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RESUMEN

La investigacion plante6 como objetivo general; establecer una propuesta de mejora
de la seleccion de personal para la atencion al cliente de la pequefia empresa Farmacia del
Pueblo, provincia de Satipo, 2023; el tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo,
de disefio No experimental de corte transversal, se tom6 una poblacion muestral de 5
trabajadores y 40 clientes; para recopilar la informacion se aplicé la técnica de la encuesta y
como instrumento un cuestionario de 20 preguntas en escala de Likert, los resultados fueron:
El 100.00% de los trabajadores mencionaron que siempre la empresa contrata al personal
segun perfil de puesto, el 100.00% de los trabajadores considera que la empresa nunca ha
contado con un manual de reclutamiento, el 100.00% considera que nunca en la entrevista
se aplican pruebas psicolégicas para seleccionar al candidato, el 80.00% de los clientes
considera que casi siempre el personal estuvo dispuesto a aclarar sus dudas o inquietudes, el
57.50% consideran que casi siempre los empleados muestran profesionalismo. Se concluye
que la empresa en estudio no cuenta con un plan de seleccion de personal, lo cual no permite
establecer una planificacion de todas las fases por las que deben atravesar los candidatos,
hasta la seleccion del adecuado para un puesto especifico; ademéas a pesar que el personal
muestra empatia y transmite seguridad al cliente aun es necesario mejorar la atencion debido

a que no se brinda acompafiamiento profesional para el consumo de medicamentos.

Palabras clave: Atencidn al cliente, seleccion de personal, pequefia empresa.




ABSTRACT

The research proposed as a general objective; establish a proposal to improve the
selection of personnel for customer service of the small business Farmacia del Pueblo,
province of Satipo, 2023; The type of research was quantitative, descriptive level, non-
experimental cross-sectional design, a sample population of 5 workers and 40 clients was
taken; To collect the information, the survey technique was applied and as an instrument a
questionnaire of 20 questions on a Likert scale, the results were: 100.00% of the workers
mentioned that the company always hires personnel according to the position profile,
100.00% of the workers consider that the company has never had a recruitment manual,
100.00% consider that psychological tests are never applied in the interview to select the
candidate, 80.00% of the clients consider that the staff was almost always willing to clarify
their doubts or concerns, 57.50% consider that employees almost always show
professionalism. It is concluded that the company under study does not have a personnel
selection plan, which does not allow establishing a plan for all the phases that candidates
must go through, until the selection of the right one for a specific position; Furthermore,
although the staff shows empathy and transmits security to the client, it is still necessary to
improve customer service because professional support is not provided for the consumption

of medications.

Keywords: Customer service, personnel selection, small business.




I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad las micro y pequefias empresas aportan mayor flexibilidad en la
produccion de bienes y servicios a la economia en términos agregados; ademas mejoran la
competitividad en el mercado, y moderan las posiciones monopdlicas de las grandes
corporaciones. Las Pymes pueden actuar como un semillero para la actividad emprendedora
y la innovacion (Organizaciéon internacional del trabajo, 2022).

Por tal motivo expuesto, es necesario mejorar los procesos de seleccion de personal
y atencion al cliente, debido a que existen muchos casos de mypes que quiebran en el primer
afio de creacidn pues los gerentes no estan capacitados para seleccionar adecuadamente a los
profesionales lo cual también ocasiona que estos brinden una deficiente atencion; cabe decir
que el problema plasmado se da en diversas partes del mundo:

Para vislumbrar la trascendencia de las pymes en Espafia, basta con saber que el 99%
del tejido empresarial esta conformado por pymes, las cuales aportan el 65 % del PIB. Por
lo cual, practicamente, este tipo de empresas sostienen mas de la mitad de la economia
espafola; no obstante, a pesar la importancia de las mypes muchas fracasan por una
inadecuada seleccion de personal, derivado de una mala descripcién del perfil, cabe decir
que un proceso de seleccion de personal comienza con dos elementos: la necesidad de cubrir
una vacante y el perfil del puesto que se debe conseguir. Hay empresas que, por diversos
motivos, toman la decision de obviar la definicion del perfil profesional especifico para la
posicion requerida (Oliveros, 2019).

Por otro lado, en México las micro, pequefias y medianas empresas (PYMES), son
un factor importante para la economia nacional, debido a los acuerdos comerciales que ha
tenido México en los ultimos afios y asi mismo por su alto impacto en la generacion de
empleos y en la produccion nacional, pero a diferencia de otros paises un gran problema que
impiden un crecimiento a corto plazo de estas mypes, es la falta de atencion al cliente, en
este sentido existe muchas dudas y quejas de la poblacion gue aun no han sido resueltas. Sin
embargo, las empresas pecan precisamente porque creen saber todas las respuestas a todas
las preguntas, incluso antes de que se las hagan, por lo cual descuidar la voz del cliente es
un error grande y lamentablemente comdn, si se quiere conocer al cliente, y esto es

fundamental, puesto que se debe escuchar con atencion, estudiar su perfil, adaptar el lenguaje

y enfoque de empresa al usuario (Hernandez, 2023).




En Argentina las estadisticas oficiales dan cuenta de que las pymes son claves en la
generacion de empleo. Segun datos del Ministerio de Industria, generan el 40% del valor
agregado de la produccion, el 50% de las ventas totales y el 75% de los puestos de trabajo;
no obstante, no superan los primeros afios de vida puesto que los gerentes no definen
correctamente el sueldo en el proceso de seleccion de personal; por ende, es relevante que la
empresa asigne un presupuesto para un sueldo aceptable y atractivo para los nuevos
integrantes de la empresa. La compensacion propuesta por la empresa debe estar de acuerdo
con el mercado y con la experiencia que se demanda. Si la cotizacién es muy baja, los
candidatos mas aptos no estaran interesados en la convocatoria o en la propuesta. Por el
contrario, se atraera a personas que no cuentan con la experiencia necesaria y no podran
aportar el valor que se necesita en la organizacion (Banco de desarrollo de América Latina
y el Caribe, 2023).

En el Per en el 2021 las mypes representaron el 96% de las empresas peruanas y
emplearon un 43% de la PEA, lo que evidencié una mejora de 16.4% en el porcentaje de
esta que laboraba en 2020, a pesar de este relativo crecimiento en el empleo; las mypes que
no tuvieron éxito fueron las que no se preocuparon por mejorar los procesos de seleccion de
personal y la calidad en atencion al cliente; se puede indicar que el primer error recurrente
en muchas empresas es la falta total de formacién de sus equipos. Una buena formacion en
atencion al cliente marca la diferencia. Sin una inversion adecuada en capacitacion, los
empleados no tendran el conocimiento suficiente sobre los productos y servicios que ofrece
la empresa, ni dominaran el lenguaje propio de su audiencia. Puede parecer una obviedad,
pero realmente muchas veces se olvida que el servicio de atencién al cliente no esté solo
para ayudar a los clientes, sino también para reportar los problemas mas frecuentes. El
contacto con el cliente es un medio perfecto para escucharlos y ser capaces de tomar la
experiencia de ellos como algo positivo para la empresa (ComexPeru, 2021).

A nivel local en la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, el
gerente no ha realizado un proceso de seleccién de personal, por ende el problema se centra
en la inexperiencia y conocimiento del personal sobre los productos y servicios
farmaceéuticos, ademas la mayoria de los trabajadores ain son estudiantes o familiares, por
lo tanto; estdn en proceso de aprendizaje, en este sentido la empresa podria realizar

capacitaciones mensuales para para que los colaboradores adquieran mayor conocimiento
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en su puesto; debido a que si esto continua asi los cliente optara por irse a la competencia
porque percibieron una deficiente atencion; en este sentido es recomendable, que el gerente
busque asesoramiento de profesionales en administracion para aplicar un plan de seleccion
de personal, el cual se apliquen eficientemente los procesos de reclutamiento, seleccion e
induccion del personal y con ello mejorar la calidad de atencion al cliente. Por todo lo
expresado se plante6 la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Cuél es la propuesta de mejora
de la seleccion de personal para la atencion al cliente de la pequefia empresa Farmacia del
Pueblo, provincia de Satipo, 2023?; y como problemas especificos: ¢Cuales son las
caracteristicas de la preseleccion del personal de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo,
provincia de Satipo, 2023?; ;Cuales son las caracteristicas de las pruebas de seleccion del
personal de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023; ?;Cuéles
son las caracteristicas de la capacidad de respuesta de la pequefia empresa Farmacia del
Pueblo, provincia de Satipo, 2023?; ;Cuales son las caracteristicas de la seguridad en la
atencion de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023?; y ¢Cuél
es la propuesta de un plan de mejora de la seleccion de personal para la atencion al cliente
de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023?

El estudio se justifica por las siguientes razones: De manera Teoérica, puesto que uno
de los propositos del estudio fue generar reflexion y debate sobre el conocimiento que se
tiene respecto a la teoria de la seleccion de personal y atencion al cliente; asimismo, permitio
incrementar el conocimiento, cuestionar y verificar los resultados de las dimensiones e
indicadores que componen las variables. Del mismo modo tiene justificacion practica,
porque los resultados fueron tomados en cuenta por el gerente de la Farmacia del Pueblo,
provincia de Satipo, es decir lo hallazgos permitieron detectar fallas y proponer mejorar en
la atencion al cliente a través de una buena seleccion de personal, es decir al mejorar la
eleccion de las personas para el puesto de trabajo a traves de un reclutamiento de calidad
entonces se pudo mejorar los procesos de atencion al cliente, puesto que existieron personas
realmente profesionales en este rubro. A su vez cuenta con una justificacién metodoldgica,
puesto que para cumplimiento de los objetivos se utiliz6 un estudio de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, de disefio no experimental transversal, ya que se establecié un método
descriptivo, por lo tanto se describieron las caracteristicas de la seleccion de personal y
atencion al cliente, y en base a los resultados se platearon soluciones; se utilizo la técnica de

la encuesta para recoger la informacion de los trabajadores de la microempresa en estudio,
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utilizando el cuestionario con preguntas en escala tipo Likert; los mismos que fueron
validados por expertos, permitiendo tener un instrumento confiable, que sirva como marco
referencial para futuras investigaciones.

El estudio tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora de la
seleccion de personal para la atencion al cliente de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo,
provincia de Satipo, 2023; y como objetivos especificos: Describir las caracteristicas de la
preseleccion del personal de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo,
2023. Identificar las caracteristicas de las pruebas de seleccion del personal de la pequefia
empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023. Determinar las caracteristicas de
la capacidad de respuesta de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo,
2023. Definir las caracteristicas de la seguridad en la atencion de la pequefia empresa
Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023. Elaborar una propuesta de un plan de mejora

de la seleccion de personal para la atencién al cliente de la pequefia empresa Farmacia del

Pueblo, provincia de Satipo, 2023.




Il. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes
Internacionales
Variable 1: Seleccién de personal

Debido a que no se ubicaron estudios en relacién al rubro, se procedido a buscar y
presentar investigaciones que contengan las variables y el sector.

Avyala (2019) en su tesis para licenciatura de la Universidad Andina Simon Bolivar,
Ecuador. Titulado Propuesta de un Sistema para el reclutamiento, seleccién e induccion de
personal de la microempresa Coffee Service Cia. Ltda., de la ciudad de Quito, planteé como
objetivé determinar como influye la inexistencia de procesos para el reclutamiento, seleccion
e induccidn de personal, en el desempefio del talento humano que trabaja en Coffee Service
Cia. Ltda. de la ciudad de Quito. El tipo de investigacién fue cuantitativo, nivel descriptivo-
explicativo, disefio no experimental, la muestra poblacional la conforman 12 trabajadores,
para recopilar la informacion se aplico la técnica de la encuesta y su instrumento un
cuestionario de 8 items en escala de Likert; en donde los resultados fueron: El 45% indican
que estan de acuerdo en que se buscan mas candidatos externos que interno. El 45% indican
que estan de acuerdo en que la empresa le da importancia al reclutamiento interno. EI 98%
indican que estan de acuerdo en que con la implementacion del proceso de reclutamiento
interno en las instituciones. ElI 78% indican que estdn de acuerdo con el proceso de
comparacion entre los requisitos del puesto y perfil del candidato aplicado en la seleccion
de personal. EI 50% indican que estan de acuerdo en que el candidato a seleccionar cuente
con las competencias necesarias para realizar las actividades requeridas. EI 52% indican que
estan de acuerdo que el proceso de comparacion se realice considerando las ventajas
competitivas de los candidatos. EI 52% indican que estan de acuerdo en que en el proceso
de seleccion se debe tomar en cuenta la ética personal y profesional para la decision final.
El 85% indican que estan de acuerdo que es importante solicitar a los candidatos la
presentacion del curriculum vitae. Se concluye que existe un proceso de seleccion idéneo,
pero a pesar de ello es necesario evaluar a los trabajadores en forma constante para mantener
un apropiado nivel de desempefio laboral, mediante la utilizacién de un sistema de

evaluacion de 180 grados, que permite la comunicacion entre los empleados y jefes para

fortalecer el vinculo profesional y personal.




Espinoza (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Politécnica Salesiana,
Ecuador. Titulado Anélisis en los procesos de seleccion del personal en las pequefias
empresas del sector comercial de guayaquil del afio 2021, tuvo como objetivo: realizar un
analisis en los procesos de seleccion del personal en las pequefias empresas del sector
comercial de guayaquil del afio 2021. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental, con un corte transversal. La poblacion fue conformada
por todos los colaboradores que trabajan en la misma institucion Banco Guayaquil, un total
de 200 personas, y de las cuales 131 fueron consideradas como muestra. A quienes se les
aplico con el instrumento cuestionario de 11 preguntas mediante la técnica de la encuesta.
Los resultados de la investigacién indican que 66% de los encuestados le gustaria que se dé
un reclutamiento principalmente de manera externa y poder darles la oportunidad a nuevas
personas, mientras que el 34% menciona gque la mejor opcion es el reclutamiento interno
porque brinda oportunidades a quienes ya estan conscientes del ambiente laboral, el 45%
indicaron que la empresa cuenta con un cronograma el cual contiene las actividades y plazos
para la seleccidn de personal, el 34% consideran que en la empresa realiza la oferta laboral
al inicio del afio, por lo tanto, es oportuna pues no afecta significativamente en las
actividades diarias de la empresa. La investigacion llegd a la conclusion de que la
implementacién del nuevo modelo de seleccidn de personal por competencias contribuira al
area de recursos humanos el aumento del rendimiento de los colaboradores, lo que es una
ventaja para la mejora de la atencion al cliente.

Solis (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador. Titulado Seleccion de personal por competencias y rotacion de personal en los
colaboradores de la empresa Repremarva de la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua,
menciona que el principal objetivo de esta investigacion fue Investigar como la inadecuada
Seleccion de Personal por competencias influye en la Rotacion de Personal en los
colaboradores de la empresa Repremarva. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo,
nivel descriptivo-correlacional, disefio no experimental, con un corte transversal. En esta
investigacion la poblacion estuvo conformada por un total de 60 trabajadores y se tomé a
todos para que sean parte de la muestra también. A quienes se les aplicd con el instrumento
cuestionario de 12 preguntas mediante la técnica de la encuesta; en donde se encontraron los
siguientes resultados: EI 95% indican que la seleccion del personal responde a los planes de

largo plazo. El 88% indican que los planes de RR.HH. permiten prever el plan operativo de
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trabajo anual. EI 65% indican que se coordina y se planifica estratégicamente el puesto de
trabajo para cubrir una vacante de trabajo. El 87% indican que se analiza informacion en la
organizacion al seleccionar el nuevo personal. EI 56% indican que se realiza un analisis de
puestos de trabajo segin necesidades por tipo de area seleccionada. EI 65% indican que se
utiliza una base de datos que registra candidatos para la empresa. ElI 85% indican que se
utiliza algun sistema de informacion de personal. El 48% indican que se considera el perfil
del puesto para la seleccion del personal. Se concluye que: Es importante reconocer durante
el proceso de seleccion, especialmente durante la entrevista y aplicacién de herramientas,
mas all& de la experiencia que posea, los conocimientos y competencias del talento, esto
puede ayudar a una rapida adaptacion al cargo y su eficiente desempefio. 5. Es recomendable
valorar el potencial del personal y desarrollarlo en el area especifica, de lo contrario para
nivelar los conocimientos y desarrollar habilidades capacitar constantemente al personal.
Variable 2: Atencion al cliente

Shinin (2019) en su tesis para licenciatura de la Universidad Nacional de
Chimborazo. Titulado: Calidad de los servicios de la empresa lacteos san salvador de la
Ciudad De Riobamba-Ecuador y su impacto en la percepcion de los clientes. Tuvo como
objetivo: Analizar la calidad del servicio de la empresa Lacteos San Salvador de la ciudad
de Riobamba-Ecuador y el impacto en la percepcion de los clientes. La metodologia aplicada
fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, con un corte transversal,
la poblacién la confirman 1932 clientes y se obtuvo una muestra de 154, la técnica aplica
fue la encuesta y como instrumento un cuestionario de 10 preguntas, los resultados fueron
que: El 50.3% de los clientes indican que la entrega de producto se realiza con suficiente
tiempo. El 578.2% de los clientes indican que cuando tengo algun problema con el pedido,
la empresa muestra interés en resolverlo. El 86.2% de los clientes indican que se da un buen
servicio desde la primera vez. El 78.3% de los clientes indican que cometen errores con los
registros y anotaciones de los pedidos. El 50.0% de los clientes indican que el tiempo que
usted espera para obtener el servicio es satisfactorio. EI 50.3% de los clientes indican que
recibieron atencion personalizada. El 65.7% de los clientes indican que los Lacteos San
Salvador ofrece horarios de atencion convenientes para todos sus clientes. EI 50.3% de los
clientes indican que el servicio se preocupa por mis intereses y por lo que el cliente pueda
desear. El 85.4% de los clientes indican que el personal de servicio al cliente entiende sus

necesidades especificas. ElI 78.5% de los clientes indican que comportamiento de los

7




empleados le transmite confianza. El 77.5% de los clientes indican que se siente seguro con
la atencion y la compra de productos. El 50% de los clientes indican que los empleados
demuestran amabilidad y buen trato. El 83.4% de los clientes indican que se siente seguro
en sus transacciones con Lacteos San Salvador. Se concluye que: Los directivos de la
empresa al momento de creacion de la organizacion y durante su desarrollo han puesto
énfasis en la calidad del producto, pero no han sabido complementarlo con un valor agregado
es decir la falta de accion en cuanto al mejoramiento continuo en la calidad de los servicios
de la empresa.

