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Resumen

La investigacion se realiz6 con el objetivo general de determinar la relacion entre
la Seleccion de personal y la calidad de servicio para la atencién de personas con
discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati, Cusco -2023, se utiliz6 como
meétodo la investigacion aplicada, disefio no experimental, nivel correlacional,
enfoque cuantitativo. El estudio fue conformado por dos poblaciones:54
trabajadores, siendo igual la muestra, y los usuarios que son 1033 personas
inscritas cuya muestra es 93. En el procedimiento de recoleccion se uso técnicas
de observacion directa, encuestas y entrevistas; considerando el instrumento
cuestionario 18 interrogantes para cada una de las variables, de acuerdo a la escala
de Likert. Para obtener los resultados, se manejo el programa de SPSS Vers-26,
con datos organizados en cuadros simples de doble entrada, frecuencia relativa y
absoluta. Se concluyd que existe correlacion bilateral positiva considerable entre
las variables Seleccién de Personal y calidad de servicio, mediante el valor de Rho
de Spearman de 0785, con su efecto de su Sig. Bilateral de 0.00 usando la pauta
(Sig. 0.000 = 0.05), lo que objeta la hipdtesis nula y acepta la hipétesis alterna

confirmando la relacién directamente proporcional entre las dos variables.
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Abstract

The research was carried out with the general objective of determining the
relationship between the Selection of personnel and the quality of service for the
care of people with disabilities in the District Municipality of Echarati, Cusco -2023,
applied research was used as a method, design not experimental, correlational
level, quantitative approach. The study was made up of two populations: 54 workers,
the sample being the same, and the users who are 1033 registered people whose
sample is 93. In the collection procedure, direct observation techniques, surveys
and interviews were used; considering the questionnaire instrument 18 questions
for each of the variables, according to the Likert scale. To obtain the results, the
SPSS Vers-26 program was used, with data organized in simple tables with double
entry, relative and absolute frequency. It was concluded that there is a considerable
positive bilateral correlation between the variables Personnel Selection and quality
of service, through Spearman's Rho value of 0785, with its effect of its Bilateral Sig.
of 0.00 using the guideline (Sig. 0.000 < 0.05), which objects to the null hypothesis
and accepts the alternate hypothesis, confirming the directly proportional

relationship between the two variables.

Keywords: personnel selection, quality of service, relationship
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. INTRODUCCION
En la actualidad el seleccionar el personal adecuado constituye una fraccion
importante de la eficacia empresarial, al contar con personas idéneas que han de
contribuir en la mejora de la calidad de servicio del usuario satisfaciendo sus
necesidades permitiendo de esta manera a que las organizaciones sean mas
consistentes y estables.

En este entender, Florez (2016), elaboro el trabajo de seleccién del Talento
Humano y calidad del servicio de salud en las entidades sociales del departamento
de Sucre, su fin primordial fue analizar los procesos de seleccién del talento
humano y como incide en calidad de prestacion del servicio de salud. Concluye que
se evidencian un alto grado de insatisfaccion de los clientes por el servicio
requerido, por otro lado, la técnica de seleccion de personas no son las apropiadas,
y la calidad del servicio prestado tampoco es, observando que el vinculo del
personal mediante relaciones de amistad o recomendaciones politicas, no
consiente al personal a cargo de la seleccién de personas llegar a ser imparciales
seleccionando a personas idoneas para el puesto que se requiere cubrir.

Torres (2020) en el articulo en Colombia, Importancia del Reclutamiento y
seleccion del Personal en el rubro hotelero: caso Villavicencio, Universidad de los
Llanos; refiere que tanto el reclutar de forma externo y la seleccion son importantes,
constituyendo tanto las capacidades como la experiencia, siendo este un factor
clave para tomar decisiones concluyendo en que los hoteles pymes no brindan la
importancia a estos procesos, siendo tanto la no formalidad como la ausencia de
recursos reservados a su correcta ejecucion que evidencia muchas situaciones que
no permiten que éstos hoteles atraigan a los candidatos adecuados para los
diferentes puestos.

Asimismo, Funk (2018) en su articulo ¢Seleccion o azar? Mencionaron “la
seleccion de personas hoy en dia se volvié parte clave para garantizar a una
institucién el cumplimiento de objetivos establecidos, especialmente debido a los
desafios que plantea un proceso de seleccion deficiente”. Finalizando en el sentido
de ser el departamento de gestibn de talentos humanos de las diferentes
organizaciones activos muy valiosos, siendo elemento clave la dotacion de

personal, que implica elegir y orientar a personas con sapiencias, destrezas,



conductas y valores adecuados para satisfacer las exigencias e insuficiencias de
las entidades.

En el articulo planteado en México, por Silva et. al. (2021). Se plante6 como
finalidad conocer la relacion de la calidad del servicio, satisfaccion de los clientes y
lealtad del cliente: Caso de estudio de una empresa comercial, para ello empled
meétodos estadisticos de analisis factorial exploratorio. Concluyendo que una mejor
atencion y servicio de calidad se establecen en una adecuada herramienta que la
organizacion se torne rentable y sostenible.

Por otro lado, Monroy (2019), en su investigacion buscan establecer la
percepcion promedio de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en
restaurantes-La Paz, México, entre 54 restaurantes que se registraron en la
Cémara Nacional de Restaurantes y Condimentos. Cuyas conclusiones
identificaron que entre las dimensiones CS y SC no se hallan diferencias
significativas, a excepcion del factor atmosfera y comida. Detectandose que,
requiere hacer un andlisis estratégico al servicio para empresarios. Muestra un
valor de r = 0.9 globalmente al medir SC versus CS, pero como Unica condicion
consideramos que el trabajo divide a la poblacién por género.

Del mismo modo Fontalvo, (2020), Utilizando una metodologia de
investigacion para evaluar calidad del servicio del departamento atencion al cliente
en una organizacion de agua-Colombia, se traté de identificar cada dimensién de
la calidad del servicio con el fin de consolidar la evaluacion y analisis del resultado
en termino de defectos por millon, niveles sigma y rendimiento. Concluyendo en
qué el funcionamiento del centro de atencion al cliente esta bajo investigacion. Para
esto, se puede asignar trabajo para contribuir al sector servicios, que es un método
por el cual se puede evaluar la calidad del servicio.

Este trabajo se llegd a ejecutar en el Municipio del distrito de Echarati,
perteneciente a la Convencién, Cusco, 6rgano de gobierno local propulsor de
desarrollo del distrito y de sus pobladores; como el caso de la atencion a personas
con discapacidad. Presenta problemas de Seleccion de personal sobre todo en
la(OMAPED), pues no cuenta con personal especializado, o que genera un
deficiente servicio a los beneficiarios con discapacidad, debido a que los
funcionarios responsables de la seleccion no tienen conocimiento sobre este

proceso, seleccionando al personal que no cuenta con capacidades que se ciflan a



las competencias y habilidades que requiere el puesto, los avisos de requerimiento
de personal, frecuentemente estan dirigidas y arregladas para un solo profesional,
habiendo una relacion familiar directa con los mismos trabajadores, 0 en otros
casos son amigos muy cercanos o por favor politico, a ello se afiade el poco
presupuesto que se le asigna a esta oficina. Lo que trae como consecuencia que
exista ineficiente labor del personal contratado que por sus limitaciones no
interactta eficientemente con las personas que atienden, siendo su rendimiento
improductivo, evidenciado en la prestacion de una inadecuada calidad de servicio,
trayendo consigo la insatisfaccion de la poblacion usuaria, y ante ello se logren los
objetivos y metas trazadas. Este trabajo pretendié determinar si esta relacionada la
seleccion de personal y la calidad de servicio, para posteriormente brindar
alternativas de solucion.

Asi mismo, se formul6 el Problema General: ¢ Cudl es la relacion que existe
entre la seleccidon de personal y la calidad de servicio para la atencidén de personas
con discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati, Cusco -2023? Y como
Problemas Especificos: a) ¢ Cual es la relacion que existe entre la seleccion y las
personas que interactdan en la atencién de usuarios con discapacidad por la
Municipalidad distrital de Echarati, Cusco-20237? b) ¢ Cual es la relacion que existe
entre la seleccion de personal y los Procesos para la atencién de personas con
discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati, Cusco- 2023? C) ¢, Cual es la
relacion que existe entre la Seleccion de personal y las Evidencias tangibles para
la atencion de personas con discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati
-Cusco, 20237

Esta investigacion se justificd te6ricamente, pues se ampara en la ejecuciéon
del conocimiento cientifico y el enfoque tedrico basados en cada articulo, revista
cientifica, revistas especializadas, libros, en relacion a las variables estudiadas,
mismos que lograron generar mayor conocimiento del tema. Por otro lado, la
justificacion practica, se basa en formas o estrategias sugeridas para mejorar la
seleccion en la municipalidad, ya que las recomendaciones se pondran en practica
para mejorar la calidad .al discapacitado. La justificacion metodoldgica: para la
ejecucion de este trabajo tendremos como guia al método cientifico, basados en
guia de productos acreditables sefialados por la Universidad, basados de

herramientas y técnicas para recabar la informacion y procesarla. Finalmente se



justifica de forma social, siendo el estudio importante ya que los resultados
ayudaran a la agencia a corregir problemas y brindar soluciones alternativas, asi
como a otras organizaciones que enfrentan los mismos problemas y, en Ultima
instancia, a otros investigadores que deseen estudiar el tema con mas detalle.

A su vez se establecio el siguiente Objetivo General: Determinar la relacion
entre la Seleccion de personal y la Calidad de servicio para la atencion de personas
con discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati, Cusco -2023.

Objetivos Especificos: a) Determinar la relacion entre la seleccion y las
personas que interactian en la atencién de usuarios con discapacidad por la
Municipalidad distrital de Echarati, Cusco-2023. b) Determinar la relacion entre la
seleccion de personal y los procesos para la atencion de personas con
discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati, Cusco- 2023. C) Determinar
la relacion entre la seleccidn de personal y las evidencias tangibles para la atencion
de personas con discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati -Cusco,
2023.

Para este efecto se plantedé como Hipotesis General: H1: Existe relacion entre
la Seleccidn de personal y la Calidad de servicio para la atencion de personas con
discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati, Cusco -2023. HO: No existe
relacion entre la Seleccién de personal y la Calidad de servicio para la atencion de
personas con discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati, Cusco -2023.



Il. MARCO TEORICO

Las investigaciones efectuadas a nivel internacional reflejan la importancia de
relacionar seleccion y la calidad de servicio, asi se tiene a Medina (2017) en su
investigacion donde se planteé conocer la incidencia de la seleccién de personal
en el desempefio laboral de los empleados de la empresa LO&LO, presentada en
la Universidad técnica de Ambato-Ecuador. Indica que el nivel de desempefio
laboral en el dltimo trimestre de 2016 e inicio de 2017 no fue alto, lo que se
manifesté en la insatisfaccion de los trabajadores con los puestos o0 cargos
asignados, lo que refleja un bajo nivel de motivacién entre los integrantes de la
rama ejecutiva. El tipo de investigacion fue aplicado, correlacional, efectuando
como técnica una encuesta aplicando instrumentos estableciendo 10 items
realizada a 50 individuos. Concluy6 que el 78% de los encuestados consider6 que
el proceso de contratacion fue inadecuado, ya que se realiz6 de manera arbitraria
por recomendacion y no por mérito, lo que resultd en que el 60% de los empleados
expresara su insatisfaccion laboral. Por lo tanto, es imperativo implementar un buen
sistema de contratacion para mejorar el desempefio laboral, garantizar la
colocacién y contratacion de nuevos empleados y, por lo tanto, cambiar la
insatisfaccion de los empleados.

