
preguntas al gerente de la empresa, y se obtuvo como resultado que, la empresa no lleva un
proceso de seleccion apropiado, ademds la empresa no establece una estrategia para evaluar
la capacidad y el conocimiento del personal idéneo, as{ mismo no realizan un proceso de
entrevista final, lo que conlleva estas debilidades a una seleccién de personal ineficiente para

la organizacion.

(Rivera, 2019) en su investigacion “Reclutamiento y seleccion del personal empresarial”
tuvo como propoésito analizar los procedimientos de reclutamiento y seleccion del personal
de la empresa Aliset, ubicada en la ciudad de Manta - Ecuador, su metodologia fue

descriptivo, tuvo una muestra de once personas a los que se les aplicd una encuesta con
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escala tipo Likert, y se obtuvo como resultado que, la empresa contrata personal que no
cumple con el perfil adecuado al puesto laboral, debido al inadecuado cumplimiento del
proceso de reclutamiento y la seleccién del personal, generando negativamente en la calidad

de servicio en los clientes y en la productividad de la empresa.

Nacionales

(Angeles,2022) en su investigacidn “Atencion al cliente y calidad de servicio en farmacia
oncologica en un hospital policial de Lima, 2022, tuvo como propoésito establecer la
relacion que existe entre la atencion al cliente y la calidad de servicio, la investigacion fue
cuantitativo no experimental, nivel relacional, con una muestra de 183 pacientes, se aplicé
la técnica de la encuesta y un cuestionario a cada variable, se obtuvo como resultado, que
existe relacion significativa entre la variable atencion al cliente y calidad de servicio, con un
con un Rho Spearman=0.492, indicando grado de relacién moderada, lo que se traduce que

en la manera que la atencidn del cliente mejora, la calidad del servicio también mejorara.

(Cardenas & Chota, 2019) en su investigacion “La atencion al cliente y su influencia en
la fidelizacién de los clientes en la sede central de la farmacia San José, en el distrito de
Tarapoto”, tuvo como proposito, determinar la influencia de la atencion al cliente en la
fidelizacién al cliente, la investigacion fue no experimental, de nivel relacional causal,
transversal, con una muestra de 242 clientes, se aplico la técnica de la encuesta y el uso de
un cuestionario a cada variable, se obtuvo como resultado, que la atencién al cliente influye
sobre la fidelizacion de los clientes con un r de Pearson de 0,883; asi mismo el nivel que
predomina sobre la atencién al cliente es regular, porque cuenta con una rdpida atencién
sobre sus clientes y con un trato amable, evidenciando que existe debilidad en la experiencia

y el perfil del personal.

(Mauricio, 2022) en su investigacién “Seleccién de personal y desempefio laboral en la
empresa Grapas, Ate 2022, tuvo como proposito, determinar la relacion entre la seleccion
de personal y el desempeiio laboral, la investigacion fue cuantitativo, de nivel relacional,

corte transversal, con una muestra de 30 colaboradores, se aplicé la técnica de la encuesta y
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un cuestionario de 45 items, se obtuvo un r de Pearson = 0,778 y un p-valor menos a 0,05,
se llegd a establecer que existe una relacion positiva muy fuerte entre la variable seleccion
de personal y el desempefio laboral, lo que significa que si aumenta la seleccién de personal,

también aumentara el desempefio laboral en la misma direccion y grado de asociacion.

Locales

(Arica & Flores, 2018) en su investigacién “El servicio de atencién del personal y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de farmacia del hospital regional docente de
Trujillo primer semestre 2018”, tuvo como propodsito, determinar en qué medida el servicio
de atencidon del personal influye en la satisfaccion de los clientes, la investigacion fue
cuantitativo no experimental, de nivel correlacional causal, corte transversal, con una
muestra de 377 clientes, se aplico la técnica de la encuesta y un cuestionario de 18 items, se
obtuvo como resultado, de acuerdo al procedimiento estadistico en la prueba de chi cuadrado
X? aplicado a las variables, se logré obtener una significancia asintética de 0,000 lo que
indica que, el servicio de atencion del personal influye en la satisfaccion de los clientes. Del
mismo modo se obtuvo un porcentaje predominante del 54 .6% sobre el nivel de servicio de

atencion del personal, estableciendo estos resultados como un nivel regular.

(Garcia & Villar, 2021) en su investigacion “Evaluacion del proceso de seleccidn de
personal y desempeiio de los trabajadores de la empresa Grupo Mundo S.A.C. Trujillo,
2021” tuvo como proposito, determinar la relacion entre la evaluacién del proceso de
seleccion de personal y desempeiio de los trabajadores, la investigacion fue cuantitativo-no
experimental-correlacional, se aplicé una encuesta a 50 trabajadores de la empresa, se
obtuvo: un grado de relacién moderada positivo entre la variable proceso de seleccidn de
personal y la variable desempefio de los trabajadores, con un coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman r=0.610, esto nos indica que, si realizamos un mejor proceso de seleccion
de personal, la empresa obtendrd un mejor desempefio de sus trabajadores. Asi mismo con
un p-valor 0,001 y un coeficiente de correlacién de rho=0.,596, se determina un grado de
relacion significativa directa moderada entre el reclutamiento y el desempefio de sus
trabajadores en la empresa en estudio. Del mismo modo con un p-valor 0,001 y un

coeficiente de correlacion de rho=0,658, se determina que existe relacién significativa
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directa moderada entre las técnicas y el desempefio de sus trabajadores en la empresa en
estudio. Finalmente, con un p-valor 0,001 y un coeficiente de correlacién de rho=0,750, se
determina que existe relacién significativa directa alta entre la incorporacién y el desempefio

de sus trabajadores en la empresa en estudio.

(Araujo & Caballero, 2019) en su trabajo de investigacion titulado “Seleccién y
compromiso organizacional del personal operativo de la empresa Hortitrut Perd S.A.C.
Trujillo - 2019, tuvo como propoésito, determinar la relacion entre la seleccion y el
compromiso organizacional del personal operativo, la investigacion fue cuantitativo, de
nivel relacional, transversal, con una muestra de 365 trabajadores, se aplicé la técnica de la
encuesta y un cuestionario de 24 items, se obtuvo como resultado, se determind que la
seleccion del personal se encuentra en un 52%, demostrando que se encuentra en un nivel
regular, este resultado indica el bajo conocimiento aplicado en esta etapa dentro de la

organizacion.

2.2 Bases tedricas cientificas

Seleccion de personal

Segtn (Alles, 2006) es el proceso mediante el cual se elige o selecciona al personal en
particular, de acuerdo a los criterios establecidos por la organizacidn, eligiéndose el perfil
que se requiere y con la posibilidad de poder satisfacer las expectativas del personal que lo

solicite.

Segtn (Chiavenato, 2011) se basa en la eleccion del personal dentro de los reclutados al
mds idéneo para cubrir el puesto disponible, con la finalidad de incrementar en la

organizacién el desempeiio, eficiencia y la eficacia.

Para (Ayala, 2004) menciona que toda organizacién para su correcto funcionamiento y
un desempefio eficiente debe de contar con el personal idéneo y en los puestos adecuados,

propiamente dicho el personal viene a ser el activo que mds importa en una organizacién y
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para ello debe contar con el recurso humano de alta calidad, esto se resume en la correcta

seleccién del personal.

Segiin (Fernandez, 2016) son procesos que implican la seleccién de los candidatos para

luego nombrar al mas adecuado, teniendo en cuenta las necesidades y requisitos del puesto

de trabajo. Es vital realizar un andlisis del puesto de trabajo, al hacer la seleccion de los

candidatos, esto ayudara a identificar qué calificaciones, habilidades y competencias deben

poseer los candidatos para ser seleccionados y contratados.

Proceso de seleccion de personal

Segiin, (Espinosa, 2015) el proceso de reclutamiento y seleccion debe tener en cuenta

varias etapas, que se han indicado de la siguiente manera:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
2
h)

Etapa 1 - Vacante de empleo.

Etapa 2 - Anilisis de trabajo.

Etapa 3 - Atrayendo candidatos.

Etapa 4 - Seleccion de candidatos.

Etapa S - Entrevistando candidatos.

Etapa 6 - Seleccién y nombramiento de candidatos.
Etapa 7 - Induccién y Entrenamiento

Etapa 8 - Evaluacion del empleado.

Reclutamiento de personal

Segtn (Chiavenato, 2011) el reclutamiento viene a ser aquellos procedimientos y

técnicas, que consisten en captar nuevos candidatos calificados y capacitados para cubrir el

puesto solicitado por la organizacién, es asi que, un reclutamiento eficaz, determinard el

personal adecuado para la organizacién.
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Fuentes de reclutamientos

Son fuentes donde las empresas solicitan o publican sus ofertas de trabajo segtin sus
necesidades, con la finalidad de conseguir los candidatos necesarios para ejecutar el proceso

de seleccidn, dentro de ello se encuentra:
Para (Chiavenato, 2011) aduce que son las siguientes fuentes:

e Reclutamiento interno: se da cuindo la empresa opta por cubrir la vacante de
forma interna dentro de la organizacion, reajustando a sus empleados con
asCensos.

Ventajas de reclutamiento interno, es mas econémico, rapido, confiable, debido a
que ya es conocido dentro de la organizacién y es una motivacién para los

empleados.

e Reclutamiento externo: funciona cuando los candidatos proceden de afuera, es
decir, cuando hay una vacante, la empresa lo cubre con personas ajenas a ella,
candidatos externos atraidos por una técnica de reclutamiento.

Ventajas del reclutamiento externo, nuevos conocimientos, incorporacién de un

nuevo talento, personal calificado y capacitado.