Lopez (2023) en su tesis para licenciatura de la Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador. Titulado: EI Modelo Servqual para medir el nivel de la calidad de los servicios
que brinda la Empresa Quala Ecuador S.A canton Ambato; tuvo por objetivo evaluar el
nivel de la calidad de los servicios que ofrece la empresa Quala Ecuador S.A. dentro del
cantobn Ambato mediante el Modelo Servqual. La metodologia aplicada fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, con un corte transversal. Para el
levantamiento de informacion se aplico el cuestionario del Modelo Servqual, el cual es un
modelo de cuestionario ya establecido y validado por expertos que cuenta con 11 preguntas
que permiten evaluar las cinco dimensiones. El cuestionario fue aplicado a 30 clientes
actuales del canal Distribuidores del cantdn Ambato; los resultados fueron que: El 76,2% de
los clientes consideran que cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo lo
cumple, el 50,8% de los clientes consideran que cuando un cliente tiene un problema el
personal de la empresa muestra un sincero interés por solucionarlo, el 56,4% de los clientes
consideran que el personal de la empresa realiza bien el trabajo a la primera vez, el 50,0%
de los clientes consideran que la empresa concluye el servicio en el tiempo prometido, el
76,2% de los clientes consideran que la empresa dispone de registros exentos de errores, el
89,2% de los clientes consideran que la capacidad de respuesta, el 87,% de los clientes
consideran que el personal se comunica con el cliente cuando la entrega del producto
concluye, el 78,0% de los clientes indicaron que en la empresa no se realiza un seguimiento
luego de la compra, es decir no existe un servicio post venta, el 87,0% de los clientes
indicaron que los productos trasmiten calidad, el 76,2% de los clientes consideran que los
empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes, el 50,4% de los clientes
consideran que los empleados de la empresa siempre estan dispuestos a ayudar a sus clientes,

el 67,2% de los clientes consideran los empleados de la empresa nunca estan demasiados
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ocupados para responder a las preguntas de sus clientes; se concluye que: La empresa esta
realizando las actividades de manera correcta, ya que la empresa supera las expectativas de
los clientes. De la misma manera se determin0 que existe relacion entre las variables objeto
de estudio, tomando la decisién de aceptar la hipotesis que indica que los elementos de
evaluacion del Modelo Servqual inciden en la situacion actual del nivel de la calidad de los
servicios de la empresa Quala Ecuador S.A. cantdn Ambato.

Gavilanes (2020) en su tesis para licenciatura de la Universidad de Guayaquil,
Ecuador. Titulado: Propuesta de un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio
al cliente en la Empresa Industria Valdez Castro S.A.; plante6 como objetivo general
Proponer un sistema de gestion de calidad para mejorar el servicio al cliente en la empresa
Industria Valdez Castro S.A.La metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental, con un corte transversal; para recolectar los datos se aplic6 como
técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario de 09 preguntas, la muestra
poblacional la constrifieron 35 clientes y el gerente general, este Gltimo fue quien contribuy6
respondiendo la entrevista. Los resultados fueron que: EI 67% de los clientes considera que
la empresa le brinda de forma fiable y cuidadosa los productos y servicio que solicita. El
72% de los clientes considera que la empresa le entrega los productos en el tiempo indicado.
El 65% de los clientes considera que la empresa le entrega los productos tal cual como lo
solicito en cantidad y calidad. El 65% de los clientes considera que la empresa ofrece un
nivel de atencion individualizada los clientes. EI 50% de los clientes considera que el
personal responde eficazmente a sus interrogantes e inquietudes respecto a los productos y
servicios que ofrecemos. El 65% de los clientes considera que en caso de haber tenido
problemas el personal que lo atiende lo soluciona rapida y eficazmente. El 55% de los
clientes considera que el personal de la empresa le asesora y brindan recomendaciones sobre
los productos que requiere. EI 82% de los clientes considera que el personal de la empresa
le brinda una excelente atencion. ElI 50% de los clientes considera que los empaques y
envases de los productos le parece visualmente atractivo. Se concluye que: Las causas de la
baja calidad en la atencion al cliente especificamente se las hallo empleando herramientas
de ingenieria industrial como son los diagramas de Ishikawa y Pareto los cuales indican que
los principales problemas se deben a las actividades repetitivas, la incorrecta manipulacion
de los productos, el desorden en los puestos de trabajo, esto se debe por la de procedimientos

y organizacion en las areas de la empresa lo que causa la demora en los tiempos de entrega.

9




Por otro lado, se evidencio la falta de conocimiento de ciertos colaboradores de los productos
que comercializa la compafiia ademas de la falta de capacitacion en servicio al cliente.
Nacionales
Variable 1: Seleccién de personal

Ochoa (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, Perl. Titulado Propuesta de mejoramiento para el proceso de seleccion de
personal en las micro y pequefias empresas del rubro venta de ropa para damas, Via 7,
distrito Ayacucho, 2019, tuvo como obejtivo: Determinar la propuesta de mejoramiento para
el proceso de seleccidn de personal en las micro y pequefias empresas del rubro venta de
ropa para damas, Via 7, distrito Ayacucho, 2019. El tipo de investigacién fue cuantitativo,
nivel descriptivo, disefio no experimental, con un corte transversal. La poblacién de estudio
estd conformada por los 40 personas. Se utilizé el total de la poblacion. La técnica utilizada
es la encuesta y como instrumento se utilizo el cuestionario conformado por 9 preguntas en
escala de Likert aplicada a todos los colaboradores de la empresa, la cual contribuy6 a la
identificacion de los problemas existentes en la organizacion. Los resultados fueron que: El
48.46% esta de acuerdo de como se realiza el reclutamiento de personal en la empresa, el
41.30% esta de acuerdo de como se realiza el proceso de seleccion de personal, el 36.96%
esta de acuerdo con la estructura utilizada por la empresa para evaluar al candidato en la
entrevista, el 40.13% esta de acuerdo que se debe de evaluar el nivel de conocimiento técnico
a los candidatos segun el puesto a desempefiar, el 45.65% esta de acuerdo en que las pruebas
psicoldgicas son fundamentales para la seleccion de personal idoneo, el 67.23% esta de
acuerdo en que la empresa realiz6 una entrevista no estructuradas, es decir, abiertas, el
36.96% esta en desacuerdo en que la empresa se realiza monitoreo a todas las actividades
realizadas en el proceso de seleccion, el 41.30% esta en desacuerdo en que es adecuada la
distribucion de tareas que realiza la empresa, el 45.65% estd de acuerdo en que los
comparieros de trabajo tienen un buen desempefio laboral, el 63.64% indica que esta
totalmente de acuerdo en que los colaboradores deben de estar evaluados constantemente, el
39.13% esta de acuerdo en que la atencion brindada por el personal del area de Recursos
Humanos es buena y/o adecuada, se concluye que: En las empresas, se ha demostrado a
través de la encuesta realizada a sus colaboradores, que estos no cumplen en su totalidad con
el perfil de conocimiento y habilidades que se requiere para cada puesto establecido. Por lo

tanto, no se esta aplicando de forma adecuada la seleccion de personal.
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Atachagua (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Alas Peruanas, Perd.
Titulado Determinacion del proceso de evaluacion y seleccion del personal en el area de
Recursos Humanos de la empresa Atachagua E.I.R.L.; el objetivo de la investigacion fue:
Determinar el proceso de evaluacion y seleccion del personal en el area de recursos humanos
de la Empresa Atachagua E.L.LR.L. de la ciudad de Pucallpa 2021. Se realizd bajo
metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, con un corte transversal. La muestra fue de 18 trabajadores de la Empresa
Atachagua E.I.R.L. Para recopilar la informacion se aplico la técnica de la encuesta y su
instrumento un cuestionario de 12 preguntas en escala de Likert, los resultados fueron: EL
65% califican como bueno el logro de resultados exitosos en el tiempo establecido, bajo los
estandares de calidad ideales y haciendo uso adecuado de los recursos. EI 76% califican
como bueno la cantidad y calidad de conocimientos que posee el colaborador para
desarrollarse efectivamente en su area de trabajo. EL 65% califican como bueno la habilidad
para desarrollarse con eficiencia y eficacia en situaciones de emergencia, urgencia o Crisis.
El 81% califican como bueno el criterio propio para decidir de forma individual sobre
aspectos relacionados a su puesto. EI 56% indicaron como bueno la habilidad para
relacionarse de forma cordial y respetuosa con los jefes, comparieros y en general con todo
el personal, el 78% de los trabajadores tuvieron capacidad para laborar bajo a presion lo cual
influyo para su seleccion en la empresa, el 78% de los trabajadores tuvieron capacidad de
trabajo en equipo, es decir participar activamente en el cumplimiento de un objetivo comdn,
por lo tanto, esto fue determinante para su seleccion en la empresa. ElI 92% califican como
bueno la habilidad para expresar claramente las ideas, de forma verbal o escrita, haciendo
uso de un vocabulario adecuado. El 54% califican como bueno la actitud de tolerancia,
entendimiento y respeto ante los actos o sentimientos ajenos. El 50% califican como bueno
la actitud de tolerancia, entendimiento y respeto ante los actos o sentimientos ajenos. El 76%
califican como bueno la habilidad para priorizar y ordenar las actividades diarias, de acuerdo
a las necesidades de cargo o del departamento. ElI 78% califican como bueno el
cumplimiento a cabalidad de los horarios establecidos de: entradas, almuerzo, salidas y
entrega de trabajos en fecha limite. Se concluye que: La Empresa Atachagua E.1.R.L. de la
ciudad de Pucallpa, no esté seleccionando ni contratando al personal idoneo para que labore
en sus instalaciones, en cargos administrativos y de apoyo. En la actualidad la Empresa

Atachagua E.L.R.L. de la ciudad de Pucallpa, cuenta con un total de 25 trabajadores que
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fueron evaluados y seleccionados, mediante un proceso y una entrevista personal que definio

su aceptacion en la empresa.

Oro (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote, Peru. Titulado Seleccion de personal en las micro y pequefias empresas del rubro
comercios: Caso muebleria Happy House - Home Center del distrito de Huaraz, 2021, tuvo
como objetivo determinar la seleccion de personal en las micro y pequefias empresas del
rubro comercios: caso muebleria Happy House - Home Center del distrito de Huaraz, 2021.
El tipo de investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental,
con un corte transversal. La poblacion estuvo conformada 76 trabajadores de la empresa
Reclutamiento y Seleccion de G4S, y 58. Como técnica se estudié se utilizé fue la entrevista
y encuesta y el instrumento para la recoleccién de datos fue el cuestionario de 8 preguntas
cerradas; los resultados fueron que: EI 70% considera que en la institucion existe un proceso
de seleccidn estructurado y efectivo. el 58% de los trabajadores indicaron que la empresa
tiene los procesos de reclutamiento y seleccion plasmado de manera fisica en un Manual de
procesos de seleccion. EI 76% considera que para la realizacion del proceso de reclutamiento
y seleccidn se realiza un cronograma. EI 58% considera que, en las necesidades de empleo
enviadas por las aéreas, proporcionan datos fiables para obtener al mejor candidato. El 58%
considera que la institucion posee un manual de perfiles de puesto para cada posicion. El
80% considera que la institucion posee el MOF (manual de institucion y funciones) de los
trabajadores. EI 70% considera que en el &rea de RR. HH es el Unico responsable de dirigir
el proceso de reclutamiento y seleccion. el 60% considera que en la institucion atrae
candidatos potencialmente calificados y capaces para ocupar un cargo dentro de la misma.
Se concluye que: Los trabajadores revelaron la no existencia de un proceso estructurado por
para del area de talento humano y que no posee o no da a conocer de forma adecuada los
procesos de reclutamiento interno, o externo, asi como no tiene plasmado la documentacion
fisica tales como un manual de procesos de reclutamiento y seleccion de personal en recursos
humanos; a la vez manifestaron las existencia de un manual de perfil de puesto y por ultimo
describieron que a pesar de tener ciertas falencias la empresa si recluta a candidatos y

contrata personal calificado, los cuales son capaces de ocupar los puestos dentro de la misma

organizacion.




Variable 2: Atencion al cliente

Garcia (2022) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, Peru. Titulado Propuesta de mejora de la gestion de calidad y atencion al cliente
en las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro boticas del distrito de
Llamellin, Ancash, 2022; plante6 como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora
de la gestion de calidad y atencién al cliente en las micro y pequefias empresas del sector
comercio rubro boticas del distrito de Llamellin, Ancash, 2022. La investigacion fue de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, con un corte transversal. Para
recolectar datos se utiliz una poblacion y muestra de 4 propietarios para la variable gestion
de calidad, poblacién infinita de clientes y muestra probabilistica de 385 clientes para la
variable atencidn al cliente, a quienes se les aplico un cuestionario de 18 preguntas mediante
la técnica de la encuesta, obteniendo los siguientes resultados. EI 50% de los representantes
tienen siempre definidas sus objetivos y metas, el 75% siempre cuenta con un manual de
procesos, el 50.91% algunas veces no es el adecuado el precio, calidad y el servicio, el
55.32% algunas veces no se sienten satisfechos con el servicio que brinda las boticas. Se
concluye que, la totalidad de los representantes tienen definidos sus objetivos, como también
cuenta con buen liderazgo y un manual de procesos, la mayoria de los clientes no estan de
acuerdo con los precios, calidad y servicio brindado. La investigacion concluye que los
propietarios deben aplicar nuevas estrategias para erradicar dichas deficiencias para mejorar
las expectativas de sus clientes.

Arteaga (2020) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Titulado Propuesta de mejora de la atencion al cliente como factor relevante de
la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro venta
minorista de articulos de ferreteria, distrito de Coishco, 2020. Tuvo como objetivo general:
Determinar si la mejora de la atencién al cliente como factor relevante permite una gestién
de calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro vente de articulos
de ferreteria, distrito de Coishco, 2020. La metodologia fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental, con un corte transversal. Se utiliz6 una poblacion
muestral de 5 representantes de las micro y pequefias empresas a quienes se les aplico un
cuestionario de 23 preguntas a través de la técnica de la encuesta obteniendo como
resultados. EI 80% de los representantes tienen de 51 afios a mas, el 60% son del género

masculino, el 100% son universitarios, el 60% son duefios de sus empresas, el 80% tienen
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de 4 a 6 afos en el cargo, el 100% tienen de 1 a 5 trabajadores, el 60% son familiares, 100%
tiene como objetivo generar ganancias, el 80% no conocen de gestion de calidad, el 80% no
conocen el termino de atencidn al cliente, el 60% a veces aplica la gestion de calidad en el
servicio. La investigacion concluye que la mayoria de representantes de las micro y pequefias
empresas no conocen el término gestion de calidad, asimismo no conocen de atencién al
cliente no lo aplican de una forma adecuada en sus empresas, teniendo un grado de
instruccion superior universitario, su objetivo es generar ganancias y siendo duefios a veces
considera aplicar la gestion de calidad en sus negocios.

Flores (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Titulado Propuesta de mejora de la atencion al cliente, para la gestion de la
calidad en las micro y pequefias empresas del sector comercio, rubro industrial del Peru:
Caso Forest Product Florida S.A.C - Calleria, 2021; tuvo como objetivo general: Proponer
las mejoras de la atencion al cliente, para la gestion de la calidad en las micro y pequefias
empresas del sector comercio, rubro industrial del Peru: Caso Forest Product Florida S.A.C
- Calleria, 2021. El alcance de esta investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental, con un corte transversal o, y de una poblacion conformada por 10
trabajadores, justificando la investigacion en un mejor manejo de mype y un mejor
desempefio en el mercado, en la cual se aplic6 un cuestionario estructurado por 22 preguntas,
a través de la técnica de la encuesta obteniéndose los siguientes resultado: se evidencia que
70% de los encuestados estas de acuerdo que al bridar una atencién de calidad la empresa
gana una mejor imagen y marca en el mercado, por otro lado el 30% de ellos piensa que esto
genera y beneficia a la empresa de manera rentable. Finalmente se concluyé que, a la
satisfaccion del cliente, se puede observar que consideran importante realizar promociones
para adquirir nuevos usuarios y mantenerlos satisfechos al satisfacer sus necesidades, lo
hacen apegandose a los estandares establecidos, los trabajadores estan bien capacitados y
pueden brindar un buen servicio de alta calidad.

Regionales y/o locales
Variable 1: Seleccién de personal

Pacheco (2022) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Titulado Propuesta de mejora de gestion de calidad y seleccién de personal en
la microempresa asociacion civil sin fines de lucro de mantenimiento vial Valle Ipoki,

distrito de Satipo, Junin, 2022; tuvo como objetivo general determinar si la propuesta de
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mejora de gestion de calidad y seleccion de personal permite un 6ptimo funcionamiento de
la microempresa Asociacion Civil sin fines de lucro de mantenimiento Vial Valle Ipoki,
distrito de Satipo, Junin, 2022. La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo,
disefio no experimental, con un corte transversal. Se utilizaron para ambas variables una
poblacion finita compuesta por 12 personas y una muestra de tipo censal de 12 personas
integradas por representantes y trabajadores de Asociacion civil sin fines de lucro de
mantenimiento vial Valle Ipoki del distrito de Satipo. La técnica fue la encuesta y como
instrumento dos cuestionarios, 10 preguntas para medir la variable gestion de la calidad y 10
preguntas para medir la variable de seleccion de personal. Como resultados, el 33.3% de los
encuestados no tiene claro sus roles y planes afectando la gestion; se carece de un protocolo
de atencién con sus proveedores; el 66.7% indicd que en los procesos de seleccion del
personal no se realiza ningin comunicado de convocatoria; el 50.0% de los encuestados
indicaron que la decision de eleccion del candidato considera aspectos no técnicos. Como
conclusién, los resultados evidencian que la empresa en estudio no practica aspectos técnicos
para la seleccion de personal que repercute en la calidad de candidato que se integra a la
organizacion y la gestion se caracteriza por ausencia de uso de técnicas para toma de
decisiones y buen desempefio de los trabajadores.

Flores (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Continental, Per. Titulado
Gestion del talento humano y su relacion con el desempefio laboral de los colaboradores de
la Empresa Inversiones Multiples Flores E.I.R.L —Junin, 2019; el tipo de investigacion fue
de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, con un corte transversal. La
poblacion estuvo conformada 12 trabajadores. Como técnica se estudié se utilizé fue la
entrevista y encuesta y el instrumento para la recoleccién de datos fue el cuestionario de 8
preguntas cerradas; los resultados fueron que: ElI 70% indicaron que existe suficiente
cantidad de colaboradores en su area de trabajo. ElI 70% indicaron que existe constante
cambio de colaboradores. ElI 60% de los trabajadores consideraron que en la empresa si
tomaron en cuenta sus expectativas laborales y salariales. El 70% indicaron que hay correcta
seleccién de colaboradores para cada puesto laboral. EI 70% indicaron que en su proceso de
seleccidn se ha valorado su formacién profesional. EI 70% indicaron que debe promoverse
la capacitacion permanente de colaboradores. EI 70% indicaron que luego de una
capacitacion es mas eficiente su actividad laboral. El 70% indicaron que debe promoverse

en forma diaria la induccion para el trabajo del dia. EI 70% indicaron que se valora
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eficientemente sus habilidades y destrezas personales. Se concluye que: La aplicacion de
estrategias y tacticas en la retencion de colaboradores, tales como éptimas condiciones en el
ambiente de trabajo, espacios de recreacion y diversion implementado, equipos de seguridad
adecuados, una buena remuneracion y el trato que se le brinda a los colaboradores va permitir
un alto desempefio laboral en la empresa donde se ha aplicado el presente estudio.
Variable 2: Atencion al cliente

Merino (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Titulado Propuesta de mejora en atencion al cliente, como factor relevante para
sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector comercio, rubro ferreteria,
del distrito de Satipo, Junin 2021; la investigacion tuvo como principal objetivo: Proponer
las mejoras en atencion al cliente como factor relevante para la sostenibilidad de los
emprendimientos en las Mypes del sector comercio, rubro ferreteria del distrito de Satipo,
Junin 2021. La metodologia empleada para este estudio fue de tipo cuantitativo, nivel
descriptiva, no experimental — transversal y de enfoque cuantitativo. La poblacién y muestra
la constituyeron 4 ferreterias catalogadas como mype en el distrito de Satipo. Para obtener
la informacion se emple6 la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario
referido a las variables de investigacion, los resultados fueron que: EI 60% considera que la
empresa considera la percepcién del cliente en los productos de la ferreteria. EI 70%
considera que los mensajes de otras personas influyen en la decision de compra del cliente.
El 50% considera que la empresa se enfoca en la satisfaccidn de las necesidades del cliente.
El 80% considera que la empresa cumple con ofrecimientos (PROMESA) realizados al
cliente acerca del producto. ElI 70% considera que la empresa gestiona la experiencia de
compra del cliente. EI 50% considera que la empresa conoce que las opiniones de la familia
influyen en la decisién compra del cliente. EI 80% considera que la empresa conoce que una
mala atencion puede provocar una insatisfaccion en el cliente. EI 60% considera que la
empresa cuenta con productos que satisfacen las expectativas del cliente. Se concluye que:
Actualmente las empresas se encuentran en un nivel alto de satisfaccion en relacion a los
clientes, pero aun no han alcanzado a sobre pasar sus expectativas, razén por la cual
requieren analizar con mayor minuciosidad la demanda y las preferencias del mercado.