Asi mismo Martinez (2020). Propuso como objetivo desarrollar procedimientos
de gestion para el reclutamiento y seleccién de personal en organizaciones de
industria alimentaria de la provincia de Pinar del Rio que contribuyan a la eficiencia
y eficacia para gestionar los recursos humanos. Siendo su estudio aplicado, para
posteriormente establecer el disefio no experimental, utilizando como técnicas:
Encuestas, entrevistas, revision de documentos, criterios Delphi o de expertos y
diagramas de Ishikawa. Se concluyd que la seleccion es el principal proceso de
gestion de personal con el objetivo de obtener el personal necesario para el lograr
las metas de la empresa, guiandose por el perfil laboral de cada puesto o cargo.

Rivera (2019) En la investigacion tuvo como objetivo la evaluacion de la
calidad del servicio empleando un modelo tedrico SERVQUAL que permite
determinar la satisfaccion del cliente de una empresa exportadora en Greenandes,
Ecuador. El estudio utilizé un enfoque -cuantitativo, utilizando el modelo
SERVQUAL, centrandose en la BRECHA, referido a la percepcion de la calidad del

servicio menos la diferencia entre las mismas expectativas, para esto se utilizd



meétodos descriptivos, cuantitativos y deductivos. Y como herramienta la encuesta.
180 se utiliza para seleccionar clientes de exportacion. Para obtener cada resultado
se empled el SPSS por otor lado cada encuesta se procesé en el conocido Office.
Como resultado de la encuesta muestran que la calidad que otorga Green Andes
Ecuador tiende a ser significativamente inferior a las expectativas de los clientes.
Por lo tanto, las empresas deben enfocarse al servicio del usuario, la calidad y
cultura de servicio, porque brindar un buen servicio hace felices a los clientes, ya
que satisfacer al usuario se da en todo el proceso antes y durante el servicio es la
clave para mantener el servicio a largo plazo, relaciones de término.

En el ambito nacional Reyes (2018) en su estudio cuyo objetivo fue identificar
personal mejorando la calidad del servicio en la gestion del servicio publicos del
Municipio del distrito de Huamachuco, emple6 un disefio de tipo descriptivo-
comparativo, aplicando como técnicas la encuesta y la entrevista, con una muestra
probabilistica de 342 pobladores. Se utilizé un disefio de comparacion descriptivo
para las comparaciones hipotéticas. La informacion se recolectd con la encuesta
de 20 interrogantes entre los habitantes de la ciudad mencionada y, entrevistas con
10 interrogantes al gerente municipal de servicios publicos. Como resultados
tenemos que la adecuada seleccion de personal posee efectos positivos en la
calidad de la gestion de los servicios publicos. Siendo confirmado por el Spearman
(r =0,536), denotandose la relacion estadisticamente significativa del reclutamiento
(p < 0,05) sobre la calidad del servicio. Concluyendo, que la adecuada seleccion
del personal puede tener un efecto benéfico en la calidad de los servicios.
Finalmente, es necesario planificar y esclarecer indicadores que permitan
evaluaciones mas efectivas que contribuyan a mejorar cada proceso diario y se
conviertan en parte del logro de metas estratégicas a nivel de la institucion, con el
fin de lograr un nivel de calidad conforme a las necesidades y alcance de la
competitividad de la capacidad.

Aponte & Hernandez (2019), El proposito del estudio es analizar como afecta
el reclutamiento el desempefio laboral en Automotriz A.S.T S.A.C, 2019. El estudio
utilizé tipos basicos, métodos cuantitativos, disefio descriptivo hipotético deductivo
y no experimental, disefio correlacional y transversal. Se utiliz6 como herramienta
una encuesta y el principal resultado fue que el 95% de los encuestados

coincidieron en que la contratacion afecta el desempeiio laboral en esta empresa



automotriz. En cierto sentido, la eleccion del personal puede afectar
significativamente a la empresa automotriz A.S.T. Basado en el coeficiente de
Pearson de 0.865, S.A.C, 2019. Finalmente, la empresa automovilistica A.S.T.
EMPEZAR. 2019 reuniones grupales y seminarios para capacitar y motivar a los
nuevos miembros en el proceso de reclutamiento., fortaleciendo asi la plantilla y las
relaciones interpersonales desde el inicio y posibilitando la adopcion de los valores
fundamentales de la compafiia; en realidad se reflejara en un mayor rendimiento y
beneficio laboral.

Del mismo modo Torre (2019), Su investigacion tuvo como proposito
desarrollar modelos de proceso de seleccion de talento que mejoren el desempefio
laboral en el municipio del Distrito La Victoria-2018. Investigacion de disefio
descriptivo y no experimental que determind lo tedrico y lo empirico. métodos;
contando con 200 colaboradores y como muestra a 100 personas utilizando un
muestreo no probabilistico. Encontré que el 52% de los encuestados no fueron
asignados al campo correcto que solicitaron y, por lo tanto, no alcanzaron su
potencial en ciertos roles, mientras que el 68% dijo que nunca fueron considerados
para puestos en funcién de las necesidades organizacionales. Concluyendo en que
el desempefio laboral, como los empleados no estan asignados al area correcta
que solicitaron, tienen un desempefio ineficiente que crea una mala imagen de la
institucion en la prestacion de diversos servicios a los contribuyentes, también del
area.

Curo, (2020) su objetivo principal del trabajo fue evaluar cémo se relaciona la
contratacion y el desempefio laboral; el método fue un disefio descriptivo, no
experimental-transversal mediante cuestionarios. Se encontré correlacion entre el
reclutamiento y desempefio laboral y dado que tiene una correlacion significativa,
se puede concluir que el reclutamiento, el reclutamiento y la integracién estan
estrechamente relacionados con el desempefio laboral. El reclutamiento se
convierte en un proceso mas objetivo en el que se selecciona al mejor candidato
para cada puesto en funcion de los requisitos del trabajo.

Por otro lado, Vargas (2018). Conto como principal propésito principal
determinar el efecto en las mejoras en el proceso de seleccion en la calidad del s
servicio de la agencia de viajes. Siendo un trabajo basico, descriptivo, analitico y

propositivo, de disefio no experimental, ya que no se modifico variable alguna. Los



datos obtenidos, las entrevistas a los colaboradores y las encuestas a los
consumidores que recibieron el servicio en la agencia permiti6 conocer las
dificultades que enfrenta las agencias de viajes durante el proceso de viaje. Se
concluy6 que un adecuado proceso de contratacion mejoraria la agencia de turismo
Cusco Outdoors E.I.LR.L. en su calidad de servicio.

Lépez (2021). Plantearon la finalidad determinar la relacion de la calidad del
servicio y la satisfaccion al usuario en las unidades de atencion al cliente de los
municipios de la provincia de Sullana, se utiliz6 una medida de calidad del servicio
denominada ServPerf, demostrando una existente relacion directa y significativa en
las unidades de atencion al cliente en las provincias y municipios de Sullana, y la
conclusion es que obviamente existe una fuerte relacion lineal entre los servicios
de las unidades de atencion al cliente en las provincias de Sullana. y municipios
Calidad y satisfaccion del usuario, siendo esta positiva, ya que, al incrementarse
una variable, la otra también realizara lo mismo.

A continuacion, se relata cada base tedrica de la variable Seleccion.

La seleccioén es de vital importancia en cualquier empresa porque se pueden
seleccionar personas competentes para desempefar las funciones
organizacionales, por esta razén Chiavenato (2020) define como “El proceso de
preseleccion de los postulantes a la contratacion para integrar a quienes cumplan
con los requisitos solicitados por la empresa, en otras palabras, al personal idéneo
y los que tienen las habilidades disponibles para el puesto.”(pag. 243),

Garcia (2015), menciona que el reclutamiento es un proceso en el que una
empresa o0 una organizacion que reemplaza al departamento de recursos humanos
de la empresa es el encargado de elegir al empleado ideal para uno o mas puestos
de trabajo. Comienza con una conferencia telefonica que anuncia las vacantes. A
partir de esto se recolectan los CV de los postulantes, para luego proceder a los
demas pasos. Para Amo (2019) “El proceso de seleccion de recursos humanos
involucra decisiones criticas que permiten a una empresa identificar al candidato
ideal para un puesto de su grupo de reclutamiento.” (pag.97)

Dessler (2017) define, como el procedimiento de encontrar al candidato
idéneo con las habilidades, la flexibilidad y los necesarios conocimientos para el

puesto laboral” (s/p). Asimismo, la contratacion puede entenderse como “el proceso



de eleccidn entre diferentes candidatos para un puesto, si se considera adecuado
para crear, mantener o cambiar esta posicion” (Pierre (2018, pag. 275)

Objetivos: “Seleccionar empleados con las destrezas y capacidades que es
necesaria para el puesto vacante es una de las tareas y desafios mas importantes
de RR.HH., porque solo eligiendo a los empleados adecuados, la organizacion
puede seguir avanzando para conseguir las metas trazadas. Por otro lado, el
reclutamiento logra otro objetivo de ser mas barato y menos propenso a errores en
la contratacion de empleados, Porque la seleccion asegura que las personas
seleccionadas permanezcan en la organizacion.” (Rubio, (2017).

Importancia: el proceso de seleccion segun Garcia (2015) indica que El
reclutamiento es importante porque te permite seleccionar de entre los postulantes
a aquellos que mejor se ajustan a los requisitos del puesto., una buena seleccion
enriguece a la organizacion, una mala dafia también a la organizacion como al
trabajador porque si la seleccién ha pecado por defecto y el trabajador ha sido
colocado en un puesto que no esta en condiciones de desempefarse origina en
él una serie de tensiones que perjudica tanto en el aspecto profesional como
familiar si se ha pecado por exceso, es decidir si se ha seleccionado a una
individuo que por cualidades esta buscado, los resultados seran también negativos
ya que el sujeto llevara al trabajo una apatia que refleja la frustracién que padece.
En consecuencia, la seleccibn es muy importante para ello se debe buscar al
personal mas apropiado en cada puesto vacante.

Modelos: Por otro lado, Chiavenato (2020) identifica tres modelos, el primero
implica despliegue, este modelo tiene solo una vacante y un candidato para cubrir
el puesto, este modelo es muy incompleto porque no permite reclutar talentos para
el desarrollo. candidatos calificados con contribuciones a la organizacion. La
segunda es la selecciéon, Este método es adecuado para una situacion en la que
solo hay una vacante y hay varios candidatos. En este método, si se permite
comparar la capacidad y las habilidades, se debe seleccionar a la persona que
cumple con los requisitos y requisitos del puesto. El tercer tipo es la clasificacion,
gue toma multiples vacantes y multiples candidatos y los ubica en los puestos mas
adecuados de acuerdo con sus capacidades y habilidades.

Tipos: “Se tiene dos tipos de seleccion la seleccion interna, considerada como

tal, Cuando una organizacion recluta candidatos de dentro de la organizacion o



pertenecieron con anterioridad a esta para cubrir puestos vacantes, esto se hace
entre candidatos que son o han sido empleados de la empresa. Con este tipo de
contratacion, la empresa gestiona e implementa el proceso, y no es habitual utilizar
una empresa especializada en la contratacion de extranjeros.”. (Ruano, 2014, pag.
11). Y la seleccién externa que para Ruano (2014) este tipo de selecciéon “Se
caracteriza porque lo lleva a cabo la misma empresa, mas precisamente el area de
RRHH, los candidatos que han llegado a esta etapa son externos, es decir. también
se han utilizado recursos externos para la contratacion. El jefe del cuadro de
seleccidon de la empresa sera quien realice las distintas pruebas.” (pag. 15)

Dimensiones: segun Alles (2016) se distingue cuatro dimensiones en la
variable seleccion de personal, siendo estas: Atraccién, preseleccion, seleccion y
decision

La Atraccidon, tiene como objetivo, La visualizacion de las ofertas mas
interesantes mediante la publicacion de las ofertas deseadas se puede ofrecer en
plataformas digitales como ferias, anuncios de empleo, etc., para atraer posibles
candidatos potenciales y de paso suele atraer a un gran nimero de demandantes
de empleo, los llamados. Esto puede ser reclutamiento interno y/o externo.