Medios de reclutamiento

Lugar donde se publica la convocatoria de trabajo con la finalidad de poder a traerlos

hacia la organizacién, dentro de los medios publicitarios tenemos:

1. Por internet (Facebook, CompuTrabajo, Linkedin, Bimeran, Olx, entre otros)
Por terceros (agencias de reclutamiento)

Periddico

Aviso y/o cartel publicitario pegados en la puerta de la empresa

Por recomendacion

Contactos con institutos y/o universidades

-1 o th B W

Base de datos
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Principios de reclutamiento y seleccion

Segiin, (Castro, 2018) el prestigio de la organizacion depende en gran medida, si la
seleccion de los recursos humanos se ha realizado de manera adecuada. En la seleccion
adecuada de los recursos humanos, es vital asegurarse, de que puedan llevar a cabo sus tareas
laborales de acuerdo con los requisitos del trabajo. Los recursos humanos de la organizacién
deben estar bien equipados en la implementacion de funciones gerenciales de planificacion,
organizacién, direccién, personal, coordinacién, control y liderazgo. Ademas, necesitan
aumentar sus conocimientos, competencias y aptitudes en términos de hacer uso de técnicas

avanzadas en la implementacion de tareas y funciones.

Importancia del reclutamiento y seleccion

Para (De La Cruz, 2018) los procesos de reclutamiento y seleccién se consideran
indispensables para conducir al crecimiento y progreso efectivo de la organizacion. Para
implementar varios tipos de tareas y actividades organizativas de manera apropiada, es vital
asegurarse, que los candidatos correctos se seleccionen en los puestos correctos y en el
momento adecuado. Ademads, los candidatos deben poseer los conocimientos, competencias

y habilidades esenciales.

Caracteristicas de reclutamiento y seleccion

Las politicas de reclutamiento y seleccién efectivas y significativas, se consideran
medidas apropiadas que pueden salvar a la organizacién de situaciones como pruebas
improductivas y entrevistas, debido a la falta de disponibilidad de candidatos adecuados en
el grupo de solicitantes, por lo tanto, cuando las tareas y actividades se desarrollan dentro
del entorno de la organizacion, es vital asegurarse, que los miembros conozcan bien los
métodos y enfoques necesarios para llevar a cabo varias tareas y actividades de manera
adecuada. El prestigio de la organizacién depende en gran medida de la eficiencia de los

recursos humanos (De La Cruz, 2018).
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Personal calificado

Segiin (De La Cruz, 2018) todo el proceso de seleccion y reclutamiento debe estar de
acuerdo con las calificaciones educativas, competencias, aptitudes y rasgos de personalidad
de los candidatos, es vital determinar la cantidad de empleados de acuerdo con los requisitos
del trabajo, las metas y objetivos de la organizacion. Las autoridades de contratacion intentan
implementar ciertos aspectos para facilitar el reclutamiento de candidatos bien calificados y
con experiencia. Hay casos, cuando los candidatos potenciales son reclutados desde dentro.
Ademds de factores tales como calificaciones educativas, competencias y habilidades,
también hay otros factores que deben tenerse en cuenta, como edad, residencia, religion,

rasgos de personalidad y habilidades de comunicacidn.

Técnicas de seleccion

Segtin (Chiavenato, 2011) son estrategias que la empresa recurre para la obtencion de
informacidn, referente a los candidatos o postulantes a una vacante laboral, con la intension
de comparar dicha informacioén, con los requisitos que solicita la empresa para un puesto
laboral. Estas estrategias que el autor las denomina técnicas de seleccion, son realizadas
mediante, la revision del curriculum vitae, la entrevista, evaluacién del conocimiento, prueba
psicolégica y la técnica de simulacién, cuya relacién esta directamente orientada a elegir el
mejor predictor, un indicador que evalda el comportamiento, las habilidades y capacidades
del postulante, para encaminar estos resultados hacia los objetivos que dicha técnica

establece.

Para (Mondy, 2010) establece que en el ambito de la seleccion del personal, existen
limitantes dentro de los mecanismos que permiten elegir al postulante idéneo para la
empresa, este precedente ha llevado a muchas empresas a optar por otras pruebas que
permitan evaluar al personal, ante ello el autor considera a las técnicas de selecciéon como
pruebas que facilitan identificar aquellas habilidades, aptitudes, motivaciones y ciertamente
la personalidad del postulante, tales evaluaciones permitirin a la empresa, optar por el

candidato mds adecuado al puesto solicitado.
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Evaluacion del curriculum vitae

Segiin (Ayala, 2004) esta técnica de seleccion, permite evaluar a los postulantes, a través
de la verificacién y contraste del contenido redactado sobre los conocimientos alcanzados,
el grado de instruccién y la experiencia laboral, que son requisitos esenciales para el puesto
laboral solicitado, siendo este procedimiento de caracter eliminatorio y que permitird
identificar a los candidatos que obtengan mejores puntajes en la revisién de la
documentacion presentada, cuyo proceso empieza con la “recepcion - evaluacién -

clasificacion” que hayan presentado los postulantes.

Para (Chiavenato, 2011) menciona que existen varias técnicas diferentes, con los que

sirven para seleccionar al personal adecuado al puesto; estos son:

Entrevistas de seleccion, es una técnica que mas se utiliza en todo tipo de empresas,
desde las mas pequefias hasta las mds grandes, a pesar de ser una técnica subjetiva e
imprecisa, es la que mayor se utiliza para la seleccion final del postulante, ademds suele

desarrollarse mediante la interaccién de dos a mds personas.

Examenes psicométricos, estas pruebas se desarrollan mediante test psicolégicos, el cual
nos ayudan a evaluar la parte mental, el conocimiento, las aptitudes, las habilidades, etcétera.
Estos procedimientos de test nos ayudan analizar a las personas de una manera objetiva y
bajo un modelo de estandar de conducta. Estas pruebas evaldan a los postulantes desde la
perspectiva de decisiones en la bisqueda de empleo, direccionamiento profesional,

personalidad del postulante, etcétera.

Examenes de personalidad, sirven para medir el caricter o temperamento, que son
determinados por los rasgos de personalidad de los postulantes. Estos rasgos de personalidad
con caracteristicas que la persona devela y se muestra perceptible frente a los demds. La

aplicacién de estos exdmenes de personalidad es realizada por un profesional psicélogo.
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Técnicas de simulaciéon, es un proceso de evaluacion mediante el cual se realiza al
postulante de manera individual y alejado del grupo donde se encuentran los demads
postulantes, la evaluacién es de manera verbal o de accién, que consiste en recrear el
escenario del puesto al que postula del modo mads cercano a la realidad, analizando su

conducta entorno al comportamiento que ejerce el puesto a lograr.

El conocimiento

Segiin (Chiavenato, 2011) las pruebas de conocimiento, son procedimientos que sirven
para medir el conocimiento y aquellas habilidades que haya obtenido el postulante de los
estudios realizados en conjunto con la préctica o ejercicios desarrollados en el proceso de su
aprendizaje, ademds de evaluar el conocimiento técnico o profesional del candidato para el
puesto que lo exige, vinculado con las capacidades y habilidades que el postulante presenta.
Dicho sea de paso, estas pruebas se pueden dar de forma oral, verbalmente conformada por
preguntas y respuestas, escrita, evaluacidon escrita de preguntas y respuestas, y de realizacion,

mediante actividades como tareas o trabajos que se ejecutan en un tiempo determinado.

Segiin (Ferndndez, 2016) se debe tener en cuenta, las calificaciones educativas,
competencias, aptitud, rasgos de personalidad, experiencia, requisitos laborales, etc. Los
candidatos deben pasar por varias rondas de entrevistas y, en algunos casos, es posible que
incluso tengan que realizar otros métodos, como pruebas escritas, discusiones en grupo, etc.,
antes de ser finalmente seleccionados. Cuando se selecciona a los candidatos, uno de los
factores importantes que deben tenerse en cuenta, es que pueden llevar a cabo sus tareas

laborales de acuerdo con las expectativas de sus empleadores.

La incorporacién

Para (Ayala, 2004) la incorporacion viene a ser aquel proceso mediante el cual, el nuevo
trabajador se integra a la empresa, asigndndole el puesto y las funciones que realizard de
acuerdo al contrato establecido. Dentro de este proceso el nuevo colaborador es presentado

a su jefe de area y a sus demds compaieros de labores, de esta manera se hace propicio la
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entrega de los equipos de trabajo, el material y la ubicacién de su puesto de labor, donde

desempefiard durante la permanencia de su contrato.

Segiin (Chiavenato, 2001) después de realizado el reclutamiento y seleccion del personal,
estos deben ser integrados a la organizacién, para ser dirigidos y encaminados hacia sus
cargos y evaluados de acuerdo a su desempefio. En la misma linea el autor menciona al
proceso de incorporacion, como el proceso de aplicacién de personas, cuyo fin es la

integracidén de nuevos trabajadores para la empresa, el disefio y evaluacion del cargo.

Para (Vallejo, 2015), explica que la incorporacioén es el siguiente paso a la seleccion del
personal, cuyo objetivo es el ingreso al nuevo personal en la empresa, donde se definen sus

funciones y delegaciones del cargo que desempefiard.

La socializacion

Segtn (Chiavenato, 2001) la socializacion viene a ser el proceso previo a la asignacion
de los cargos al nuevo miembro dentro de la organizacién, donde la finalidad es incorporarlo
en su nuevo entorno o contexto, adecudandolo y acondiciondndolo a un clima laboral
accesible, mediante el recibimiento de alguna ceremonia encaminada a la filosofia de la
organizacién. Este proceso afianza el vinculo laboral entre la organizacién y el nuevo
miembro, dindole a conocer la esencia del funcionamiento de la empresa, de esta manera se

afirma el compromiso y la colaboracién que ejercera el nuevo seleccionado.