Porras (2019) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Titulado Calidad de atencion al cliente y su influencia en el nivel de ventas de la

Botica Abefarma Satipo 2019. Se plante6 como objetivo: Describir las caracteristicas de la
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calidad de atencion al cliente y su influencia en el nivel de ventas de la Botica Abefarma
Satipo 2019. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no
experimental, con un corte transversal. Se utiliz una poblacion muestral de 10 trabajadores,
a quienes se les aplico un cuestionario de 23 preguntas a traves de la técnica de la encuesta
obteniendo como resultados: El 50% indicaron que la atencién para tomar el pedido es
répida. El 50% de los trabajadores cumplen con la atencion preferencial de acuerdo a ley. El
50% de los trabajadores brinda atencion en el momento que el cliente lo requiere para ser
escuchado. EIl 50% de los trabajadores ofrecen brindan una informacion oportuna, veraz y
una atencion individualizada a sus clientes. El 50% usan un lenguaje claro y entendible para
los clientes. El 50% del personar siempre estan dispuestos a resolver dudas. ElI 50% de los
trabajadores de los trabajadores muestran una actitud pasiva y positiva frente a un reclamo
0 queja de algun cliente irritable. EI 50% respetan los sentimientos y emociones de los
clientes. Se concluye que: los clientes prefieren boticas por sus precios comodos, la mayor
parte busca una buena atencion donde el cliente vaya satisfecho por la compra hecha y la
atencion brindada; ya que el cliente siempre debe ser considerado como actor principal del
proceso.

Huallpa (2021) en su tesis de licenciatura de la Universidad Catélica los Angeles de
Chimbote. Titulado Propuesta de mejora de atencién al cliente como factor relevante para
la sostenibilidad de los emprendimientos en las Mypes del sector comercio rubro boutiques
del distrito de Satipo, Junin 2021; planteé como objetivo: Proponer la atencion al cliente
como factor relevante para la mejora de la sostenibilidad de los emprendimientos en la
Mypes del sector comercio rubro boutiques del distrito de Satipo, Junin 2021. La
metodologia de investigacion fue de tipo cuantitativa, de nivel descriptivo y disefio No
experimental — transversal. La poblacion fue de 35 Mypes del rubro boutiques, la muestra
tomada fue probabilistica de tipo censal. Su técnica fue la entrevista y el instrumento un
cuestionario que por su medio resulto respecto a la variable Atencion al cliente se encontrd
a un 57,14% de empresarios de las mypes boutiques afirman que algunas veces se toman
medidas para mejorar la atencién al cliente, respecto a la variable Sostenibilidad de los
emprendimientos se tiene a aun 74,29% de empresarios de las mypes boutiques afirman que
algunas veces la empresa toma en cuenta medidas de sostenibilidad para que sus empresas
perduren en el tiempo. Concluyé la investigacion proponiendo mejoras de la atencion al

cliente y con la identificacion de los factores relevantes de la atencion al cliente ya con que
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con sus componentes podemos determinar las deficiencias, fortalecerlas y asegurar la
rentabilidad de las boutiques en el tiempo.
2.2. Bases teoricas

Variable 1: Seleccion de personal

La seleccion de personal es el proceso que se sigue para contratar a un empleado,
este proceso es la herramienta que aplica la direccion de la empresa para diferenciar aquellos
que estan cualificados de los que no lo estan, es asi que el personal de RR. HH. debe analizar
toda la informacién referente a la vacante, asi como las habilidades, formacién y
caracteristicas de cada candidato; finalmente, seleccionara las personas mas adecuadas al
puesto. El proceso de seleccion de personal es fundamental para cualquier organizacion si
se busca convertir el factor humano en una ventaja competitiva (Souto, 2019).

La seleccion de personal es un proceso mediante el cual la empresa elige entre
diferentes candidatos aquel mas adecuado para ocupar una plaza. Parte de la necesidad de
contratar a nuevos empleados, ya sea porque una plaza ha quedado vacante o se ha creado
una nueva, e incluye desde el reclutamiento del talento hasta la seleccion final de los
profesionales mas capacitados y que mas valor puedan aportar a la empresa (Del Pino y
Gonzélez, 2023).

A lo largo del proceso de seleccidn de personal se desarrollan una serie de etapas que
permiten analizar cada candidatura a nivel profesional y personal. El objetivo es seleccionar
los perfiles mas adecuados a las necesidades de la empresa. Las fases mas relevantes dentro
del proceso de seleccidn de personal son el reclutamiento, la seleccion y la incorporacién de
los candidatos a la empresa (Carrasco, 2022).

Dimension 1: Preseleccidn de personal

La captacion y retencion de talento es sin duda un elemento clave para el éxito de las
empresas. Encontrar al empleado ideal para cada puesto de trabajo es una tarea dificil que
requiere de un gran esfuerzo por parte del departamento de Recursos Humanos.
La preseleccion de candidatos, la fase anterior al proceso de seleccion, puede ahorrarnos
mucho tiempo, dinero y dolores de cabeza. Realizar este trabajo previo de investigacién es
necesario si queremos encontrar el candidato perfecto. Un trabajo que nos ayudara a cubrir

vacantes de una forma maés efectiva y rapida, gracias a la deteccion de necesidades y

definicion detallada del perfil a buscar. La preseleccion de candidatos se trata de una fase




inicial del reclutamiento de personal en la que se trata de definir los puntos clave de este
proceso (Zurita, 2022).

Indicador 1: Perfil del puesto

El principal objetivo del perfil de puesto o descripcion de puesto es establecer cuales
son las funciones y atributos que deberia tener quien lo ocupe, con ello se facilita el proceso
de reclutamiento, induccion, operacién, capacitacién y planeacion, es decir que es util
durante todo el ciclo de vida del empleado; el principal objetivo del perfil de puesto o
descripcion de puesto es establecer cuéles son las funciones y atributos que deberia tener
quien lo ocupe, con ello se facilita el proceso de reclutamiento, induccién, operacion,
capacitacion y planeacion, es decir que es util durante todo el ciclo de vida del empleado
(Rodriguez, 2021).

Indicador 2: Reclutamiento

Cuando se habla de reclutamiento de personal esta refiriendo al proceso de identificar
y atraer a potenciales trabajadores a nuestra empresa. Unos candidatos que deberan adaptarse
a las necesidades no solo del puesto, sino a los valores de nuestra empresa y a la cultura
organizacional en general. En sentido estricto encontramos cuatro tipos distintos de
reclutamiento, dependiendo de si la empresa busca talento fuera de la empresa o desde
dentro; y en funcién de si lo hace o no con las ultimas tecnologias. De acuerdo con Rivera
(2019):

Reclutamiento de personal externo. En el reclutamiento de personal externo lo que

se hace es buscar talento fuera de la empresa. Se trata del reclutamiento de personal

mas conocido y puede llevarse a cabo de distintas maneras y a través de diferentes

fuentes. Por ejemplo, se pode buscar talento: A través de servicios de empleo; a

través de Internet. En fuentes de reclutamiento de personal externo como portales de

empleo premium, universidades, bolsas y otras; externalizacién u outsourcing de

recursos humanos del reclutamiento: mediante una agencia de reclutamiento de

personal especializada. En cualquier caso, suelen utilizarse para reforzar la labor del

departamento de RR.HH.

Reclutamiento de personal interno. El reclutamiento interno es aquel que, apuesta

por detectar el talento interno de la compaifiia, es decir, por analizar qué empleados

actuales podrian desempefiar el puesto que se requiere. Sin embargo, no siempre es

facil obtener esta informacion. Entre otros, son necesarios 10s constantes programas
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de formacion y las evaluaciones de desempefio. Para conseguirlo podemos activar

diferentes sistemas: Programas de referidos, programas de promocion interna, y

recontratacion de fuga de talentos.

Dimension 2: Pruebas de seleccion

El objetivo de las pruebas de seleccion es comprobar si el candidato se adecua al
puesto de trabajo y a lacultura organizacional. En una simple entrevista de
seleccion podemos conocer cOmo se expresa y preguntarle por su experiencia y formacion,
pero serd a través de pruebas especificas donde comprobemos estos y otros aspectos en
mayor profundidad. Es una herramienta que permite cribar a los candidatos una vez pasada
la criba curricular. No obstante, esta Ultima ha de haber sido realizada correctamente,
preferentemente a través de criterios como killer questions y similares (Bravo, 2022).

Indicador 1: Habilidades laborales

La habilidades laborales o profesionales se pueden definir como la suma de
conocimientos y habilidades clave para desempefiar correctamente una determinada
actividad en el trabajo. Asi pues, el desarrollo de estas capacidades cobra cada vez mas
relevancia en las empresas actuales. Autonomia, manejo del tiempo, destrezas tecnologicas,
entre otras, son ejemplos de las habilidades laborales necesarias para tener un buen
desempefio profesional, y que a su vez hacen parte de un conjunto de valores intangibles,
resultado de la combinacion de diferentes habilidades sociales, comunicativas, psicoldgicas
y comportamentales, entre otras, y que configuran al ser que se relaciona de manera efectiva
con otros. De acuerdo con Sanchez (2022) estas son las habilidades mas batucadas.

Inteligencia Emocional. La capacidad de regular las emociones, las pulsaciones, las

sensaciones; y especialmente, la forma en que se expresan, conlleva a relaciones

armoniosas Yy facilidades en la resolucién de posibles conflictos. No obstante, hasta

ahora se le empieza a observar con la importancia merecida gracias a los maltiples

estudios se vienen desarrollando.

Trabajo bajo a presion. Lacapacidad de desarrollar determinadas tareas

profesionales bajo condiciones adversas tanto de tiempo como de sobrecarga,

manteniendo un ritmo de eficiencia y eficacia, es lo que se conoce como trabajar bajo

presion.

Capacidad de adaptacion. En el mismo sentido del punto anterior, la velocidad de

los cambios requiere una adaptacién igualmente rapida. Los colaboradores que se
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informan, y se preparan constantemente, se adaptan a cualquier circunstancia que
exija nuevas rutinas, nuevas relaciones, el uso de nuevas herramientas, contribuiran
a que la misma empresa se sobreponga a cualquier situacion.
Resolucion de conflictos. Los nuevos escenarios que implican el trabajo moderno
(choques generacional cultural, idiomético), traen consigo, como era de esperarse,
nuevas tensiones. Los colaboradores se sumaran a laempresa en la medida que logren
superar dichos conflictos de la manera mas armoniosa, tranquila y rapida.
Creatividad e innovacion. Colaboradores con estas habilidades permiten que la
empresa se destaque en el mercado y la adaptacion a los cambios se realice més
rapido y eficazmente. Ademas, la creatividad e innovacion facilitan adelantarse a la
competencia y son pieza clave para construir nuevas oportunidades de negocio.
Comunicacién. Aunque hay cada vez méas canales y herramientas, la calidad de la
comunicacion no necesariamente aumenta. Y en este punto el desarrollo de las
habilidades laborales de los colaboradores puede hacer una gran diferencia. Una
adecuada comunicacion es una habilidad de gran importancia y transversal en todos
los ambitos, especialmente en las organizaciones. En resumen, saber expresar
claramente es un elemento de gran valor en el entorno laboral.
Indicador 2: Entrevista
La entrevista laboral es el momento en que el candidato y el futuro empleador se
encuentran. El objetivo de esta entrevista es que el empleador compruebe que las aptitudes
del candidato se ajustan a las necesidades del puesto que se va a cubrir. Durante la entrevista,
el candidato presenta su trayectoria profesional, haciendo hincapié en sus competencias y
experiencia profesional en relacion con el puesto a cubrir. Esta entrevista es realizada por el
empleador o por un agente (empresa o consultor de contratacidn), dependiendo del perfil y
del puesto, la entrevista puede realizarse de diferentes maneras, por ejemplo, presencial, o
una entrevista laboral online; por ello es importante conocer las caracteristicas de
la entrevista de trabajo: En primer lugar, son cualitativas; deben ser grabadas en clip de
video, en audio o por medio de toma de notas; las entrevistas tienen la posibilidad de hacerlas
personalmente, via telefonica o por medios digitales; siguen una serie de preguntas, desde

las més simples hasta las mas complejas; las cuestiones tienen que ser neutras, cortas y

puntuales; comdnmente son particulares, sin embargo, pueden establecerse en conjuntos




pequefos; y existe una interaccion interactiva entre entrevistado y entrevistador (Callejo,
2019).

Variable 2: Atencion al cliente

La atencion al cliente se refiere al area de la empresa que tiene como objetivo dar
soporte al consumidor, garantizar la resolucion de sus problemas y, en consecuencia, velar
por la satisfaccion del publico. Para ofrecer una buena atencion al cliente, es fundamental
que el equipo de trabajo esté bien preparado para garantizar una comunicacion clara,
capacidad de respuesta, seguridad y confianza, empatia y proactiva con los clientes; se puede
decir que ofrecer un buen servicio al cliente tiene multiples beneficios para la empresa; los
dos mas destacados son la retencion y fidelizacion de los consumidores, asi como el conjunto
de informacion valiosa que podra obtener sobre el publico objetivo (Valenzuela, 2019).

Dimensién 1: Capacidad de respuesta

Se puede decir que la capacidad de respuesta se refiere a la actitud que usted muestre
para ayudar a sus clientes y para suministrar un servicio rapido. La capacidad de respuesta
con la fiabilidad, también incluye el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos.
Accesibilidad es también parte de la capacidad de respuesta; se refiere a la posibilidad que
tienen sus clientes de entrar en contacto con usted y la facilidad con que pueden lograrlo, los
elementos de capacidad son: compromiso, accesibilidad y rapidez (Corones, 2019).

Se puede decir que esta dimension se basa en la disposicion para brindar un servicio
veloz: rapidez, exactitud, oportunidad. En otras palabras, no es suficiente contar con medios
para ofrecer un servicio, sino debe ser posible brindarlo cuando el cliente lo demanda.

Indicador 1: Disposicién de ayuda

En la actualidad es fundamental que todos los servicios posean un indice alto de total
disponibilidad. EI proposito general de dicha disponibilidad de la prestacion es garantizar
que las prestaciones se encuentren disponibles cada vez que sean solicitados. Por lo cual,
para que un usuario puede encontrarse complacido son la prestacion brindada, en necesario
que lo consuma; y para que logre consumirlo, debe obtener acceso a ello. De esa manera,
una condicion para lograr brindar calidad al usuario (captada como su complacencia
recurrente), es que la prestacion se encuentre a disposicion de él. En otras palabras, no se
podra ofrecer una buena calidad al usuario si se mantiene en un nivel, pero es fundamental
tenerlo porque si hiciera falta, todos los esfuerzos que se desarrollen en otros niveles se

convertiran en esfuerzos en vano (Gémez et al., 2021).
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Se puede decir que la disposicion se refiere a la voluntad de los empleados para
ayudar a los clientes y brindar un servicio oportuno, es decir implica la capacidad de los
empleados para responder rapidamente a las necesidades del cliente, brindar asistencia y
mostrar una actitud proactiva.

Indicador 2: Solucién de problemas

Los problemas de servicio al cliente son una de las principales preocupaciones de
cualquier empresa. Esto se debe a que la satisfaccion del cliente es uno de los factores mas
importantes para el éxito de un negocio. Si los clientes no estdn contentos, enfrentaran
dificultades para entregar un producto o servicio de calidad y extremadamente
experiencial. El factor que puede contribuir a los problemas de servicio al cliente es la falta
de comunicacion entre la empresa y sus clientes. Si los clientes no reciben informacién clara
y precisa sobre los productos o servicios de la empresa, es probable que se sientan frustrados
y descontentos; por ello importante identificar los problemas de servicio al cliente que
existen en la empresa. Esto significa evaluar todos los canales de comunicacion y los
procesos de servicio al cliente. Una vez identificados los problemas, la empresa debe
establecer un plan para abordar estos problemas. Llegar a este punto incluye mejorar los
procesos existentes, capacitar al personal para mejorar la calidad del servicio al cliente,
desarrollar nuevas tecnologias para mejorar la eficiencia de los procesos de servicio al cliente
y aumentar las inversiones en publicidad para mejorar la imagen de la empresa (Ayon, 2022).

Dimensién 2: Seguridad

Es el conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar
credibilidad y confianza. La credibilidad es fundamental para convertir a los clientes
potenciales en consumidores y construir una base de clientes sélida. Ofrecer un excelente
servicio de atencidn al cliente demuestra compasion y compromiso con los problemas de los
clientes. Demuestra que tu empresa se preocupa por los intereses de sus clientes y que les
ayudara en cualquier problema que puedan tener en el futuro; podemos decir que las resefias
y recomendaciones siguen siendo las fuentes de confianza de los clientes potenciales antes
de realizar una compra. Esto sucede porque la experiencia personal de un cliente se considera
mas auténtica que las campafias de marketing de la empresa (Roncal, 2019).

Indicador 1: Confianza

generar confianza con los clientes es fundamental para el éxito de cualquier empresa

0 marca. Humanizar la marca, crear contenido de valor, brindar soporte adecuado y
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proporcionar informacion veraz son algunas de las estrategias que pueden ayudarte a
mantener esa confianza a largo plazo. Es importante recordar que, aunque los errores pueden
suceder, con una estrategia adecuada y una pronta accion para corregirlos, se puede recuperar
la confianza de los clientes y seguir fortaleciendo esa relacion de confianza en el tiempo,
cabe decir que cada interaccion con el cliente es una oportunidad para fortalecer esa
confianza, por lo que debes estar siempre atento a sus necesidades y expectativas (Avila,
2021).

Indicador 2: Profesionalismo

El profesionalismo es la manera de desarrollar las actividades en el trabajo con
compromiso, responsabilidad y eficiencia, utilizando las herramientas de una formacion
especifica, y respetando las pautas preestablecidas socialmente y en el lugar de trabajo; con
respecto a la atencion al cliente, se puede decir que el equipo de atencion debe conocer el
producto y la empresa como nadie, se puede decir que no hace falta ser un super especialista,
basta con tener un conocimiento profundo del producto para, en caso necesario, ser capaz de
responder a dudas dificiles y especificas (Giner, 2019).

Marco conceptual

Seleccién de personal. La seleccién de personal es un proceso sumamente
importante, la contratacion de un buen personal aumentara el desempefio de la organizacion:
por el contrario, si hay una mala contratacion, entonces el trabajo se vera afectado; por lo
tanto, el costo para reemplazar ese mal recurso serda alto (Prieto et al., 2021).

Reclutamiento de personal. Es el primer paso para atraer nuevo talento en un puesto
de trabajo, por eso es de suma importancia; el contar con un proceso definido y eficiente, ya
que nos ayuda a prever algunas cuestiones como el seleccionar adecuadamente a nuestros
postulantes (en el caso de que la cantidad de postulantes que se presenten sea mayor al
namero de vacantes), de acuerdo a los requerimientos y competencias solicitadas por nuestra
organizacion o alguna otra entidad (Alvarez 2021).

