UNIVERSIDAD PANAMERICANA
Facultad de Ciencias Economicas
Maestria en Administraciéon Corporativa

PANAMERICANA

TYWALVND A

&
[}
<
=
]
=4
o
z
A
=]

Propuesta de proceso de reclutamiento y seleccion para la empresa Outsourcing,
S.A.
(Tesis de Maestria)

Héctor René Arriaga Fernandez

Guatemala, Marzo de 2014



Propuesta de método de reclutamiento y seleccion para la empresa Outsourcing,
S.A.
(Tesis de Maestria)

Lic. Héctor René Arriaga Fernandez
M.A. Julio Roberto Arévalo Morales (Asesor)

Licenciada Marisol Arroyo Carrillo (Revisor)

Guatemala, Marzo de 2014



Autoridades de la Universidad Panamericana

M. Th. Mynor Augusto Herrera Lemus
Rector

Dra. Alba Rodriguez de Gonzalez
Vicerrectora Académicay Secretaria General

M.A. Cesar Augusto Custodio Cébar
Vicerrector Administrativo

Autoridades de la Facultad de Ciencias Econdmicas

M.A. César Augusto Custodio Cébar
Decano

M.A. Ana Rosa Arroyo Garcia de Ochoa
Coordinadora



Diagonal 34, 31-43 Zona 16
UNIVERSIDAD - 2390-1200
PANAMERICANA N sn gt

"Sabiduria ante todo, adguiere sabidwria”

REF.:UPANA.C.C.E.E.0008-2014-MS¢.AC.

LA DECANATURA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

GUATEMALA, 22 DE ENERO DEL 2,014

De acuerdo al dictamen rendido por el licenciado Julio Roberto Arévalo Morales,
asesor y licenciada Marisol Arroyo Carrillo, revisora de la Tesis, titulada:
“PROPUESTA DE PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION PARA
LA EMPRESA OUTSOURCING, S.A.”, elaborada por el licenciado Héctor René
Arriaga Fernindez, AUTORIZA LA IMPRESION, previo a su graduacion

profesional en el grado de Magister en Administracion Corporativa.

Lic. César Augusto Custodio Cébar

Decano Facultad de Ciencias Econ6micas



Guatemala, 26 de noviembre del 2013

Profesionales

Facultad de Ciencias Economicas
Universidad Panamericana
Ciudad

Estimados profesionales:

En virtud de que la tesis con el tema “Propuesta de proceso de reclutamiento y seleccion
para la empresa Outsourcing, S.A.”, presentado por: Héctor René Arriaga Fernandez,
previa a optar al grado académico de Maestria en Administracién Corporativa; cumple con
los requisitos técnicos y de contenido establecidos por la Universidad Panamericana, se
extiende el presente dictamen favorable para que continte con el proceso correspondiente.

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.

Mgtr. Julio Roberto Arévalo Morales
Tutor



Licda. Marisol Arroyo Carrillo
Administradora de Empresas
Colegiado Activo No. 10,728

Guatemala, 16 de enero de 2014

Sefiores

Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad Panamericana
Ciudad.

Estimados sefiores

En virtud de que la Tesis con el tema “Propuesta de proceso de reclutamiento y
seleccion para la empresa Outsourcing, S.A”, presentado por el estudiante: Héctor
René Arriaga Fernandez, previo a optar al grado Académico de “Maestria en
Administracion Corporativa” cumple con los requisitos técnicos y de contenido
establecidos por la Universidad Panamericana, se extiende el presente dictamen
favorable para que contintie con el proceso correspondiente.

Atentamente,

Licenciada Marisol Arroyo Carrillo
Revisor



A DIOS:

A GUATEMALA:

A MI PADRE:

A MI MADRE:

A MI ESPOSA:

A MIS HIJAS:

A MIS ABUELITAS:

A MI HERMANA:

AMISTIOSY TIAS:

DEDICATORIA

Por darme la oportunidad de cumplir una meta mas, y que

los conocimientos adquiridos sirvan para sus propdsitos.

Tierra que merece todo lo mejor de mi.

Héctor René Arriaga Gonzalez (Q .E.P.D)

Porque tus ensefianzas me contintan guiando.

Thelma lliana Fernandez Amado Vda. De Arriaga
Porque desde siempre me has dado el mejor ejemplo de

tenacidad y amor.

Iris Haydee de Paz de Arriaga
Porque su apoyo Yy amor incondicional han sido
fundamental para el logro de esta y todas las meta de

nuestra vida.

Gabriela Maria y Maria Ximena

Que este esfuerzo sea un ejemplo para ellas.
Otilia Amado Vda. De Fernandez (Q.E.P.D) y Elena
Gonzalez Vda. De Arriaga

Por sus inagotables ejemplos de amor.

Por su carifio y respeto.

Por su incondicional apoyo y carifio.



A MIS SOBRINOS Y PRIMOS: Por su carifio y respeto.

A MI FAMILIA POLITICA: Por haberme aceptado y dejado ser parte de su vida.

A MI GRUPO DE ESTUDIO: Gracias por compartir su conocimiento, amistad y carifio.

A MIS AMIGOS: Porque siempre me apoyaron



AGRADECIMIENTOS

A DIOS: Por darme el privilegio de cumplir esta meta.

A LA UNIVERSIDAD
PANAMERICANA: Por abrir sus puertas y permitirme culminar esta etapa de mi

vida.

A MIS CATEDRATICOS: Por sus ensefianzas.



Resumen

Contenido

Introduccion

Capitulo 1
1  Antecedentes
1.1  Resefa historica
1.2 Estudios previos:
1.3 Situacién actual de la empresa
Capitulo 2
2 Marco teorico
2.1  Administracién
2.2  Reclutamiento de personal
2.3 Seleccion de personal
2.4 OQutsourcing
Capitulo 3
3 Planteamiento del problema
3.1 Planteamiento del problema
3.2 Pregunta de investigacion
3.3 Objetivos de la investigacion
3.4  Alcances y limites de la investigacion.
3.5  Metodologia aplicada
Capitulo 4
4.  Presentacion de resultados

17

17

17

20

25

29

31

31

31

32

32

32

33

36

36



4.1  Cuestionario sobre reclutamiento
4.2  Cuestionario sobre Seleccion
Capitulo 5
5. Andlisis e interpretacion de resultados
Conclusiones
Propuesta
1 Introduccion
2 ldentificacion de la propuesta
3 Objetivo General
3.1  Objetivos Especificos
4 Descripcion de cada proceso
4.2  Seleccion de Personal:
Referencias bibliogréaficas

AnNexos

36

48

57

57

60

61

61

61

61

61

62

70

74

76



Resumen

El presente estudio de investigacion se realizé en la empresa Outsourcing, S.A., (nombre ficticio)
el cual permitié a través de las herramientas utilizadas, conocer la informacion necesaria,
identificando los problemas relacionados con el reclutamiento y seleccion de personal para dar

respuesta a la problematica encontrada.