La Pre seleccion, dimensién que se caracteriza por la seleccion de sélo
aquellos candidatos que cumplan con las necesidades de la empresa. Aqui esta la
primera entrevista y el examen, en esta etapa puede usar una prueba de
conocimiento y una breve entrevista para poder descartar a aquellos que no
califican. Las etapas de esta dimension son: Pruebas o exdmenes en linea: siendo
examenes realizados via internet, cuyo objetivo es evaluar informacion y examinar
la propia experiencia laboral previa, por lo que la empresa puede considerar en
estas evaluaciones ciertas preguntas que permitan que sirva de base para la
evaluacion previa. -seleccion. b) Cuestionarios previos a la entrevista: Se envian
preguntas por correo electrénico para conocer cosas como disponibilidad, aspectos
econdémicos y de ser necesario tomar en cuenta aspectos de disponibilidad de
traslados o viajes, siempre dependiendo de lo que requiera el puesto. c) Entrevista
preliminar: Aqui es donde se busca aislar o excluir a los candidatos que no cumplan
con los requerimientos minimos al puesto, por lo mismo el entrevistador genera
preguntas directas o especificas del puesto (dificil). habilidades) requeridas en el

cargo.
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La Seleccion, esta dimension es fundamental ya que permite detectar
quienes de las personas cumplen el perfil y quienes tienen las competencias
necesarias para el puesto se mide la responsabilidad, autogestion, actitudes de
liderazgo, motivacion del trabajador.

Finalmente se tiene la Decision, dimension en la que, si el candidato es
seleccionado o rechazado, se recomienda involucrar tanto al responsable de
recursos humanos como al responsable directo del puesto en esta decision con el
fin de obtener un mejor feedback sobre los resultados obtenidos tras las fases
anteriores.

Continuando, se presenta las teorias efectuadas de la segunda variable
referidas a la Calidad de servicio.

A continuacién, se relata cada base teorica de la variable calidad de servicio

Arenal (2017) indica, calidad se refiere a cada caracteristica y funcion de
aguel servicio o bien tangible.

Mientras que Castillo (2015) menciona que la calidad del servicio tiende a ser
una tematica actual en el estudio de mercado y, existe una gran bibliografia al
respecto. Siendo una gran parte del trabajo realizado, hasta el momento, por
diversos autores la discusion de factores que subyacen a la calidad del servicio, los
principales flujos estan relacionados con el tiempo de esperay de recibido, por otra
parte, se reconoce que el tiempo de medida tampoco es el mejor. Ajuste y otros. El
problema primordial es encontrar el poder medir la calidad del servicio, que le
permita a la organizacion la calidad del servicio y el tiempo de espera.

Por otro lado, Ganga (2019), define calidad del servicio como el juicio
generado al momento de recibir un producto o servicio fisico, mismo que permita
satisfacer una necesidad definida por sus expectativas.

Importancia: Teran et al. (2021) Establecen la evaluacion de la calidad de
servicio, debido a que de ella depende lograr una mejor productividad y satisfaccion
del usuario. (pag. 56)

Caracteristicas: Gonzalez (2015). Refleja las caracteristicas de cada atributo
medidas por confiabilidad, tangibilidad, empatia, seguridad y capacidad de
respuesta utilizando el modelo SERVQUAL para analizar la calidad del servicio.:
considerando a Kotler & Armstrong (2017) menciona lo siguiente: Intangibilidad:

Esto significa que el servicio no se puede sentir, transferir; también es insipido e
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incoloro. Cuéles son las particularidades que mas definen el servicio y qué esconde
el producto. Variabilidad/ Heterogeneidad: se da por la naturaleza del servicio,
ninguno es igual, exclusivo, por lo que no puede ser copiado por los proveedores
de servicios. Si bien los productos se pueden fabricar de manera uniforme, no se
puede decir lo mismo de los servicios. Perecedero: Servicios que no se pueden
almacenar, devolver o revender hasta que se utilicen. Por lo tanto, si un servicio se
proporciona a los clientes y, Por lo tanto, se consume en lugar de darse a otros
usuarios. Inseparabilidad/simultaneidad de produccion y consumo: en caso de
consumo simultaneo de servicios.

Aniorte (2015) manifiesta que “La correcta calidad de servicio incluye: lograr
las metas permitidas, usar el disefio correcto, regular el uso de los servicios, facilitar
la regulacién de las necesidades y asignar ciertos resultados.”

Dimensiones: Neyra (2018) especifican en su trabajo tres de ellas:

Personas: Forma en que los empleados y los clientes interactian e influyen
mucho en cdmo el usuario percibe el servicio que reciben y su calidad. Como todos
sabemos, si hay satisfaccion o insatisfaccion con un servicio en particular, se vera
reflejado en la calificacion de los usuarios del personal del servicio; toda
organizacion que presta servicios debe esforzarse por mejorar. Por lo tanto, los
responsables del impacto negativo o positivo de la experiencia del usuario deben
hacer lo correcto. como indicador. a) Actitud de los empleados Este indicador, este
indicador estd basado en la percepcion y sentimiento del consumidor. b)
Confiabilidad, es importante brindar los servicios de manera segura y confiable,
donde se practica el nivel de capacitacion y orientacion de los prestadores de
servicios. c) fiabilidad, incluida la prestacion de un servicio adecuado desde el
principio. (d) La capacidad de respuesta es la voluntad de abordar rapidamente las
preocupaciones de los usuarios sobre los requisitos del servicio. €) Empatia y
disposicion para dar atencion individual. El personal debe estar integrado con los
usuarios, tener buenas habilidades de comunicacion y ser capaz de escuchar
consultas o solicitudes; f) Cortesia Este indicador requiere que el personal trate a
los usuarios con moderacién y cortesia, creando una sensacion de conexiéon desde
gue el usuario ingresa hasta que se retira de la empresa, y en un ambiente
agradable. g) Comunicacion Utilizar un lenguaje comprensible para informar a los

clientes y escuchar sus opiniones. Mediante la comunicacion, aparte de otorgar la
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informacion de los servicios, también se conocen de manera concisa y clara los
valores y demas aspectos que conforman la cultura organizacional de la unidad
estructural.

Proceso esta dimension se refiere como opera la organizacion. Considerando
que aquel proceso mal disefiado o defectuoso es garantia de demoras y fallas, las
demoras de los empleados en la interaccion con los usuarios reflejan su frustracion.
Explicado segun los siguientes indicadores: a) planificacion del proceso, b) tiempo
de espera

Evidencia fisica de que la apariencia de la organizacion importa, la apariencia
de las personas, habitaciones, muebles, etc. La evidencia tangible debe manejarse
con cuidado, ya que depende de la percepcion del usuario desde el principio. Estas
son las principales areas de evidencia fisica: a) instalaciones fisicas b) equipo c)

tecnologia d) vestimenta del personal e) higiene
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo: Trabajo de tipo aplicado, buscando saber como actuar, cdmo hacer, como
construir, como cambiar, se preocupa por la aplicacion inmediata de las realidades
ambientales mas que por el desarrollo de conocimientos de valor universal, dando
una solucién inmediata y concreta al problema practico o la necesidad determinada.
Sanchez (2017, pags. 46 - 47)..

Diseflo: No experimental, siendo estudios efectuados sin alterar de forma
deliberada las variables, observandose las variables en su contexto natural para
gue sean analizados” y es transversal ya que recopila informacion en un momento

dado citados por Hernandez. (2018) ,pgl77.

De enfoque cuantitativo, ello porque es un grupo de procesos, probatorios y
secuenciales, remitiéndose a conteos numeéricos y meétodos matematicos,
utilizando recopilar informacién para comprobar hipétesis basados en mediciones
numeéricas y analisis estadistico que moldeen el comportamiento y comprobar la
teoria (Hernandez R. ) 2018 p.7

Asimismo, la investigacion es del nivel correlacional, porque permite indicar cuanto
se relaciona el cambio en una variable o evento con el de la otra variable o eventos.
(Sanchez, 2017, pags. 117 - 119)

Dénde: o
_______,-"
. -
M: Muestra - |
O1= V1: Variable 01 M r
O2= V2: Variable 02 R
R: Relacion entre variables T~ 0
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3.2. Variables, Operacionalizacion
Variable 1: Seleccion de Personal (Variable Independiente)
Definicion conceptual.

Dessler (2017) define, como el procedimiento de encontrar al candidato idéneo con
las habilidades, la flexibilidad y los necesarios conocimientos para el puesto laboral’
(s/p). Asimismo, la contratacion puede entenderse como “el proceso de eleccion
entre diferentes candidatos para un puesto, si se considera adecuado para crear,

mantener o cambiar esta posicion” Pierre (2018, pag. 275)

Definicion operacional.

Se precisa que la variable seleccion de personal mide la informacién mediante un
cuestionario de respuestas segun la denominada escala Likert para determinar el

nivel de seleccion de la Municipalidad Distrital de Echarati y mide las dimensiones.

Dimensiones.

Atraccion Seleccion
Indicador Indicador

e Reclutamiento interno ¢ Responsabilidad

¢ Reclutamiento externo e Autogestion
Pre seleccién e Actitudes y aptitudes mediante
indicador pruebas

e Analisis de documentos e Motivacion del logro

e Entrevista Decision

Indicador

e Eleccion de candidatos

e |Induccioén

Escala de mediciéon: Ordinal.
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Variable 2: Calidad de Servicio (Variable Dependiente)
Definicion Conceptual.

Ganga (2019), define calidad del servicio como el juicio generado al momento de
recibir un producto o servicio fisico, mismo que permita satisfacer una necesidad

definida por sus expectativas.
Definicion operacional

Precisa que la variable calidad de servicio mide la informacion mediante
cuestionario respuestas en escala de Likert para determinar el nivel de calidad que

brinda la Municipalidad.

Dimensiones.

Personas Procesos
Indicador Indicador
e Actitud del personal e Disefio de procesos
e Confiabilidad e Actividades
e Capacidad de respuesta Evidencias Tangibles
e Empatia Indicador
e Cortesia e [Expectativas
e Comunicacién e Satisfaccion

Escala de medicién: Ordinal.
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3.3. Poblacion y Muestra

Poblacion: Para evaluar las variables de estudio se considero dos poblaciones;

a) la poblacion laboral (N1) que participa directamente en la seleccion de personal
y que alcanza a 54 trabajadores que se distribuyen de la forma siguiente

Tabla 1

Poblacion laboral relacionada al trabajo de investigacion

Area N de
Trabajadores

Gerencia de Administracion 09
Division de salud, de familiay P.D.S 11
Recursos Humanos 25
Oficina Municipal de atencion de personas en Estado de 09
Discapacidad

Total 54

b) la poblacién usuaria con discapacidad atendida por la OMAPED (N2) que alcanza

a 1033 personas inscritas

Muestra: que, segun Hernandez, et. al. (2017) “Es un subconjunto de interés en
el que se recopilaran datos o informacion para generalizar o derivar resultados

encontrados en ese sentido.”
a. Lareferida al personal que por ser pequefia esta sera de 54 trabajadores

b. Para hallar la muestra de la poblacion discapacitada atendida por la OMAPED
del Municipio del distrito de Echarati objeto de investigacion se aplico la formula

siguiente, por ser una muestra finita.