Para (Werther & Davis, 2008) la socializacion es el proceso, donde el nuevo empleado se
vincula con la empresa, y adapta los principios, objetivos, normas y valores propios de la
organizacién, que son comprendidos por el nuevo empleado y que van encaminados hacia

la filosoffa que rige la empresa.
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Induccion

Segiin (Alles, 2000) la induccién parte del proceso de la formalidad después del ingreso
de la persona a la empresa, con la iniciativa de brindarle una adaptacidn a la organizacion,
enfocado a la realizacion de las tareas o actividades dentro de su labor. Ademas, la autora
comenta que, la induccién es parte fundamental de una buena relacién a largo plazo, entre
la organizacion y el nuevo personal, debiéndose generar una habitualidad con el referido

proceso de la induccién dentro de la organizacién.

Para (Werther & Davis, 2008) la induccién es una herramienta indispensable en la
adaptacién correcta del personal al puesto que ejercera, conllevando a una éptima relacion
de trabajo en equipo. Este procedimiento de induccién permite de manera definitiva al nuevo
personal, aprender de manera mas rdpida y fluida, las funciones de su labor, haciendo que se
genere un factor que favorece el aprendizaje de las nuevas tareas que realizara el personal

ingresante.

En la misma linea (Werther & Davis, 2008) sefiala que el nuevo personal no solo debe
reunir las condiciones altas en su calificacién, sino, que el ingresante pueda adquirir dentro
del proceso de induccidn, toda la informacion necesaria sobre las politicas, caracteristicas,
normativas y de todas aquellas responsabilidades que se rigen a la corporacién. Ademas, este
proceso inicial no solo va enfocado al nuevo ingresante a la corporacién, sino también al
personal que llega a un nuevo puesto. En definitiva, el autor determina que el proceso de
induccion, viene a ser aquel “proceso de ajuste a las necesidades organizativas”, que se
encuentran direccionadas al conocimiento de los procedimientos y politicas que debe
adquirir el nuevo ingresante sobre la corporacién y de quienes se encuentran laborando en

su entorno, con la finalidad de alcanzar aquellos objetivos propuestos por la corporacién.

Atencion al cliente

Segtin (Ariza & Ariza, 2015) la atencién al cliente son actividades o acciones en el cual
la organizacion conoce o entabla una relacién con sus clientes potenciales durante el proceso

de compra de un producto, con la finalidad de lograr en el cliente una alta satisfaccién. Por

20




otro lado, la empresa debe enfocarse en crear un vinculo, entre el personal de atencién al
cliente y el consumidor, con la finalidad de conocer el comportamiento del cliente e
identificar lo que busca, para establecer una relacién, donde sus reclamos o insatisfacciones

sean absueltas, generando en €l la médxima satisfaccion.

Segtn (Fernandez, 2019) en los dltimos afios las empresas han tomado conciencia, que
para el éxito de una organizacion es parte elemental los clientes, ya que sin ellos la empresa
0 negocio no tendria razén de ser, es por ello que hoy en dia, las empresas buscan satisfacer
las necesidades de los clientes, siendo muy importante que el cliente se vaya complacido con
el resultado de la atencién, y la informacién brindada, ya que un cliente satisfecho seguird

siendo un cliente que compra y un cliente que regresa.

Segtin (Andavira Editora, 2015) describe a la atencion al cliente como un mecanismo de
estrategia para dar salida a los productos, a través de un trato especial al cliente, con el
objetivo de alcanzar el éxito de la empresa, para ello también se debe considerar algunos
elementos importantes como, la calidad del producto, el precio y la atencién brindado por
parte del personal a cargo, esto permitird al consumidor que retorne y posteriormente nos
recomiende entre sus familiares y amistades. Por otro lado, la empresa debera tener presente
que la recomendacion de “boca a boca” es muy importante para la empresa siempre y cuando
estos sean positivos, por consiguiente, es necesario que la empresa cuente con el personal
calificado, cuya formacién y motivacién, se encuentren destinados a alcanzar la maxima

satisfaccion en el usuario consumidor.

Jquiénes son los clientes?

Para (Fernandez, 2019) son aquellos consumidores, que buscan pagar un precio justo por
un servicio o producto de calidad, su mayor satisfaccion es haber sido atendido acorde a sus
necesidades, y que el personal a cargo de su atencién, le ayude a resolver sus inquietudes ya
que los clientes buscan a alguien que les guie a través de un proceso de compra, la atencién
al cliente comienza con la capacidad de escuchar y averiguar qué es lo que necesita o

requiere, por otro lado el contacto con el cliente, permite que sea escuchado y sus problemas
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sean absueltas y no ignorados. También significa conocer al cliente, sus gustos, disgustos,
ideas, preferencias, para poder trabajar en base a lo que los clientes buscan y poder crecer

como empresa.

Identificacién de necesidades y gustos de clientes

Segtin (Fernandez, 2019) para identificar cudles son las necesidades de nuestros clientes
es necesario conocer, que buscan, cudles son sus expectativas, que esperan de la empresa,
para satisfacer sus necesidades, por otro lado, la experiencia del cliente también se ve
reflejado en la atencién brindada, del personal encargado de la atencidn, si la empresa cuenta
con trabajadores antipaticos, y falta de empatia por su cliente, provocara que le cliente se
sienta insatisfecho y compre de otra parte, es por ello que los empleados deben estar

facultados para satisfacer las necesidades de sus clientes.

Toda organizacién debe de priorizar la atencion al cliente, ya que es parte elemental de la
empresa, para poder alcanzar el éxito depende de ello, los clientes, son el pilar mas
importante de la empresa, sin ellos la organizacién no tendria razén de ser, por consiguiente
como empresa se debe conocer sus deseos de los usuarios para poder satisfacer sus
necesidades, con el propésito de que el cliente se sienta complacido con lo que la empresa
le brinda y de esta manera se pueda convertir en un cliente fiel, es por ello que es importante
conocer a los clientes y verificar que es lo que desea o que esperan de nosotros, y asi poder

satisfacer sus necesidades.

Segiin (Kotler & Keller, 2006) explica que la satisfaccion y la atencidn al cliente guardan
una relacion intrinseca, debido al grado de satisfaccion que se puede generar si se brinda una
atencion de calidad, por ello autor plantea para la atencién al cliente tres dimensiones, los
cuales vienen a ser las expectativas, la percepcion y la queja, que en su conjunto aplicado

correctamente se lograria una alta satisfaccién en los clientes.
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Las expectativas, se desarrollan en los clientes a través de sucesos o hechos pasados que
se manifiestan como experiencias vividas en sus compras, los mismos que son transmitidos
por amistades y compaifieros, también del acceso a la informaci6n adquirida sobre la empresa
y en su conjunto de la competencia. Ademas, el autor menciona que las expectativas deben
mantener una estructura en la que no sea demasiado alto, ya que los clientes podrian verse
insatisfechos, por el contrario, si las expectativas son demasiado bajos, la empresa corre el
riesgo de no captar la cantidad de clientes que se necesita. La clave y secreto de las empresas
de éxito en el mundo, se enfocan en incrementar las expectativas en los clientes y brindar

servicios y productos que se enmarcan en las mismas condiciones.

La percepcion, viene a ser aquel proceso mediante el cual la persona o usuario, crea un
modelo de imagen, enriquecida de un contenido de alto significado, que se origina a través
de la seleccién, organizacién e interpretacién de aquella informacidon que es captada
procesada y convertida en dicha imagen. Asi mismo la percepcion estd directamente
relacionada hacia aquellos estimulos del entorno que lo rodea y de aquellas situaciones que
involucran a la persona, esto quiere decir, que no solo depende del estimulo o contacto fisico,
sino de todo lo que le rodea. La idea principal de las percepciones, es que pueda variar o
cambiar, significativamente entre las distintas personas que se encuentran situados en un

mismo entorno.

Las quejas, a menudo las empresas tienden a llevar un registro de éstos, con la finalidad
de poder ser atendidos y generar satisfaccion en los clientes, pero existen estudios donde
mencionan que, del total de clientes insatisfechos solo el cinco por ciento llega a concretar
su queja. Visto esto, la dimension de las quejas, se encuentra estrechamente relacionada a la
rapidez con que éstas se absuelven, generando en los clientes satisfaccion para volver a
realizar las compras con la empresa, del mismo modo existe un segundo punto esencial para
mejorar las quejas en una empresa, y es poder brindar a los clientes insatisfechos la facilidad

y oportunidad de quejarse y que estos sean atendidos a la brevedad posible.
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MYPE (Micro y Pequeita Empresa)

Segiin (Alvarado & Angulo, 2019) las Mypes son unidades lucrativas que puede estar
conformada por una persona natural o Jurica y que ésta se desenvuelva en actividades como
produccién o comercializacién de un bien o servicio, asi mismo también impulsa al
crecimiento y desarrollo econémico del pais, generando puestos de trabajo, a medida que
una micro, pequefia 0 mediana empresa crezca, la mano de obra también incrementa al igual

que las ventas y el empleo laboral.

Importancia de las Mypes

Segiin (Alvarado & Angulo, 2019) manifiesta que las Mypes son fuentes generadoras de
empleo y desarrollo, es asi que estas unidades ayudan a reducir la pobreza, proporcionando
puestos de trabajo y creando empleos, incentivando a los emprendimientos y negocios a
seguir creciendo, ademas aportan al producto bruto interno (PBI) del pais con un valor

porcentual de hasta 45%.

Caracteristicas de las Mypes

1. Son dirigidos por su propio duefio
Son locales pequeifios al igual que areas de trabajo.
No utilizan técnicas ni estrategias de gestion.

Brindan empleo entre cinco o diez personas.

[ I E TS N

No cuentan con mucho capital, pero si en mano en obra, sin embargo, no cuenta con
mano de obra fija o estable.

6. Su acceso a la tecnologia es reducido.

7. No se planifican sus finanzas entre sus gastos personales y negocios.

8. Su acceso en el estado financiero es limitado.

Micro empresa

Segiin (Meléndez, 2020) es aquella que esta dirigida por el mismo propietario o duefio, el

mismo que estd a cargo de todas las dreas de trabajo, sus subordinados no pueden ser mayor
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a 10, ya que sus ventas no son muy elevadas, y sus actividades no requieren de mucho capital,

por otro lado, sus ventas anuales no pueden ser mds de 150 UIT.