En el capitulo 1, se presenta la resefia historica tanto de la industria como de la Compafiia, asi
mismo se mencionan trabajos relacionados con el tema objeto de estudio, la situacion actual de
la empresa, los servicios que presta, su estructura organizativa, el organigrama y la descripcion

de los puestos que componen la empresa y un analisis FODA.

En el capitulo 2, se investigo la teoria existente con respecto a los temas de estudio, para

posteriormente hacer una comparacion con los resultados de la investigacion.

En el capitulo 3, se definid el Planteamiento del Problema y la metodologia del trabajo, se
establecieron los instrumentos a utilizar para la investigacion: dos cuestionarios dirigidos a las

personas relacionadas con los procesos reclutamiento y seleccion.

En el capitulo 4, derivado del trabajo de campo, se procedi6 presentar los resultados, utilizando

gréaficas de barras para una mejor interpretaciéon de los mismos.

En el capitulo 5, se realizd el anélisis e interpretacion de los resultados obtenidos a través de los

instrumentos y se compararon con la teoria existente.

En el capitulo 6, se determino que los procesos no son realizados completamente o de la manera
correcta, la base de datos es mal manejada y dentro del proceso de seleccion se han obviado

pasos que son vitales para que el proceso sea exitoso.

Y por Gltimo se presenta la propuesta para superar los problemas encontrados, indicando los

pasos Y el responsable de cada uno.



Introduccion

Toda organizacion posee recursos materiales, financieros y humamos, pero este ultimo es el que
le da valor a la compafiia porque son los que realizan todas las actividades de la empresa y

significan la Unica manera de crear y mantener la ventaja competitiva de cualquier empresa.

Las Compafiias esperan que el recurso humano ponga a su disposicion todas habilidades,
voluntad, capacidad para lograr los objetivos, conocimientos, etc. para lograr sus propios
objetivos, por su parte las empresas ponen a disposicion de este recurso las herramientas, el

ambiente y todo lo necesario para que las personas se realicen laboral y personalmente.

Por lo anterior se evidencia la importancia en buscar candidatos y atraerlos a la compafiia, en el
presente trabajo se indican las fuentes de reclutamiento que mejor se adaptan a los puestos de

mercaderistas e impulsadoras.

Toda vez se ha concluido el reclutamiento, se deber realizar la mejor seleccion de personal donde
se hace coincidir las necesidades de la compafiia y las habilidades y capacidades de los
reclutados. Para lograr la mejor seleccion se propone el proceso a seguir, este no sélo eficientiza

la seleccidn sino que evita cometer errores u omisiones que pueden salir caras a la empresa.

El presente trabajo estd dirigido a profesionales que reclutan mercaderistas e impulsadoras y

aporta informacion valiosa de este tipo de empleados.



Capitulo 1

1 Antecedentes
1.1 Resefa histérica

En los afios 90 las empresas empezaron a hacer mas pequefias sus estructuras de venta, dandole
un nuevo roll a su fuerza de ventas, estos dejaron de ser lo que en el medio se conocia como
“toma pedidos” atendiendo a una gran cantidad de clientes, esto cambio Yy ahora tienen unos

pocos distribuidores que tienen la cobertura horizontal que les permite llegar a todo el mercado.

Por otra parte, las cadenas de supermercados empezaron a desarrollar sus centros de distribucion
lo que también hacia cambiar la estructura de ventas que tenian las empresas ya que sélo era
necesario un ejecutivo que atendiera el centro de distribucion y no muchos ejecutivos que
atendieran cada uno de los puntos de venta de los supermercados, por lo que el vendedor paso6 a
ser un negociador que busca mas las oportunidades de desarrollo de sus marcas, pero para lograr
esto era necesario que el personal de campo o mercaderistas estuvieran a cargo de empresas que
se especializaran en la colocacion de producto en los anaqueles del supermercado. De esta
cuenta las empresas de outsoursing empezaron a tomar auge. (Observacion propia del
investigador, Octubre 04, 2010)

La empresa Outsourcing S.A. fue fundada en junio de 1,995, constituyéndose como una sociedad
anonima. Su principal mercado seria el apoyo a una cadena de supermercados en el disefio y
publicacion de los suplementos de compras y posterior cobro a los proveedores que se
anunciaban en ese medio, para luego reintegrar dicha cadena lo cobrado, por lo cual la empresa

ganaba un pago porcentual.

Esta relacion con la cadena de supermercados y sus proveedores le abrié la puerta a la empresa en
la realizacion de otras actividades solicitadas por ambos, de esta manera se incursiono en el

mercado del outsouring. Dos afios despues de su apertura, tuvo la solicitud de una empresa muy
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importante, que se hiciera cargo de su personal en los puntos de venta, esta situacion permitié un

giro importante en su negocio, a tal grado que actualmente ese es su negocio principal.

A partir de ese primer contacto con el outsoursing, la empresa fue perfeccionando su desempefio
y desarrollando nuevos productos dentro de este ramo, en la actualidad atiende a mas de 18

importantes compafiias y tiene cobertura en todo el pais.

La empresa ha continuado la busqueda de nuevos productos y empez6 a desarrollar sistemas de
tecnologia que permiten entregar a sus clientes informacién de manera mas réapida y confiable,
esta informacion es capturada a través de dispositivos moviles y luego es alojado en la nube, por

lo que esté disponible para los clientes en tiempo real.
1.2 Estudios previos:

El reclutamiento y la seleccién de personal son claves en el desarrollo de todas las empresas,
independientemente del giro de negocio al que pertenezca, ya que sélo lograra sus metas a través

de contar con el personal apropiado para el logro de sus objetivos.

Este proceso de reclutamiento y seleccion, tiene los pasos logicos para atraer a los candidatos
idoneos a un puesto determinado, cuando la selecciébn no se realiza correctamente, el
departamento de recursos humanos no logra sus objetivos. Los pasos del reclutamiento y
seleccion son diferentes de acuerdo al tamafio de la organizacion y el nivel jerarquico buscado.
(Hengstenberg, 2006).

Torres Méndez (2011), en la tesis “Analisis de los factores que afectan los procedimientos de
reclutamiento y seleccion de personal operativo en plantas industriales” de la Facultad de
Ciencias Economicas de la Universidad de San Carlos, identifica que los factores que afectan el

reclutamiento y seleccion son, entre otros:

e La variacion del volumen de produccién, ya que se contrata en funcion de las

necesidades de produccion.



Cambios no planificados en la estructura organizacional, los cuales adoptan las
organizaciones para adaptarse a las necesidades del mercado, pueden ser por estrategia,
restructuracion.

Intereses de agrupaciones de trabajadores, donde se cuenta con sindicato, estos pueden
Ilegar a modificar las decisiones finales sobre el reclutamiento y la seleccion.