_ Z?NPq
E°(N-1)+2°Pq

Dénde:

n= muestra inicial
Z= Limite de confianza 96%

P= Proporcion de aciertos 0.96

g= Proporcion de errores 0.04
E= Margen de Error 0.1 %
N= 1033

Siendo la muestra de 93 personas a encuestar
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Muestreo: Para el célculo maestral de la investigacion se aplicara el
muestreo probabilistico descrito como aleatorio estratificado, ya que se toma en
cuenta la categorizacion en partes semejantes, donde se eligié a personas de la
misma empresa e instituciones que interactian con esta, las cuales conformaran
parte de la muestra. De acuerdo a Otzen (2017) Indican que se pueden obtener
dos tipos de muestras; el método de muestreo probabilistico le permite averiguar la

probabilidad de que el empleado investigado sea incluido en la muestra al azar.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: Se utilizaran los siguientes métodos para realizar un estudio adecuado:
a) la observacion directa, técnica que nos permite describir el proceso de
investigacion, donde se hara un contacto directo con los sujetos b) una encuesta
que nos permitira recopilar las evidencias escritas que proporciona la informacion
necesaria. c)Entrevistas a funcionarios de la municipalidad, que permitira el
contacto directo con los sujetos de investigacion, brindando mayor confianza en los

datos auténticos y preservados. Hernandez. (2018, pags. 250-270)

Instrumentos: constituidos por: cuestionarios de encuesta, fichas de observacion,
guia de entrevista, datos histéricos de la municipalidad, estadisticas, Estos han de
acceder a la recopilacion de informacién confiable y valida de las variables a
investigar, se redacta de manera individualizada y necesita ser coherente, de
acuerdo a la escala de Likert, cuyos resultados seran objeto de analisis y evaluacion
Sanchez (2017, pag. 167)

Validez, Se aplico mediante en denominado Juicios de expertos, proporcionados
segun la especialidad, los mismos que validaron el cuestionario, verificando que los
instrumentos presenten claridad, objetividad, actualidad, organizacién, suficiencia,

consistencia y coherencias Sdnchez (2017, pag. 167)

Confiablidad, que demostraron que se hicieron mediciones estables y consistentes
con los instrumentos usados, se efectia mediante el llenado de base de datos en
Excel, donde se calculard mediante SPSS el Alfa de Cron Bach. En base, al
cuestionario aplicado en el Municipio del distrito de Echarati logrando el coeficiente
de confiabilidad Sanchez (2017, pag. 168)
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3.5. Procedimientos

El procedimiento se inicié con el analisis de documentos referidos a la seleccion de
Personal del Municipio del distrito de Echarati y sobre todo en el &rea de atencion
de personas con discapacidad para ubicar el problema general de la investigacion,
posteriormente se aplicaran el instrumento establecido, Como procedimientos para
recabar cada dato se procesara cuestionarios de encuesta y entrevista,
programando fecha y hora para aplicarlos en la Municipalidad objeto de
investigacion asi como en las personas atendidas, Se realizé una validacion con
expertos para comprobar la confiabilidad de la informacion recolectada mediante el
procedimiento SPS26, que brindaria niveles, tablas y figuras para cada categoria y
subcategoria a priori y nuevas; que tiene como objetivo obtener informacion global,
confiable y suficiente para apoyar el trabajo. Por ultimo, se formularon la discusién,

conclusién y recomendaciones correspondientes al estudio.
3.6. Meétodo de analisis de datos

El andlisis e interpretacion de cada dato, es cuantitativa probando cada hipotesis,

que se al analizar la informacién cuantitativa.

Para este fin se procesaron los siguientes aspectos: a) Codificacion,
procedimiento que asigna y las entradas se agrupan numeéricamente, teniendo en
cuenta ciertas caracteristicas homogéneas que permitan su clara y rapida
comprensién. b) Tabulacién, es decir, asignacion de datos segun categorias o
cbdigos predefinidos. ¢) Construccion de cuadros estadisticos para evidenciar que
la informacion recolectada sera reflejada en cuadros estadisticos que muestren
cada variable objeto a estudiar, frecuencia y porcentajes respectivamente. d)
Andlisis cuantitativo, composicion de la informacion expresada en porcentajes y
extraccion de conclusiones y sus interpretaciones. e) Sintesis y conclusiones, el
estudio concluira con el analisis y sintesis de datos que conduzcan a conclusiones
y formulacion de teorias cientificas. f) Analisis de los cuadros procedimiento que se
realiza al finalizar los anteriores procedimientos y que permite la constatacion con
las teorias existentes, relacionando las variables para corroborar las hipotesis
planteadas, formulando apreciaciones objetivas g) Los resultados se emplearan
para la formulacion de propuestas, las conclusiones y recomendaciones que

facilitaran la posible solucion al problema que dio lugar al inicio de la investigacion.
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(Hernandez & Mendoza, 2018). El analisis descriptivo uso tablas de frecuencia y
gréaficos de barras para describir los dos primeros propositos. Luego se usoé el Rho
de Spearman para las estadisticas inferenciales determinando como se relaciona
cada variable, y luego se usaron las estadisticas de inferencial y direccion para
determinar la influencia de las variables seleccionadas en la rotacién de empleados

y sus dimensiones. Guiaja (2019)
3.7. Aspectos Eticos

Este trabajo a investigar consistié con el principio ético, dada la necesidad de
estandares para toda investigacion, como obtener el permiso de entidades que
deben mantener y respetar la privacidad de los contribuyentes. En este sentido,
cada dato proporcionado por el personal de la unidad estructural en la investigacion
es preferentemente andnima, respecto de la cual se tendran en cuenta y se
mantendran las normas de confidencialidad, asi como los nombres e identidades
de los participantes. seran protegidos y se respetara el principio de prohibicién. la

malicia sera respetada

Para tal fin se realiz6 teniendo en cuenta tanto la informacién de terceros que se ha
identificado con referencias textuales, como las aportaciones personales que
resultan de las encuestas realizadas en el municipio. De igual forma tenemos la
facultad del municipio para obtener la informacion a analizar en nuestro trabajo de
investigacion, para transmitir esta informacion al publico en general, por otro lado,
su finalidad es brindar a los futuros investigadores material de referencia para su

posterior consulta trabajar.
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IV. RESULTADOS

En este acapite se responde a cada objetivo determinado en el trabajo.
Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre la seleccion y las personas
que interactdan en la atencion de usuarios con discapacidad por la Municipalidad
distrital de Echarati Cusco-2023
Hi: Existe relacion entre la seleccion y las personas que interactuan en la atencion
de usuarios con discapacidad por la Municipalidad distrital de Echarati, Cusco-
2023.
Ho: No existe relacion entre la seleccion y las personas que interactuan en la
atencion de usuarios con discapacidad por la Municipalidad distrital de Echarati,
Cusco-2023.
Tabla 2

Variable Selecciéon de personal y dimension personas

Personas Total Correlacié
Baja Media Alta n
Seleccion  Mala 20,4% 1,9% 1,9% 24,1% Rho de
de Regular 19% 46,3% 16,7% 64,8%  Spearman
personal Buena 0,0% 0,0% 11,1% 11,1% 0.731**
Total 22,3% 482% 29,7% 100,0%  Sig.(bilater
al)0.000

Nota: La tabla que antecede, al probar su resultado a través del Rho de Spearman,
se advierte que el objetivo especificol, establece una correlacién de la variable
seleccion de personal y dimensién personas, con un Rho de Spearman de 0,731,
confirmando ésta la relacion positiva entre ambas.

De acuerdo a la hipotesis especifica 1, se, concluye que el Sig. bilateral es
de 0.000, y de acuerdo a la regla establecida si el Sig.0.000 < 0.05, se lleg6 a que
se acepte la denominada hipotesis alterna y rechazar la alterna. Por otro lado, se
resalté una relacion positiva considerable, esto es reafirmado por los cruces de
porcentaje logrado por ambos y afirma que la seleccién de personal impacta
regularmente en la dimension personas en un 46.3%.

Lo que determina conforme al andlisis inferencial, que la seleccion de
personal si interactla en las personas que participan en este proceso, que se lleva

en el Municipio del distrito de Echarati, implicando la mejora de ésta.
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Objetivo Especifico 2: Determinar la relacion entre la seleccion de personal y
los procesos para la atencion de personas con discapacidad en la
Municipalidad distrital de Echarati, Cusco- 2023.

Hi: Existe relacion entre la seleccion de personal y los Procesos para la atenciéon
de personas con discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati, Cusco-
2023.

Ho: No existe relacion entre la seleccion de personal y los Procesos para la
atencion de personas con discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati,
Cusco- 2023

Tabla 3

Variable seleccién de personal y dimensién procesos

Procesos Total Correlacién
Baja Media Alta

Seleccion  Mala 14,8% 7,4% 1,9% 24,1% Rho de
de Regular 56% 40,7% 18,5% 64,8% Spearman
personal  Buena 0,0% 1,9% 9,3% 11,1% 0.572**
Total 20,4% 50,0% 29,6%  100,0% Sig.
(bilateral)

0.000

Nota: La tabla que antecede, al probar su resultado a través del Rho de Spearman,
se advierte que el objetivo especifico2, establece una correlacion de la variable
seleccion de personal y dimension procesos, con un Rho de Spearman de 0,572,
confirmando ésta la relacion positiva entre ambas.

De acuerdo a la hipotesis especifica 2, se, concluye que el Sig. bilateral es
de 0.000, y de acuerdo a la regla establecida si el Sig.0.000 < 0.05, se lleg6 a que
se acepte la denominada hipétesis alterna y rechazar la alterna. Por otro lado, se
resaltd una relacion positiva considerable, esto es reafirmado por los cruces de
porcentaje logrado por ambos y afirma que la seleccién de personal impacta
regularmente en la dimensién procesos en un 40.7%.

Lo que determina conforme al andlisis inferencial, que la seleccion de
personal si interactia en los procesos que participan en el flujo, aplicados en el

Municipio del distrito de Echarati.
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Objetivo Especifico 3: Determinar la relacion entre la seleccion de personal y
las evidencias tangibles para la atencidon de personas con discapacidad

en la Municipalidad distrital de Echarati -Cusco, 2023.

Hi: Existe relacion entre la seleccion de personal y las Evidencias Tangibles para
la atencion de personas con discapacidad en la Municipalidad de Echarati, Cusco
- 2023

Ho: No existe relacion entre la seleccion de personal y las Evidencias Tangibles
para la atencion de personas con discapacidad en la Municipalidad de Echarati,
Cusco — 2023

Tabla 4

Variable seleccién de personal y dimensién evidencias tangibles

Evidencias Tangibles Total Correlacion
Baja Media Alta

Seleccion de Mala 185% 19% 3,7% 24,1% Rho de
personal Regular 1,9% 40,7% 22,2% 64,8% Spearman
Buena 0,0 0.0% 11,1% 11,1% 0.636"*

Total 20,4% 42,6% 37,0% 100,0% Sig.
(bilateral)

0.000

Nota: La tabla que antecede, al probar su resultado a través del Rho de Spearman,
se advierte que el objetivo especifico3, establece una correlacion de la variable
seleccion de personal y dimensién evidencias tangibles, con un Rho de Spearman
de 0,636, confirmando ésta la relacién positiva entre ambas.

De acuerdo a la hipotesis especifica 3, se, concluye que el Sig. bilateral es
de 0.000, y de acuerdo a la regla establecida si el Sig.0.000 < 0.05, se lleg6 a que
se acepte la denominada hipétesis alterna y rechazar la alterna. Por otro lado, se
resaltd una relacion positiva considerable, esto es reafirmado por los cruces de
porcentaje logrado por ambos y afirma que la seleccién de personal impacta
regularmente en la dimensién evidencias tangibles en un 40.7%.

Lo que determina conforme al analisis inferencial, que la seleccion de

personal requiere de evidencias tangibles, aplicados en cada proceso del area.
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Objetivo General: Determinar la relacion entre la Seleccion de personal y la
Calidad de servicio para la atencion de personas con discapacidad en la
Municipalidad distrital de Echarati, Cusco -2023.