Entrevista del personal. Es la fase mas importante del proceso de reclutamiento. Se
realiza tras el analisis previo del curriculum y pruebas de seleccion como test de personalidad
o dindmicas, individuales o entrevistas de grupo; Consiste en establecer una conversacion

donde el entrevistador efectua diversas preguntas con la intencién de conocer mas al

candidato, es asi que la entrevista suele ser determinante para la contratacion, por ello, es




importante conocer cuales son los objetivos, sus caracteristicas, metodologia e, incluso,
saber cuéles son las preguntas mas frecuentes (Prieto et al., 2021).

Atencidn al cliente. Es el conjunto de acciones enfocadas en mejorar la experiencia
de un cliente, con la cual se establece un proceso para resolver cualquier desafio, duda o
problema del cliente de manera inmediata y efectiva. Esto puede hacerse por distintos
medios de comunicacion como teléfono, correo electrénico, chat en vivo, chatbots, tickets y
redes sociales (Gomez y Zambrano, 2023).

Satisfaccion del cliente. La satisfaccion del cliente es el resultado de comparar la
percepcion que tiene el cliente de los beneficiosde un producto o servicio con
las expectativas que tenia creadas; ello implica una gran subjetividad: la satisfaccion de cada
comprador estara en funcion tanto de sus expectativas como de la percepcion del resultado
global del producto o servicio; por eso no basta con preguntar a unos pocos, hay que recoger
el mayor nimero de opiniones que sea posible (Cafiarte y Moréan, 2021).

Lealtad del cliente. Es la probabilidad de que sus clientes continten comprandole y
lo recomienden a sus familiares y amigos, al fidelizar clientes lograra que inviertan mas
dinero en sus productos, hablan bien de su negocio, y sean usuarios avanzados de su producto
0 servicio; los clientes se vuelven leales a una marca porque se sienten valorados e
identificados como usuarios de esa marca, pues un consumidor leal confia en el valor que
recibe al usar el producto y en que la marca hara lo correcto por él; para fidelizar clientes,
continte leyendo para conocer mas sobre como medir la lealtad del cliente y brindar una
excepcional experiencia al cliente puede impactar de forma positiva en la fidelidad (Gémez
y Zambrano, 2023).

2.3 Hipotesis

En la investigacion: Propuesta de mejora de la seleccion de personal para la atencién
al cliente de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023; no se
planted una hipotesis por ser de nivel descriptivo. Concordando con Medina (2023) quien
explica que la investigacion descriptiva no se formula una hipotesis puesto que no se busca
la relacion entre las variables, ya que solo tiene como objetivo describir algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fenémenos, utilizando criterios

sistematicos que permiten establecer la estructura o el comportamiento de los fendmenos en

estudio, proporcionando informacion sistematica y comparable con la de otras fuentes, el




investigador puede elegir entre ser un observador completo, observar como participante, un

participante observador o un participante completo.




I1l. METODOLOGIA

3.1. Nivel, tipo y disefio de investigacion

Nivel

El estudio fue de nivel descriptivo, al respecto Medina (2023) explica que
la investigacion descriptiva analiza las caracteristicas de una poblacion o fenémeno sin
entrar a conocer las relaciones entre ellas. La investigacion descriptiva, por tanto,
lo que hace es definir, clasificar, dividir o resumir. Fue de nivel descriptivo, porque se
describieron las caracteristicas de la seleccion de personal para la atencion al cliente de la
pequeria empresa Farmacia del Pueblo.

Tipo

La investigacion fue de tipo cuantitativo, al respecto Medina (2023) explica que a
investigacion cuantitativa se usa para comprender frecuencias, patrones, promedios y
correlaciones, entender relaciones de causa y efecto, hacer generalizaciones y probar o
confirmar teorias, hipotesis o suposiciones mediante un analisis estadistico. De esta manera,
los resultados se expresaron en tablas y figuras, las herramientas mas usadas para este tipo
de investigacion son las encuestas o cuestionarios, las cuales fueron empleadas para plantear
una misma serie de preguntas cerradas a un determinado nimero participantes, utilizando
escalas para medir datos numéricos

De propuesta

De acuerdo a Medina (2023) explica que con las propuestas mejoras se ofrecen
soluciones a problemas, a través de un es un conjunto de medidas de cambio que se toman
en una organizacion para mejorar su rendimiento; por ende, se elabor6 una propuesta y un
plan de mejora a los resultados de la investigacion, es asi que se logro establecer estrategias
gue permitan reducir los errores en atencion al cliente y gestion de calidad.

Disefio

En la presente investigacion se utilizo el disefio no experimental-transversal

Fue No experimental, al respecto Medina (2023) indica que se es no experimental
cuando se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios
donde no se realizan variaciones en forma intencional pues se basa fundamentalmente en la

observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para después analizarlos.

En este sentido en el estudio solo se observaron las caracteristicas de las variables seleccién




de personal y atencién al cliente, tal como se encontrd dentro de su contexto, sin sufrir
modificaciones.

Fue Transversal, al respecto Medina (2023) manifiesta que es de corte transversal
porgue recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Gnico. Su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es decir, estudio, se
realiz6 en un espacio de tiempo determinado, el cual tuvo un inicio y un fin, especificamente
en el afio 2023.

3.2. Poblacién y muestra

V1: Seleccion de personal

De acuerdo con Medina (2023) explica que la poblacién es el grupo completo de
personas sobre el que queremos obtener informacidn. Por eso, el primer paso es determinar
qué poblacion queremos estudiar y establecer el nimero de personas que la componen de la
forma maés aproximada posible.

Poblacién: La poblacién estuvo constituida por 5 trabajadores de la pequefia empresa
Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

Por su parte Medina (2023) explica que una muestra es un subconjunto de la
poblacion que esté siendo estudiada. Representa la mayor poblacion y se utiliza para sacar
conclusiones de esa poblacion.

Muestra: La muestra estuvo constituida 5 trabajadores de la pequefia empresa
Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023. Es decir, se tomara el 100% de la poblacion.

V2: Atencion al cliente

Poblacién: La poblacién estuvo constituida por 40 clientes recurrentes que acuden a
la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

Muestra: La muestra estuvo constituida 40 clientes recurrentes que acuden a la
pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023. Es decir, se tomd el 100%
de la poblacion.

Muestreo: Censal

En este sentido Mucha, et al. (2021) establece que la muestra censal es aquella donde

todas las unidades de investigacion son consideradas como muestra. De alli, que la poblacién

a estudiar se precise como censal por ser simultaneamente universo, poblacion y muestra




3.3. Variables. Definicion y operacionalizacion

Variables Definicion operativa Dimensiones Indicadores Escala de Categorias o valorizacion
medicion
Variable 1 | La seleccién de personal es el proceso que se sigue | Preseleccion Perfil del puesto
para contratar a un empleado, en la primera fase se Siempre=5
Seleccidn de | encuentran a la preseleccion en donde se eligen los Reclutamiento Likert Casi siempre=4
personal primeros lotes del curriculum vitae; Luego siguen la | Pruebas de Habilidades A veces=3
seleccion en donde dese aluciaran las pruebas de los | seleccion laborales Pocas veces= 2
conocimientos, la destreza, la formacion y la Entrevista Nunca=1
experiencia, finalmente se culmina con la contratacion
e incorporacion (Souto, 2019).
Variable 2 | La atencion al cliente se refiere al area de la empresa | Capacidad de Disposicion  de Siempre=5
que tiene como objetivo dar soporte al consumidor, | respuesta ayuda Casi siempre=4
Atencién al | garantizar la resolucion de sus problemas y, en Solucién de Likert A veces= 3
cliente consecuencia, velar por la satisfaccion del publico. problemas Pocas veces= 2
Para ofrecer una buena atencion al cliente, es | Seguridad Confianza Nunca=1

fundamental que el equipo de trabajo esté bien
preparado para garantizar una comunicacion clara,
capacidad de respuesta, seguridad y confianza,
empatia y proactiva con los clientes (Valenzuela,
2019).

Profesionalismo




3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica

Segun Ramirez (2019) una encuesta agrega datos especificos a los cuestionarios para
que al finalizar pueda existir un analisis estadistico con la informacion obtenida para evaluar a
un grupo de personas ya que las respuestas se agregan para llegar a una conclusion. La técnica
que se utilizo, para recolectar informacion fue la encuesta, debido a que es una técnica destinada
a obtener datos de varias personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador.

Instrumento

Segun Guevara (2020) explica que un cuestionario es un conjunto de preguntas escritas
utilizadas para obtener informacion indistintamente para evaluar a una sola persona. Aun cuando
el cuestionario puede ser respondido por mas de una persona, las respuestas no forman parte de
un analisis estadistico. En esta investigacion, el instrumento que se empleo fue un cuestionario
que estuvo conformado por 20 items, 10 items para la variable: Seleccion de personal y 10 items,
para la variable: Atencion al cliente (Anexo 2). A su vez la confiabilidad de los cuestionarios se
estimé por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach en donde el resultado para la variable
seleccién de personal fue de un valor de 0.892; y para la variable se obtuvo una confiabilidad
del 0.888; lo que indica que los instrumentos tienen una excelente confiablidad (Anexo 6) y se
realizo6 la validacion a través de juicio de expertos en la que 3 profesionales de administracién
con grado de maestria 0 doctorado analizaron y aprobaron el cuestionario para su aplicacion
(Anexo 3).

3.5. Método de analisis de datos

Segun Medina (2023) un plan de analisis de datos lo ayuda a reflexionar sobre los datos
que recopilara, para qué los utilizard y como los analizara. La planificacion del analisis puede
ser una inversion de tiempo muy valiosa.

En la investigacion para el andlisis de los datos recolectados se hizo uso del analisis
descriptivo de las variables en estudio; se elaboraron tablas de distribucion de frecuencias
absolutas y relativas porcentuales; asi como figuras estadisticas.

Asi mismo se utilizaron los siguientes programas informéticos: Microsoft Word: con
este software se hizo posible la redaccién digital y posteriores modificaciones; del mismo modo

se utilizo el Acrobat Reader XI, el cual es un software gratuito que permitio leer archivos
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digitales de extensién PDF, como es el caso de los antecedentes que se descargaron desde la
biblioteca virtual; a su vez el Microsoft Excel, el cual fue utilizada para llevar a cabo la
tabulacién y la elaboracion y disefio de las figuras correspondientes a los resultados obtenidos
en las encuestas; asi también se utilizé el programa Turnitin para hacer la verificacion que no
existe plagio, asi como el uso del Mendeley para la generacién de las referencias bibliograficas
en norma APA 7ma edicion; por altimo, el PPT para la presentacion.

3.5 Aspectos éticos

La presente investigacion se realizd bajo los principios éticos del Reglamento de
integridad cientifica de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote (2023):

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. Se protegio a las personas
participes de la investigacion respetando su privacidad, no se colocaron datos personales como
numeros telefénicos y direccion del domicilio en el consentimiento informado y cuestionario.
Asimismo, no se tomo fotografias de su imagen sin la autorizacion respectiva; y se comunicé a
cada representante que los datos proporcionados solo tendrian fines investigativos.

Cuidado del medio ambiente. Como forma de contribucion al medio ambiente,
preservacion de la naturaleza y evitar la tala excesiva de arboles, se aplicd el cuestionario
utilizando papeles reciclados, los cuales contenian las preguntas a realizar. Ademas, se utilizd
la energia eléctrica moderadamente, se evitd que la laptop de uso para el trabajo de investigacion
quede cargando por largas horas.

Libre participacion por propia voluntad. El cuestionario se aplicd después de dar a
conocer el proposito de la investigacion, contemplado en el consentimiento informado. Ademas
de la peticion de participacion hacia el representante, lectura del documento, su aceptacion y
firma en dicho consentimiento. También se aclararon las dudas de los encargados de la
microempresa relacionadas a la informacion brindada con el fin de otorgarles mayor seguridad
en su intervencion

Beneficencia, no maleficencia. Se aclar6 a los trabajadores y clientes de la
microempresa en estudio, que su participacion a través de la informacion brindada no les
ocasionaria dafio alguno y se respeto sus peticiones como la anonimidad de sus respuestas en el
cuestionario. Ademas, no se interrumpio en horas de labor, se esperd a que estuvieran libres y

no estén atendiendo a algun cliente, asi se evito causarles algun tipo de malestar. También se
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dio a conocer la importancia que tenia su participacion en el trabajo de investigacion, resaltando
los beneficios del conocimiento de aspectos en torno a la seleccion de personal y atencion al
cliente y su relevancia para una administracion de calidad.

Integridad y honestidad. Se trabajo con integridad y rectitud en todas las actividades y
procesos de la investigacion, recabando informacion real y veraz mediante la técnica de la
encuesta y a través de la busqueda de libros, tesis, articulos, revistas, diarios y paginas confiables
que fueron empleados con mucha transparencia, honestidad y responsabilidad en la elaboracién

de este estudio.

Justicia. Se otorgd un trato cordial a todos los participantes de la investigacion,
indicandoles la causa e importancia de la encuesta y su colaboracién; ademas, se entregd un
modelo de consentimiento igual para todos y se les aplico las mismas preguntas. También se les

dio a conocer los resultados de la investigacion, haciéndoles llegar una copia de la informacion.

32




1V. RESULTADOS
Tabla 1

Caracteristicas de la preseleccion del personal de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo,
provincia de Satipo, 2023.

Caracteristicas de la preseleccion del personal N %
La empresa contrata al personal segun perfil de puesto

Siempre 5 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
Expectativas laborales y salariales para el puesto de trabajo

Siempre 3 60.00
Casi siempre 2 40.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
La empresa cuenta con un manual de reclutamiento

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 5 100.00
Total 5 100.00
Reclutamiento interno (ascensos, trasladados con ascenso)

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 5 100.00
Total 5 100.00
Se aplica el reclutamiento externo a traves de redes sociales

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 5 100.00
Total 5 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado al personal de la pequefia empresa Farmacia del
Pueblo, provincia de Satipo, 2023.
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Figura 1
Caracteristicas de la preseleccion del personal de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.
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0.00%
La empresa contrataal =~ Expectativas laboralesy = Laempresa cuenta con Reclutamiento interno Se aplica el
personal segun perfil de  salariales para el puesto un manual de (ascensos, trasladados 0 | reclutamiento externo a
puesto. de trabajo reclutamiento transferidos con través de redes sociales
ascenso).
m Siempre 100.00% 60.00% 0.00% 0.00% 0.00%
m Casi siempre 0.00% 40.00% 0.00% 0.00% 0.00%
m A veces 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Pocas veces 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
m Nunca 0.00% 0.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la preseleccion del personal de la
pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.




Tabla 2

Caracteristicas de las pruebas de seleccion del personal de la pequefia empresa Farmacia del
Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

Caracteristicas de las pruebas de seleccion del personal N %
En la empresa se evalla la habilidad para trabajar en equipo

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 5 100.00
Total 5 100.00
En la empresa se evalla la habilidad para trabajar bajo a presion.

Siempre 5 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
En la entrevista se aplican pruebas psicolégicas para seleccionar al candidato.

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 5 100.00
Total 5 100.00
Entrevista final se hizo preguntas abiertas al candidato

Siempre 0 0.00
Casi siempre 5 100.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00
Encargado de la entrevista tuvo la experiencia necesaria.

Siempre 5 100.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 5 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado al personal de la pequefia empresa Farmacia del
Pueblo, provincia de Satipo, 2023.
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Figura 2
Caracteristicas de la preseleccion del personal de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.
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En la empresa se evalia = En la empresa se evalUa En la entrevista se Entrevista final se hizo Encargado de la
la habilidad para la habilidad para aplican pruebas preguntas abiertas al entrevista tuvo la
trabajar en equipo trabajar bajo a presion. psicolégicas para candidato experiencia necesaria.
seleccionar al
candidato.
H Siempre 0.00% 100.00% 0.00% 0.00% 100.00%

m Casi siempre 0.00% 0.00% 0.00% 100.00% 0.00%
u A veces 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Pocas veces 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
= Nunca 100.00% 0.00% 100.00% 0.00% 0.00%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo especifico 2: Describir las caracteristicas de las pruebas de seleccion del personal
de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.




Tabla 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo,
provincia de Satipo, 2023.

Caracteristicas de la capacidad de respuesta N %
El personal estuvo dispuesto a aclarar sus dudas o inquietudes.

Siempre 0 0.00
Casi siempre 32 80.00
A veces 5 1250
Pocas veces 3 7.50
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
Disposicion para atenderlo con rapidez en sus requerimientos

Siempre 24 60.00
Casi siempre 12 30.00
A veces 4 10.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
Manual de reclamos para dar una mejor solucion a sus problemas

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 40 100.00
Total 40 100.00
Iniciativas de solucionar problemas y situaciones imprevistas en el proceso de

servicio.

Siempre 23 57.50
Casi siempre 5 1250
A veces 12 30.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
Solucion efectiva a sus problemas.

Siempre 12 30.00
Casi siempre 6 15.00
A veces 22 55.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los clientes recurrentes de la pequefia empresa
Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.
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Figura 3

Caracteristicas de la capacidad de respuesta de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.
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m Siempre 0.00% 60.00% 0.00%
m Casi siempre 80.00% 30.00% 0.00%
= A veces 12.50% 10.00% 0.00%
Pocas veces 7.50% 0.00% 0.00%
m Nunca 0.00% 0.00% 100.00%

Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo especifico 3:
pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

Iniciativas de Solucion efectiva a sus
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en el proceso de
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57.50% 30.00%
12.50% 15.00%
30.00% 55.00%
0.00% 0.00%

100.00% 0.00%

Describir las caracteristicas de la capacidad de respuesta de la




Tabla 4

Caracteristicas de la seguridad de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de
Satipo, 2023.

Caracteristicas de la seguridad N %

El personal de la empresa transmite confianza

Siempre 23 57.50
Casi siempre 15 37.50
A veces 2 5.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
Confianza generada favoreci6 a que visite con frecuencia a la farmacia.

Siempre 32 80.00
Casi siempre 8 20.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
Confianza de que los productos que ofrece la farmacia son de calidad

Siempre 27 67.50
Casi siempre 13 32,50
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 40 100.00
Profesionalismo, conocimientos técnicos sobre los productos farmacéuticos.

Siempre 12 30.00
Casi siempre 23 57.50
A veces 0 0.00
Pocas veces 0 0.00
Nunca 0 0.00
Total 35 87.50
Acompafamiento profesional para el uso de la medicacion.

Siempre 0 0.00
Casi siempre 0 0.00
A veces 0 0.00
Pocas veces 32 80.00
Nunca 8 20.00
Total 40 100.00

Nota. Base de datos del cuestionario aplicado a los clientes recurrentes de la pequefia empresa
Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.
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Figura 4

Caracteristicas de la seguridad de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.
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Nota. La figura muestra los resultados de las preguntas relacionadas al objetivo especifico 4: Describir las caracteristicas de la seguridad de la pequefia empresa

Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

40




Tablas

Propuesta de un plan de mejora de la seleccidn de personal para la atencién al cliente de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo,
provincia de Satipo, 2023.