Influencia de la alta direccion, en ocasiones los propietarios por intereses familiares o de
amistad, presionan a los encargados del reclutamiento para que sean contratadas
personas que no cumplen con la idoneidad necesaria para cubrir la plaza requerida, esto
ocurre porgue se requiere ocupar la plaza con celeridad y se obvian algunos pasos del
proceso de reclutamiento y seleccion.

Estereotipos culturales, se refiere a algunos puestos que, por su nivel operativo, se
considera que no deben cumplir con los procesos de reclutamiento.

Estandarizacion de los procesos de reclutamiento y seleccion de personal operativo, se
refiere a que utilizan las mismas herramientas para el personal operativo como el
administrativo, por lo que los resultados seran deficientes.

Caracteristicas del entorno econémico, las caracteristicas del mercado ya que el proceso
de reclutamiento estara limitado a la capacidad de la empresa de contratar con los salarios
y prestaciones que se encuentren en el mercado.

Politicas de Gobierno y legislacion laboral. El cddigo de trabajo regula la relacién laboral
entre patronos y empleados, identificando varios aspectos que se deben respetar,
incluyendo la prohibicion de pruebas de embarazo, discriminacion, etc.

Cambios tecnoldgicos, este se refiere a los cambios en los perfiles del personal que se
contrata y la reduccion de plazas operativas.

Caracteristicas demogréaficas, también cambian el entorno del reclutamiento, tales como
la reduccion del indice de natalidad, incremento del nivel educativo, mejores indicadores

generales, etc.

Los métodos de reclutamiento son diversos y varian de empresa a empresa, en la

industria de maquila (Ismalej, 2006), las opciones son las siguientes:



e Consulta de los archivos de candidatos, se refiere a candidatos que se presentaron
espontaneamente a la empresa.

e Candidatos presentados por empleados de la empresa, es un método de bajo costo y alto
rendimiento, para que sea efectivo, la empresa estimula a sus empleados a recomendar
candidatos.

e Canales 0 anuncios en la porteria de la empresa, es econdémico, pero su eficiencia
depende de la ubicacion de la empresa.

e Contacto con sindicalistas y asociaciones gremiales, son una estrategia de reclutamiento
de personal que tiene la ventaja de involucrar a otras organizaciones en el proceso de
reclutamiento a bajo costo o sin costo.

e Contactos con universidades y escuelas, entidades estatales, en los directorios para
divulgar oportunidades de trabajo.

e Conferencias y charlas en universidades y escuelas, con el objeto de promover la
empresa y eventualmente capturar talentos.

e Anuncios en diarios Yy revistas, lo considera muy efectivo pero mas relacionado con la
cantidad que la calidad por la amplia cobertura de los medios de comunicacion.

e Agencias de reclutamiento, que pueden apoyar en el reclutamiento para diferentes

puestos de la organizacion. Es costoso pero mas certero y rapido.
1.3 Situacion actual de la empresa

La empresa cuenta actualmente con oficinas propias en Centroamérica, contar con estas oficinas

es importante ya que le permite ofrecer una respuesta regional a sus clientes.
1.3.1 Vision
Para la empresa su Vvision es:

“Ser una empresa lider en servicios de Outsoursing”



1.3.2 Mision

La mision de la empresa es:

"Ser una empresa con alto grado de servicios que, manejando de una forma rentable el negocio,

garantice el logro de los objetivos a sus clientes”
1.3.3 Valores:
Los valores de la empresa son:

e FEtica profesional: La manera de hacer negocios es tan importante como los resultados que
logramos.

e Confidencialidad: Los clientes cuentan con nuestra absoluta confidencialidad en el
manejo y tratamiento de la informacion que nos proveen y la que generamos para ellos.

e Trabajo en equipo: Los resultados de la compafiia son efecto de la sinergia del esfuerzo de
todos.

¢ Innovacion: Buscamos constantemente soluciones beneficiosas a nuestros clientes.

e Responsabilidad: cumplimos con nuestros compromisos, tanto con nuestros clientes
como con los colaboradores, asi como las leyes de los Paises donde tenemos operaciones.

e Responsabilidad social empresarial: reciclamos, somos responsables con el uso del agua,

la energia eléctrica y apoyamos y desarrollamos los procesos de innovacion sustentables.

1.3.4 Los servicios de la empresa:

La empresa cuenta con distintos servicios que responden a las necesidades puntuales de cada uno

de los clientes, estos se pueden englobar en cuatro grupos:

e Manejo de Planilla
Para este caso la empresa se hace responsable del pago de algunos de los empleados y
se convierte en su patrono, sin embargo las funciones de los empleados son dictadas

por la empresa que contrato sus servicios, es decir es el patrono pero no dirige sus
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acciones. Dentro de este grupo pueden existir distintos puestos de la variedad que el

contratante necesite.

Servicio completo de merchandising e impulsacion:
Este tipo de servicio se caracteriza porque toda la ejecucion en el punto de venta es
responsabilidad de la empresa, para lo cual se debe hacer una estructura que responda

a las necesidades del cliente.

Servicios de merchandising compartido:
Para este servicio se consolida un grupo de marcas que necesiten el servicio en puntos
de venta predeterminados y un mercaderista da servicio a varias marcas, haciendo

mas efectiva su funcion en el punto de venta.

Servicios de informacién de mercado en tiempo real:

Estos servicios se refieren a capturar informacion del mercado y colocarla en la nube
para que el cliente tenga acceso a ella en cualquier momento, por otro lado la
compafiia cuenta con programadores que estructuran la informacién de la manera que

cada cliente la necesita.

1.3.5 Estructura Organizacional

La empresa esta integrada por los siguientes niveles y puestos:

Asamblea de accionistas: Esta integrada por los propietarios de las acciones de la
Compaiiia, aprueba las inversiones y estrategias generales propuestas por la Junta
Directiva.

Junta Directiva: Los miembros de la Junta Directiva también son accionistas y

proponen las inversiones y estrategias generales que debera tomar la empresa.



Director Regional: Es la persona que tiene la responsabilidad de ejecutar las
estrategias para cada pais, que definio la Junta Directiva, también tiene la funcién de
Representante Legal en todos los paises donde opera la compafiia.

Gerente de Pais: Es responsable de la ejecucion presupuestaria, estrategias y
resultados de la operacion de cada pais y reporta los mismos a la Direccion Regional.
Coordinador de Cuenta: Coordina todas las actividades relacionadas a las cuentas
asignadas, reporta al Gerente de Pais.

Asistente de proyecto: Reporta al coordinador de cuenta y se encarga de digitar los
reportes y capturar informacion relevante para los clientes.

Supervisores: Reportan al Coordinador de Cuenta y se son responsables de la
ejecucion de la estrategia del cliente en los puntos de venta.