Hi: Existe relacion entre la Seleccion de personal y la Calidad de servicio para la
atencion de personas con discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati,
Cusco -2023.

Ho: No existe relacidn entre la Seleccidén de personal y la Calidad de servicio para
la atencion de personas con discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati,
Cusco -2023.

Tabla 5

Variables seleccion de personal y calidad de servicio

Calidad de Servicio Total Correlaciéon
Baja Media Alta

Seleccion de Mala 13,0% 11,1% 0,0% 24,1% Rho de
personal Regular 1,9% 63,0% 0,0% 64,8% Spearman
Buena 0,0% 0.0% 11,1% 11,1% 0.785**

Total 14,8% 74,1% 11,1% 100,0% Sig.
(bilateral)

0.000

Nota: La tabla que antecede, al probar su resultado a través del Rho de Spearman,
se advierte que el objetivo general, establece una correlacion de la variable
seleccion de personal y calidad de servicio, con un Rho de Spearman de 0,785,
confirmando ésta la relacion positiva entre ambas.

De acuerdo a la hipotesis general, se, concluye que el Sig. bilateral es de
0.000, y de acuerdo a la regla establecida si el Sig.0.000 < 0.05, se llego a que se
acepte la denominada hipoétesis alterna y rechazar la alterna. Por otro lado, se
resaltd una relacion positiva considerable, esto es reafirmado por los cruces de
porcentaje logrado por ambos y afirma que la seleccién de personal impacta
regularmente con la calidad de servicio en un 63.0%.

Estableciendo de esta manera que el Municipio del distrito de Echarati debe
efectuar una adecuada Seleccidén de Personal que mejore la calidad de servicio en

la atencién de personas con discapacidad en este Gobierno Local.
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V. DISCUSION

Por medio del programa SPSS V26 se obtuvieron los resultados estadisticos de las
variables Seleccion de personal y calidad de servicios, objeto de estudio que fueron
relacionadas con las investigaciones anticipadas antes nombradas en capitulos
anteriores, realizando la contrastacion con las teorias referenciadas de autores

revisados.

Para este efecto la presente investigacion al probar su resultado a través del
Rho de Spearman, se advierte que el objetivo general, establece una correlacion
de la variable seleccion de personal y calidad de servicio, con un Rho de Spearman
de 0,785, confirmando ésta la relacidon positiva entre ambas. De acuerdo a la
hipotesis general, se, concluye que el Sig. bilateral es de 0.000, y de acuerdo a la
regla establecida si el Sig.0.000 < 0.05, se lleg6é a que se acepte la denominada
hipotesis alterna y rechazar la alterna. Por otro lado, se resalté una relacion positiva
considerable, esto es reafirmado por los cruces de porcentaje logrado por ambos y
afirma que la seleccién de personal impacta regularmente con la calidad de servicio
en un 63.0%; lo que confirma la relacién directamente proporcional entre las dos
variables, se compara con la tesis de Reyes (2018) en su estudio cuyo objetivo fue
identificar personal mejorando la calidad del servicio en la gestion del servicio
publicos del Municipio del distrito de Huamachuco. Como resultados tenemos que
la adecuada seleccion de personal posee efectos positivos en la calidad de la
gestion de los servicios publicos. Siendo confirmado por el Spearman (r = 0,536),
denotandose la relacion estadisticamente significativa del reclutamiento (p < 0,05)
sobre la calidad del servicio. Concluyendo, que la adecuada seleccién del personal
puede tener un efecto benéfico en la calidad de los servicios. Finalmente, es
necesario planificar y esclarecer indicadores que permitan evaluaciones mas
efectivas que contribuyan a mejorar cada proceso diario y se conviertan en parte
del logro de metas estratégicas a nivel de la institucion, con el fin de lograr un nivel
de calidad conforme a las necesidades y alcance de la competitividad de la
capacidad. Por otro lado, Vargas (2018). Conto como principal propadsito principal
determinar el efecto en las mejoras en el proceso de selecciéon en la calidad del s
servicio de la agencia de viajes. Los datos obtenidos, las entrevistas a los

colaboradores y las encuestas a los consumidores que recibieron el servicio en la
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agencia permitio conocer las dificultades que enfrenta las agencias de viajes
durante el proceso de viaje. Se concluy6 que un adecuado proceso de contratacion
mejoraria la agencia de turismo Cusco Outdoors E.I.R.L. en su calidad de servicio.
De igual manera Lopez (2021). Plantearon la finalidad determinar la relacion de la
calidad del servicio y la satisfaccion al usuario en las unidades de atencion al cliente
de los municipios de la provincia de Sullana, y la conclusién es que obviamente
existe una fuerte relacion lineal entre los servicios de las unidades de atencion al
cliente en las provincias de Sullana. y municipios Calidad y satisfaccion del usuario,
siendo esta positiva, ya que, al incrementarse una variable, la otra también realizara
lo mismo, por esta razon Chiavenato (2020) define como “El proceso de
preseleccion de los postulantes a la contratacion para integrar a quienes cumplan
con los requisitos solicitados por la empresa, en otras palabras, al personal idéneo
y los que tienen las habilidades disponibles para el puesto.’(pag. 243), Ello
demuestra la importancia que tiene la variable seleccion de personal sobre la
variable calidad de servicio al usuario, puesto que una buena seleccion enriquece
a la municipalidad, facilitando la integracion del trabajador e incremento de su
productividad en la institucion, contribuyendo del mismo modo a la mejora en la

calidad del servicio al usuario, en este caso a las personas con discapacidad.

En lo referente al objetivo especifico primero planteado: al probar su
resultado a través del Rho de Spearman, se advierte que el objetivo especificol,
establece una correlacion de la variable seleccion de personal y dimension
personas, con un Rho de Spearman de 0,731, confirmando ésta la relacion positiva
entre ambas. De acuerdo a la hipétesis especifica 1, se, concluye que el Sig.
bilateral es de 0.000, y de acuerdo a la regla establecida si el Sig.0.000 < 0.05, se
llegb a que se acepte la denominada hipoétesis alterna y rechazar la alterna. Por
otro lado, se resaltd una relacion positiva considerable, esto es reafirmado por los
cruces de porcentaje logrado por ambos y afirma que la seleccién de personal
impacta regularmente en la dimension personas en un 46.3%. Cotejando con las
bases teoricas de Seleccion de personal. Dessler (2017) define, como el
procedimiento de encontrar al candidato idéneo con las habilidades, la flexibilidad
y los necesarios conocimientos para el puesto laboral” (s/p). Asimismo, la
contratacion puede entenderse como “el proceso de eleccién entre diferentes

candidatos para un puesto, si se considera adecuado para crear, mantener o
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cambiar esta posicion” Pierre (2018, pag. 275). Asimismo, Funk (2018) en su
articulo ¢ Seleccion o azar? Mencionaron “la seleccion de personas hoy en dia se
volvid parte clave para garantizar a una institucion el cumplimiento de objetivos
establecidos, especialmente debido a los desafios que plantea un proceso de
seleccion deficiente”. Finalizando en el sentido de ser el departamento de gestion
de talentos humanos de las diferentes organizaciones activos muy valiosos, siendo
elemento clave la dotacion de personal, que implica elegir y orientar a personas con
sapiencias, destrezas, conductas y valores adecuados para satisfacer las

exigencias e insuficiencias de las entidades.

En cuanto al segundo objetivo especifico: al probar su resultado a través del
Rho de Spearman, se advierte que el objetivo especifico2, establece una
correlacion de la variable seleccién de personal y dimension procesos, con un Rho
de Spearman de 0,572, confirmando ésta la relacién positiva entre ambas. De
acuerdo a la hipotesis especifica 2, se, concluye que el Sig. bilateral es de 0.000, y
de acuerdo a la regla establecida si el Sig.0.000 < 0.05, se llegd a que se acepte la
denominada hipétesis alterna y rechazar la alterna. Por otro lado, se resalté una
relacion positiva considerable, esto es reafirmado por los cruces de porcentaje
logrado por ambos y afirma que la seleccidén de personal impacta regularmente en
la dimension procesos en un 40.7%. Lo que determina conforme al analisis
inferencial, que la seleccidn de personal si interactia en los procesos que participan
en el flujo, aplicados en el Municipio del distrito de Echarati. Al comparar con las
bases tedricas de autores se tiene a Neyra (2018) que indica como los procesos
operan en la organizacion, considerando que aquel proceso mal disefiado o
defectuoso es garantia de demoras y fallas, las demoras de los empleados en la
interacciéon con los usuarios reflejan su frustracién. Explicado segun los siguientes
indicadores: a) planificacién del proceso, b) tiempo de espera. Por lo tanto, los
resultados obtenidos permiten inferir que es positivo la relacién entre la seleccion
de personal con los procesos que se deben aplicar en la municipalidad
demostrando de esta manera cuan importante es contar con procesos

correctamente disefiados

En lo que refiere al tercer objetivo especifico: al probar su resultado a través

del Rho de Spearman, se advierte que el objetivo especifico3, establece una
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correlacion de la variable seleccion de personal y dimension evidencias tangibles,
con un Rho de Spearman de 0,636, confirmando ésta la relacion positiva entre
ambas. De acuerdo a la hipotesis especifica 3, se, concluye que el Sig. bilateral es
de 0.000, y de acuerdo a la regla establecida si el Sig.0.000 < 0.05, se lleg6 a que
se acepte la denominada hipotesis alterna y rechazar la alterna. Por otro lado, se
resaltd una relacion positiva considerable, esto es reafirmado por los cruces de
porcentaje logrado por ambos y afirma que la seleccién de personal impacta
regularmente en la dimension evidencias tangibles en un 40.7%. Lo que determina
conforme al analisis inferencial, que la seleccion de personal requiere de evidencias
tangibles, aplicados en cada proceso del area. Conforme con el resultado
encontrado, se realizo el contraste con las bases teoricas del autor Neyra (2018)
Evidencia fisica de que la apariencia de la organizacién importa, la apariencia de
las personas, habitaciones, muebles, etc. La evidencia tangible debe manejarse
con cuidado, ya que depende de la percepcion del usuario desde el principio. Estas
son las principales areas de evidencia fisica: a) instalaciones fisicas b) equipo c)
tecnologia d) vestimenta del personal e) higiene. Por otro lado, Aniorte (2015)
manifiesta que “La correcta calidad de servicio incluye: lograr las metas permitidas,
usar el disefio correcto, regular el uso de los servicios, facilitar la regulacion de las

necesidades y asignar ciertos resultados.”
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VI.  CONCLUSIONES

De los resultados obtenidos se desprende la siguiente conclusion

1. Considerando el Objetivo general, se determiné a través del estadigrafo Rho
de Spearman que existe correlacion bilateral positiva considerable entre las
variables de Seleccidon de personal y Calidad de servicio al usuario con
discapacidad en la Municipalidad distrital de Echarati, segun el valor de Rho de
Spearman de 0785, con su efecto de su Sig. Bilateral es 0.00 y usando la pauta
(Sig. 0.000 = 0.05), lo que rechaza la hipotesis nula y acepta la hipétesis alterna,
ello significa que teniendo una correcta seleccion de Personal se lograra la
satisfaccion del usuario, beneficiando la imagen de la municipalidad.

2. En lo referente al objetivo especifico 1, se establecié con el estadigrafo de Rho
de Spearman una correlacion entre la variable seleccion de personal y la dimension
personas, que es positiva considerable, determinado por un Rho de Spearman de
0,731, concluye que el Sig. bilateral es de 0.000, que de acuerdo a su modelo
(Sig.0.000 = 0.05), se debe rechazar la hipotesis nula, aceptando la hipétesis
alterna; ello demuestra que con una adecuada de seleccion de personal se podra
lograr que las personas que participan en este proceso interactien debidamente.