Variable Indicador Problema Causa Consecuencia Acciones de mejora Responsable | Presupuest
S 0
Seleccion de Reclutamiento El 100.00% de los | El gerente desconoce | Altas Implementar un  manual de | Gerente/ s/1,000.00
personal trabajadores considera | de la elaboracion de | probabilidades de | reclutamiento y seleccion: personal
que la empresa nunca | un manual de | contratar a un e Requisicion de Personal
ha contado con un | reclutamiento y | profesional poco e Analisis de las Fuentes de
manual de | seleccién. especializado en el Reclutamiento
reclutamiento. El gerente presenta | rubro. e Eleccién de los Medios de
resistencia al cambio | Bajo nivel de Publicacién
es  decir  estan | productividad en e Eleccién del Contenido
acostumbrados a los | distintas areas del Reclutamiento
mismos procesos para | debido a que o Recepcion de Solicitudes
contratar al personal | puede que no se de Empleo
tenga el
profesional
experto para
ejecutar las
actividades.
El 100.00% del | El gerente desconoce | Personal Aplicar el reclutamiento interno a | Gerente/ $/1,000.00
personal considera que | de la importancia de | desmotivado través de asensos, para ello el | personal

nunca se aplica el
reclutamiento interno
(ascensos, trasladados
o transferidos con
ascenso).

mejorar el desarrollo
profesional de los
trabajadores a través
de los ascensos o
quiz& se deba a que
como la empresa es
pequefia tiene un
limitado grupo de

trabajadores ya
antiguos  que  se
desempefian de

manera eficiente por
lo que los ascensos

debido a que
considera que el

gerente no
promueve su
desarrollo
profesional.

Insatisfaccion del
personal debido a
gue no consideran
gue estan siendo
valorados por la
empresa.

gerente debera tomar en cuenta lo
siguiente:

e Colocacién de avisos de
vacantes de empleo en los
murales,  tableros vy
boletines.

e Revision del expediente
de personal, ya que alli se
podrian  descubrir  a
colaboradores que se han
desempefiado.

41




s6lo se harian cuando
estos abandonen la
empresa.

Revision de los resultados
de las evaluaciones de

desempefio.
Revision de las
capacitaciones y

entrenamiento  recibidos
por parte de los
empleados.

El 100.00% de los | Es gerente desconoce | Posibilidad de | Aplica los siguientes medios de | Gerente/ $/1,000.00
trabajadores de los medios | pérdida de | reclutamiento externo: personal
mencionan que nunca | externos para reclutar | productividad e  Periddicos
se aplica el | al personal. debido a que no e  Pégina web empresarial
reclutamiento externo a | La empresa no cuenta | existe la atraccion e Redes sociales
través de redes sociales. | con una pagina web | de nuevos e Portales de empleo
para  aplicar el | talentos. e Universidades; institutos.
reclutamiento
externo.
Habilidades El 100.00% de los | EI gerente no toma | Poco compromiso | Aplicar cuestionarios para evaluar | Gerente/ $/1,000.00
laborales trabajadores considera | importancia al trabajo | cooperacion y | el desempefio del colaborador en | personal
que nunca la empresa | en equipo de los | sentido de | base al trabajo ene quipo; para ello
evalia las habilidad | colaboradores, sélose | pertenencia  del | se debera evaluar los siguientes
para trabajar en equipo. | valora en nivel de | personal. indicadores:
ventas que hayan e Nivel de comunicacion
obtenido cada uno de ¢ Nivel de cooperacion.
ellos. o Nivel de participacion.
El gerente nunca ha
fomentado el trabajo
en equipo por ende
desconoce de las
técnicas para evaluar
el rendimiento grupal
Entrevista El 100.00% de los | Esgerente no muestra | No identificar los | Aplicar las siguientes pruebas | Gerente/ $/1,000.00
trabajadores considera | conocimientos sobre | rasgos de | psicoldgicas: personal
que nunca en la|las pruebas | personalidad en el e Test de Wartegg.
entrevista se aplican | psicolégicas en el | desempefio e Dibujar a una persona
pruebas psicoldgicas | momento  de la | laboral, ya sean bajo la lluvia.
para seleccionar al | entrevista al nuevo | habilidades, e Test de la figura humana.
candidato trabajador. inteligencia
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El entrevistador no se
encuentra capacitado
para aplicar pruebas
psicoldgicas.

emocional y
competencias de
los candidatos, lo
cual no facilita una
evaluaciéon ~ més
precisa de su
potencial de éxito
en un  puesto
especifico.

e  Test de series de domino.
e Test de Lischer o de los
colores.
Capacitar al entrevistador o
reclutador para aplicar las pruebas
psicolégicas en sus diferentes
modalidades.

Atencion al cliente

Solucion
problemas.

de

El 100.00% de los | Esgerente desconocia | No dar solucién | Crear un manual de seleccion de | Gerente/ $/1,000.00
clientes consideran que | de la elaboracion de | efectiva a los | reclamos y conflictos al cliente, | personal
la empresa nunca ha | un manual de | problemas; con el objetivo de dar respuesta
contado con un manual | resolucion de | ademas se | oportuna y satisfactoria al cliente,
de reclamos para dar | conflictos y reclamos. | ocasiona un | realizando las gestiones que
una mejor solucion a | No se cuenta con | desprestigio de la | permitan mejorar los propios
sus problemas politicas de calidad | empresa. procesos.
para mejorar los Para ello se debera cumplir las
procesos de atencion. siguientes fases:

e Andlisis de las causas y
consecuencias para
determinar la gravedad
del problema.

e Coordinar con el
administrador u gerente.

e Determinar los plazos de
respuesta.

e Generar un recompensa
(Descuentos, ofertas) al
cliente en caso se
requiera.

El 55.00% de los | El personal no tiene | Insatisfacciéon de | Aplicar el arbol de problemas con | Gerente/ $/1,000.00
clientes consideran que | decisiébn  auténoma | los clientes. el fin de identificar la naturaleza 'y | personal

avecesel personal de la | para resolver los contexto de la problematica que se

farmacia dio  una | problemas por lo que | Bajo pretende resolver mediante una

solucion efectiva a sus | siempre recurren al | posicionamiento estrategia, programa, proyecto.

problemas. gerente 0 | de la marca. Esta herramienta  sigue los

administrador lo cual

siguientes pasos:
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conlleva a la pérdida
de tiempo en la
solucion  de  los

problemas.
No se realiza un
seguimiento para

determinar  si el
cliente quedd
satisfecho luego de la
compra.

e Identificacion del
problema central.

e Exploracion y
verificacion de los efectos
0 consecuencias

e Identificacion de las
causas

Profesionalismo

El 80.00% de los
clientes mencionan que
pocas veces el personal
ha brindado
acompafiamiento
profesional de manera
personalizada para el
uso de la medicacion.

El personal
desconoce del
servicio posventa
ademds la pequefa
empresa no tiene
establecido politicas o
normas para un

servicio luego de la
venta.

La empresa no cuenta
0 no aplica con
soporte técnico en la
web para realizar un
servicio postventa.

No lograr fidelizar
al cliente.

Crear una pégina web para dar
soporte técnico en linea las 24
horas; con el objetivo de brindar
respuestas, asistencia y orientacion
a  susclientes mientras  estan
usando los productos.

Gerente/
personal

§/1,000.00
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V. DISCUSION
Objetivo especifico 1: Describir las caracteristicas de la preseleccion del personal

de la pequeiia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

Tabla 1. Caracteristicas de la preseleccion del personal de la pequefia empresa Farmacia
del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

La empresa contrata al personal segun perfil de puesto: El 100.00% de los trabajadores
mencionan que siempre la empresa contrata al personal segun perfil de puesto. Estos resultados
coinciden con el hallado por Solis (2019) quien hall6 que el 48% de los trabajadores indican
que se considera el perfil del puesto para la seleccion del personal; sin embargo, se contrasta
con Ayala (2019) quien aporto que el 45% de los colaboradores consideran que la empresa busca
un perfil adecuada para ocupar las distintas areas de la empresa. La totalidad de los trabajadores
indicaron que la empresa planteo el perfil del puesto que requeria, se puede decir que todas las
organizaciones requieren de perfiles de puesto, debido a que son necesarios para llevar a cabo
buenos procesos de contratacion, para asegurar que cada colaborador conozca su funcion dentro

de la organizacion o para medir el desempefio de cada colaborador y alentar su desarrollo.

Expectativas laborales y salariales para el puesto de trabajo: EI 60.00% del personal
considera que siempre se toman en cuenta las expectativas laborales y salariales para el puesto
de trabajo. Estos resultados coinciden con lo encontrado por Flores (2019) quien evidenci6 que
el 60% de los trabajadores consideraron que en la empresa si tomaron en cuenta sus expectativas
laborales y salariales por lo tanto la empresa si esta reconociendo y tomando importancia a todas
las expectativas del reclutador; sin embargo, se contrasta con Ayala (2019) quien aporto que el
78% de los colaboradores consideran que el entrevistador no tomo en cuenta sus expectativas
salariales. La mayoria de los trabajadores antes de ingresar a la empresa tienen en mente un
centro de laborar con algo grado de satisfaccion, es decir un ambiente agradable, motivador en
donde exista el compafierismo, pero ademas tienen en cuenta el sueldo que recibiran que es el
factor predominante para trabajar en la empresa, se puede decir que los profesionales con mas
experiencia y capacidad suelen tener expectativas salariales superiores, algunas ofertas son poco
explicitas en cuanto al perfil que se requiere, lo cual da lugar a que se presenten candidatos

sobrecualificados; al preguntar sobre las pretensiones econdmicas se puede deducir el nivel del
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postulante, de igual manera, unas expectativas salariales bajas podrian dejarte fuera del proceso,

pues se deduce que tu experiencia es mas limitada.

La empresa cuenta con un manual de reclutamiento: El 100.00% de los trabajadores
considera que la empresa nunca ha contado con un manual de reclutamiento. Estos resultados
se contrastan con lo hallado por Oro (2021) quien encontro que el 58% de los trabajadores
indicaron que la empresa tiene los procesos de reclutamiento y seleccion plasmado de manera
fisica en un Manual de procesos de seleccion; de igual forma se contrasta con Ayala (2019)
quien aporto que el 75% de los colaboradores expresaon que la empresa no cuenta con un
sistema de reclutamiento. La totalidad de los trabajadores indicaron que la empresa no cuenta
con dicho manual; debido a que el procedimiento para el contrato fue de manera empirica es
decir hubo preguntas que no pertenecian al aspecto laboral o quiza no bien planteadas; por ende,
es necesario contar con un manual de reclutamiento; en donde existan procedimientos
orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de
la organizacidn para luego recaer en los proceso de seleccion el cual tiene como objetivo evaluar
las caracteristicas y circunstancias de los candidatos a un puesto de trabajo para elegir, entre

varios postulantes, a la persona que mas se adapte al perfil profesional del puesto.

Reclutamiento interno (ascensos, trasladados con ascenso): EI 100.00% del personal
considera que nunca se aplica el reclutamiento interno (ascensos, trasladados o transferidos con
ascenso). Estos datos coinciden con lo encontrado por Ayala (2019) quien aport6 que el 45% de
los trabajadores indicaron que estdn de acuerdo en que la empresa le da importancia al
reclutamiento interno; sin embargo, se contrasta con Ayala (2019) quien aporto que el 45% de
los colaboradores indican que la empresa no promueve el ascenso. La totalidad de los
trabajadores consideran que la empresa no aplica ayuntamiento interno mediante ascensos
traslados debido a que la organizacion es pequefia; se puede decir que los ascensos por
mérito benefician a los trabajadores mejores calificados para el puesto y no a los mas antiguos,
cuando los empleados solicitan un nuevo puesto dentro de la empresa, el gerente o administrador

considera el desempefio anterior y su potencial para el nuevo cargo.

Se aplica el reclutamiento externo a través de redes sociales: EI 100.00% de los

trabajadores mencionan que nunca se aplica el reclutamiento externo a través de redes sociales.
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Esto se contrasta con los resultados encontrados por Ayala (2019) quien indico que el 45% de
los trabajadores indicaron que estan de acuerdo en que se buscan méas candidatos externos que
interno; de igual forma se contrasta con Espinoza (2021) quien indico que el 78% de los
colaboradores indican que la empresa utiliza los portales de trabajo para atraer a nuevos
candidatos. La totalidad del personal indica que la empresa no recluta al personal a través de las
redes sociales ya sea Facebook, whatsapp, Twitter; esto se debe a que el gerente tiene de
conocimiento de cdmo usar estas herramientas digitales, cabe decir que el reclutamiento en
redes sociales consiste en reclutar candidatos mediante el uso de plataformas de redes sociales
como bases de datos de talentos, por ende plataformas como LinkedIn, Facebook y Twitter, y
otros sitios web, incluidos foros en linea, bolsas de trabajo y blogs, son las principales
herramientas utilizadas en el reclutamiento social.

Objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas de las pruebas de seleccion del

personal de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023

Tabla 2. Caracteristicas de las pruebas de seleccion del personal de la pequefia empresa

Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

En la empresa se evalGa la habilidad para trabajar en equipo: EI 100.00% de los
trabajadores considera que nunca la empresa evalla las habilidad para trabajar en equipo. Estos
resultados se contrastan con lo encontrado por Atachagua (2021) quién manifesto que el 78%
de los trabajadores tuvieron capacidad de trabajo en equipo, es decir participar activamente en
el cumplimiento de un objetivo comun, por lo tanto, esto fue determinante para su seleccion en
la empresa; de igual forma se contrasta con Espinoza (2021) quien indicd que el 46% de los
colaboradores indican que la empresa si realiza evaluaciones para determinar la capacidad de
cooperacion y trabajo ene quipo. La totalidad de los trabajadores indicaron que el gerente no les
hizo preguntas con respecto a como se desenvuelven en el trabajo en equipo; ya sea para
fomentar la comunicacién compafierismo y el compromiso para el logro de los objetivos ya que
trabajar en equipo puede permitir a una mejor cohesion entre las personas, asi como el

cumplimiento eficiente de las metas de la empresa.

En la empresa se evalla la habilidad para trabajar bajo a presion: ElI 100.00% del

personal menciona que siempre la empresa evalUa las habilidades para trabajar bajo a presion.
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Estos resultados coinciden con lo encontrado por Atachagua (2021) quién manifest6 que el 78%
de los trabajadores tuvieron capacidad para laborar bajo a presion lo cual influyo para su
seleccion en la empresa; de igual forma coincide con Espinoza (2021) quien indico que el 65%
de los colaboradores indican que la empresa si les pregunto si tenian capacidad para trabajar
bajo a presion. La totalidad del personal indica que el gerente si se interesa por la capacidad
para trabajar bajo presion debido a que manejar correctamente la capacidad de trabajar bajo
presion supone también desarrollar otras como la concentracion, la capacidad de trabajo y la

agilidad mental y creativa en situaciones que nos resultan desfavorables.

En la entrevista se aplican pruebas psicoldgicas para seleccionar al candidato: El
100.00% de los trabajadores considera que nunca en la entrevista se aplican pruebas
psicoldgicas para seleccionar al candidato. Estos resultados se contrastan con lo hallado por
Ochoa (2019) quién evidencid que el 45.65% estd de acuerdo en que las pruebas psicoldgicas
son fundamentales para la seleccion de personal idoneo; de igual forma se contrasta con
Espinoza (2021) quien indico que el 58% de los colaboradores indican que la empresa si aplica
prueba psicoldgicas para el proceso de seleccion. La totalidad de las trabajadores consideran
que en la empresa es gerente desconocia de las técnicas o métodos para las pruebas psicolégicas;
se puede decir que si la empresa aplica dichas pruebas se podra conseguir los siguientes
beneficios: Identificar capacidades, valores, aptitudes, habilidades, competencias rasgos e
incluso gustos de los participantes; y predeterminar el potencial y las limitaciones de cada
candidato respecto del puesto de trabajo que va a desempefiar, sus opciones de crecimiento
dentro de la empresa, su potencial de integracion con el equipo y la filosofia empresarial,

etcétera.

Entrevista final se hizo preguntas abiertas al candidato: El 100.00% del personal
considera que casi siempre en la entrevista final se hizo preguntas abiertas en las que el
candidato pudo mostrar sus habilidades generales. Estos resultados coinciden con lo hallado por
Ochoa (2019) quién encontr6 que el 67.23% esta de acuerdo en que la empresa realiz6 una
entrevista no estructuradas, es decir, abiertas; de igual forma coincide con Espinoza (2021)
quien indico que el 86% de los colaboradores indican que en el proceso de seleccion él

entrevistador les hizo preguntas abiertas con la finalidad de que se descubra a profundidad la
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personalidad del candidato. La totalidad de los trabajadores manifestaron que el reclutador
prefirio realizar preguntas abiertas es decir no estructuradas para que ellos puedan desenvolverse
con mayor amplitud; Se puede decir que esto permite al gerente determinar con exactitud con
qué tipo de candidato esta tratando porque de esta manera se conoce de manera mas abierta toda

la experiencia que haya tenido dicho trabajador.

Encargado de la entrevista tuvo la experiencia necesaria: EI 100.00% de los trabajadores
mencionan que el encargado de la entrevista siempre tuvo la experiencia necesaria. Estos
resultados coinciden con lo vallado por Ochoa (2019) quién encontrd que el 36.96% esta de
acuerdo con la estructura utilizada por la empresa para evaluar al candidato en la entrevista; de
igual forma coinciden con Espinoza (2021) quien indicd que el 78% de los colaboradores
indican que el encargado de la entrevista si tuvo experiencia para poder resolver algunas
inquietudes del candidato. La totalidad de los trabajadores indicaron que el entrevistador si tuvo
buena experiencia ya que las preguntas con respecto a las expectativas laborales y salariales
fueron precisas, se puede decir que a través de la entrevista el entrevistador intenta conocer el
comportamiento pasado y el presente del candidato, para a partir de ahi predecir como se
comportard en un futuro. Es decir, al saber cbmo se comportara el candidato en situaciones

determinadas en el caso de incorporarse como trabajador a la empresa.

Objetivo especifico 3: Determinar las caracteristicas de la capacidad de respuesta

de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

Tabla 3. Caracteristicas de la capacidad de respuesta de la pequefia empresa Farmacia

del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

El personal estuvo dispuesto a aclarar sus dudas o inquietudes: EI 80.00% de los clientes
considera que casi siempre el personal estuvo dispuesto a aclarar sus dudas o inquietudes, estos
resultados coinciden con Porras (2019) quien aporto que el 50% de los trabajadores siempre
estan dispuestos a resolver dudas; de la misma manera coinciden con Garcia (2022) quien aporto
que el 56.34% de los clientes indicaron que el personal que los atendi6 si mostré capacidad para
aclarar todas sus dudas. Los trabajadores de la empresa ayudan a los clientes siguiendo sus

preferencias, en definitiva, tratan de deleitar constantemente y hacerlos sentir mas comodos en
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sus manos. Ademas, escuchan cémo el cliente desea ser ayudado, entendiendo sus inquietudes

y conviértelas en oportunidades para crecer.

Disposicidn para atenderlo con rapidez en sus requerimientos: EI 60.00% de los clientes
consideran que siempre el personal muestra disposicion para atenderlo con rapidez en sus
requerimientos, estos resultados coinciden con Porras (2019) quien aport6 que el 50% de los
trabajadores brinda atencion en el momento que el cliente lo requiere para ser escuchado; de la
misma manera coinciden con Garcia (2022) quien aporto que el 86.12% de los clientes indicaron
que el personal siempre mostré disposicion para atenderlo. El personal atiende con procesos
simples y eficientes, permitiendo anticiparte a las necesidades de los clientes, por tanto, es muy
importante que los trabajadores se informen de los requerimientos especificos del cliente para

que asi obtenga lo que necesita en la mayor brevedad posible.