Mercaderista e Impulsadora: Ejecuta en el punto de venta la estrategia que es
comunicada por el supervisor, que es su jefe inmediato.

Desarrollo de Sistemas: desarrolla los reportes y sistemas de informacion tanto locales
como en la nube, que servirdn para entregar informacion a los clientes de manera
rapida y exacta.

Jefe de Recursos Humanos: Reporta al Gerente de Pais, se encarga de los procesos de
administracion del recurso humano desde su reclutamiento hasta la seleccion pasando
por los controles administrativos de pago de planillas, procesos de visados del
personal en las cadenas de detallistas y tramites varios.

Asistente de Recursos Humanos: apoya a los Coordinadores de Cuenta en los
procesos de reclutamiento, seleccion y procesos administrativos de recursos humanos.
Servicios Generales: Reportan al Jefe de Recursos Humanos y se encargan de la
limpieza y guardiania de las oficinas.

Contador General: Reporta al Gerente de Pais y se encarga del registro contable de
todas las operaciones de la compafiia, asi como la emision de cheques para pagos y los
cobros a los clientes.

Asistentes de Contabilidad: Se encargan del registro de facturas y pago de las mismas
y la emisién de facturas para los clientes, reportan al Contador General.



e Cobrador: Reporta al Contador General y se encarga de la entrega de facturas y cobro

de las mismas a los clientes de la Compaifiia.

La empresa cuenta actualmente con 1,320 empleados distribuidos en los siguientes paises:

Cantidad de empleados

Pais Cantidad de Empleados
Guatemala 590 Empleados

El Salvador 170 Empleados
Honduras 150 empleados
Nicaragua 200 empleados

Costa Rica 10 empleados

Panama 200 empleados

Total 1,320 empleados

Fuente: Direccion Regional de la empresa, junio del 2013.

Entre los puestos necesarios para la prestacion del servicio se encuentran:

e Impulsadoras:

Por lo general son mujeres, tienen la funcion de dar a conocer un producto, sus ventajas y
principales caracteristicas con el objeto de que sea conocido y comprado por los visitantes de un
punto de venta, también pueden ser contratadas para dar a conocer una oferta o contrarrestar la
actividad de un competidor, la mayoria de veces son contratadas de manera temporal durante los
dias que dure la promocion, la oferta o la introduccion del producto que se esta promocionando.

Son capacitadas por la empresa que requiere sus Servicios.



e Mercaderistas:

También se les llama displayman o colocadores, su funcion principal es colocar los productos de
la empresa en las gondolas de supermercado, para esto deben conocer la estrategia de colocacion
de cada producto, esta colocacion lleva implicito asegurarse de que los productos tengan precio,
verificar su frescura, asegurarse de tener inventario suficiente, colocar material de punto de
venta, también informan sobre cambios de precios propios y de la competencia, nuevos
productos y ofertas que puedan afectar la venta de los productos que colocan en la gondola. Es
personal contratado por un periodo indefinido y pueden prestar sus servicios en mas de un punto
de venta dependiendo de la rotacion de los productos. Es capacitado continuamente tanto por la

empresa como por la empresa que requirio sus servicios.

e Supervisores:

Son encargados supervisar la actividad de impulsadoras y mercaderistas, la supervision tiene
una parte basica que tiene que ver con el cumplimiento de horarios, uso de uniformes, entrega de
Boucher de pago etc. y otra parte informativa, donde se comunica al personal las nuevas
estrategias del cliente y cualquier otra informacion relacionada con las actividades en el punto de

venta. Son contratados por periodos indefinidos y visitan varios puntos de venta en un dia.

Organigrama

El organigrama que se presenta es el de Guatemala, ya que en todos los paises es similar.
Aparecen todos niveles de puestos con que cuenta la organizacion, partiendo desde la Asamblea
de Accionistas, Junta Directiva, hasta llegar a los puestos mas operativos, que en este caso son los

mercaderistas y colocadores.



llustracion No. 1

Iustracion 1 Organigrama

Asamblea de Accionistas

Junta Directiva

Director Regional

Gerente de Pais

Coordiandor de
Cuenta

Departamento
de desarrollo de
sistemas

Jefe de Recursos
Humanos

Contador
General

Asistente de
Proyecto

Supervisores

Mercaderistas

Fuente: Direccion Regional de la empresa, junio del 2013
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1.3.6 Analisis FODA de la empresa Outsourcing, S.A.

A continuacidon se presentan los elementos mas importantes relacionados con el ambiente
externo, oportunidades y amenazas y el ambiente interno, fortalezas y debilidades, estos aspectos

estan relacionados con el objeto de este estudio.
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llustracién No. 2

lHustracion 1 Analisis FODA de la empresa Outsourcing, S.A.

Positivas

Negativas

Factores Oportunidades (+)
Externos no
controlables

Amenazas (-)

e Tendencia mundial de las empresas
hacia la tercerizacion de los servicios.

Ingreso al pais de Empresas extranjeras
dedicadas al outsoursing.

e Crecimiento de las necesidades de
informacion del mercado de manera
rapida y veraz.

Existe un gran nimero de empresas
pequefias cuyos ejecutivos son también
sus propietarios.

e Las empresas grandes prefieren una
empresa regional para sus necesidades
de colocacion.

Walmart en Estados Unidos
proporciona el servicio de colocacion
en sus tiendas

Crisis econémica

Factores Fortalezas (+)
Internos
controlables

Debilidades (-)

e Reconocimiento del mercado.

Alta rotacion del personal de campo

e Ha desarrollado sus propios productos.

Pocos instrumentos para enrolar
personal al proceso de reclutamiento y
seleccion.

e Se diversifico al area tecnoldgica de
sistemas de informacion.

Proceso de seleccion no utiliza
herramientas que validen el mismo
proceso.

e Expansion de sus servicios a
Centroamérica y Panama.

Insatisfaccion de los clientes por no
cumplir con el servicio en los puntos de
venta.

e Cuenta con una sala de capacitaciones
para 80 personas.

e Tiene capacidad financiera para
enfrentar sus compromisos 0 Nuevos
proyectos.

Fuente: Observacion propia del investigador, Junio 05, 2013
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1.3.7 Factores externos

El outsourcing proporciona a las empresas mucha flexibilidad en cuanto a tener dentro a su
servicio solo la cantidad de personas, procesos 0 servicios que sean necesarios, este aspecto les
permite contar con los recursos solo cuando lo necesitan, por ejemplo en temporadas altas de
ventas o produccion, promociones especiales, lanzamiento de productos, etc. debido a lo anterior,
no solo en Guatemala, sino en todo el mundo hay una tendencia a tercerizar actividades, ya sean

procesos de produccion o servicios de cualquier tipo.