3. El objetivo especifico 02, instituye una correlacion entre la variable seleccion de
personal y la dimension procesos, que segun el Rho de Spearman da un indice
de 0,572, confirmando que existe una relacion positiva considerable entre ambos,
asi mismo concluye que el Sig. bilateral es de 0.000, que de acuerdo a su modelo
(Sig.0.000 < 0.05), la hipotesis nula debe ser rechazada, aceptando la hipotesis
alterna, lo que infiere que se lograra una adecuada seleccién de personal al contar
con los procesos correctos.

4. En el objetivo 3, el estadigrafo de Rho de Spearman formalizé una correlacién
bilateral entre la variable seleccion de personal y la dimension evidencias tangibles
de 0.636, reconociendo la existencia de una correlacion positiva considerable,
siendo el resultado de su Sig. bilateral de 0.00 y por medio de su guia (Sig. 0.000
< 0.05), lo que rechaza la hipotesis nula y acepta la hipétesis alterna, ello muestra
gue de aplicarse una seleccion de personal apropiada, con el acondicionamiento
requerido para la prestacion del servicio, redundara en la calidad de servicio y

satisfaccion del usuario y por ende en el bienestar de la municipalidad.
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VII. RECOMENDACIONES

A los ejecutivos de la Municipalidad distrital de Echarati se recomienda, considerar

las siguientes acciones:

1. Tomando en cuenta que existe una relacion significativa de las variables
seleccion de personal y calidad de servicio, es necesario establecer un sistema
debidamente estructurado de seleccion, que permita contar con el personal idoneo
para los puestos de trabajo, establecidos en el perfil que exige el puesto donde se
tome en cuenta aspectos como habilidades y capacidades apropiadas a través de
capacitaciones especializadas con el fin de ser percibidos por los usuarios como

un servicio de calidad.

2. Del mismo modo se recomienda efectuar estrategias enfocadas en una seleccion
de personal adecuada, mejorando los filtros para atraer a candidatos que se
ajusten al puesto, tomando en cuenta para el efecto las leyes del sector publico
dirigidas para este proceso de seleccién, donde se considera contar con el personal
idoneo con actitudes asertivas que interactué apropiadamente con el usuario,
constituido en la investigacion por personas con capacidades especiales, lo cual

propiciara un impacto positivo, generando de ese modo un servicio de calidad.

3. Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Echarati, redisefiar los procesos
de seleccion de personal existentes para evitar defectos en la atencién por parte de
los trabajadores a los usuarios lo que impedira frustraciones en la poblacién con

capacidades especiales.

4. Por ultimo se recomienda a la Municipalidad Distrital de Echarati, incrementar el
presupuesto para llevar a cabo un correcto proceso de seleccion de personal que
conlleva contar con técnicos especializados de diferentes especialidades en esta
materia, para la Oficina Municipal de Atencién a las personas con discapacidad -
OMAPED, acondicionando los ambientes, instalaciones, equipos, muebles y
vestimenta del personal, lo que ha de generar una buena percepcion del usuario,
gue se reflejard en calidad del servicio que brinda esta oficina y por ende en la

buena imagen de la Municipalidad.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones | Indicadores Escala
conceptual . de
operacional medicién
Se define | Se puede | Atraccién Reclutamiento
como el | precisar que interno
proceso de |la  variable i
encontrar a | seleccion de Reclutamiento
la  persona | personal externo
adecuada mide la "Pre seleccion | Andlisis de
gue tenga las | informacién documentos
habilidades, | mediante un
destreza  y | cuestionario Entrevista
§ conocimiento | de
? que el puesto | respuestas Seleccion Responsabilidad
g de trabajo lo | en escala de
i) solicite Likert para Autogestion
s Dessler dgterminar el Ordinal
g (2017) nivel de Actitudes y
k] seleccion de aptitudes
3 la mediante
Municipalidad pruebas
Distrital de
Echarati y Motivacion  del
mide las logro
dimensiones Decision Eleccion de
candidatos
Induccion
) Definicidn Definicion ] ] Indicadores Escala de
Variable ) Dimensiones ..
Conceptual operacional medicion
La calidad de los | Se puede precisar Actitud del personal
servicios como | que la variable
la  valoracién | calidad de servicio Confiabilidad
que hacen al | midela Capacidad de
9 adquirir B un infor.macién Personas respuesta
S product.o.flsmo o medlénte . Empatia
3 un servicio para | cuestionario
L satisfacer una | respuestas en Cortesia Ordinal
E necesidad escala de Likgrt Comunicacion
= empujados por | para determinar el
o las expectativas | nivel de calidad Procesos Disefio de procesos
que tienen del | que brinda la Actividades
mismo  Ganga | Municipalidad Evidencias Expectativas
(2019) Tangibles
Satisfaccion




Anexo 01 - MATRIZ DE CONSISTENCIA
“Seleccion de personal y calidad de servicio para atencidn de personas con discapacidad en la Municipalidad Distrital de Echarati Cusco, 2023

Formulacién del Problema Objetivos Hipétesis Variable Dimensiones Indicadores Métodos
Problema General Objetivo General Hipétesis General Seleccién de  Atraccion Reclutamiento interno Tipo de Inv.

¢Cuél es la relacién que Determinar la relacién Hs: Existe relacién entre la Seleccion de personaly  Personal 3 Reclutamiento externo Aplicada
existe entre la Seleccion entre la Seleccion de la Calidad de servicio para la atencion de personas Pre seleccion Andlisis de documentos
de personal y la Calidad personal y la Calidad de con discapacidad en la Municipalidad distrital de i Entrewstg’ N

L - - . Seleccion Autogestion Disefio de Inv.
de _s’ervu:lo para la servicio paralaatencionde Echarati, Cgsco -2023_.' 5 Actitudes y aptitudes No experimental
atencion de personas personas con Ho: No existe relacion entre la Seleccion de Decisién Motivacion logro
con discapacidad en la discapacidad en la personal y la Calidad de servicio para la atencion Eleccién de candidatos Nivel:
Municipalidad distrital de  Municipalidad distrital de de personas con discapacidad en la Municipalidad Induccién Correlacional
Echarati, Cusco -2023? Echarati, Cusco -2023. distrital de Echarati, Cusco -2023.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Personas Actitud del personal
a) ¢Cudl es la relacién a) Determinar la relacién Hi: Existe relacion entre la seleccion y las personas  Calidad de Confiabilidad
que existe entre la entre la seleccion y las que interactian en la atencion de usuarios con Servicio Capacidad de respuesta
seleccion y las personas  personas que interactian discapacidad por la Municipalidad distrital de Empatia
que interactGdan en la en la atencién de usuarios Echarati, Cusco-2023. Hy: No existe relacion entre Cortesia o
atencion de usuarios con con discapacidad por la la seleccion y las personas que interactlian en la Comunicacién Poblacion:
discapacidad por la Municipalidad distrital de atencion de personas con discapacidad por la .
Municipalidad distrital de  Echarati, Cusco-2023. Municipalidad distrital de Echarati, Cusco-2023. Procesos Disefio de procesos 54 trabajadores
Echarati, Cusco-2023? Actividades )

b) Determinar la relacion  Ha: Existe relacion entre la seleccién de personal Muestra:

b) ¢Cual es la relacion entre la seleccion de Y 10S Procesos para la atencion de personas con _ _ . 54 trabaiad
que existe entre la personal y los procesos discapacidad en la Municipalidad distrital de Evidencias Expectativas trabajadores
seleccion de personal y para la atencion de Echarati, Cusco- 2023. _ Tangibles Satisfaccion Técnica: E
los Procesos para la personas con Ho: No existe relacién entre la seleccion de ecnica: Encuesta
atencion de personas discapacidad en la Ppersonal y los Procesos para la atencion de

con discapacidad en la
Municipalidad distrital de
Echarati, Cusco- 2023?

C) ¢Cudl es la relacién
que existe entre la
Seleccion de personal y
las Evidencias tangibles

para la atencion de
personas con
discapacidad la
municipalidad  distriital
de Echarati -Cusco,

2023?

Municipalidad distrital de
Echarati, Cusco- 2023.

C)Determinar la relacion
entre la seleccion de
personal y las evidencias
tangibles para la atencién
de personas con
discapacidad en la
Municipalidad distrital de
Echarati -Cusco, 2023.

personas con discapacidad en la Municipalidad
distrital de Echarati, Cusco- 2023.

Hi: Existe relacion entre la seleccién de personal
y los Procesos para la atencion de personas con
discapacidad en la Municipalidad distrital de
Echarati, Cusco- 2023. Ho: No existe relacion entre
la seleccion de personal y los Procesos para la
atencion de personas con discapacidad en la
municipalidad distrital de Echarati, Cusco- 2023.

Instrumento:
Cuestionario

Escala
Ordinal




Anexo 2
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DE SELECCION DE PERSONAL Y CALIDAD DE SERVICIO
ESCUELA DE ADMINISTRACION

Buenos dias y/o tardes, se les pide responder la siguiente encuesta el cual tiene caracter
confidencial con fines académicos, para obtener informacién relevante para cumplir con los
objetivos de la investigacion titulada: “Seleccion de personal y calidad de servicio para
atencién de personas con discapacidad en la Municipalidad Distrital de Echarati- Cusco,
2023. Agradeciendo su colaboracién, lea las siguientes preguntas y responda con veracidad
segun crea conveniente:

Género: Hombre Mujer
TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO | INDIFERENTE | DESACUERDO | TOTALMENTE EN DESACUERDO
5 4 3 2 1
SELECCION DE PERSONAL TA| A | TD
Atraccién 5|14 |3]2|1
Reclutamiento interno
1. ¢Enla Municipalidad de Echarati cumple con la realizacion del lanzamiento de la
convocatoria bajo la normatividad establecida?
2. ¢Cree Ud. que se realizan correctamente las convocatorias internas para
seleccionar al personal?
Reclutamiento externo
3. ¢Considera Ud. ¢, Que las bases de la convocatoria detallan el perfil del puesto o
requisitos generales y especificos para la plaza vacante ofertada por la
Municipalidad distrital de Echarati?
4. ¢Considera que la Municipalidad hace uso de los medios de publicidad adecuada
para la convocatoria de personal?
Pre seleccion
Analisis de documentos
5. ¢La Oficina de recursos humanos realiza la verificacion de la inscripcion de los
postulantes al concurso para verificar el cumplimento de los requisitos minimos
para ser considerados como postulantes?
6. ¢El area de Recursos Humanos cuenta con personal idéneo para efectuar el
proceso de seleccidn del personal?
Entrevista
7. ¢Enlas entrevistas participa el responsable del &rea requerida para el puesto
asignado?
8. ¢Los aspectos considerados en la entrevista previa son para verificar la
informacion presentada en su CV?
Seleccién TAJAL 11D |TD
514|321
Responsabilidad
9. ¢Considera Ud. ¢Que se evalla efectivamente las competencias de cada perfil
del candidato?
10. ¢ Definiria como correcta los estandares y normas éticas que aplica el equipo de
seleccién de personal?
Autogestion
11. ¢ Considera que las conductas y afectos orientados al proceso de seleccion
permiten el cumplimiento adecuado de éste?




12. ¢El proceso de seleccidon mantiene un juicio objetivo respecto a los participantes?

Actitudes y aptitudes mediante pruebas

13. ¢El equipo de seleccion de personal mantiene honestidad y ética profesional
durante el proceso?

14. ¢Las pruebas de seleccion aplicadas en la municipalidad son acorde a los
requerimientos del puesto?

Motivacion del logro

15. ¢El personal crea condiciones especificas para hacer que los seleccionados se
sientan en confianza

16. ¢ Cree ud que existe influencia entre los procesos de seleccion para mejorar la
calidad de servicio?

Decisién

17. ¢ El personal contratado para la Oficina de OMAPED cumple con las expectativas
laborales al puesto requerido?

18. ¢ La decision para contratar al nuevo personal se brinda de acuerdo a los
estandares de competencia requeridos para el puesto?