Pequeiia empresa

Segin (Meléndez, 2020) es aquella que su rendimiento y crecimiento es superior a la
micro empresa, sus ventas anuales son de hasta 1700 UIT, y su niimero de subordinados es
de 11 a 50, se caracteriza por ser una unidad econémica mayor a la micro empresa, asi mismo
cuenta con dreas de trabajo establecidas para su desarrollo y coordinacién con el personal

sus recursos econémicos y tecnoldgicos es elemental para su competitividad en el mercado.

Mediana empresa

Segin (Meléndez, 2020) informa que su volumen de operaciones de esta unidad
econdmica es alto, el nimero de subordinados que esta organizacion puede tener es de 51 a
mids, sus ventas anuales pueden ser mayor a 1700 UIT, sus exigencias son mayor por lo tanto

no permite al propietario tener el control total, para la toma de decisiones.

Formalizaci6én y constitucién

Segtin (Alvarado & Angulo, 2019) para la formalizacién de las Mypes es necesario
realizarlo a través de cuatro procedimientos, siendo el primero en el registro, en segunda
instancia la supervision, tercero la inspeccidén y cuarto la verificacién, asi mismo, es
importante tener en cuenta que la micro empresa no necesariamente se puede constituir como
persona juridica, si no también puede ser dirigida por el mismo propietario, “persona
individual”, el cual puede ser formalizada como EIRL (persona individual de

responsabilidad limitada), o cualquiera se las siglas societarias previstas por la ley.

Informalidad

Segiin (Regalado, 2015) las empresas en el Perti, en su mayoria son informales y no estin

suscritas de acuerdo a ley, lo cual no es tan beneficioso ni seguro para los empleados, ya que
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su esfuerzo no estd reconocido por la ley, por otro lado, si la empresa no cumple con lo
establecido por la ley y no esta formalizada como una micro o pequefia empresa, lo mas
seguro que sea un negocio netamente lucrativo y creado con la finalidad de dar trabajo a sus

familiares y amigos.

Los duefios de estos negocios son personas que buscan generar sus propios ingresos y
brindar empleo a las personas mds cercanas a ellos, su principal objetivo de los duefios es

obtener una buena ganancia y hacer crecer su negocio.

Tipos de MYPES
Segiin (Regalado, 2015) tenemos:
MYPES de Acumulacion

Genera recursos y mantiene un capital adecuado, analiza el desarrollo de la empresa,

ofrece empleo y ayuda al desarrollo productivo de la empresa.

MYPES de Subsistencia

No utiliza un plan estratégico ni una informacién adecuada, solo se centran en sus

tradiciones y costumbres para generar ingresos.

Nuevos Emprendimientos

Se enfoca en un mejor desarrollo, y motivacién para crecer como empresa y formar parte

de una de las mejores empresas productivas.

2.3 Definicion de términos basicos

Seleccion de Personal
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Es el proceso mediante el cual se elige o selecciona al personal en particular de acuerdo
a los criterios establecidos por la organizacion, eligiéndose el perfil que se requiere y con la

posibilidad de poder satisfacer las expectativas del personal que lo solicite (Alles, 2006).

Atencion al cliente

La atencién al cliente son actividades o acciones en el cual la organizacién conoce o
entabla una relacién con sus clientes potenciales durante el proceso de compra de un

producto, con la finalidad de lograr en el cliente una alta satisfaccion (Ariza & Ariza, 2015).

Definicion de MYPES

Las Mypes son unidades lucrativas que puede estar conformada por una persona natural
o Jurica y que esta se desenvuelva en actividades como produccién o comercializacion de

un bien o servicios (Alvarado & Angulo, 2019).

2.4 Formulacién de hipotesis

La hipétesis se define como explicaciones tentativas al fendmeno de investigacion, lo que
supone que tratamos de comprobar, para poder afirmar o refutar, segin corresponda

(Hernandez y otros, 2014).

La hipétesis de investigacion o hipdtesis de trabajo, vienen a ser proposiciones que sean
tentativas al enunciado de la investigacién y que guarden relacién con las variables en
estudio, y se representa como “Hi”, por el contrario, la hipétesis nula es la que rechaza o
refuta a la hipétesis de investigacion planteada por el investigador y se representa como “Ho”

(Hernandez y otros, 2014).

27




Hipétesis general

Hi. Existe relacion significativa entre la seleccidn de personal y la atencion al cliente

en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

HO0. No existe relacidn significativa entre la seleccion de personal y la atencidn al

cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

Hipétesis especificas

Hel Existe un nivel alto en la seleccion de personal en las boticas de la avenida

Mansiche, Trujillo.

He2 Existe un nivel alto en la atencidn al cliente en las boticas de la avenida Mansiche,

Trujillo.

He3 Existe relacién significativa entre el reclutamiento y la atencion al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

Hed Existe relacion significativa entre las técnicas de seleccion y la atencion al cliente

en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

HeS5 Existe relacion significativa entre el conocimiento y la atencién al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

He6 Existe relacidn significativa entre la incorporacién y la atencion al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.
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Capitulo IIT: METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion
Tipo

Eltipo de investigacion que se utilizé, segiin su naturaleza es basica o pura, ya que parten
de comprender y explicar los principios y razones sobre las ocurrencias manifestadas en un

evento, fenémeno o proceso particular, como tal carece resolver aplicaciones practicas y su

uso inmediato (Arias y otros, 2022).

En el caso de la presente investigacion solo estd dirigida a comprender y explicar el
comportamiento y su grado de relacioén entre la variable 1 y variable 2, que en el siguiente

apartado se profundizara a detalle.

Nivel

Segin (Hernindez y otros, 2014) el nivel de la investigacion fue descriptivo -
correlacional - transversal. Descriptivo debido a que describe, argumenta, interpreta, plantea
una problematica y da resultado a través de un estudio de una determinada poblacidn.
Correlacional, porque se desea conocer el grado o nivel de relacién que existe entre las
variables, pudiendo ser la correlacion entre dos o mds variables; y transversal, porque se

analiza a la poblacién u organizacién en un tiempo determinado.

3.2. Método de investigacion

Es de método cuantitativo, segin (Herndndez y otros, 2014) las investigaciones con
enfoque cuantitativo argumentan y analizan informacién de los resultados a través de
métodos estadisticos, asi mismo estudia cada una de las variables y recolecta datos para

probar una hipétesis.
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Por otro lado (Naupas y otros, 2014) sustentan que las investigaciones con enfoque
cuantitativo se determinan por la observacion y medicién de datos, muestreo y andlisis

estadistico.

Es por ello que la presente investigacion es cuantitativa, ya que se formulé una hipétesis
y se recaudé informacidén, para el procesamiento de los datos a través de un andlisis

estadistico.

3.3. Disenio de investigacion

El disefio de la presente investigacion fue no experimental y transversal segtin (Herndndez
y otros, 2014). No experimental porque no se manipulan las variables de manera
intencionada solo y tnicamente se observan los fendmenos en su dmbito natural para ser
analizadas. Y de corte transversal, porque se analiza y recolecta datos en un tinico momento

en el tiempo.

3.4. Poblacién y muestra

Poblacion

Es un conjunto de individuos o personas de una determinada poblacién, el cual es el
objeto de estudio (Herndndez y otros, 2014). En esta oportunidad la poblacién estuvo

constituida por 20 boticas de la avenida Mansiche en la ciudad de Trujillo.

Muestra

La muestra viene a ser una parte representativa de la poblacion del cual se recopilara
informacidn o datos. La muestra se define, en muestras probabilisticas y no probabilisticas,
en la primera, todos los datos tienen las mismas oportunidades de ser seleccionados, mientras

que, en la segunda, no dependen de la probabilidad (Hernandez y otros, 2014).
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Para la presente investigacion, se aplicé la muestra no probabilistica por cuotas, por
conveniencia e intencional; que a decir de (Arias y otros, 2022) explica que la muestra por
cuotas, permite segmentar a la poblacién en grupos que contengan unidades de
caracteristicas en comiin; por conveniencia, por el acceso a la informacién de los datos; e

intencional, porque permite elegir los datos por decisién y criterio del investigador.

Segiin, (Herndndez y otros, 2014) afirma que si la poblacién no es muy extensa no se
requiere de un proceso de muestreo para la obtencién de una muestra, es por ello que se
trabajé con el total de la poblacidn; siendo el primer grupo conformado por 60 colaboradores
de las boticas y el segundo grupo por 60 clientes que acuden a estas boticas, que se
encuentran orientadas en la avenida Mansiche de la ciudad Trujillo, a los que se les aplicé
dos cuestionarios, para el andlisis de las variables seleccién de personal y la atencién al

cliente respectivamente.

En la misma linea, se procedié a seleccionar los elementos del primer grupo de la
poblacién, considerando que son colaboradores que laboran en las boticas dentro de la
avenida Mansiche de la ciudad de Trujillo y cuya cantidad de colaboradores sean mayores a
dos; del mismo modo para la seleccion de los elementos del segundo grupo de la poblacién,
se considerd a los tres primeros clientes que ingresan a las boticas al inicio de sus actividades

y cuya edad estén comprendidos entre 18 y 65 afios, sin distincién de género.

3.5. Técnicas e instrumentos de recojo de datos
Técnica

La técnica es un conjunto de normas y pautas que permiten obtener y recopilar
informacion en documentos relacionados al problema y a los objetivos de la investigacion,

ademds es muy importante tener en cuenta donde y como se aplicard, y que esté acorde con

la investigacion a estudiar (Carrasco, 2005).
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La técnica que se utilizé para la presente investigacion fue una encuesta, con la finalidad
de poder recolectar los datos e informacién necesaria sobre la seleccién de personal y la

atencién al cliente de las empresas en estudio.