Por otro lado, las empresas necesitan contar con informacion de lo que esta ocurriendo en el
mercado, tal como monitorear la efectividad de sus propias estrategias, como las actividades de la
competencia. a través de las facilidades que otorgan los dispositivos mdviles, se puede comunicar
con facilidad cualquier evento trascendente que ocurre en el mercado, pero esta informacion llega
en forma de mensaje de texto, correo electronico, redes sociales, etc, lo cual genera una gran
cantidad de informacién no estructurada, por lo que las empresas requieren sistemas de
informacion que les den la posibilidad de recibir esa misma informacién de forma estructurada

que les permita medir estadisticamente lo que ocurre en el mercado.

Las empresas regionales, internacionales o transnacionales identifican a Centroamérica como una
sola region por lo que estandarizar sus procesos les ayuda a la eficiencia de sus actividades, de
alli que contar con un suplidor regional les facilita esa estandarizacién. Las empresas que
ofrecen servicios regionales tendran una ventaja competitiva sobre las que solo pueden ofrecer

servicios locales.

La globalizacion ha hecho que cada vez mas empresas de todo tipo lleguen a la region
centroamericana y en particular a Guatemala, el sector de la tercerizacion de servicios de personal
para supermercados, no ha estado exento de ello. Estas empresas pueden venir de paises

centroamericanos U otros paises cercanos a la region como México y Colombia, paises que, por
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su tamafo han desarrollado productos y servicios mas adelantados a los que tiene la region, por lo

que se convierten en un amenaza para las empresas locales.

El negocio de la tercerizacion de servicios de colocacion e impulsacion en supermercados, a nivel
basico, es altamente replicable, cuyos costos de operacion son muy bajos ya que no pagan el
salario de los ejecutivos porque el propietario hace esa funcion, se evitan los alquileres debido a
que lo realizan desde su casa de habitacion, eso factores han influido en la proliferacion de
empresas de este sector y ello ha reducido los méargenes de utilidad.

Las Empresas de consumo de Centroamérica tienen como principal cliente a Walmart, es por ello
que la mayor parte del personal de Outsourcing estd dando servicio en las tiendas de dicha
cadena. En Estados Unidos, pais de origen de Walmart, es el personal de las tiendas el encargado
de la colocacion, no se utiliza personal del proveedor, es por ello que se corre el riesgo de que
Walmart implante esa estrategia en Guatemala y obligue a las empresas a recortar la cantidad de
personal contratado en detrimento de la empresa y las otras empresas del sector.

1.3.8 Factores internos

La empresa Outsourcing, S.A. cuenta con 18 afios de existencia, por lo que tiene mucho

reconocimiento de las empresas y mucha experiencia en las actividades que realiza.

Esta experiencia y el contacto por muchos afios con sus clientes le ha permito identificar
necesidades puntuales que luego se han convertido en nuevos servicios, tal es el caso de el
servicio de mercaderistas compartidos, con el que tiene la capacidad de atender a todos los puntos
de venta de los supermercados en todo el pais. Ademas advirtié la necesidad de generar
informacion estructurada y a la cual, sus clientes tengan acceso, por lo que ha estado
desarrollando productos que tecnoldgicos que estan alojados en la nube y que daran la
oportunidad a sus clientes de contar con esta informacidn en tiempo real, independientemente de

la ubicacion en la que se encuentren.
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Contar con oficinas en toda la region es una caracteristica que pocas empresas tienen, esta
situacion ademas de agregar unidades de negocio a la empresa, la presenta como una solucion

ideal para las empresas que requieren sus servicios en toda la region.

Una de las caracteristicas del sector de impulsadoras y mercaderistas, es que se les debe capacitar
continuamente para comunicarles las estrategias o novedades que seran lanzadas al mercado, por
lo que contar con una sala de capacitaciones propia es una ventaja competitiva y que tiene la

empresa Outsourcing, S.A.

La empresas que requieren los servicios de colocacion e impulsacion tienen procesos
administrativos de generacion de pagos de sus facturas que en muchas ocasiones requiere mas de
30 dias, es decir que las empresas les corresponde hacer frente a los pagos de las planillas del
personal con su propio dinero antes de recibir el pago de la factura, es por ello que la solvencia
econOdmica es importante. Outsourcing, S.A. siempre ha manejado muy bien sus flujos de efectivo
por lo que siempre cuenta con los fondos necesarios para cubrir sus obligaciones de pago de

salarios.

Los salarios del personal de campo son autorizados por las empresas contratantes, por lo general
utilizan e salario minimo, por esa razén, se genera una alta rotacién de personal en dichos

puestos.

Outsourcing, S.A. se ha valido de muy pocos instrumentos para atraer candidatos, lo mas

utilizado es referidos y personas que visitan la empresa en busca de oportunidades de trabajo.

El proceso de seleccion se basa casi exclusivamente en la entrevista de los candidatos, por lo que
el proceso es practicamente subjetivo y los resultados no siempre son buenos ya que los
entrevistadores no tienen la capacidad de percibir mas de lo que el candidato desea mostrar y se
incurre en la contratacion de personal que estara satisfecho con su trabajo y pronto renunciara o

abandonara el mismo.
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Esta rotacion de personal dificulta que las mercaderistas o impulsadoras desarrollen sus
capacidades y siempre se tiene personal nuevo con poca experiencia que se le dificulta obtener
buenos resultados en su gestion esta situacion genera insatisfaccion del cliente ya que el nivel de
ejecucion en cada punto de venta es el minimo o dista de ser lo mejor, lo que genera perdida de

ventas.
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Capitulo 2

2 Marco teérico

Para la realizacion de la presente investigacion, se hace necesario consultar las fuentes de
conocimiento existentes, con el fin de dar mayor profundidad y sentido cientifico a la
investigacion, esta revision permitird no solo conceptualizar los elementos mas importantes
relacionados con el tema sino ampliard los conocimientos para guiar la investigacion dentro del

tema propuesto y asi evitar desviaciones del mismo.

La revision de literatura no se circunscribe Unicamente a libros sino a todo tipo de fuentes, tales
como revistas, paginas web, perioddicos, o cualquier otra, es importante que las fuentes sean

acreditadas.

2.1 Administracion
2.1.1 Administracion

Es el proceso de estructurar y utilizar los recursos orientandolos al logro de metas para llevar a
cabo las tareas en un entorno organizacional (Hitt, 2006), Koontz, Weihrich y Cannice (2012),
indican que es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que trabajando en grupos, los

individuos cumplan eficientemente los objetivos especificos.