CALIDAD DE SERVICIO

TA TD
Personas
Actitud del personal
19. ¢El trato del personal del area de OMAPED supera sus expectativas?
20. ¢Qué tan receptiva ha sido el personal de OMAPED respecto a sus
preocupaciones y preguntas?
Confiablidad
21. ¢El &rea de OMAPED retroalimenta a sus trabajadores con la finalidad de no
cometer errores frecuentes?
22. ¢ El area de OMAPED cumple con los plazos establecidos para una buena
calidad del servicio?
Capacidad de respuesta
23. ¢El area de OMAPED brinda un servicio rapido a sus usuarios?
24. ¢ La capacidad de respuesta de los colaboradores hacia los clientes es efectiva?
Empatia
25. ¢El &rea de OMAPED brinda un trato personalizado a sus usuarios?
26. ¢El personal de OMAPED tiene las actitudes éptimas para entender las
necesidades de los usuarios?
Cortesia
27. ¢El personal que atiende en OMAPED es respetuoso y cortés?
28. ¢El area de OMAPED promueve buenas relaciones con sus usuarios?
Comunicacién
29. ¢Considera que la informacion obtenida por el personal del area de OMAPED es
en todo momento de manera fluida??
30. ¢El area de OMAPED comunica entre sus integrantes algin problema que
permita dar una buena solucién del problema?
Procesos TA D

Disefio de procesos




31. (En el &rea de OMAPED las oficinas se encuentran bien distribuidas de acuerdo
a las funciones del puesto?

32. ¢Los equipos proporcionados por la municipalidad al area de OMAPED se
encuentran en buen estado?

Evidencias Tangibles

TA

TD

Expectativas

33. ¢Los trabajadores de OMAPED se encuentran correctamente presentables?

34. ¢(En el area de OMAPED la precision para prestar el servicio requerido muestra
fiabilidad del mismo?

Satisfaccion

35. ¢Las solicitudes de mejoramiento del servicio fueron resueltos con prontitud por el
personal de OMAPED ?

36. ¢ Cdmo califica el servicio que brinda el personal del area de OMAPED?




CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

_ Z’NPg
E*(N-1)+Z%Pq

una muestra finita.

Dénde:

n= muestra inicial

Z= Limite de confianza 96%
P= Proporcion de aciertos 0.96
g= Proporcion de errores 0.04
E= Margen de Error 0.1%
N= 1033

Hallando el valor de Z
Z= 0.48
Z= 2.06 (valor de tabla)

Remplazando en la férmula se tiene:

- (206)*x 1033%) 96Y(0.04 )

4.2436x 10330.0384)
0.0016(1032 )+ 4.2436(0.0384)

n=

_4.2436x39.67

. 168.34361
1.8141542

n= 92.79 aproximando 93 personas a encuestar



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE; SELECCION DE PERSONAL

(VARIABLE 1)

N DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: Producto Si No Si No | Si | No
¢En la Municipalidad de Echarati cumple con la realizacion del lanzamiento de la

1 | convocatoria bajo la normatividad establecida?. X X X

P ¢Cree Ud. Que se realizan correctamente las convocatorias internas para seleccionar al X X X
personal?.
¢ Considera Ud. Que las bases de la convocatoria detallan el perfil del puesto o requisitos

3 generales y especificos para la plaza vacante ofertada por la Municipalidad distrital de X X X
Echarati?.
¢Considera que la Municipalidad hace uso de los medios de publicidad adecuada para la

4 | convocatoria de personal ?. X X X
DIMENSION 2: Pre seleccién si | No si | No | sil| No
¢La Oficina de recursos humanos realiza la verificacion de la inscripcion de los postulantes

5 al concurso para verificar el cumplimiento de los requisitos minimos para ser considerados X X X
como postulantes?.
¢El area de Recursos humanos cuenta con personal idéneo para efectuar el proceso de

6 seleccion del personal?. X X X

7 ¢En las entrevistas participa el responsable del area requerida para el puesto asignado?. X X X
¢Los aspectos considerados en la entrevista previa son para verificar la informacién

8 | presentada en su CV? X X X
DIMENSION 3: Seleccion Si_ [ No | Si [No|[Si]| No
¢Considera Ud. Que se evalia efectivamente las competencias de cada perfil del

9 . X X X
candidato?.
¢ Definiria como correcta los estandares y normas éticas que aplica el equipo de seleccion

10 | de personal?. X X X
¢Considera que las conductas y afectos orientados al proceso de seleccion permiten el

11 | cumplimiento adecuado de éste?. X X X

12 | ¢Elproceso de selecciéon mantiene un juicio objetivo respecto a los participantes?. X X X
¢El equipo de seleccion de personal mantiene honestidad y ética profesional durante el

13 by X X X
proceso?.

14 ¢Las pruebas de seleccion aplicadas en la municipalidad son acorde a los requerimientos M M X
del puesto?.

15 ¢El personal crea condiciones especificas para hacer que los seleccionados se sientan en X X X
confianza?.
¢Cree Ud. que existe influencia entre los procesos de seleccion para mejorar la calidad de

16 s X X X
servicio?.

DIMENSION 4: Decisioén Si No Si No | Si | No

17 ¢El personal contratado para la OMAPED cumple con las expectativas laborales al puesto X X X
requerido?.
¢La decision para contratar al nuevo personal se brinda de acuerdo a los estandares de

18 | competencia requeridos para el puesto?. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador

Escobar Céaceres, Helmut Christian

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion de Empresas
Maestro en Ciencias Empresariales con mencion en Gestion de Proyectos
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

No aplicable [ ]

DNI: 42108624

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Jlbodl.

Firma del Experto Informante.

Lima, 16 de enero del 2023.




~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE;
CALIDAD DE SERVICIO (VARIABLE 2)

No DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Personas Si No Si No Si No
1 ¢ El trato del personal del &rea de OMAPED supera sus expectativas?. X X X
P ¢ Qué tan receptiva ha sido el personal de OMAPED respecto a sus X X X
preocupaciones y preguntas?.
¢El area de OMAPED retroalimenta a sus trabajadores con la finalidad
3 de no cometer errores frecuentes?. X X X
¢El area de OMAPED cumple con los plazos establecidos para una
4 buena calidad del servicio?. X X X
5 ¢El rea de OMAPED brinda un servicio rapido a sus usuarios?. X X X
¢La capacidad de respuesta de los colaboradores hacia los clientes es
6 efectiva?. X X X
7 ¢El area de OMAPED brinda un trato personalizado a sus usuarios?. X X X
¢El personal de OMAPED tiene las actitudes 6ptimas para entender las
8 necesidades de los usuarios?. X X X
9 ¢El personal que atiende en OMAPED es respetuoso y cortés?.
10 ¢El &rea de OMAPED promueve buenas relaciones con sus usuarios?.
1 ¢Considera que la informacion obtenida por el personal del area de X X X
OMAPED es en todo momento de manera fluida?.
12 ¢El &rea de OMAPED comunica entre sus integrantes algin problema X X X
gue permita dar una buena solucién del problema?.
DIMENSION 2:Procesos Si No Si No Si No
13 SEn el area de OMAPED, las oficinas se encuentran bien distribuidas M M X
de acuerdo a las funciones del puesto?.
14 ¢Los equipos proporcionados por la municipalidad al &rea de OMAPED X X X
se encuentran en buen estado?.
. . . No
DIMENSION 3:Evidencias Tangibles S No | S | No | Si
1 ¢Los trabajadores de OMAPED se encuentran correctamente M M X
5 presentables?.
1 ¢En el area de OMAPED, la precision para prestar el servicio requerido M M X
6 muestra fiabilidad del mismo?.
17 ¢Las solicitudes de mejoramiento del servicio fueron resueltos con M M X
prontitud por el personal de OMAPED?.
15 ¢Como califica el servicio que brinda el personal del area de X X X
OMAPED?.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Escobar Caceres, Helmut Christian DNI: 42108624

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion de Empresas

Maestro en Ciencias Empresariales con mencidn en Gestion de Proyectos
1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Lima, 16 de enero del 2023.

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE;
SELECCION DE PERSONAL

N© DIMENSIONES / items Pertinenciat Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Producto Si No| Si No Si No
¢En la Municipalidad de Echarati cumple con la realizacion del lanzamiento de la

1 | convocatoria bajo la normatividad establecida? X X X
¢Cree Ud. ¢Que se realizan correctamente las convocatorias internas para|

2 | seleccionar al personal? X X X
¢Considera Ud. ¢Que las bases de la convocatoria detallan el perfil del puesto o

3 | requisitos generales y especificos para la plaza vacante ofertada por la X X X
Municipalidad distrital de Echarati?

4 ¢Considera que la Municipalidad hace uso de los medios de publicidad adecuada X X X
para la convocatoria de personal?

DIMENSION 2: Pre seleccion Si No| Si No Si No
¢La Oficina de recursos humanos realiza la verificacion de la inscripcién de los

5 | postulantes al concurso para verificar el cumplimiento de los requisitos minimos X X X
para ser considerados como postulantes?
¢ El area de Recursos humanos cuenta con personal idéneo para efectuar el proceso

6 | de seleccion del personal? X X X
(En las entrevistas participa el responsable del area requerida para el puesto

7 | asignado? X X X
¢Los aspectos considerados en la entrevista previa son para verificar la informacion,

8 | presentada en su CV? X X X
DIMENSION 3: Seleccién Si No| Si No Si No
¢Considera Ud. ¢Que se evalla efectivamente las competencias de cada perfil del

9 . X X X
candidato?
¢ Definiria como correcta los estandares y normas éticas que aplica el equipo de|

10 seleccion de personal? X X X
¢Considera que las conductas y afectos orientados al proceso de seleccion permiten

11 P J X X
el cumplimiento adecuado de éste?

12| ¢El proceso de seleccién mantiene un juicio objetivo respecto a los participantes? X X X
¢El equipo de seleccion de personal mantiene honestidad y ética profesional durante

13 ¢ proceso? X X X
¢cLas pruebas de seleccion aplicadas en la municipalidad son acorde a los

14 b X X X
requerimientos del puesto?