Manual de reclamos para dar una mejor solucion a sus problemas: EI 100.00% de los
clientes consideran que la empresa nunca ha contado con un manual de reclamos para dar una
mejor solucion a sus problemas, estos resultados se contrastan con Gavilanes (2020) quien
encontrd que el 72% de los clientes indicaron que cuando se present6 un problema la empresa
sabia como resolver el problema es decir se tienen establecidos procesos a través de un manual
de reclamos; de la misma manera se contrasta con Garcia (2022) quien aporto que el 56.34% de
los clientes indicaron cuando presentaron un problema la empresa no contaba con procesos para
la gestion de reclamos. La totalidad de los clientes indicaron que cuando se presentd alguna
queja el personal desconocia de los procesos a realizar para dar solucién a su problema; se puede
decir que contar con un manual de reclamos permite resolver de manera eficaz las quejas o
reclamos por inconvenientes que surjan frente a la compra del producto, el gestionar las quejas
y reclamos de los clientes, no solo te ayudara con la satisfaccion de tu cliente si no también con

la reputacion de tu marca frente a las demas.

Iniciativas de solucionar problemas y situaciones imprevistas en el proceso de servicio:
El 57.50% de los clientes mencionan que siempre el personal tuvo iniciativas de solucionar
problemas y situaciones imprevistas en el proceso de servicio, estos resultados coinciden con
Porras (2019) quien aportd que el 50% de los trabajadores de los trabajadores muestran una

actitud pasiva y positiva frente a un reclamo o queja de algun cliente irritable; la misma manera
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coinciden con Garcia (2022) quien aporto que el 63.45% de los clientes indicaron que el personal
que los atendi6 si mostré iniciativa desde que se presentd la queja o reclamo. La totalidad de los
clientes indicaron que el personal detecto el problema a tiempo teniendo iniciativa a resolverlo,
se puede decir que la iniciativa es la capacidad para detectar los problemas u obstaculos y llevar
a cabo acciones que contribuyen a su solucién, asi mismo es una cualidad importante, pues
permite a los trabajadores adelantarse a los acontecimientos, desarrollando ideas innovadoras,
un personal observador ayuda a detectar mejor las necesidades y, de este modo, asi poder

proponer soluciones rapidas ante situaciones imprevistas.

Solucién efectiva a sus problemas: EI 55.00% de los clientes consideran que a veces el
personal de la farmacia dio una solucion efectiva a sus problemas. Estos resultados se contrastan
con Gavilanes (2020) quien encontrd que el 65% de los clientes considera que en caso de haber
tenido problemas el personal que lo atiende lo soluciona répida y eficazmente; de la misma
manera se contrasta con Garcia (2022) quien aporto que el 86.24% de los clientes indicaron la
empresa no dio una solucion efectiva al problema en el servicio. La mayoria de los clientes de
alguna forma resolvieron su problema, pero no fue lo que ellos esperaban, por ende, es
importante que los trabajadores generen una serie de soluciones posibles, sin limitarse a uno
sola solucidn, sino que piensa en multiples soluciones y evalla sus pros y contras. Aqui es
importancia el pensamiento creativo, ya que Si conseguimos tener ideas conseguiremos
soluciones que de otra forma no seriamos capaces de alcanzar. Para encontrar soluciones
innovadoras, es importante explorar diferentes perspectivas. El personal debe tratar de ver el
problema desde diferentes angulos, pensar en como lo abordara, considerando soluciones que

no se han utilizado antes.

Objetivo especifico 4: Definir las caracteristicas de la seguridad de la pequeia
empresa Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

Tabla 4. Caracteristicas de la seguridad de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo,

provincia de Satipo, 2023.

El personal de la empresa transmite confianza: El 57.50% de los clientes considera que

siempre el personal transmite confianza, estos resultados coinciden con Shinin (2019) quién
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evidencio que el 78.5% de los clientes indican que comportamiento de los empleados le
transmite confianza; asi mismo coincide con Porras (2019) quien manifestoé que el 50% de los
trabajadores indicaron que si logran trasmitir confianza al cliente. La mejor manera de hacerlo
es resolviendo las necesidades del cliente, conociendo lo que realmente desean, la confianza del
cliente es el resultado de estrategias enfocadas en desarrollar una relacion comercial duradera,
cuando el cliente confia en tu marca, significa que se siente segura para comprar tus productos

y servicios, porque satisface sus necesidades y supera sus expectativas.

Confianza generada favorecio a que visite con frecuencia a la farmacia: El 80.00% de
los clientes considera que siempre la confianza generada por el personal favorecié a que visite
con frecuencia a la farmacia. Estos resultados coinciden con Lépez (2023) quién evidencid que
él 60,5% de los clientes indicaron que regresaron a la empresa porque el personal siempre
demostrd honestidad transparencia y confianza; asi mismo coincide con Porras (2019) quien
manifestd que el 80% de los trabajadores indicaron que cuando el cliente siente confianza en la
empresa estos tienden a recomendar los servicios. Esto significa que a la empresa ha generado
confianza al cliente, cuidando a los consumidores y tratando de resolver un problema, se puede
decir que conocer la importancia de generar confianza en el cliente ayudara a atraer y retener a
los clientes fieles. La retencion de clientes puede repercutir directamente en el éxito de una
empresa, ya que conduce a una relacion a largo plazo, una mayor cuota de cartera y una mayor
promocion de boca a boca. Cuando un cliente es fiel a una empresa, no se deja influir facilmente
por el precio o la disponibilidad. Prefieren pagar mas y asegurarse la misma calidad de servicio

y producto que conocen y les gusta.

Confianza de que los productos que ofrece la farmacia son de calidad: El 67.50% de los
clientes mencionan que siempre ha sentido confianza de que los productos que ofrece la
farmacia son de calidad. Estos resultados coinciden con Lopez (2023) quién evidencio que el
87,0% de los clientes indicaron que los productos trasmiten calidad; asi mismo coincide con
Porras (2019) quien manifest6 que el 70% de los trabajadores indicaron que la empresa ofrece
productos de calidad. La mayoria de los clientes indicaron que en la microempresa se ofrecen
medicamentos de marcas reconocidos por su eficiencia en la salud y bienestar de la poblacion;

la calidad es importante porque permite a las empresas diferenciarse de la competencia, ofrecer
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un producto o servicio de mayor valor y mejorar la satisfaccion y lealtad de los clientes. Todo
esto se traduce en un mayor beneficio para la empresa. Lo que se debe hacer para
ofrecer productos y servicios de calidad es conocer las necesidades del cliente, qué va a
consumir, con un servicio y trato inmejorable y ajustando los precios tanto para el cliente como

para la empresa.

Profesionalismo, conocimientos técnicos sobre los productos farmacéuticos: EI 57.50%
de los clientes consideran que casi siempre los empleados muestran profesionalismo, estos
resultados coinciden con Atachagua (2021) quien hallo que el 76% califican como bueno la
cantidad y calidad de conocimientos que posee el colaborador para desarrollarse efectivamente
en su area de trabajo; de igual manera coinciden con Gavilanes (2020) quien evidencio que el
70% de los clientes expresaron que el personal si es profesional en el servicio. Es decir, el
personal  presenta conocimientos técnicos sobre los  productos  farmacéutico,
el conocimiento del producto es una habilidad fundamental que cada agente de atencién al
cliente y gerente de ventas debe tener, implica que el empleado esté altamente capacitado sobre
las caracteristicas de un producto y puede explicar claramente sus beneficios al cliente. Los
vendedores deben conocer el producto para persuadir a los clientes con eficacia. Tienen que
saber como su producto puede satisfacer las necesidades del cliente y cémo se compara con los

productos de la competencia. Esto incluye también datos, cifras y ventajas del producto.

Acompafiamiento profesional para el uso de la medicacion: EI 80.00% de los clientes
mencionan que pocas veces el personal ha brindado acompafiamiento profesional de manera
personalizada para el uso de la medicacion. Estos resultados coinciden con Lopez (2023) quién
evidencid que el 78,0% de los clientes indicaron que en la empresa no se realiza un seguimiento
luego de la compra, es decir no existe un servicio post venta; de igual manera coinciden con
Gavilanes (2020) quien evidencio que el 70% de los clientes expresaron la empresa no brinda
un servicio postventa. La mayoria de los clientes indicaron que el personal no muestra un
seguimiento post venta para la aplicacién de los medicamentos que adquirié el cliente, cabe
decir que el consumidor actual requiere de un valor agregado en donde la empresa se preocupe

y se interese por otdrgales un beneficio y no solo un producto.
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Objetivo especifico 5: Elaborar una propuesta de un plan de mejora de la seleccion
de personal para la atencion al cliente de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo,
provincia de Satipo, 2023.

PLAN DE MEJORA
1. Datos generales
RUC: 10420573656

Nombre comercial: FARMACIA DEL PUEBLO
Direccion Legal:
2. Mision
Ofrecer una asistencia sanitaria de calidad, para alcanzar y mantener la salud,

ofreciendo servicios farmacéuticos y productos, de forma profesional, servicial y cercana.
3. Vision
Con respecto a nuestros usuarios: facilitar un rapido acceso a los productos que precisen,

primando los servicios profesionales, para que saquen el maximo beneficio a sus medicamentos.

Sobre nuestro equipo: responsabilizarse, respetar y cumplir el trabajo de forma
individual, siendo conscientes de la importancia que tiene el trabajo de cada uno para conseguir

un equipo eficaz y dindmico.
4. Obijetivos

e Mejorar la participacion de los trabajadores en un 100%, aplicado reuniones periodicas.
e Mejorar el clima laboral en un 5%, con un plan de reconocimientos.

e promover el desarrollo profesional en un 100%, a través de un plan de capacitacion.

5. Productos y/o servicios

e Medicamentos
e Productos sanitarios y biocidas (productos desinfectantes o antisépticos).

e Puericultura.
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e Dermocosmética y cosméticos.
e Dietética y alimentacion.
e Ortopedia y oOptica.

6. Organigrama de la empresa

Administrador

Jefe de almacén Cajero Jefe Ventas

Cargo Administrador

Perfil o Licenciado en administracion
e Cursos en Mercadeo

e Gestion humana

« Finanzas

o Operaciones y logistica

Funciones o Planificar los objetivos generales y especificos de la
empresa a corto y largo plazo.

e Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro;
como también de las funciones y los cargos.

« Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser
un lider dentro de ésta.

« Controlar las actividades planificadas comparandolas
con lo realizado y detectar las desviaciones o
diferencias.

Funciones « Atender de manera agil, amable y eficaz las llamadas
telefonicas del conmutador.
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Recibir la correspondencia, radicarla y entregarla,
tanto interna como externa

Atender todas aquellas personas que necesiten
informacion.

Mantener actualizados los documentos legales de la
compafiia y entregar al personal que lo requiera
Elaborar la nébmina y liquidacion de seguridad social.
Revision de la contabilizacion de los documentos

Cargo Jefe de logistica
Perfil e Licenciado en administracion
« Capacidad de negociacién
o Capacidad de comunicacion
« Conocimientos de gestion de equipos
« Manejo del software de control logistico
« Conocimiento de la politica de control de produccion
y logistica de la empresa
Funciones « Elaborar la politica de distribucion,
aprovisionamiento y transporte de los materiales
necesarios para la produccion.
e Prever las necesidades de materias primas y
componentes.
o Elaborar y aplicar sistemas de control de existencias
para la planificacién de las compras.
« Disefiar la organizacion de los materiales y productos
almacenados.
o Negociar con proveedores, clientes y empresas de
transporte y logistica.
o Controlar que la mercaderia adquirida cumpla los
requisitos de calidad y costo.
Cargo Jefe de ventas
Perfil e Superior, técnicos o universitarios (completos o
truncos).
o Experiencia minima de 01 afio en Ventas Intangibles
(Asesor Ventas y Servicios, Vendedor de Campo)
Funciones e Generar y/o desarrollar cartera de clientes nuevos

individuales.

Cumplir con el modelo de ventas y prospeccion diaria,
efectuando llamadas, agendando citas y visitas a
clientes con el objetivo de cumplir la cuota asignada.
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Reportar diariamente las ventas nuevas realizadas
para el pago de las comisiones respectivas.

Cargo

Cajero

Perfil

Estudios universitarios o técnicos en administracion
de empresas o contabilidad

Experiencia minima 1 afio

Atencion al cliente

Habilidades numéricas

Facilidad de palabra

Actitud de servicio

Proactivo

Funciones

Recibir y darles la bienvenida a los clientes.

Registrar los productos adquiridos diariamente,
escaneando el codigo de barras o ingresando el
numero de identificacion en las cajas registradores.
Recibir pagos y dar el cambio, ademas de elaborar y
entregar facturas.

Organizar los productos en las bolsas, de ser
necesario.

Brindar a los clientes servicios posteriores a la venta
en términos de reparaciones, devoluciones o cambio
de mercancia.

Dar respuesta a las inquietudes de los clientes
brindando asistencia sobre los procedimientos y
politicas del establecimiento.
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7. Diagnostico general

Analisis FODA Oportunidades Amenazas
O1: Incremento de la demanda Al: Competencia desleal
O2: Innovacion tecnoldgica AZ2: Elevados impuestos
O3: Fidelidad de los clientes A3: Creacion de nuevas lineas farmacoldgicas.
O4: Leyes reguladoras para entrar al mercado A4: Tendencia a la sustitucion de farmacos.
Fortalezas F-0O F-A

F1: Precios accesibles

F2: Calidad de servicio

F3: Productos de calidad

F4: Ambiente agradable

F5: Recursos financieros

F6: Horarios establecidos para los clientes
F7: Ubicacion estratégica

FO1: Establecer horarios especiales, para poder
atender a mas clientes, de esta manera el cliente
sentirda el compromiso y responsabilidad con el
cuidado de su salud (F6, O3).

FO2: Incrementar las ventas y servicio mediante la
entrega a domicilio, de esta manera se puede
aumentar la visibilidad de la farmacia
proporcionando asi un aumento de los clientes y del
volumen de ventas (F2, O1).

FAZL: Adquirir nuevos equipos para mejorar los
procesos interno de la empresa, de esta manera
se puede enfrentar mejor la competencia (F5,
Al).

FAL: Incorporar nuevos servicios acorde a la
farmacia, en este sentido se brindara el servicio
de soporte en linea; es decir se personalizara la
atencion en una pagina web de la empresa (F2,
A3).

Debilidades

D1: Falta de promocion y publicidad

D2: No cuenta con una estructura empresarial
ni filosofia definida.

D3: No identifica bien a los proveedores.

D4: Falta de un local propio

D5: No existe capacitacion a empleados

D-0O

DO1: Crear una manual de organizacion y funciones
para que se ejecuten la actividades de manera
eficiente (D2, O4).

DO2: Establecer convenios con entidades publicas y
privadas para lograr una mayor aceptacion de los
productos que se ofrecen en la farmacia (D1, O4).

D-A

DAL: Establecer un programa de promocion y
publicidad para captar nuevos clientes (D1,
Al).

DA2: Implementacion de un plan de
capacitacion para el personal, de esta manera
se contard con un personal més productivo
(D5, Al).

DAS3: Establecer alianzas estratégicas con los
proveedores, de esta manera se podra reducir
los costos (D5, A2).




8. Indicadores de gestion

Indicador

Problema

Causa

Consecuencia

Reclutamiento

El 100.00% de
los trabajadores
considera que la
empresa nunca ha
contado con un
manual de
reclutamiento.

El gerente desconoce
de la elaboracion de un

manual de
reclutamiento y
seleccion.

Altas probabilidades de
contratar a un profesional poco
especializado en el rubro.

El 100.00% del
personal
considera  que
nunca se aplica el
reclutamiento
interno
(ascensos,
trasladados 0
transferidos con
ascenso).

El gerente desconoce
de la importancia de
mejorar el desarrollo
profesional de los
trabajadores a través
de los ascensos o quiza
se deba a que como la
empresa es pequefia
tiene un limitado
grupo de trabajadores
ya antiguos que se
desempefian de
manera eficiente por lo
que los ascensos so6lo
se harian cuando estos
abandonen la empresa.

Personal desmotivado debido a
que considera que el gerente no

promueve su desarrollo
profesional.
Insatisfaccion del personal

debido a que no consideran que
estdn siendo valorados por la
empresa.

El 100.00% de
los trabajadores
mencionan  que
nunca se aplica el
reclutamiento

externo a traves
de redes sociales.

Es gerente desconoce
de los medios externos
para  reclutar  al
personal.

Posibilidad de pérdida de
productividad debido a que no
existe la atraccion de nuevos
talentos.

Habilidades El 100.00% de | EI gerente no toma | Poco compromiso cooperacion
laborales los trabajadores | importancia al trabajo | y sentido de pertenencia del
considera  que | en equipo de los | personal.
nunca la empresa | colaboradores, sélo se
evalla las | valora en nivel de
habilidad para | ventas que hayan
trabajar en | obtenido cada uno de
equipo. ellos.
Entrevista El 100.00% de | Es gerente no muestra | No identificar los rasgos de

los trabajadores
considera  que
nunca en la
entrevista se
aplican pruebas
psicoldgicas para
seleccionar al
candidato

conocimientos sobre
las pruebas
psicoldgicas en el
momento de la
entrevista al nuevo
trabajador.

personalidad en el desempefio
laboral, ya sean habilidades,
inteligencia ~ emocional vy
competencias de
los candidatos, lo cual no

facilita una evaluacion mas
precisa de su potencial de éxito
en un puesto especifico.




Solucion de
problemas

El 100.00% de
los clientes
consideran que la
empresa nunca ha
contado con un
manual de
reclamos para dar
una mejor
solucion a sus
problemas

No dar solucion efectiva a los
problemas; ademas se ocasiona
un desprestigio de la empresa.

Es gerente desconocia
de la elaboracién de un
manual de resolucién
de conflictos y
reclamos.

El 55.00% de los
clientes

consideran que a
veces el personal
de la farmacia dio

una solucién
efectiva a sus
problemas.

El personal no tiene | Insatisfaccion de los clientes.
decision  auténoma
para  resolver los
problemas por lo que
siempre recurren al
gerente 0
administrador lo cual
conlleva a la pérdida
de tiempo en la
solucion  de  los

problemas.

Bajo posicionamiento de la
marca.

Profesionalismo

El 80.00% de los
clientes

El personal desconoce | No lograr fidelizar al cliente.

de servicio posventa

mencionan que | ademas la pequefa
pocas veces el |empresa no tiene
personal ha | establecido politicas o
brindado normas para  un
acompariamiento | servicio nuevo de la
profesional  de | venta.
manera
personalizada
para el uso de la
medicacion.
9. Problemas
Problema Surgimiento del problema.
El 100.00% de los trabajadores | El gerente desconoce de la elaboracién de un

considera que la empresa nunca ha
contado con un manual de
reclutamiento.

El 100.00% del personal considera que
nunca se aplica el reclutamiento interno
(ascensos, trasladados o transferidos con
ascenso).

manual de reclutamiento y seleccion.

El gerente desconoce de la importancia de
mejorar el desarrollo profesional de los
trabajadores a través de los ascensos 0 quiza se
deba a que como la empresa es pequefia tiene
un limitado grupo de trabajadores ya antiguos
que se desempefian de manera eficiente por lo
que los ascensos solo se harian cuando estos
abandonen la empresa.
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El 100.00% de los trabajadores
mencionan que nunca se aplica el
reclutamiento externo a traves de redes
sociales.

Es gerente desconoce de los medios externos
para reclutar al personal.

El 100.00% de los trabajadores
considera que nunca la empresa evalla
las habilidad para trabajar en equipo.

El gerente no toma importancia al trabajo en
equipo de los colaboradores, sélo se valora en
nivel de ventas que hayan obtenido cada uno
de ellos.