Instrumento

El instrumento son procedimientos de bisqueda e indagacién de la informacién que se
aplica segtin el estudio y caracterfstica del problema de investigacién que puede ser aplicado
por un conjunto de preguntas, items o modulos de cualquier forma que permita obtener y
registrar respuestas, opiniones diversas de las personas o elementos que son materia dentro

del ambito de estudio (Carrasco, 2005).

Para la presente investigacion se aplicé como instrumento el cuestionario, y se crearon
dos cuestionarios, el primero para la variable Seleccion de Personal constituido por once
items y el segundo para la variable Atencién al Cliente constituido por trece {tems, ambos
instrumentos a una escala Likert de cinco alternativas, los cuales fueron aplicados a los
colaboradores de las boticas y a los clientes de las mismas, que se encuentras ubicados en
la Avenida Mansiche del distrito de Trujillo, dichos cuestionarios fueron elaborado con los
indicadores y dimensiones del trabajo de investigacion, del mismo modo cuentan con una
redaccién entendible, los cuales sirvieron como instrumentos para encontrar las

caracteristicas requeridas por la problematica de la investigacion.

Confiabilidad

Viene a ser aquel resultado obtenido de un instrumento, que al ser ejecutado, no varia y
produce resultados iguales, aun cuando su aplicacién sea en distintos tiempos y a distintas
personas, esto significa que el instrumento se defina como confiable, ya que no varia en sus

resultados obtenidos (Naupas y otros, 2014).

Para determinar la confiabilidad del instrumento de medicién sobre la variable Seleccion

de Personal y Atencién al Cliente, los datos obtenidos fueron sometidos a la prueba de
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confiabilidad del Alfa de Cronbach a través del programa SPSS version 26, el cual nos arrojé

el siguiente resultado:

Confiabilidad de Instrumento Variable Seleccion de Personal (Ver anexo 4).

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,729 11

Nota. Prueba de confiabilidad aplicado a 11 items del cuestionario.

Debemos indicar que segin (Bolivar, 2013) un valor entre 0,61 a 0,80, indica una
fiabilidad alta, y de acuerdo al analisis realizado en el programa SPSS version 26, el Alfa de
Cronbach que se ha obtenido es de 0,729, lo cual indica que el instrumento sobre la variable

seleccion de personal tiene una confiabilidad alta (Ver anexo 4).

Confiabilidad de Instrumento Variable Atencion al Cliente (Ver anexo 4).

Alfa de
aen N de elementos
0,772 13

Nota. Prueba de confiabilidad aplicado a 13 items del cuestionario.

Debemos indicar que segin (Bolivar, 2013) un valor entre 0,61 a 0,80, indica una
fiabilidad alta, y de acuerdo al andlisis realizado en el programa SPSS version 26, el Alfa de
Cronbach que se ha obtenido es de 0,772, lo cual indica que el instrumento sobre la variable

atencion al cliente tiene una confiabilidad alta (Ver anexo 4).

Validez

La validez es un procedimiento mediante el cual un instrumento se somete a la

verificacion de las mediciones significativas que se pueda obtener luego de ser aplicada el
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instrumento, es decir que el instrumento mida realmente lo que tenga que medir (Bolivar,

2013).

Para nuestra investigacién, ambos instrumentos fueron validados por tres expertos con

grado de magfister y con conocimientos sobre las variables en estudio (Ver anexo 3).

3.6. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Primero, se procedié con la elaboracién de la base datos en Excel, con los datos
recopilados después de la aplicaciéon de ambos cuestionarios de once y trece preguntas

respectivamente, y con cinco alternativas a una escala de tipo Likert (Ver anexo 7).

Segundo, se realizé el andlisis de confiabilidad de los instrumentos de medicidn,
conformado el primer cuestionario de once items para la variable 1 y el segundo cuestionario
de trece ftems para variable 2, a los que se les aplicé el estadistico de Alfa de Cronbach por

medio del programa SPSS version 26 (Ver anexo 4).

Tercero,se procedi6 arealizar el baremo de niveles de medicién, mediante las sumatorias
de cada dimension para luego determinar el total de cada variable, posterior a ello se
establecid el valor minimo, maximo, el rango, la categoria y la amplitud, con estos datos, se
procedi6 a construir los intervalos de los tres niveles (bajo, medio y alto) a considerar para

cada valor obtenido en la sumatoria de cada variable (Ver anexo 8).

Cuarto, se realizé el proceso estadistico descriptivo, que incluye la tabulacién y los
graficos estadisticos correspondiente a la determinacidn de los niveles de cada variable

propuesto en el objetivo especifico | y objetivo especifico 2 (Ver anexo 8).

Quinto, sc realizé la prueba de normalidad a cada variable para verificar si los datos son

simétricos o asimétricos, es decir si es normal o no normal, con la finalidad de determinar la
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aplicacion de la prueba estadistica de correlacidn paramétrica o no paramétrica (Ver anexo

3).

Sexto, se realizé la contrastacion de la hipdtesis general y las hipdtesis especificas,
aplicando la prueba estadistica no paramétrica, correlacién de Spearman en el programa
SPSS version 26, para luego realizar las conclusiones y recomendaciones que se obtuvieron

en la presente investigacion (Ver anexo 6).

3.7. Etica investigativa

En el estudio de investigacion se involucrd diversos principios éticos vinculados al
“Cédigo de Ftica de Investigacion Cientifica” de la Universidad Catolica de Trujillo
Benedicto XVI 2021, el cual nos informa que los principios éticos tienen por finalidad
determinar los valores éticos que orienten el trabajo de investigacion donde muestre

confiabilidad y seguridad de las definiciones.

Principios que rigen la actividad de la investigacion

De acuerdo al Cddigo de ética de Investigacién RES 014-2021 R (2021) el principio
respeto de la persona humana bebe ser utilizado en toda investigacidn que se realice, ya
que se debe de respetar la dignidad humana, identidad es decir si tomamos informacién de
un autor se debe colocar o sustentar a que autor le pertenece dicha informacion y se debe

valorar su trabajo.

En cuanto a responsabilidad rigor cientifico y veracidad, los conceptos de la
investigacion de cada autor deben ser respetados segtin las normas, y no debe ser utilizado

para causar dafios o para disminuir los efectos desfavorables.

Con respecto a la justicia y el bien comin, dentro de una investigaciéon es muy

importante ya que, quién toma la informacion debe ser una persona honesta y razonable.
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Con base a la divulgacion responsable de la investigacién, todo investigador debe
indagar el funcionamiento de las normas y la integridad del estudio aclarando el beneficio

de estudio y los resultados de dicha investigacion.

Finalmente, el consentimiento informado y expreso, es muy relevante dentro de una
investigacion, yaque se debe contar con conceptos claros y entendibles para que las personas

comprendan el uso de informacion para los trabajos o proyectos de investigacion.
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Capitulo IV: RESULTADOS

4.1 Presentacion y analisis de resultados

Nivel de la Seleccion de Personal

Tabla 1

Frecuencia y porcentaje de la seleccion de personal

Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo [11-25] 1 2%
Medio [26-40] 6 10%
Alto [41-55] 53 88%
Total 60 100%
Figura 1

Descripcion porcentual del nivel de la Seleccion de Personal
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Interpretacion: En la figura 1, observamos que el nivel predominante en la seleccién de

personal en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo, es alto, con un 88% sobre el total

de los encuestados, asi mismo un 10% se encuentran en un nivel medio y un 2% en un nivel

bajo. Estos resultados nos indican que las empresas en estudio, cuentan con debilidades

minimas en la seleccién de personal, ya que un 88% esta en un nivel alto, lo que significa

que hay un 12% por mejorar en la seleccion de personal.
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Nivel de la Atencion al Cliente

Tabla 2

Frecuencia y porcentaje de la atencion al cliente

Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo [13-30] 3 5%
Medio [31-48] 55 92%
Alto [49-65] 2 3%
Total 60 100 %
Figura 2

Descripcion porcentual del nivel de la Atencion al Cliente
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Interpretacion: En la figura 2 se observa que la atencion al cliente en las boticas de la

avenida Mansiche Trujillo, el 92% esta en un nivel medio y el 3% en un nivel alto, estos

resultados nos describen que la mayoria de las empresas no estan priorizando a la atencién

del cliente y estan teniendo dificultdades para satisfacer a sus clientes, es decir, no cumplen

con sus expectativas y perpectivas de los usuarios, es por ello que se percibe un nivel medio

de porcentaje sobre esta variable. Por el contrario las empresas no le dan mucha importancia

a la atencion al cliente, el cudl se ve reflejado en los resultados obtenidos en la tabla 1 y

figura 1.
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4.2. Prueba de hipétesis

Tabla 3

Prueba de Normalidad de datos al instrumento Seleccion de Personal

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
P1 0.269 60 0.000
P2 0.280 60 0.000
P3 0.351 60 0.000
P4 0.274 60 0.000
P5 0.356 60 0.000
P6 0.268 60 0.000
P7 0.344 60 0.000
P8 0.248 60 0.000
P9 0.313 60 0.000
P10 0.270 60 0.000
P11 0.265 60 0.000
Tabla 4
Kolmogorov-Smirnov
Estadistico el Sig.
Seleccidén de Personal 0.230 60 0.000

Nota: Para datos mayores a cincuenta, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov y para

menores a cincuenta, consideramos Shapiro Wilk; en este caso se considerd el estadistico de

Kolmogorov Smirnov, donde apreciamos para todas las variables tienen una significancia

menor a 0.05, lo cual nos indica que, los datos analizados corresponden a una distribucién

no normal, y se utilizard un estadistico no paramétrico, como la correlacion de Rho de