15 ¢El personal crea condiciones especificas para hacer que los seleccionados se| X X X
sientan en confianza?
¢Cree Ud. que existe influencia entre los procesos de seleccion para mejorar la

16/ calidad de servicio? X X X
DIMENSION 4: Decisién Si No| Si No Si No

17 ¢El personal contratado para la OMAPED cumple con las expectativas laborales al X X X
puesto requerido?
¢La decisién para contratar al nuevo personal se brinda de acuerdo a los

18 . X . X X X
estandares de competencia requeridos para el puesto?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Robinson DNI: 40226875

Especialidad del validador: Lic. Administracion

MBA — Administracidon de Negocios

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo Nota: Suficiencia, se dice suficiencia
cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Lima, 22 de enero de 2023

Fifma del Experto



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE; CALIDAD DE SERVICIO (VARIABLE 2)

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia?| Claridad®| Sugerencias
DIMENSION 1: Personas Si No Si No Si| No
1 | ¢Eltrato del personal del area de OMAPED supera sus expectativas? X X X
2 ¢ Qué tan receptiva ha sido el personal de OMAPED respecto a sus preocupaciones % X %
y preguntas?
3 ¢El area de OMAPED retroalimenta a sus trabajadores con la finalidad de no X X X
cometer errores frecuentes?
4 ¢El area de OMAPED cumple con los plazos establecidos para una buena calidad X X X
del servicio?
5 | ¢Elarea de OMAPED brinda un servicio rapido a sus usuarios? X X X
g | ¢Lacapacidad de respuesta de los colaboradores hacia los clientes es efectiva? X X X
7 | ¢El area de OMAPED brinda un trato personalizado a sus usuarios? X X X
8 ¢El personal de OMAPED tiene las actitudes 6ptimas para entender las necesidades X X X
de los usuarios?
9 | ¢El personal que atiende en OMAPED es respetuoso y cortés? X X X
10| ¢El area de OMAPED promueve buenas relaciones con sus usuarios? X X X
¢ Considera que la informacién obtenida por el personal del area de OMAPED es
11} en todo momento de manera fluida? X X X
12 ¢El &rea de OMAPED comunica entre sus integrantes algun problema que permita X X X

dar una buena solucién del problema?
DIMENSION 2:Procesos Si No Si No Si| No

¢En el area de OMAPED, las oficinas se encuentran bien distribuidas de acuerdo a

13 . X X X
las funciones del puesto?
¢Los equipos proporcionados por la municipalidad al area de OMAPED se
141 encuentran en buen estado? X X X
. . . | No
DIMENSION 3:Evidencias Tangibles Si | No | Si | No | Si
15| ¢Los trabajadores de OMAPED se encuentran correctamente presentables? X X X
16 ¢En el area de OMAPED, la precision para prestar el servicio requerido muestral
fiabilidad del mismo?
17 ¢Las solicitudes de mejoramiento del servicio fueron resueltos con prontitud por el X X X
personal de OMAPED?
15| ¢Como califica el servicio que brinda el personal del area de OMAPED? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge
Robinson DNI: 40226875 Especialidad del validador: Lic.
Administracion

MBA — Administracion de Negocios
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Lima, 22 de enero de 2023

Firma del Experto



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE;
SELECCION DE PERSONAL

NO DIMENSIONES / items Pertinenciall Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Producto Si No Si No Si| No

1 ¢En la Municipalidad de Echarati cumple con la realizacion del lanzamiento X X X
de la convocatoria bajo la normatividad establecida?

2 ¢Cree Ud. ¢{Que se realizan correctamente las convocatorias internas para| X X X

seleccionar al personal?

¢Considera Ud. ¢Que las bases de la convocatoria detallan el perfil del
3 | puesto o requisitos generales y especificos para la plaza vacante ofertada X X X
por la Municipalidad distrital de Echarati?

¢ Considera que la Municipalidad hace uso de los medios de publicidad
4 | adecuada para la convocatoria de personal? X X X

DIMENSION 2: Pre seleccion Si No Si No Si| No

¢La Oficina de recursos humanos realiza la verificacion de la inscripcion de
5 | los postulantes al concurso para verificar el cumplimiento de los requisitos X X X
minimos para ser considerados como postulantes?

¢El area de Recursos humanos cuenta con personal idéneo para efectuar el
6 | proceso de seleccion del personal? X X X

¢En las entrevistas participa el responsable del &rea requerida para el puesto

7 X X X X
asignado?

8 ¢cLos aspectos considerados en la entrevista previa son para verificar la|
informacién presentada en su CV? X X X
DIMENSION 3: Seleccién Si No Si No Si| No
¢Considera Ud. ¢Que se evalla efectivamente las competencias de cadal

9 . . X X X
perfil del candidato?
¢ Definiria como correcta los estandares y normas éticas que aplica el equipo

10 de seleccion de personal? X X X
¢Considera que las conductas y afectos orientados al proceso de seleccion

11 . . . X X X
permiten el cumplimiento adecuado de éste?

12 ¢(El proceso de seleccién mantiene un juicio objetivo respecto a los| X X X
participantes?
¢El equipo de seleccién de personal mantiene honestidad y ética profesional

13 durante el proceso? X X X
¢Las pruebas de seleccién aplicadas en la municipalidad son acorde a los|

14| L X X X
requerimientos del puesto?

15 ¢El personal crea condiciones especificas para hacer que los seleccionados X X X
se sientan en confianza?
¢ Cree Ud. que existe influencia entre los procesos de seleccién para mejorar|

16 |a calidad de servicio? X X X
DIMENSION 4: Decision Si No Si No Si| No
¢(El personal contratado para la OMAPED cumple con las expectativas

17 |aborales al puesto requerido? X X X
¢La decisién para contratar al nuevo personal se brinda de acuerdo a los

18 estandares de competencia requeridos para el puesto? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador: Garcia Yovera, Abraham José  DNI:
Especialidad del validador:

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo Nota: Suficiencia, se dice suficiencia
cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Lima, 22 de enero de 2023

Firma del Experto



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE; CALIDAD DE SERVICIO (VARIABLE 2)

N° DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia?| Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Personas Si No Si No Si No
1 | ¢Eltrato del personal del &rea de OMAPED supera sus expectativas? X X X

¢Qué tan receptiva ha sido el personal de OMAPED respecto a sus
2 | preocupaciones y preguntas? X X X

¢(El area de OMAPED retroalimenta a sus trabajadores con la finalidad de no
3 | cometer errores frecuentes? X X X

¢ El drea de OMAPED cumple con los plazos establecidos para una buena calidad
4 | del servicio? X X X

5 | ¢Elarea de OMAPED brinda un servicio rapido a sus usuarios?

6 | ¢Lacapacidad de respuesta de los colaboradores hacia los clientes es efectiva? |

7 | ¢Elarea de OMAPED brinda un trato personalizado a sus usuarios?

(El personal de OMAPED tiene las actitudes 6ptimas para entender las
8 | necesidades de los usuarios? X X X

g | ¢Elpersonal que atiende en OMAPED es respetuoso y cortés?

10| ¢Elarea de OMAPED promueve buenas relaciones con sus usuarios?

¢ Considera que la informacién obtenida por el personal del area de OMAPED
11| es en todo momento de manera fluida? X X X

¢(El drea de OMAPED comunica entre sus integrantes algin problema que

12 permita dar una buena solucién del problema? X X X
DIMENSION 2: Procesos Si No Si No Si No
(En el area de OMAPED, las oficinas se encuentran bien distribuidas de acuerdo

13| alas funciones del puesto? X X X

14 ¢Los equipos proporcionados por la municipalidad al area de OMAPED se X X X
encuentran en buen estado?

. . . No

DIMENSION 3: Evidencias Tangibles Si No Si No Si

15 ¢Los trabajadores de OMAPED se encuentran correctamente presentables? X X X

16 ¢En el &rea de OMAPED, la precision para prestar el servicio requerido muestra X X X
fiabilidad del mismo?

17 ¢Las solicitudes de mejoramiento del servicio fueron resueltos con prontitud por X X X
el personal de OMAPED?

15 ¢Como califica el servicio que brinda el personal del &rea de OMAPED? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador: Garcia Yovera , Abraham José DNI:

Especialidad del validador:

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Lima, 22 de enero de 2023

Firma del Experto



ANEXO INSTRUMENTOS
BAREMO DE VARIABLES Y DIMENSIONES:

Tablal: Grado de relacion segun coeficiente de correlacién

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Revista Movimiento Cientifico+, basado en Hernandez Sampieri &
Fernandez(Cientifico, 2023)+



FIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS
TABLA FUENTE DE FIABILIDAD

Intervalo al que pertenece el
coeficiente alfa de Cronbach

Valoracion de la fiabilidad de los
items analizados

[0:0,5] Inaceptable
[0,5:0.6[ Pobre
[0.6: 0.7] Débil
[0.7: 0.8] Aceptable
[0.8:0.9] Bueno

[0,9 ;1] Excelente

Fuente: Chaves y Rodriguez (2018

PRUEBA DE ALFA DE CRONBACH (FIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS)
INSTRUMENTO 1: SELECCION DE PERSONAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
938 18

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
P1 3,09 ,957 54
P2 3,06 1,036 54
P3 3,15 1,156 54
P4 2,85 ,960 54
P5 2,81 ,992 54
P6 2,65 ,850 54
P7 2,85 1,017 54
P8 2,98 1,141 54
RS 2,74 1,049 54
P10 2,61 ,920 54
P11 2,83 1,129 54
P12 2,76 ,989 54
[PiLE 2,76 ,867 54
P14 2,78 ,861 54
P15 2,85 ,856 54
P16 2,93 ,988 54




P17 3,07 ,843 54
P18 2,89 1,040 54
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el
sielelemento  elementoseha  deelementos  elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

P1 48,57 137,268 ,648 ,934
P2 48,61 137,223 ,594 ,935
B8 48,52 132,896 ,694 ,933
P4 48,81 138,003 ,612 ,935
P5 48,85 136,468 ,659 ,934
P6 49,02 141,037 ,543 ,936
P7 48,81 136,003 ,661 ,934
P8 48,69 131,918 , 744 ,932
P9 48,93 135,240 671 934
P10 49,06 135,789 ,750 ,932
P11 48,83 131,349 e ,931
P12 48,91 135,029 727 ,933
P13 48,91 138,161 677 ,934
P14 48,89 138,327 ,673 ,934
Pils 48,81 138,418 ,674 ,934
P16 48,74 140,158 ,495 ,937
P17 48,59 140,887 ,555 ,936
P18 48,78 136,780 ,611 ,935




INSTRUMENTO 2: CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,985 18

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
T1 3,18 1,255 95
T2 3,22 1,314 95
T3 3,18 1,280 95
T4 3,20 1,342 95
TS5 3,07 1,355 95
T6 3,16 1,223 95
T7 3,19 1,232 95
T8 3,16 1,355 95
T9 3,17 1,326 95
T10 3,19 1,339 95
T11 3,09 1,272 95
T12 3,22 1,213 95
T13 3,14 1,226 95
T14 3,08 1,164 95
T15 3,12 1,336 95
T16 3,14 1,318 95
T17 3,14 1,326 95

T18 3,06 1,457 95




Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
T1 53,53 388,805 ,856 ,984
T2 53,48 384,593 ,901 ,983
T3 53,53 388,316 ,848 ,984
T4 53,51 384,231 ,888 ,984
T5 53,63 383,810 ,887 ,984
T6 53,55 390,591 ,841 ,984
T7 53,52 389,061 ,868 ,984
T8 53,55 383,995 ,883 ,984
T9 53,54 384,762 ,888 ,984
T10 53,52 383,040 ,914 ,983
T11 53,61 387,070 ,880 ,984
T12 53,48 390,125 ,859 ,984
T13 53,57 388,737 ,879 ,984
T14 53,62 393,195 ,827 ,984
T15 53,59 383,819 ,901 ,983
T16 53,57 385,610 877 ,984
T17 53,57 385,205 ,880 ,984

T18 53,64 379,232 ,905 ,983




PRUEBA DE NORMALIDAD KOLMOGOROV-SMIRNOV

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic
Estadistico gl Sig. 0 gl Sig.
D1V1 ,087 54 ,200" ,981 54 566
D2V1 ,101 54 ,200" ,978 54 411
D3V1 ,105 54 ,200" ,971 54 208
D4V1 ,133 54 ,019 ,939 54 ,008
V1 , 121 54 ,046 , 970 54 ,201
D1V2 , 195 54 ,000 ,903 54 ,000
D2V2 274 54 ,000 ,875 54 ,000
D3V2 ,209 54 ,000 ,915 54 ,001
V2 ,191 54 ,000 ,908 54 ,001

*. Esto es un a.Correccion de significacion de Lilliefors

limite inferior de la significacion verdadera.



VARIABLE 1: Seleccion de personal

Dimension2: Pre

Dimension 1: Atraccion seleccién Dimensién 3: Seleccidn
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18
1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2
2 2 2 4 4 4 2 4 3 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2
3 4 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4
4 5 2 4 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 5 4 2
5 3 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 2
6 1 1 1 1 1 3 4 4 3 2 2 2 3 3 4 2 3 5
7 2 1 4 4 4 2 1 4 1 2 2 2 2 2 2 5 4 4
8 2 2 2 2 2 4 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 4 2
9 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
10 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
11 4 2 4 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
13 4 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 2 2
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Variable 2: Calidad de servicio

Dimension 3: Evidencias

tangibles
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Procesos
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