2.1.2 Proceso Administrativo

Es una serie de etapas que sistematizan la operacion de una empresa de forma efectiva, va desde
la planeacion hasta el control, pasando por la organizacion y direccion de sus actividades, permite

el aprovechamiento de sus recursos (Lerma, y otros, 2007)
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2.1.3 Planeacioén

Implica la seleccion de misiones y objetivos, asi como las acciones para lograrlos, requiere la
toma de decisiones, esto decir elegir entre alternativas de cursos de accidn, cuyos pasos son:
Atencién a las oportunidades, establecimiento de objetivos, desarrollo de premisas,
determinacion de cursos alternativos, evaluacion de cursos alternativos, seleccion de un curso de
accion, formulacion de planes derivados, traslado de planes a cifras por medio de la

presupuestacion (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

2.1.4 Organizacion

Es la estructura intencional de funciones en una empresa formalmente organizada, que ofrezca las
mejores condiciones para la contribucion eficaz del desempefio individual, para el logro de las
metas grupales, incluye la departamentalizacion y autoridad (Koontz, Weihrich, & Cannice,
2012).

2.1.5 Integracion de personal

Consiste en ocupar y mantener los puestos de la estructura organizacional, pare ello identifica los
requerimientos de fuerza de trabajo, el inventario de las personas disponibles, realiza el
reclutamiento, seleccion, contratacién, ascenso, evaluacion, planeacion de carreras, planes de
compensacion, capacitacion y desarrollo del personal con la intencion de que cumplan

eficazmente sus tareas. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).

2.1.6 Direccién

Consiste en influir en las personas para que contribuyan al cumplimiento de las metas de la
organizacion, lo integran factores humanos como la motivacion, liderazgo y comunicacion
(Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012).
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2.1.7 Control

Es la medicion y correccion del desempefio de la compafiia, con el objetivo de garantizar que los
objetivos y planes de la empresa se estan cumpliendo, todos los integrantes de la compariia que
tienen bajo su responsabilidad el cumplimiento de planes son responsables del control, el proceso
basico del control incluye tres pasos, 1) establecimiento de normas, 2) medicion del desempefio
con base a las normas establecidas y 3) correccion de las variaciones respecto a las normas y
planes (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)

2.1.8 Administracion de recursos humanos

Es la funcion administrativa relacionada con las personas que incluye las politicas y préacticas
necesarias para realizar procesos como el reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y

evaluacion del desempefio (Chiavenato, 2009).

2.1.9 Obijetivos de la administracion de recursos humanos

Los objetivos de la administracion de recursos humanos estan relacionados con la organizacion y

el elemento humano y son los siguientes:

e Ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos y realizar su mision,

e Proporcionar competitividad a la organizacion,

e Suministrar a la empresa empleados bien entrenados y motivados,

e Permitir el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados,

e Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo,

e Administrar el cambio y

e Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente responsables
(Chiavenato, 2009).
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2.1.10Funciones del administrador de recursos humanos

Segun Chiavenato (2009) las funciones mas recurrentes de los administradores de recursos

humanos son:

e Andlisis y descripcion de cargos,

e Disefio de cargos,

e Reclutamiento y seleccion de personal,

e Contratacion de candidatos seleccionados,

e Orientacion e integracion de nuevos funcionarios,
e Administracion de cargos y salarios,

e Incentivo salariales y beneficios sociales,

e Evaluacion del desempefio de los empleados,

e Comunicacién con los empleados,

e Capacitacion y desarrollo de personal,

e Desarrollo organizacional,

e Higiene, seguridad y calidad de la vida en el trabajo y

e Relaciones con empleados y relaciones sindicales.

2.2 Reclutamiento de personal
2.2.1 Reclutamiento

Es el proceso por medio del cual se atraen individuos de manera oportuna, en cantidad suficiente
y con las competencias necesarias y alentarlos para que soliciten los puestos vacantes de la

organizacion (Mondy & Noe, 2005)

Por su parte Chiavenato (2009), indica que es el proceso mediante el cual la organizacion atrae
candidatos del mercado de recursos humanos para abastecer su proceso selectivo. El

reclutamiento funciona como un proceso de comunicacion de doble via: la organizacion divulga
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y ofrece oportunidades de trabajo al mercado de recursos humanos y atrae candidatos, si solo

comunica pero no atrae candidatos no logra su objetivo.

2.2.2 Reclutamiento interno

Cubrir las plazas nuevas o por bajas del personal, siempre es recomendable iniciar la busqueda
dentro de los colaboradores internos de la organizacion (Alles, 2006), es decir utilizar

reclutamiento interno.

Castillo Aponte (2012) recomienda que para las plazas vacantes que no sean obreros no

calificados, la empresa puede recurrir a sus propios trabajadores.

2.2.3 Ventajas del reclutamiento interno

Entre las ventajas del reclutamiento interno, Chiavenato (2009) enumera las siguientes:

e Aprovecha mejor el potencial humano de la organizacion,

e Motiva el desarrollo profesional de los actuales empleados,

¢ Incentiva la permanencia de los empleados y su fidelidad con la organizacion,
¢ ldeal para situaciones de estabilidad y poco cambio ambiental,

¢ No requiere socializacidn organizacional de nuevos miembros,

e Probabilidad de mejor seleccion, pues los candidatos son bien conocidos y

e El costo financiero es menor.

2.2.4 Desventajas del reclutamiento interno

Chiavenato (2009), enumera las desventajas siguientes:

e Puede bloguear la entrada de nuevas ideas, experiencias y expectativas y

e Facilita el conservatismo y favorece la rutina actual.
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Por su parte Mondy (2005), hace énfasis en que se le debe explicar a los candidatos por qué no se
les escogié y si el proceso no ha sido bien llevado y no se selecciond al candidato mejor

calificado se perdera credibilidad.

2.2.5 Reclutamiento externo

El reclutamiento externo se enfoca en una enorme cantidad de personas esparcidas por todas
partes y que forman parte del mercado de recursos humanos. Es por ello que utiliza diversas
técnicas para influir en los candidatos y atraerlos, pues se trata de escoger los medios mas
adecuados para llegar al candidato mas deseado donde quiera que se encuentre y atraerlo a la

organizacion (Chiavenato, 2009).

2.2.6 Fuentes de reclutamiento externo

Las empresas buscan personal méas alla de sus propias instituciones para expandir su fuerza

laboral, por lo que recurren al reclutamiento externo por las siguientes necesidades:

e Ocupar puestos de primer ingreso
e Adquirir habilidades que no poseen los empleados actuales y

e Obtener empleados con distintos antecedentes para proporcionar diversidad de ideas.

Siempre que exista una plaza disponible dentro de la empresa, se tendrd que recurrir al
reclutamiento externo, ya que aunque se genere promocion interna, la persona ascendida, dejara

una posicion que se debera cubrir con una persona externa (Mondy & Noe, 2005)

Las fuentes de reclutamiento utilizadas por las empresas varian de acuerdo al puesto que
pretenden cubrir, es decir, para ciertos trabajos técnicos, se buscan los candidatos en escuelas
relacionadas con la actividad y para plazas que requieren empleados altamente capacitados se

utilizan otros lugares y métodos. (Bohlander & Snell, 2009).
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Mondy y Noe (2005), indican que el método més utilizado para el reclutamiento externo, son los
anuncios en periddicos y revistas que representa hasta el 89% de las empresas, seguido por

internet que lo utiliza el 67%.