Spearman.
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Tabla 5

Prueba de Normalidad de datos al instrumento Atencion al Cliente

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico el Sig.
Pl 0.278 60 0.000
P2 0.286 60 0.000
P3 0.336 60 0.000
P4 0.243 60 0.000
P5 0.262 60 0.000
P6 0.300 60 0.000
P7 0.348 60 0.000
P8 0317 60 0.000
P9 0.300 60 0.000
P10 0.274 60 0.000
P11 0.283 60 0.000
P12 0.273 60 0.000
P13 0.261 60 0.000
Tabla 6
Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Sig.
Atencién al Cliente 0.199 60 0.000

Nota: Para datos mayores a cincuenta, se utiliza la prueba de Kolmogorov Smirnov y para

menores a cincuenta, consideramos Shapiro Wilk; en este caso se considerd el estadistico de

Kolmogorov Smirnov, donde apreciamos para todas las variables tienen una significancia

menor a 0.05, lo cual nos indica que, los datos analizados corresponden a una distribuciéon

no normal, y se utilizard un estadistico no paramétrico, como la correlacion de Rho de

Spearman.
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Relacion entre la Seleccion de Personal y la Atencién al Cliente
Para determinar la relacidn se planteé la siguiente hipdtesis:

H;: Existe relacion significativa entre la seleccion de personal y la atencién al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

Ho: No existe relacion significativa entre la seleccidon de personal y la atencidn al cliente en

las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.
Nivel de la significancia o0 =0.05 0 5%

Si p-valor > Alfa = Aceptamos HO ; Si p-valor < Alfa= Rechazamos HO y aceptamos Hi

Tabla 7
Prueba de hipotesis
Seleccion de Atencidn al
Personal Cliente
Coeficiente de 1.000 0,754
Seleccion de correlacion
Personal Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de 0,754 1.000
Atencién al correlacién
Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60

Interpretacién: En la tabla 7 se observa que la correlacién de Spearman tiene un p-valor de
0,000 menor a la significancia 0,05 planteada por la investigadora, este resultado nos indica
que aceptamos la Hi y rechazamos la HO, y afirmamos que existe relacion significativa entre
la variable seleccion de personal y la variable atencidn al cliente en las boticas de la avenida
Mansiche, Trujillo, asi mismo presenta un coeficiente de correlacién de 0,754, que segiin
(Hernandez y otros, 2014) este valor representa una correlacidn positiva alta, este resultado
se expresa que si la seleccién de personal mejora, la atencién al cliente tambien mejorard en

el mismo grado y sentido del coeficiente resultante.
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Relacion entre el Reclutamiento y la Atencion al Cliente
Para determinar la relacidn se planted la siguiente hipdtesis:

H;: Existe relacion significativa entre el reclutamiento y la atencion al cliente en las boticas

de la avenida Mansiche, Trujillo.

Ho: No existe relacion significativa entre el reclutamiento y la atencion al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.
Nivel de la significancia ¢ = 0.05 0 5%

Si p-valor > Alfa = Aceptamos HO ; Si p-valor < Alfa= Rechazamos HO y aceptamos Hi

Tabla 8

Prueba de hipdtesis

Atencioén al

Reclutamiento .
Cliente
Coeficiente de 1.000 0,506
) . correlacion
Reclutamiento ;. (bilateral) 0.000
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de 0,506 1.000
.. . correlacion
Atencidn al Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60

Interpretacién: En la tabla 8 se observa que la correlacion de Spearman tiene un p-valor de
0,000 menor a la significancia 0,05 planteada por la investigadora, este resultado nos indica
que aceptamos la Hi y rechazamos la HO, y afirmamos que existe relacién significativa entre
la dimension reclutamiento y la variable atencion al cliente en las boticas de la avenida
Mansiche, Trujillo, asi mismo presenta un coeficiente de correlacion de 0,506, que segiin
(Hernandez y otros, 2014) este valor representa una correlacion positiva media, este
resultado se expresa que si el reclutamiento mejora, la atencién al cliente tambien mejorara

en el mismo grado y sentido del coeficiente resultante.
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Relacion entre las Técnicas de Seleccion y la Atencién al Cliente
Para determinar la relacidon se planted la siguiente hipdtesis:

H;: Existe relacion significativa entre las técnicas de seleccion y la atencién al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

Ho: No existe relacion significativa entre las técnicas de seleccion y la atencidn al cliente en

las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.
Nivel de la significancia ¢ = 0.05 0 5%

Si p-valor > Alfa = Aceptamos HO ; Si p-valor < Alfa= Rechazamos HO y aceptamos Hi

Tabla 9

Prueba de hipdtesis

Técnicas de Atencidn al
Seleccion Cliente
Coeficiente de 1.000 0,533
Técnicas de correlacion
Seleccion Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de 0,533 1.000
Atencion al correlacion
Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60

Interpretacién: En la tabla 9 se observa que la correlacién de Spearman tiene un p-valor de
0,000 menor a la significancia 0,05 planteada por la investigadora, este resultado nos indica
que aceptamos la Hi y rechazamos la HO, y afirmamos que existe relacion significativa entre
la dimensién técnicas de seleccion y la variable atencién al cliente en las boticas de la
avenida Mansiche, Trujillo, asi mismo presenta un coeficiente de correlacién de 0,533, que
segiin (Herndndez y otros, 2014) este valor representa una correlacion positiva media, este
resultado se expresa que si las técnicas de seleccion mejoran, la atencién al cliente tambien

mejorara en el mismo grado y sentido del coeficiente resultante.
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Relacion entre el Conocimiento y la Atencién al Cliente
Para determinar la relacidn se planted la siguiente hipdtesis:

H;: Existe relacion significativa entre el conocimiento y la atencién al cliente en las boticas

de la avenida Mansiche, Trujillo.

Ho: No existe relacion significativa entre el conocimiento y la atencion al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.
Nivel de la significancia ¢ = 0.05 0 5%
Si p-valor > Alfa = Aceptamos HO ; Si p-valor < Alfa= Rechazamos HO y aceptamos Hi

Tabla 10

Prueba de hipotesis

Atencidn al

Conocimiento Cliente
Coeficiente de 1.000 0,329
Conocimiento Someleluld
Sig. (bilateral) 0.010
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de 0,329 1.000
Atencidn al correlacién
Cliente Sig. (bilateral) 0.010
N 60 60

Interpretacién: En la tabla 10 se observa que la correlacién de Spearman tiene un p-valor
de 0,010 menor a la significancia 0,05 planteada por la investigadora, este resultado nos
indica que aceptamos la Hi y rechazamos la HO, y atirmamos que existe relacién significativa
entre la dimension conocimiento y la variable atencidn al cliente en las boticas de la avenida
Mansiche, Trujillo, asi mismo presenta un coeficiente de correlacién de 0,329, que segiin
(Hernandez y otros, 2014) este valor representa una correlacién positiva débil, este resultado
se expresa que si el conocimiento mejora, la atencién al cliente tambien mejorard en el

mismo grado y sentido del coeficiente resultante.
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Relacion entre la Incorporacién y la Atencion al Cliente
Para determinar la relacidon se planted la siguiente hipdtesis:

H;: Existe relacion significativa entre la incorporacién y la atencion al cliente en las boticas

de la avenida Mansiche, Trujillo.

Hy: No existe relacion significativa entre la incorporacion y la atencién al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.
Nivel de la significancia ¢ = 0.05 0 5%

Si p-valor > Alfa = Aceptamos HO ; Si p-valor < Alfa= Rechazamos HO y aceptamos Hi

Tabla 11

Prueba de hipdtesis

L Atencidn al
Incorporacion

Cliente
Coeficiente de 1.000 0,397
Incorporacién SEiElieion
Sig. (bilateral) 0.002
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de 0,397 1.000
Atencién al correlacién
Cliente Sig. (bilateral) 0.002
N 60 60

Interpretacién: En la tabla 11 se observa que la correlacién de Spearman tiene un p-valor
de 0,002 menor a la significancia 0,05 planteada por la investigadora, este resultado nos
indica que aceptamos la Hi y rechazamos la HO, y atirmamos que existe relacion significativa
entre la dimension incorporacién y la variable atencion al cliente en las boticas de la avenida
Mansiche, Trujillo, asi mismo presenta un coeficiente de correlacion de 0,397, que segiin
(Hernandez y otros, 2014) este valor representa una correlacion positiva débil, este resultado
se expresa que si la incorporacién mejora, la atencién al cliente tambien mejorara en el

mismo grado y sentido del coeficiente resultante.

45




4.3 Discusion de resultados

Respecto al objetivo general, determinar la relacion entre la seleccion de personal y la

atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

Para alcanzar el objetivo general, se tuvo que realizar el andlisis sobre la distribucién de
los datos obtenidos a través del cuestionario aplicado en ambas variables, para lo cual se
utilizé el estadistico de Kolmogorov Smirnov, obteniendo como resultado que los datos se
ajustan a una distribucién no normal, esto significa aplicar la correlacién de Rho de
Spearman para prueba de estadistico no paramétrico. El resultado alcanzado demuestra un
p-valor de 0,000 menor a 0,05 con un coeficiente de Rho de Spearman = 0,754, estos datos
indican que existe relacion positiva significativa alta, entre la variable seleccion de personal
y la atencién al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo, (Ver tabla 7). Segtin
(Alles, 20006) es el proceso mediante el cual se elige o selecciona al personal en particular,
de acuerdo a los criterios establecidos por la organizacién, eligiéndose el perfil que se
requiere y con la posibilidad de poder satistacer las expectativas del personal que lo solicite.
(Ferndndez, 2016) explica que la contratacién de personal esta orientado a los procesos que
implican la seleccion de los candidatos y luego nombrar al mds adecuado, teniendo en cuenta
las necesidades y requisitos del puesto de trabajo, ademds que se encuentren encaminados
en la biisqueda del personal con calificaciones, habilidades y competencias que deben poseer
los candidatos a ser seleccionados y contratados. Segtin (Ariza & Ariza, 2015) la atencién al
cliente son actividades o acciones en el cual la organizacién conoce o entabla una relacién
con sus clientes potenciales durante el proceso de compra de un producto, con la finalidad
de lograr en el cliente una alta satisfaccién. Por otro lado, la empresa debe enfocarse en crear
un vinculo entre el personal de atencion al cliente y el consumidor, con la finalidad de
conocer ¢l comportamiento del cliente e identificar lo que busca, para establecer una
relacion, donde sus reclamos o insatisfacciones sean absueltas, generando en €l la maxima
satisfaccion. Al respecto la seleccién de personal y la atencién al cliente, se encuentran
relacionadas desde el contraste doctrinario de sus definiciones, ello se ve reflejado en los
resultados obtenidos en nuestra hipdtesis general, demostrando que existe una relacién
positiva significativa de grado alto entre ambas variables, esto significa que si mejoramos la
seleccién de personal, nuestra atencion al cliente tambien mejorard, como lo demuestra
(Garcia & Villar, 2021) donde menciona un grado de relacion moderado positivo entre la