El 100.00% de los trabajadores
considera que nunca en la entrevista se
aplican pruebas psicolégicas para
seleccionar al candidato

Es gerente no muestra conocimientos sobre las
pruebas psicolégicas en el momento de la
entrevista al nuevo trabajador.

El 100.00% de los clientes consideran
que la empresa nunca ha contado con un
manual de reclamos para dar una mejor
solucién a sus problemas

Es gerente desconocia de la elaboracion de un
manual de resolucién de conflictos y reclamos.

El 55.00% de los clientes consideran que
a veces el personal de la farmacia dio
una solucion efectiva a sus problemas.

El personal no tiene decision autonoma para
resolver los problemas por lo que siempre
recurren al gerente o administrador lo cual
conlleva a la pérdida de tiempo en la solucion
de los problemas.

El 80.00% de los clientes mencionan que
pocas veces el personal ha brindado
acompafiamiento profesional de manera
personalizada para el uso de la
medicacion.

El personal desconoce de servicio posventa
ademas la pequefia empresa no tiene
establecido politicas o0 normas para un servicio
nuevo de la venta.

10. Establecer soluciones

Indicador Problema Accién de mejora

Reclutamiento El 100.00% de los | Implementar un manual de reclutamiento y
trabajadores seleccién:
considera que la e Requisicion de Personal
empresa nunca ha e Andlisis de las Fuentes
contado  con un Reclutamiento
manual de e Eleccion de los Medios de Publicacion
reclutamiento. e Eleccion  del  Contenido

Reclutamiento
e Recepcion de Solicitudes de Empleo

ElI  100.00%  del | Aplicar el reclutamiento interno a través de
personal  considera | asensos, para ello el gerente deberd tomar en
que nunca se aplica el | cuenta lo siguiente:
reclutamiento interno e Colocacion de avisos de vacantes de
(ascensos, empleo en los murales, tableros y
trasladados 0 boletines.
transferidos con e Revision del expediente de personal, ya
ascenso). que alli se podrian descubrir a




colaboradores han
desempefiado.

e Revision de los resultados de las
evaluaciones de desempefio.

e Revision de las capacitaciones y
entrenamiento recibidos por parte de

los empleados.

que se

El 100.00% de los

trabajadores
mencionan que nunca
se aplica el

reclutamiento externo

Aplica los siguientes medios de reclutamiento
externo:

e Periodicos

e Pagina web empresarial

e Redes sociales

a traves de redes| o Portales de empleo
sociales, e Universidades; institutos.

Habilidades laborales El 100.00% de los | Aplicar cuestionarios para evaluar el
trabajadores desempefio del colaborador en base al trabajo

considera que nunca
la empresa evalua las
habilidad para
trabajar en equipo.

ene quipo; para ello se debera evaluar los
siguientes indicadores:

e Nivel de comunicacion

e Nivel de cooperacion.

e Nivel de participacion.

Entrevista

El 100.00% de los
trabajadores
considera que nunca

Aplicar las siguientes pruebas psicoldgicas:
e Test de Wartegg.

e Dibujar a una persona bajo la lluvia.

en la entrevista se o Test de la figura humana.
aplican  pruebas e Test de series de dominé.
psicolégicas  para e Test de Liischer o de los colores.
seleccionar al
candidato

Solucién de problemas | EI 100.00% de los | Crear un manual de seleccion de reclamos y
clientes  consideran | conflictos al cliente, con el objetivo de dar

que la empresa nunca
ha contado con un
manual de reclamos
para dar una mejor
solucién a sus
problemas

respuesta oportuna y satisfactoria al cliente,
realizando las gestiones que permitan mejorar
los propios procesos.
Para ello se debera cumplir las siguientes fases:
e Andlisis de las causas y consecuencias
para determinar la gravedad del
problema.
e Coordinar con el
gerente.
e Determinar los plazos de respuesta.
e Generar un recompensa (Descuentos,
ofertas) al cliente en caso se requiera.

administrador u

El 55.00% de los
clientes  consideran
que a veces el
personal de la
farmacia dio una

Aplicar el arbol de problemas con el fin de
identificar la naturaleza y contexto de la
probleméatica que se pretende resolver
mediante una estrategia, programa, proyecto.
Esta herramienta sigue los siguientes pasos:
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soluciéon efectiva a
sus problemas.

e Identificacion del problema central.

e Exploracion y verificacion de los
efectos o consecuencias

e Identificacion de las causas

Profesionalismo

El 80.00% de los
clientes mencionan
que pocas veces el
personal ha brindado
acompariamiento

profesional de manera
personalizada para el
uso de la medicacion.

Crear una pagina web para dar soporte técnico
en linea las 24 horas; con el objetivo de brindar

respuestas, asistencia 'y orientacion a
sus clientes mientras  estdn  usando  los
productos.




11. Recursos para la implementacion de las estrategias

Estrategias Humanos Economicos Tecnoldgicos Tiempo
Implementar un manual de reclutamiento y seleccion: Administrador y s/. 2,000.00 Computadoras, proyectores. 15 dias
e Requisicion de Personal colaborador
e Andlisis de las Fuentes de Reclutamiento
e Eleccion de los Medios de Publicacion
e Eleccion del Contenido del Reclutamiento
e Recepcion de Solicitudes de Empleo
Aplicar el reclutamiento interno a través de asensos, para ello | Administrador y s/. 2,000.00 Computadoras, proyectores. 15 dias
el gerente debera tomar en cuenta lo siguiente: colaborador
e Colocacion de avisos de vacantes de empleo en los
murales, tableros y boletines.
e Revision del expediente de personal, ya que alli se
podrian descubrir a colaboradores que se han
desempefiado.
e Revision de los resultados de las evaluaciones de
desempefio.
e Revision de las capacitaciones y entrenamiento
recibidos por parte de los empleados.
Aplica los siguientes medios de reclutamiento externo: Administrador y s/. 2,000.00 Computadoras, proyectores. 15 dias
e Periddicos colaborador
e Péagina web empresarial
e Redes sociales
e Portales de empleo
e Universidades; institutos.
Aplicar cuestionarios para evaluar el desempefio del | Administradory s/. 2,000.00 Computadoras, proyectores, | 15 dias

colaborador en base al trabajo ene quipo; para ello se debera
evaluar los siguientes indicadores:

colaborador

cuestionario.
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Nivel de comunicacion
Nivel de cooperacion.
Nivel de participacion.

Aplicar las siguientes pruebas psicoldgicas:

Test de Wartegg.

Dibujar a una persona bajo la lluvia.
Test de la figura humana.

Test de series de domino.

Test de Lischer o de los colores.

Administrador y
colaborador

s/. 2, 000.00

Computadoras, proyectores, tabla
de apuntes.

30 dias

Crear un manual de seleccion de reclamos y conflictos al
cliente, con el objetivo de dar respuesta oportuna y satisfactoria
al cliente, realizando las gestiones que permitan mejorar los
propios procesos.

Para ello se debera cumplir las siguientes fases:

Anadlisis de las causas y consecuencias para determinar
la gravedad del problema.

Coordinar con el administrador u gerente.

Determinar los plazos de respuesta.

Generar un recompensa (Descuentos, ofertas) al cliente
en caso se requiera.

Administrador y
colaborador

s/. 2,000.00

Computadoras, proyectores, tabla
de apuntes.

30 dias

Aplicar el arbol de problemas con el fin de identificar la
naturaleza y contexto de la problematica que se pretende
resolver mediante una estrategia, programa, proyecto.

Esta herramienta sigue los siguientes pasos:

Identificacion del problema central.
Exploracion y verificacion de los
consecuencias
Identificacién de las causas

efectos o

Administrador y
colaborador

s/. 2,000.00

Computadoras, proyectores, tabla
de apuntes.

30 dias




Crear una pagina web para dar soporte técnico en linea las 24
horas; con el objetivo de brindar respuestas, asistencia y
orientacion a sus clientes mientras estan usando los productos.

Administrador y
colaborador

s/. 2,000.00

Computadoras, proyectores.

30 dias

Implementar un manual de reclutamiento y seleccion:
e Requisicion de Personal
e Analisis de las Fuentes de Reclutamiento
e Eleccion de los Medios de Publicacion
e Eleccion del Contenido del Reclutamiento
e Recepcion de Solicitudes de Empleo

Administrador y
colaborador

s/. 2, 000.00

Computadoras, proyectores, | 30 dias

internet.

12. Cronograma de actividades

Total

S/. 18,000.00

NO

Estrategias

Fecha Termino

Afo 2024

Marzo
Febrero

Abril Mayo

112|13/4(1|2|3|4

Implementar un manual de reclutamiento y seleccion:

Requisicién de Personal

Andlisis de las Fuentes de Reclutamiento
Eleccion de los Medios de Publicacién
Eleccidn del Contenido del Reclutamiento
e Recepcion de Solicitudes de Empleo

01-02-24 |15-02-24

Aplicar el reclutamiento interno a través de asensos, para ello el gerente debera tomar en

cuenta lo siguiente:

e Colocacion de avisos de vacantes de empleo en los murales, tableros y boletines.
e Revision del expediente de personal, ya que alli se podrian descubrir a

colaboradores que se han desempefiado.

e Revision de los resultados de las evaluaciones de desempefio.

16-02-24 | 28-02-24
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e Revision de las capacitaciones y entrenamiento recibidos por parte de los
empleados.

Aplica los siguientes medios de reclutamiento externo: 01-03-24 |15-03-24
e Periddicos
e Pé&gina web empresarial
e Redes sociales
e Portales de empleo
e Universidades; institutos.
Aplicar cuestionarios para evaluar el desempefio del colaborador en base al trabajo ene | 16-03-24 | 31-03-24
quipo; para ello se debera evaluar los siguientes indicadores:
¢ Nivel de comunicacion
o Nivel de cooperacion.
o Nivel de participacion.
Aplicar las siguientes pruebas psicologicas: 01-04-24 | 15-04-24
e Test de Wartegg.
e Dibujar a una persona bajo la luvia.
e Test de la figura humana.
e Test de series de domino.
e Test de Lischer o de los colores.
Crear un manual de seleccion de reclamos y conflictos al cliente, con el objetivo de dar | 16-04-24 | 31-04-24

respuesta oportuna y satisfactoria al cliente, realizando las gestiones que permitan mejorar
los propios procesos.

Para ello se debera cumplir las siguientes fases:

Anélisis de las causas y consecuencias para determinar la gravedad del problema.
Coordinar con el administrador u gerente.

Determinar los plazos de respuesta.

Generar un recompensa (Descuentos, ofertas) al cliente en caso se requiera.
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Aplicar el arbol de problemas con el fin de identificar la naturaleza y contexto de la
problematica que se pretende resolver mediante una estrategia, programa, proyecto.

Esta herramienta sigue los siguientes pasos:

o Identificacién del problema central.
e Exploracién y verificacion de los efectos o consecuencias
e Identificacion de las causas

01-05-24

15-05-24

Crear una pégina web para dar soporte técnico en linea las 24 horas; con el objetivo de
brindar respuestas, asistencia y orientacién a sus clientes mientras estan usando los
productos.

01-05-24

15-05-24




VI. CONCLUSIONES

Se establecieron acciones de mejora para lograr procesos de seleccion de personal y
atencion al cliente mas eficientes en la pequefia empresa Farmacia del Pueblo, provincia de
Satipo, lo cual significa se contara con trabajadores idoneos para el puesto de trabajo y, por
tanto, se pueden reducir los problemas de rotacion de personal en la organizacion; ademas
al mejorar la atencion al cliente se lograra mayor lealtad de los consumidores, usuarios, lo
cual también favorece al incremento de las ventas.

Los trabajadores mencionan que siempre la empresa contrata al personal segun perfil
de puesto, siempre se toman en cuenta las expectativas laborales y salariales para el puesto
de trabajo, la empresa nunca ha contado con un manual de reclutamiento, nunca se aplica el
reclutamiento interno (ascensos, trasladados o transferidos con ascenso) y nunca se aplica el
reclutamiento externo a traves de redes sociales.

Los trabajadores consideran que nunca la empresa evalla las habilidad para trabajar
en equipo, menciona gque siempre la empresa evalla las habilidades para trabajar bajo a
presion, considera que nunca en la entrevista se aplican pruebas psicoldgicas para
seleccionar al candidato, casi siempre en la entrevista final se hizo preguntas abiertas en las
que el candidato pudo mostrar sus habilidades generales y el encargado de la entrevista
siempre tuvo la experiencia necesaria.

Los clientes consideran que casi siempre el personal estuvo dispuesto a aclarar sus
dudas o inquietudes, siempre el personal muestra disposicion para atenderlo con rapidez en
sus requerimientos, la empresa nunca ha contado con un manual de reclamos para dar una
mejor solucion a sus problemas, siempre el personal tuvo iniciativas de solucionar problemas
y situaciones imprevistas en el proceso de servicio y a veces el personal de la farmacia dio
una solucién efectiva a sus problemas.

Los clientes consideran que siempre el personal transmite confianza, siempre la
confianza generada por el personal favorecié a que visite con frecuencia a la farmacia,
siempre ha sentido confianza de que los productos que ofrece la farmacia son de calidad,
casi siempre los empleados muestran profesionalismo, es decir conocimientos técnicos sobre
los productos farmacéuticos y pocas veces el personal ha brindado acompafiamiento
profesional de manera personalizada para el uso de la medicacion.

Se elabor6 una propuesta de mejora en base a los resultados de la investigacion con

la finalidad de la seleccidn de personal y atencion al cliente, en este sentido en la empresa se

encontraron los siguientes problemas: No se cuenta con un Manual de reclutamiento, no se
69




evalUan las habilidades para trabajar en equipo, no se aplican pruebas psicoldgicas y el

personal no da una solucién efectiva a sus problemas.




VIl. RECOMENDACIONES

Reforzar la propuesta de mejora en la seleccion del personal y atencion al cliente a
través de nuevos estudios en el rubro farmacéutico para que de esta manera las
organizaciones identifiquen y analicen la importancia de contar con un personal profesional

para mejorar los procesos de tension al cliente.

Disefiar un manual de seleccion de personal, ya que es un documento técnico que
sirve de guia a la empresa, para identificar e incorporar personal idoneo de acuerdo a las
necesidades de las diferentes areas de la organizacion, a su vez permite establecer las
herramientas necesarias para llevar a cabo un proceso de reclutamiento serio y objetivo, asi

como una seleccion 6ptima de la persona idonea para el puesto.

Realizar pruebas psicoldgicas, debido a que esta evaluacion permite en gran medida
hacer una aproximacién hacia los posibles fracasos, fallas y también hacia el ajuste y el éxito
de los nuevos colaboradores yasi mismo puede evidenciar  distintas
circunstancias relacionadas con la vida del candidato que podran de una u otra forma afectar

el desempefio y la nueva adaptacion.

Disefiar un manual para la gestion de reclamos, esto permitiré recoger todos los datos
e informaciones sobre observaciones relevantes que realice el visitante, mejorar la atencion
y el servicio al visitante, personalizar el servicio, recuperar la satisfaccion de los visitantes
que hayan percibido problemas en el servicio, y desarrollar en los empleados la capacidad

de solucionar problemas.

Realizar un servicio post venta, a través de un soporte técnico en linea, el cual permite
a los clientes realizar cualquier consulta relacionada con sus productos, ya sea para
solucionar algin problema o para solicitar informacion, este tipo de servicio de posventa es

muy eficaz para mejorar la satisfaccion del cliente.

Implementar la propuesta de mejora que fue elaborado en base a los resultados de la
investigacion, de esta manera se propone a la pequefia empresa: Implementar un manual de
reclutamiento y seleccidn, aplicar el reclutamiento interno a través de asensos, aplicar
cuestionarios para evaluar el desempefio del colaborador, aplicar pruebas psicolégicas para

encontrar al mejor candidato en el proceso de seleccion y crear arbol de problemas para dar

una solucion efectiva al cliente.
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Anexo 01 Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELECCION DE PERSONAL PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA
PEQUENA EMPRESA FARMACIA DEL PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023

FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: En el estudio, no | Variable 1: | Tipo: Cuantitativo
¢Cual es la propuesta de mejora de la seleccion | Establecer una propuesta de mejora de la | se plantea una hipotesis | Seleccion del

de personal para la atencion al cliente de la | seleccion de personal para la atencion al | por ser de  nivel | personal Nivel: Descriptivo- de
pequefia empresa Farmacia del Pueblo, | cliente de la pequefia empresa Farmacia del | descriptivo. Concordando | Dimensiones: propuesta

provincia de Satipo, 2023? Pueblo, provincia de Satipo, 2023. con Guevara (2020) quien e Preseleccion

Problemas especificos: Objetivos especificos: explica que la de personal. | Disefio: No
¢Cuales son las caracteristicas de la preseleccion | Describir las caracteristicas de la preseleccion | investigacién — descriptiva e Pruebas de | experimental,

del personal de la pequefia empresa Farmacia del | del personal de la pequefia empresa Farmacia | no se formula una hipétesis seleccién transversal

Pueblo, provincia de Satipo, 2023? del Pueblo, provincia de Satipo, 2023. puesto que no se busca la | Variable 2:

¢Cuales son las caracteristicas de las pruebas de | Identificar las caracteristicas de las pruebas | relacion entre las | Atencion al cliente | Poblaciéon y muestra:
seleccion del personal de la pequefia empresa | de seleccion del personal de la pequefia | variables, ya que solo tiene | Dimensiones:

Farmacia del Pueblo, provincia de Satipo, 2023 | empresa Farmacia del Pueblo, provincia de | como objetivo describir e Capacidad Poblacion:

¢Cuales son las caracteristicas de la capacidad | Satipo, 2023 algunas caracteristicas de respuesta | P1: 5 trabajadores

de respuesta de la pequefia empresa Farmacia | Determinar las caracteristicas de la capacidad | fundamentales de e Empatia. M1: 40 clientes.

del Pueblo, provincia de Satipo, 2023?

¢ Cudles son las caracteristicas de la seguridad en
la atencion de la pequefia empresa Farmacia del
Pueblo, provincia de Satipo, 2023?

¢ Cudl es la propuesta de un plan de mejora de la
seleccion de personal para la atencion al cliente
de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo,
provincia de Satipo, 2023?

de respuesta de la pequefia empresa Farmacia
del Pueblo, provincia de Satipo, 2023.
Definir las caracteristicas de la seguridad de
la pequefia empresa Farmacia del Pueblo,
provincia de Satipo, 2023.

Elaborar una propuesta de un plan de mejora
de la seleccion de personal para la atencion al
cliente de la pequefia empresa Farmacia del
Pueblo, provincia de Satipo, 2023.

conjuntos homogéneos de
fenémenos, utilizando
criterios sistematicos que
permiten  establecer la
estructura 0 el
comportamiento de los
fendmenos en estudio.

Muestra:
P2: 5 trabajadores
M2: 40 clientes.

Técnica e
instrumento:

Técnica: Encuesta
Instrumento:
Cuestionario




Anexo 02. Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUCCIONES: A continuacion, le presentamos las preguntas, le solicitamos que frente
a ellas exprese su opinién personal, considerando que no existen respuestas correctas ni
incorrectas, marcar con un aspa (x) en la hoja de respuestas aquella que mejor exprese su
punto de vista, de acuerdo a las siguientes alternativas.

Respecto a la variable: Seleccion de personal

Escala:
Siempre
Casi siempre
A veces
Pocas veces
Nunca

PN WO

Dimension 1: Preseleccion de personal (Perfil del puesto, |12 3|4 |5
Reclutamiento)

1. Laempresa contrata al personal segun perfil de puesto.

2. Laempresa pregunta las expectativas laborales y salariales para

el puesto de trabajo.