Bohlander (2009), indica que para las empresas, despendedor de una o dos fuentes de
reclutamiento puede tener un efecto negativo. Los métodos mas utilizados para atraer candidadots

son los siguientes:

e Anuncios: es uno de los métodos mas comunes de reclutamiento incluye periddicos,
revistas, television, radio, etc. su ventaja es la penetracion de los medios de
comunicacion, por lo que pueden atraer a una gran cantidad de personas. Sin embargo el
nivel de selectividad puede ser muy bajo, esto se puede remediar utilizando revistas
especializadas.

e Solicitudes y curriculos no requeridos: son personas que envian sus solicitudes y
curriculos a las empresas sin haber una solicitud previa.

e Reclutamiento en internet: tanto los reclutadores como los solicitantes encuentran este
enfoque como maés rapido, econémico y potencialmente mas efectivo.

e Referencias de los empleados: en muchas ocasiones, se contratan personal de alta calidad
por este método, ya que los empleados actuales no suelen recomendar a personas que
pudieran desempefiarse mal.

e Empresas de busqueda de ejecutivos: llamadas “headhunters” o “caza talentos”, son
agencias que ayudan a las empresas a encontrar a la persona exacta para el puesto, el
costo puede ser entre el 30 y 40% del salario anual de la posicion a cubrir.

e Instituciones educativas: se utilizan cuando se requieren jovenes con una capacitacion
formal y sin experiencia laboral.

e Asociaciones profesionales: En algunos paises estas asociaciones ofrecen a sus miembros
el servicio de colocacion como parte de sus beneficios.

e Asociaciones gremiales: Las asociaciones gremiales independientes tienen entre sus filas
a personas capacitadas en distintas actividades por lo que pueden ser utilizadas por los

Departamentos de Recursos Humanos para reclutar personal.
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e Agencias de empleo publicas: las agencias estatales de trabajo tienen oficinas de empleo a
las que se puede recurrir para cubrir plazas especificas y en distintas areas geograficas.

e Agencias de empleo privadas y agencias temporales: son empresas que adaptan sus
servicios a las necesidades especificas de sus clientes, pueden cargar una tarifa de 25 a
30% del salario anual de la posicion que ocupara el solicitante.

e Subcontratacién de empleados: son agencias que se convierten en coempleadora y
desempefian todas las tareas de Recursos Humanos, a cambio de una tarifa que puede ser

enter el 4 y 8% de las nomina mas 9 y 20% de los salarios brutos
Por su parte Werteher y Davis (2008), ademas de los anteriores, identifican los siguientes:

e Operativos militares: las instituciones armadas, desvinculan una gran cantidad de
personas, las cuales han sido capacitadas en distintas areas técnicas, como mecéanica,
soldadura, etc. por lo que se puede reclutar alli personas para estas areas.

e Ferias de trabajo: es una técnica poco aprovechada, algunas veces son especializadas en

ciertas areas, por lo que el reclutador puede encontrar alli personal ya calificado.

2.3.6 Ventajas del reclutamiento externo
Las ventajas que identifica Chiavenato (2009) son:

e Introduce nuevas ideas a la organizacion: talentos, habilidades y expectativas

e Enriquece el patrimonio humano, por el aporte de nuevos talentos y habilidades,
e Aumenta el capital intelectual al incluir nuevos conocimientos y destrezas,

e Renueva la cultura organizacional y la enriquece con nuevas aspiraciones,

e Incentiva la interaccion de la organizacion y el mercado laboral y

e Esindicado para enriquecer mas intensa y rapidamente el capital intelectual.
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2.3.7 Desventajas del reclutamiento externo:
Chiavenato (2009) identifica las siguientes:

e Afecta negativamente la motivacion de los empleados de la organizacion,

e Reduce la fidelidad de los empleados, al ofrecer las oportunidades a extrafios,

e Requiere aplicacion de técnicas selectivas para elegir los candidatos externos, lo que
representa costos operacionales,

e EXige esquemas de socializacién organizacional para los nuevos empleados y

e Es mas costoso, oneroso, prolongado e inseguro que el reclutamiento interno.

2.3 Seleccion de personal

Es la eleccion de la persona adecuada al puesto adecuado o el mas adecuado al puesto, bajo la
perspectiva de mantener o aumentar su eficiencia y desempefio laboral, es por ello que la
seleccion de personal trata de obtener las personas adecuadas al puesto y las personas que ademas

de adecuadas sean eficientes en el puesto (Vertice, 2007).

“Es un procedimiento que tiene como finalidad dotar a la organizacion del personal adecuado,
garantizando el desempefio correcto del puesto y reduciendo el riesgo que supone incorporar a
nuevas personas a la empresa, tratando ademas de reducir la subjetividad apoyando las decisiones
en factores medibles y comparables” (Montes Alonso & Gonzélez Rodriguez, 2006).

2.3.1 Solicitud de empleo

Las empresas requieren que se llene las solicitudes de empleo ya que son una fuente rapida y
sistematica para obtener informacion variada del aspirante, se puede revisar si cumple con los
requisitos minimos de experiencia, educacion, etc. y es una base para las preguntas que podria
realizar el entrevistador. Estas solicitudes pueden estar en linea en los portales de las compafiias

gue estan reclutando (Bohlander & Snell, 2009).
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2.3.2 Administracién de examenes

Se refiere a pruebas de idoneidad para evaluar al candidato y su compatibilidad con el puesto,
algunas de estas pruebas son examenes psicoldgicos, otras son ejercicios que simulan las
condiciones de trabajo (Werther & Davis, 2008). Existen diversos tipos de pruebas psicolégicas
clasificadas de acuerdo a su aplicacién y son las siguientes:

e Pruebas psicologicas: se enfocan en la personalidad, su validez es discutible porque la
relacion entre personalidad y desempefio suele ser muy vaga y subjetiva, mide la
personalidad, temperamento, habilidad l6gica y de raciocinio, creatividad y habilidad de
juicio y componentes de la personalidad.

e Pruebas de conocimiento: son mas confiables ya que determinan la informacion o
conocimiento que posee el candidato. Mide el conocimiento de las practicas de
supervision, técnicas de liderazgo, habilidad verbal, espacial y numérica.

e Pruebas de desempefio: miden la coordinacion fisica, visualizacidén espacial, habilidad
para trabajar con nombres y numeros, la respuesta a demandas que simulan el ambiente de
trabajo, algunas son préacticas y se mide la capacidad puntual para ejecutar ciertas tareas.

e Pruebas de respuesta grafica: mide las respuestas fisiologicas a determinados estimulos, la
mas comun es la prueba del poligrafo o detector de mentiras.

e Pruebas de aptitud: mide las actitudes individuales respeto a la conducta deshonesta, el
hurto y temas relacionados, también mide las actitudes respecto al trabajo y los valores
personales.

e Pruebas médicas: determinan con razonable precision el estado de salud del solicitante y
permite identificar ciertos factores que lo hacen recomendable o rechazable para ciertos
puestos, pueden detectar la presencia de sustancias ilegales, la predisposicion genética a
contraer ciertas enfermedades, etc. (Werther & Davis, 2008).
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2.3.3 Entrevista de seleccion

Es una platica formal y profunda donde el entrevistador pretende determinar la idoneidad del
aspirante y tratando de identificar si podria desempefar el puesto y como se compara contra los
otros candidatos. (Werther & Davis, 2008).