variable proceso de seleccién de personal y la variable desempeiio de los trabajadores, con
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un coeficiente de correlacidn de Rho de Spearman r=0.610, esto nos indica que, si realizamos
un mejor proceso de seleccion de personal, la empresa obtendra un mejor desempeiio de sus
trabajadores. Asi mismo (Angeles, 2022) explica que existe relacién significativa entre la
variable atencion al cliente y calidad de servicio con un coeficiente de Spearman Rho=0492
que indica un grado de relacién moderado, esto indica, en la manera que la atencién del
cliente mejora, la calidad del servicio también mejorara. Para (Rivera, 2019) en su estudio
indica que la empresa debido al inadecuado cumplimiento del proceso de reclutamiento y la
seleccion del personal, afecta negativamente en la calidad de servicio en los clientes y en la
productividad de la empresa. Finalmente (Arica & Flores, 2018) sostienen que de acuerdo
al procedimiento estadistico en la prueba de chi cuadrado X” aplicado a las variables, se
logré obtener una significancia de 0,000, lo que indica que, el servicio de atencién del

personal influye en la satisfaccion de los clientes.

Respecto al objetivo especifico 1, establecer el nivel de la seleccién de personal en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

En la figura 1, observamos que el nivel predominante en la seleccion de personal en las
boticas de la avenida Mansiche, Trujillo, es Alto, con un 88% sobre el total de los
encuestados, asi mismo un 10% mantienen un nivel Medio y un 2% en un nivel Bajo. Estos
resultados nos indican que las empresas en estudio, cuentan con debilidades en la seleccion
de su personal, es por ello que solo un 88% esta en un nivel alto, lo que significa que hay un
12% por mejorar en la seleccion de personal. De acuerdo al andlisis de datos obtenidos sobre
la seleccién de personal, esta variable se fundamenta en procedimientos que se basan en el
reclutamiento, las té€cnicas de seleccion, evaluacion del conocimiento y la incorporacion del
personal, todas estas dimensiones en su conjunto juegan un papel importante a la hora de
elegir el candidato adecuado que requiere la empresa, permitiéndonos seguir un proceso
selectivo y organizado, el cual nos permite evaluar, las habilidades y competencias finales
del postulante, esto se contrasta con (Ferndndez, 2016) donde menciona que, son procesos
que implican la seleccion de los candidatos para luego nombrar al mas adecuado, teniendo
en cuenta las necesidades y requisitos del puesto de trabajo. Es vital realizar un andlisis del
puesto de trabajo al hacer la seleccion de los candidatos, esto ayudard a identificar qué
calificaciones, habilidades y competencias deben poseer los candidatos para ser

seleccionados. Del mismo modo (Ayala, 2004) menciona que toda organizacién para su
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correcto funcionamiento y un desempeiio eficiente debe de contar con el personal idoneo y
en los puestos adecuados, propiamente dicho el personal viene a ser el activo que mas
importa en una organizacién y para ello debe contar con el recurso humano de alta calidad,
esto se resume en la correcta seleccion del personal. En la misma linea (Reinoso, 2020)
describe que la seleccion de personal es fundamental y pieza clave en la gestion de recursos
humanos, cuyo resultado nos brinda el personal apto para alcanzar las metas y objetivos

planteados por la empresa, y al personal idéneo a cada puesto que requiere la organizacién.

Respecto al objetivo especifico 2, establecer el nivel de la atencion al cliente en las

boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

En la figura 2 se observa que la atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche
Trujillo, el 92% esta en un nivel medio, el 5% en un nivel bajo y el 3% en un nivel alto, estos
resultados nos describen que la mayoria de las empresas encuestadas, no consolidan en
brindar una buena atencién, desde generar mayores expectativas, perspectivas y menos
quejas en sus clientes, es por ello que se percibe un alto porcentaje en el nivel medio sobre
esta variable, generando insatisfaccidn en sus clientes. Por el contrario las empresas en
estudio no le dan mucha importancia a la atencién al cliente, esto se ve reflejado en los
resultados obtenidos, lo que nos indica que en su mayoria solo se enfocan en dar salida a sus
productos y no en establecer una relacién o vinculo con sus clientes, mas atin, con aquellos
que podrian ser considerados como clientes potenciales, esta deficiencia conlleva a una
inestabilidad en la empresa, creando carencias en sus expectativas, perspectivas y
aumentando las quejas en los clientes, esto se contrasta con (Kotler & Keller, 2006) donde
menciona que en principio la atencién al cliente se estructura en tres dimensiones, los cuales
vienen a ser, las expectativas, que son experiencias de sucesos o hechos vividos por los
clientes, la percepcion, es aquel modelo de imagen de un alto significado que genera el
cliente a través del entorno que lo rodea y atrac una estimulacién de alto valor, y la queja,
que se encuentra relacionado con la insatisfaccién que el cliente obtiene al no cubrir sus
expectativas y percepciones deseadas. Asi mismo (Ariza & Ariza, 2015) donde explica que
la atencion al cliente son actividades o acciones en el cual la organizacidn conoce o entabla
una relacién con sus clientes potenciales durante el proceso de compra de un producto, con
la finalidad de lograr en el cliente una alta satisfaccion. Por otro lado, la empresa debe

enfocarse en crear un vinculo entre el personal de atencion al cliente y el consumidor, con
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la finalidad de conocer el comportamiento del cliente e identificar lo que busca, para
establecer una relacién, donde sus reclamos o insatisfacciones sean absueltas, generando en
€l la maxima satisfaccion. Asi mismo (Andavira Editora, 2015) describe a la atencién al
cliente como un mecanismo de estrategia para dar salida a los productos, a través de un trato
especial al cliente, con el objetivo de alcanzar el éxito de la empresa, para ello también se
debe considerar algunos elementos importantes como, la calidad del producto, el precio y la
atencién brindado por parte del personal a cargo, esto permitird al consumidor que retorne y
posteriormente nos recomiende entre sus familiares y amistades. Por otro lado, la empresa
debera tener presente que la recomendacion de “boca a boca™ es muy importante para la
empresa, siempre y cuando estos sean positivos, por consiguiente, es necesario que la
empresa cuente con el personal calificado, cuya formacién y motivacién se encuentren

destinados a alcanzar la méxima satisfaccion en el usuario consumidor.

Respecto al objetivo especifico 3, determinar la relacion entre el reclutamiento y la

atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

Para alcanzar el objetivo especifico 3, se realizd la prueba de normalidad con el estadistico
de Kolmogorov Smirnov (para muestras mayores a cincuenta), con la finalidad de conocer
la distribucion de los datos, resultando una distribucion no normal, para lo cual se aplico el
estadistico no paramétrico de correlacién de Spearman. El resultado indica que existe
relacion entre el reclutamiento y la atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche,
Trujillo, con un p-valor de 0,000 menor a 0,05 y un coeficiente de correlacién de 0,506 que
representa una correlacion positiva media (Ver tabla 8). Al respecto (Chiavenato, 2011) el
autor explica que el reclutamiento viene a ser aquellos procedimientos y técnicas, que
consisten en captar nuevos candidatos calificados y capacitados para cubrir el puesto
solicitado por la organizacion, es asi que, un reclutamiento eficaz, determinara el personal
adecuado para la organizacién. Del mismo modo se contrasta con (De La Cruz, 2018) que
comenta que los procesos de reclutamiento y seleccion se consideran indispensables para
conducir al crecimiento y progreso efectivo de la organizacién. Para implementar varios
tipos de tareas y actividades organizativas de manera apropiada, es vital asegurarse que los
candidatos correctos se seleccionen en los puestos correctos en el momento adecuado.
Ademds, los candidatos deben poseer los conocimientos, competencias y habilidades

esenciales. Por lo tanto, cuando las tareas y actividades se llevan a cabo dentro de la
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organizacion, es vital asegurarse que los miembros conozcan bien los métodos y enfoques
necesarios para llevar a cabo varias tareas y actividades de manera adecuada. El prestigio de
la organizacién depende en gran medida de la eficiencia de los recursos humanos.
Finalmente (Garcia & Villar, 2021) en su estudio realizado indica que con un p-valor 0,001
y un coeficiente de correlacion Spearman de rho=0,596, determina relacién directa moderada
entre la variable reclutamiento y la variable desempefio de sus trabajadores en la
organizacién, asumiendo que, si aumenta la dimensién reclutamiento, también aumentara la

variable desempeifio, segiin el grado de correlacién y direccion determinada en la prueba.