3. Laempresa cuenta con un manual de reclutamiento

4. Cuando se presenta una vacante la empresa aplica el

reclutamiento interno (ascensos, trasladados o transferidos con
ascenso).

5. Se aplica el reclutamiento externo a través de redes sociales
Dimensién 2: Pruebas de seleccion (Habilidades laborales,
Entrevista)

6. En la empresa se evalla la habilidad para trabajar en equipo

7. Enlaempresa se evalUa la habilidad para trabajar bajo a presion.

8. En laentrevista se aplican pruebas psicoldgicas para seleccionar

al candidato.

9. La entrevista final de seleccion se realiza de acuerdo al puesto

de trabajo

10. Considera que en el encargado de la entrevista tuvo la

experiencia necesaria.




Respecto a la variable: Atencion al cliente

Escala:
Siempre

Casi siempre

A veces

Pocas veces

Nunca

5
4
K]
2
1

Dimension 1: Capacidad de respuesta (Disposicion de ayuda,
Solucién de problemas)

11.

El personal estuvo dispuesto a aclarar sus dudas o inquietudes

12.

El personal muestra disposicion para atenderlo con rapidez en
sus requerimientos.

13.

La empresa cuenta con un manual de reclamos para dar una
mejor solucion a sus problemas

14.

El personal tuvo iniciativas de solucionar problemas y
situaciones imprevistas en el proceso de servicio.

15.

El personal de la farmacia dio una solucion efectiva a sus
problemas.

Dimensién 2: Seguridad (Confianza; Profesionalismo)

16.

El personal de la empresa transmite confianza

17.

La confianza generada por el personal favorecié a que usted
visite con frecuencia a la farmacia.

18.

Siente confianza de que los productos que ofrece la farmacia son
de calidad

19.

Los empleados muestran profesionalismo, es decir
conocimientos técnicos sobre los productos farmacéuticos.

20.

El personal brinda acompafiamiento profesional de manera
personalizada para el uso de la medicacion.




Anexo 03. Validez del instrumento

Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Uribe Cornelio Guido
N° DNI: 70117561

Edad: 42
Teléfono / Celular: 912 937 055 Email: ........

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico:  Maestria _____ X~ Doctorado—
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Unidad de Gestion Educativa Local de Aija

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELECCION DE PERSONAL PARA LA
ATENCION AL CLIENTE DE LA PEQUENA EMPRESA FARMACIA DEL
PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023.

Autor(es):
GALINDO GASPAR, GUELMER TEODORO

Programa Académico:

Administracion

Area de Gestibn Administrava
UGEL - AlJA

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Uribe Cornelio Guido

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: GALINDO GASPAR, GUELMER TEODORO
Estudiante del programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio

de Expertos.

Mi proyecto se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELECCION DE
PERSONAL PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA PEQUENA EMPRESA
FARMACIA DEL PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023 y envio a Ud. el expediente

de validacion que contiene:

¢ Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacién
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencidn y participacion, me despido de usted.

Atentamente

GALINDO GASPAR, GUELMER TEODORO
DNI: 07518009
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Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELECCION DE PERSONAL PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA
PEQUENA EMPRESA FARMACIA DEL PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023

VARIABLE 1: Seleccion de

Relevancia Pertinencia Claridad
personal Observaciones
Dimension 1: Preseleccion de No No No
Cumple Cumple Cumple
personal cumple cumple cumple
1 La empresa contrata al personal X X X

segun perfil de puesto.

La empresa  pregunta  las
2 | expectativas laborales y salariales X X X
para el puesto de trabajo.

La empresa cuenta con un manual
de reclutamiento

Cuando se presenta una vacante la
empresa aplica el reclutamiento
interno (ascensos, trasladados o
transferidos con ascenso).

Se aplica el reclutamiento externo a
través de redes sociales

Dimension 2: Pruebas de
seleccion

En la empresa se evalla la habilidad
para trabajar en equipo

En la empresa se evalla la habilidad
para trabajar bajo a presion.




En la entrevista se aplican pruebas

psicologicas para seleccionar al X X
candidato.
La entrevista final de seleccion se
realiza de acuerdo al puesto de X X
trabajo
Considera gque en el encargado de la
entrevista tuvo la experiencia X X
necesaria.
Variable 2: Atencion al cliente
Dimensién 1: Capacidad de X X
respuesta
El personal estuvo dispuesto a

S X X
aclarar sus dudas o inquietudes
El personal muestra disposicion
para atenderlo con rapidez en sus X X
requerimientos.
La empresa cuenta con un manual
de reclamos para dar una mejor X X
solucion a sus problemas
El personal tuvo iniciativas de
solucionar problemas y situaciones X X
imprevistas en el proceso de
servicio.
El personal de la farmacia dio una X X
solucion efectiva a sus problemas.
Dimension 2: Seguridad
El personal de la empresa X X
transmite confianza
La confianza generada por el X X




personal favorecio a que usted
visite con frecuencia a la farmacia.

Siente confianza de que los
3 | productos que ofrece la farmacia X X X
son de calidad

Los empleados muestran
profesionalismo, es decir
conocimientos técnicos sobre los
productos farmacéuticos.

El personal brinda
acompafiamiento profesional de
manera personalizada para el uso de
la medicacion.

Recomendaciones:

Opinion de Experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()

Nombres y Apellidos del experto: Dr. / Mg. Uribe Cornelio Guido Elmer DNI: 70117561

Huella




Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Ivonee Feli Avila Crespin
N° DNI: 46211751
Edad: 35
Telefono / Celular: 981 587 705 Email: --------

Titulo profesional: Administracion .

Grado Académico:  Maestria ___x_ Doctorado
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Universidad Unamba

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELECCION DE PERSONAL PARA LA
ATENCION AL CLIENTE DE LA PEQUENA EMPRESA FARMACIA DEL
PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023.

Autor(es):
GALINDO GASPAR, GUELMER TEODORO

Programa Académico:

Administracion

Firma
Avila Crespin Ivonne Feli
DNI N° 46211751

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Avila Crespin Ivonee Feli

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: GALINDO GASPAR, GUELMER TEODORO
Estudiante del programa académico de Administracion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio

de Expertos.

Mi proyecto se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELECCION DE
PERSONAL PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA PEQUENA EMPRESA
FARMACIA DEL PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023 y envio a Ud. el expediente

de validacion que contiene:

¢ Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacién
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de usted.

Atentamente

//{ / /{

GALINDO GASPAR, GUELMER TEODORO
DNI: 07518009
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Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELECCION DE PERSONAL PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA
PEQUENA EMPRESA FARMACIA DEL PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023

VARIABLE 1: Seleccion de

Relevancia Pertinencia Claridad
personal Observaciones
Dimension 1: Preseleccion de No No No
Cumple Cumple Cumple
personal cumple cumple cumple
1 La empresa contrata al personal X X X

segun perfil de puesto.

La empresa  pregunta  las
2 | expectativas laborales y salariales X X X
para el puesto de trabajo.

La empresa cuenta con un manual
de reclutamiento

Cuando se presenta una vacante la
empresa aplica el reclutamiento
interno (ascensos, trasladados o
transferidos con ascenso).

Se aplica el reclutamiento externo a
través de redes sociales

Dimension 2: Pruebas de
seleccion

En la empresa se evalla la habilidad
para trabajar en equipo

En la empresa se evalla la habilidad
para trabajar bajo a presion.




En la entrevista se aplican pruebas

psicologicas para seleccionar al X X
candidato.
La entrevista final de seleccion se
realiza de acuerdo al puesto de X X
trabajo
Considera gque en el encargado de la
entrevista tuvo la experiencia X X
necesaria.
Variable 2: Atencion al cliente
Dimensién 1: Capacidad de X X
respuesta
El personal estuvo dispuesto a

S X X
aclarar sus dudas o inquietudes
El personal muestra disposicion
para atenderlo con rapidez en sus X X
requerimientos.
La empresa cuenta con un manual
de reclamos para dar una mejor X X
solucion a sus problemas
El personal tuvo iniciativas de
solucionar problemas y situaciones X X
imprevistas en el proceso de
servicio.
El personal de la farmacia dio una X X
solucion efectiva a sus problemas.
Dimension 2: Seguridad
El personal de la empresa X X
transmite confianza
La confianza generada por el X X




personal favorecio a que usted
visite con frecuencia a la farmacia.

Siente confianza de que los

3 | productos que ofrece la farmacia X X X
son de calidad
Los empleados muestran

4 profesionalismo, es decir X X X

conocimientos técnicos sobre los
productos farmacéuticos.

El personal brinda
acompafiamiento profesional de
manera personalizada para el uso de
la medicacion.

Recomendaciones:

Opinion de Experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Dr. / Mg. Avila Crespin Ivonee Feli DNI: 46211751

Firma
Avila Crespin Ivonne Feli
DNI N° 46211751




Ficha de identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos:
Alvarez Gallegos Aurelio Francisco
N° DNI: 29571960
Edad: 51
Teléfono / Celular: 901 208 403 Email: alvarezaurelio958@gmail.com

Titulo profesional: Administracion.

Grado Académico:  Maestria _____ Doctorado — x
Especialidad:

Gestion publica

Institucion que labora:

Unidad de Gestién Educativa Local de Aija

Identificacion del proyecto de Investigacion o Tesis
Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELEC(NZIC')N DE PERSONAL PARA LA
ATENCION AL CLIENTE DE LA PEQUENA EMPRESA FARMACIA DEL
PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023.

Autor(es):
GALINDO GASPAR, GUELMER TEODORO

Programa Académico:

Administracion

....... o Sk

Dr. Aurelio’F. Alvarez Gallegos

DNI: 29571860
DOCENTE

Firma Huella digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Alvarez Gallegos Aurelio Francisco

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona para
hacer de su conocimiento que yo: GALINDO GASPAR, GUELMER TEODORO
Estudiante del programa académico de Administracion de la Universidad Catdlica Los
Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de mi instrumento de
recoleccion de informacion, motivo por el cual acudo a Ud. Para su participacion en el Juicio

de Expertos.

Mi proyecto se titula PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELECCION DE
PERSONAL PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA PEQUENA EMPRESA
FARMACIA DEL PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023 y envio a Ud. el expediente

de validacion que contiene:

¢ Ficha de identificacion de Experto para proceso de validacién
e Carta de presentacion

e Matriz de operacionalizacion de variables

e Matriz de consistencia

e Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencidn y participacion, me despido de usted.

Atentamente

T,

//, o //
/ I7igy /i %

i

GALINDO GASPAR, GUELMER TEODORO
DNI: 07518009




Formato de Ficha de Validacion

FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELECCION DE PERSONAL PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA
PEQUENA EMPRESA FARMACIA DEL PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023

VARIABLE 1: Seleccion de

Relevancia Pertinencia Claridad
personal Observaciones
Dimension 1: Preseleccion de No No No

Cumple Cumple Cumple

personal cumple cumple cumple

1 La empresa contrata al personal X X X
segun perfil de puesto.
La empresa  pregunta  las

2 | expectativas laborales y salariales X X X
para el puesto de trabajo.

3 La empresa cuenta con un manual X X X
de reclutamiento
Cuando se presenta una vacante la

4 | émpresa aplica el reclutamiento X X X
interno (ascensos, trasladados o
transferidos con ascenso).

5 Se apllca el recluta_mlento externo a X X X
traves de redes sociales
Dimension  2:  Pruebas de
seleccion

1 Enla empresa se eva}luala habilidad X X X
para trabajar en equipo

5 Enla empresa se evalua I_e} habilidad X X X
para trabajar bajo a presion.
En la entrevista se aplican pruebas

3 | psicologicas para seleccionar al X X X
candidato.
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La entrevista final de seleccion se
realiza de acuerdo al puesto de
trabajo

Considera que en el encargado de la
entrevista tuvo la experiencia
necesaria.

Variable 2: Atencién al cliente

Dimension 1: Capacidad de
respuesta

El personal estuvo dispuesto a
aclarar sus dudas o inquietudes

El personal muestra disposicion
para atenderlo con rapidez en sus
requerimientos.

La empresa cuenta con un manual
de reclamos para dar una mejor
solucion a sus problemas

El personal tuvo iniciativas de
solucionar problemas y situaciones
imprevistas en el proceso de
servicio.

El personal de la farmacia dio una
solucion efectiva a sus problemas.

Dimensién 2: Seguridad

El personal de la empresa
transmite confianza

La confianza generada por el
personal favorecié a que usted
visite con frecuencia a la farmacia.
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Siente confianza de que los

3 | productos que ofrece la farmacia X X X
son de calidad
Los empleados muestran

4 profesionalismo, es decir X X X

conocimientos técnicos sobre los
productos farmaceuticos.

El personal brinda
acompafiamiento profesional de
manera personalizada para el uso de
la medicacion.

Recomendaciones:

Opinién de Experto: Aplicable ( x) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Dr. Alvarez Gallegos Aurelio Francisco DNI: 29571960

g. UNIVERSIDAD NACH BASTIDAS
g o DE AOMINSTRACION

Dr. Aurelid’F. Alvarez oGallegos

|
li
DNI: 2957196
DOCENTE
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Anexo 04. Confiabilidad del instrumento

PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELECCION DE PERSONAL PARA LA ATENCION AL CLIENTE
DE LA PEQUENA EMPRESA FARMACIA DEL PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023

No SELECCION DE PERSONAL Escala valorativa Codigo
P1 P2 P3| P4 | P5| P6| P7 | P8 | PY[PID TOTAL Siempre 5
ENCUESTADO 1 5 5 5[5[5[5[5[5]|5]|5 50 Casi siempre 4
ENCUESTADO 2 5 5 5|/5[5]5[5[5]5]5 50 A veces 3
ENCUESTADO 3 1 1 214[5[2|4|5]4]|5 33 Casi nunca 2
ENCUESTADO 4 1 1 3/2[5]4[2[5]2]5 30 Nunca 1
ENCUESTADO 5 5 2 212]5]2]1]5]3]3 30
VARIANZA POBLACIONAL | 384 336] 1,84 1.84] 0,00] 1,84 264] 0,00] 1,36] 0,64 87,84
RANGO CONFIABILIDAD
K= 10 item 0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54a 0.59 Confiabilidad baja
K(K1)= 1111 0.60 2 0.65 Confiable
0.66a 0.71 Muy confiable
0.7220.99 Excelente confiabilidad
17,36 1 Confiabilidad perfecta
87,84
ALFA= 0,892
Item
ATENCION AL CLIENTE
No Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 TOTAL Escala valorativa [Codigo
ENCUESTADO 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 4 46 Siempre 5
ENCUESTADO 2 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 47 Casi siempre 4
ENCUESTADO 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 48 A veces 3
ENCUESTADO 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42 Casi nunca 2)
ENCUESTADO 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3 3 40 Nunca 1]
ENCUESTADO 6 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 34
ENCUESTADO 7 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 35
ENCUESTADO 8 4 4 4 3 3 4 4 2 3 3 34
ENCUESTADO 9 1 4 4 3 3 4 4 3 3 3 32
ENCUESTADO 10 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 35
ENCUESTADO 11 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 35
ENCUESTADO 12 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 35
ENCUESTADO 13 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 35
ENCUESTADO 14 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 35
ENCUESTADO 15 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 35
VARIANZA POBLACIONAL [ 093] 05 o020] 065] 060] 029 020 077 065 051 2638
K= 10 item RANGO CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad nula
KI(K-1)= 1111 0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
koo 0.66 a 0.71 Muy confiable
Y si=| sa 0.72:2 0.99 Excelente confiabilidad
= 1 Confiabilidad perfecta
26,38
ALFA = 0,888
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El resultado para la variable seleccién
de personal tiene un valor 0.892; y para
la variable se obtuvo una confiabilidad
del 0.888; lo que indica que los
instrumentos tienen wuna excelente
confiablidad, ya que cuanto mdis se
acerque el indice al extremo 1, mayor
es la fiabilidad; por ende, el
la

cuestionario es confiable para
recoleccién de datos.




Anexo 05. Formato de consentimiento informado

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(CIENCIAS SOCIALES)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto
de investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se
quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula: Propuesta de mejora de la seleccion de personal
para la atencion al cliente de la pequefia empresa farmacia del pueblo, provincia de Satipo,
2023.

Y es dirigido por Galindo Gaspar, Guelmer Teodoro, investigador de la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Establecer una propuesta de mejora de la
seleccion de personal para la atencion al cliente de la pequefia empresa Farmacia del Pueblo,
provincia de Satipo, 2023.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 7 minutos de su
tiempo. Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted
puede decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio.
Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente.

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a traves de los
medios de comunicacion de la Universidad. Si desea, también podré escribir al correo
guel_gg@hotmail.com, para recibir mayor informacién. Asimismo, para consultas sobre
aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la Investigacion de la
universidad Catdlica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:
Fecha:
Correo electrénico:

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 06. Documento de aprobacion de institucion para la recoleccion de informacion

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION
COORDINACION DE GESTION DE LA INVESTIGACION

Afo de la unidad, la paz y el desarrollo
Chimbote 30 de noviembre 2023

CARTA N° 00173-2023-2023-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Sefior/a:
IROSHI ERIK URETA CAMPOS
FARMACIA DEL PUEBLO - SATIPO

Presente:

A través del presente, reciba el cordial saludo en nombre del Vicerrectorado de Investigacion
de la Universidad Cat6lica Los Angeles de Chimbote, a la vez solicito su autorizacion formal para
llevar a cabo una investigacion titulada PROPUESTA DE MEJORA DE LA SELECCION DE
PERSONAL PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA PEQUENA EMPRESA FARMACIA
DEL PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO, 2023 que involucra la recoleccién de informacion/datos
en AL GERENTE DE LA MICRO EMPRESA FARMACIA DEL PUEBLO, a cargo del
investigador GUELMER TEODORO GALINDO GASPAR , con DNI N° 21013691, cuyo asesor es
el/la docente ESTRADA DIAZ ELIDA ADELIA.

La investigacion se llevara a cabo siguiendo altos estandares éticos y de confidencialidad, y
todos los datos recopilados seran utilizados Unicamente para los fines de la investigacion.

Es propicia la oportunidad, para reiterarle las muestras de mi especial consideracion y estima
personal.

Atentamente.

..............................

lroah reta C
é‘wco umuv:om e

) - = / carairs
3 .

Dr. Willy Valle Salvatierra
Coardinador de Gestidn ot lnvestigacin
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Anexo 07. Evidencias de ejecucion

DECLARACION JURADA

Yo, GALINDO GASPAR, GUELMER TEODORO, identificado (a) con DNI:
07518009, con domicilio real: Pasaje los cerros N°198 urbanizacion Las Lomas distrito de

Satipo, provincia de Satipo, departamento Junin
DECLARO BAJO JURAMENTO

En mi condicion de (estudiante/bachiller) de administracion con cédigo de estudiante:
0611102004 de la Escuela Profesional de Administracién. Facultad de Ciencias e Ingenieria
de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2023-1:

1. Que los datos consignados en la tesis titulada: PROPUESTA DE MEJORA DE LA
SELECCION DE PERSONAL PARA LA ATENCION AL CLIENTE DE LA
PEQUENA EMPRESA FARMACIA DEL PUEBLO, PROVINCIA DE SATIPO,
2023.

Doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad

Chimbote, 08 de diciembre del 2023

P T 7/
r'f [ /7 Ax ‘,-::I'" fl
| T ’:f A

Firma del estudiante/bachiller Huella Digital

DNI: 07518009
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