Respecto al objetivo especifico 4, determinar la relacion entre las técnicas de seleccion

y la atencién al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

Se procedid previamente a determinar la distribucion de los datos, para ello se hizo la
prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov, obteniendo que los datos analizados tienen
un distribucion no paramétrica, para ello aplicamos la correlacion de Spearman para datos
no paramétricos. El resultado muestra un p-valor de 0.000 menor a 005 y un coeficiente de
correlacion de 0,533 que indica que existe una relacién positiva media entre las técnicas de
seleccion y la atencién al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo (Ver tabla
9). Segiin (Chiavenato, 2011) son estrategias que la empresa recurre para la obtencién de
informacidn referente a los candidatos o postulantes a una vacante laboral, con la intension
de comparar dicha informacidén con los requisitos que solicita la empresa para un puesto
laboral. Estas estrategias que el autor las denomina técnicas de seleccion, son realizadas
mediante la revision del curriculum vitae, la entrevista, evaluacién del conocimiento, prueba
psicolégica y la técnica de simulacién, cuya relacion esta directamente orientada a elegir el
mejor predictor, un indicador que evalda el comportamiento, las habilidades y capacidades
del postulante, para encaminar estos resultados hacia los objetivos que dicha técnica
establece. También para (Mondy, 2010) establece que en el ambito de la seleccion del
personal, existen limitantes dentro de los mecanismos que permiten elegir al postulante
idéneo para la empresa, este precedente ha llevado a muchas empresas a optar por otras
pruebas que permitan evaluar al personal, ante ello el autor considera a las técnicas de
seleccion como pruebas que facilitan identificar aquellas habilidades, aptitudes,
motivaciones y ciertamente la personalidad del postulante, tales evaluaciones permitirdn a

la empresa, optar por el candidato mas adecuado al puesto solicitado. Es asi que se contrasta
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con (Garcia & Villar, 2021) en su estudio realizado obtiene un p-valor 0,001 y un coeficiente
de correlacién Spearman de rho=0,658 y determina que existe relacion significativa directa
moderada entre las técnicas y el desempefio de sus trabajadores en la empresa en estudio, lo
que significa que, si aumenta la dimension técnica, también aumentara la variable

desempeiio, de acuerdo al grado de correlacion y la direccidn obtenida en la prueba.

Respecto al objetivo especifico 5, determinar la relacién entre el conocimiento y la

atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

Al igual que los objetivos previos se procedid a evaluar la distribucién de los datos de la
dimensién conocimiento y atencién al cliente, para ello se considerd el estadistico de
Kolmogorov Smirnov, y se aplicd la correlacion de Spearman para pruebas no paramétricas.
El resultado indica que existe relacion entre el conocimiento y atencion al cliente en las
boticas de la avenida Mansiche, Trujillo, con un p-valor de 0,010 menor a 0,05 y un
coeficiente de correlacion de 0,329 que representa una correlacion positiva débil (Ver tabla
10). De acuerdo con (Chiavenato, 2011) las pruebas de conocimiento, son procedimientos
que sirven para medir el conocimiento y aquellas habilidades que haya obtenido el postulante
de los estudios realizados en conjunto con la prdctica o ejercicios desarrollados en el proceso
de su aprendizaje, ademds de evaluar el conocimiento técnico o profesional del candidato
para el puesto que lo exige, vinculado con las capacidades y habilidades que el postulante
presenta. Dicho sea de paso, estas pruebas se pueden dar de forma oral, verbalmente
conformada por preguntas y respuestas, escrita, evaluacion escrita de preguntas y respuestas,
y de realizacion, mediante actividades como tareas o trabajos que se ejecutan en un tiempo
determinado. Asi mismo (Fernandez, 2016) menciona que se debe tener en cuenta, las
calificaciones educativas, competencias, aptitud, rasgos de personalidad, experiencia,
requisitos laborales, etc. Los candidatos deben pasar por varias rondas de entrevistas y, en
algunos casos, es posible que incluso tengan que realizar otros métodos, como pruebas
escritas, discusiones en grupo, etc., antes de ser finalmente seleccionados. Cuando se
selecciona a los candidatos, uno de los factores importantes que deben tenerse en cuenta es
que pueden llevar a cabo sus tareas laborales de acuerdo con las expectativas de sus
empleadores. Esto se contrasta con (Herrera y otros, 2019) donde menciona que la empresa
no lleva un proceso de seleccion apropiado, ademas la empresa no establece una estrategia

para evaluar la capacidad y el conocimiento del personal idéneo, asi mismo no realizan un
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proceso de entrevista final, lo que conlleva estas debilidades a una seleccion de personal
ineficiente para la organizacion. Finalmente (Rivera, 2019) explica en su estudio, que la
empresa contrata personal que no cumple con el perfil adecuado al puesto laboral, debido al
inadecuado cumplimiento del proceso de reclutamiento y la seleccion del personal,
generando negativamente en la calidad de servicio en los clientes y en la productividad de

la empresa.

Respecto al objetivo especifico 6, determinar la relacion entre la incorporacion y la

atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo.

De igual manera que los objetivos anteriores previamente se hizo una evaluacién sobre la
distribucion de los datos de la dimensién incorporacion y atencion al cliente, para ello se
considerd el estadistico de Kolmogorov Smirnov, y se aplicé la correlacién de Spearman
para pruebas no paramétricas. El resultado indica que existe relacion positiva significativa
entre la incorporacién y la atencidn al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo,
conun p-valor de 0,002 menor a 0,05 y un coeficiente de correlacion de 0,397 que representa
una correlacion positiva débil (Ver tabla 11). Al respecto (Vallejo, 2015), explica que la
incorporacion es el siguiente paso a la seleccion del personal, cuyo objetivo es el ingreso al
nuevo personal en la empresa, donde se definen sus funciones y delegaciones del cargo que
desempefiard. En la misma base tedrica (Ayala, 2004) argumenta que la incorporacion viene
a ser aquel proceso mediante el cual, el nuevo trabajador se integra a la empresa, asigndandole
el puesto y las funciones que realizard de acuerdo al contrato establecido. Dentro de este
proceso el nuevo colaborador es presentado a su jefe de drea y a sus demds compaiieros de
labores, de esta manera se hace propicio la entrega de los equipos de trabajo, el material y la
ubicacién de su puesto de labor, donde desempefiard durante la permanencia de su contrato.
Del mismo modo (Chiavenato, 2001) agrega que después de realizado el reclutamiento y
seleccion del personal, estos deben ser integrados a la organizacion, para ser dirigidos y
encaminados hacia sus cargos y evaluados de acuerdo a su desempefio. En la misma linea el
autor menciona al proceso de incorporacién, como el proceso de aplicacién de personas,
cuyo fin es la integracion de nuevos trabajadores para la empresa, el disefio y evaluacion del
cargo. Finalmente (Garcia & Villar,2021) demuestran en su investigacion realizada, que con

un p-valor 0,001 y un coeficiente de correlacién de Spearman de rho=0,750, determina que
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existe relacion significativa directa alta entre la incorporacion y el desempefio de sus

trabajadores en la empresa en estudio.




Capitulo V: CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

5.1 Conclusiones

e Se determiné que existe correlacion positiva alta entre la variable seleccion de
personal y la variable atencién al cliente en las boticas de la avenida Mansiche,
Trujillo, con un p-valor de 0,000 menor a la significancia 0,05 y un coeficiente de
correlacién de Rho de Spearman=0,754, demostrando que, si la seleccién de personal
se mejora, entonces la atencién al cliente también mejorard en el mismo grado y

direccion.

e Se estableci6 que el nivel predominante en la seleccién de personal en las boticas de
la avenida Mansiche, Trujillo, es Alto, con un 88% sobre el total de los encuentados,
sosteniendo que existe todavia un 12% por mejorar en la seleccién de personal en las

empresas en estudio.

e Se establecié que el nivel predominante en la atencién al cliente en las boticas de la
avenida Mansiche, Trujillo, es Medio, con un 92% sobre el total de los encuentados,
sosteniendo que existe todavia un remanente del 5% por mejorar la atencion al cliente

en las empresas en estudio.

e Sedeterminé que existe correlacion positiva media entre la dimension reclutamiento
y la variable atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo, con
un p-valor de 0,000 menor a la significancia 005 y un coeficiente Rho de

Spearman=0,506.

e Se determind que existe correlacion positiva débil entre la dimensién técnicas de
seleccion y la variable atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche,
Trujillo, con un p-valor de 0,000 menor a la significancia 0,05 y un coeficiente Rho

de Spearman=0,533.

e Se determiné que existe correlacion positiva débil entre la dimensién conocimiento

y la variable atencién al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo, con
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un p-valor de 0,010 menor a la significancia 0,05 y un coeficiente Rho de

Spearman=0,329.

Se determind que existe correlacidn entre la dimension incorporacién y la variable
atencion al cliente en las boticas de la avenida Mansiche, Trujillo, con un p-valor de

0,002 menor a la significancia 005 y un coeficiente Rho de Spearman=0,397.

5.2 Sugerencias

Visto la correlacion positiva que existe entre la seleccion de personal y la atencion al
cliente, se sugiere a las boticas dentro del ambito en estudio, hacer énfasis y dar
prioridad al proceso de seleccion de su personal, para obtener los mejores candidatos
que encaminen al logro de los objetivos, y que ello se verd reflejado en los resultados

en la atencién del cliente dentro de las boticas.

Segiin el andlisis para la determinacién del nivel de seleccion de personal y nivel de
atencion al cliente dentro de las boticas en estudio, se evidencio que cuentan con un
porcentaje de debilidades significativos en ambos casos, por lo que se sugiere hacer
un andlisis respectivo en sus unidades econémicas, para poder tomar las correcciones
pertinentes, que ayuden a mejorar la seleccion de personal y la atencién al cliente en

Sus empresas.

Finalmente, el estudio realizado sobre estas variables como la seleccion de personal
y la atencion al cliente dentro de estas unidades econdmicas, son elementos clave
para su desarrollo y la determinacidn de mantenerse en competencia dentro de un
mercado exigente como lo es hoy en dia, lo que me lleva a sugerir a estas empresas,
a tomar esta investigacion como un precedente para evaluar cuan fiable y exitoso
podria ser, llevar a cabo una correcta seleccion de personal y emerger en una atencién
al cliente, que generen satisfaccion en beneficio de sus clientes y de las propias

boticas.
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