La entrevista puede tener muchos errores por la subjetividad de la misma y prejuicios personales
del entrevistador (Bohlander & Snell, 2009).

Los tipos de entrevista son:

e Entrevista no estructurada: permite formular preguntas no previstas, el entrevistador
puede abordar distintos temas, de acuerdo al progreso de la entrevista (Werther & Davis,
2008); sin embargo, para Bohlander (2009) , en esta entrevista, el entrevistador hace
preguntas abiertas y deja que sea el solicitante que hable libremente sobre el tema con un
minimo de interrupciones. Pero ambos acuerdan que por su amplitud puede no llegarse a
evaluar los puntos mas importantes y se considera de muy poca confiabilidad y validez.

e Entrevista estructurada: esta tiene un conjunto de preguntas estandarizadas y basadas en el
andlisis de puestos. Tiene mas probabilidades de proporcionar informacidn necesaria para
tomar decisiones correctas (Bohlander & Snell, 2009).

e Entrevistas mixtas: el entrevistador utiliza preguntas preestablecidas y preguntas no
estructuradas, da la ventaja que permite las comparaciones entre los entrevistados y
posibilita el conocimiento inicial de las caracteristicas del candidato (Werther & Davis,
2008).

e Entrevistas conductuales: se llaman también situacionales, en ellas se da un caso
hipotético al entrevistado y se comparan sus respuestas relacionandolas con los estandares
de referencia preestablecidos (Bohlander & Snell, 2009).

e Entrevista de tension: trata de identificar como el solicitante, reacciona ante la tension,
son una serie de preguntas tajantes hechas en rapida sucesion y de manera poco amistosa,

se aconseja utilizarlo en conjunto con otros tipos de entrevista (Werther & Davis, 2008).
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e Entrevista de descripcion del comportamiento: se basa en situaciones reales del trabajo
pasado del entrevistado, le pide que le comparta como actué ante una situacion en
particular, esto predice de una buena manera el desempefio a futuro (Bohlander & Snell,
2009).

e Entrevista de panel: un grupo de entrevistadores evaltan a un candidato, cada uno hace
las preguntas estructuradas que le corresponden y al final de la entrevista se retnen y
comparten sus criterios y eligen con mayor certeza y menor tiempo al candidato
(Bohlander & Snell, 2009).

2.3.4 Investigacion de antecedentes

Toda vez, se considere que el solicitante llena los requisitos para el puesto, se investiga sobre su
trabajo anterior, verificacion educacién, verificacion de titulos y certificados profesionales,
antecedentes penales, revision de crédito. En cuanto a la verificacion de referencias, es muy
practico hacer la verificacion por teléfono, ya que es mas rapido y econémico, la informacion
mas confiable, por lo general, proviene de los supervisores ya que pueden informar sobre los
habitos y el desempefio del trabajador y la informacion sobre salarios, puestos, titulos, es mejor
solicitarlo a Recursos Humanos. Los informes crediticios son valiosas, sobre todo si la posicion

implica el manejo de dinero (Bohlander & Snell, 2009).

2.3.5 Examen médico

Es conveniente que el proceso incluya el examen médico para evitar el ingreso de personal con
enfermedades contagiosas que las transmita al resto del equipo. Las pruebas deben ser diferentes

y acorde a cada puesto de trabajo (Werther & Davis, 2008).

2.3.6 Entrevista con el supervisor

Por lo general, en todas las empresas, el supervisor o gerente del area, realiza una entrevista, lo

cual tiene légica ya que es él quien mejor conoce las habilidades y conocimientos técnicos que
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requiere la plaza, por otro lado puede responder con mayor exactitud las preguntas que tenga el
candidato (Werther & Davis, 2008).

2.3.7 Descripcion realista del puesto

Es de gran utilidad realizar una sesion para familiarizar al nuevo elemento con los instrumentos o
equipo, con el objetivo de que no tenga falsas expectativas relacionadas con el trabajo, también es
recomendable que se le informe sobre las situaciones menos agradables del puesto (Werther &
Davis, 2008).

2.3.8 Decision de contratar

El supervisor o gerente del departamento que solicito la plaza, es quien generalmente toma la
decision final, por lo general, esta informacion se la da a Recursos Humanos y es este
departamento el que informa al candidato que fue seleccionado para el puesto, también le informa
sobre los detalles del puesto acuerdos de trabajo, salario etc. asi como indicar la fecha limite con

la que cuenta el solicitante para aceptar o no la propuesta (Bohlander & Snell, 2009).

2.4 OQutsourcing
2.4.1 Concepto de Outsorucing

Es la accion de contratar a otra empresa para que realice funciones que anteriormente se
realizaban dentro de la empresa, esto implica transferir la planificacion, administracion y
desarrollo de dicha actividad o el acto de confiar en fuentes externas la fabricacion de

componentes y otras actividades de valor agregado (Menguzzato, 2009).

2.4.2 Outsourcing tactico y estratégico

El outsourcing tactico se refiere a la subcontratacion de actividades productivas, en este caso las
empresas buscan la reduccion de costos, mientras que el outsorucig estratégico, sugiere una

relacién estable de cooperacion o alianza estratégica que se afianza conforme se incrementa la
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interdependencia entre la funcion dada en outsourcing y el resto de las actividades de la empresa,
este tipo de outsourcing es utilizado por las empresas que buscan calidad del servicio, mejora en

el desempefio de las actividades o contar con mejores capacidades (Menguzzato, 2009).

2.4.3 Ventajas del outsourcing

Forneas (2008), indica que las ventajas del outsourcing, son sobre todo la reduccién del costo del
servicio subcontratado, permite a la empresa concentrarse en sus actividades mas importantes,
mejora de la calidad del servicio, acceso a personal adecuadamente cualificado, simplificacion de
los procesos de negocio, reduccién del tiempo de llegada al mercado de los productos o servicios
de la empresa cliente y reduccion de los riesgos indirectos asumidos por la empresa cliente.
Hurtado (2008) agrega que permite a la empresa responder con rapidez a los cambios de entorno,
permite a la empresa poseer lo mejor de la tecnologia sin la necesidad de entrenar al personal de

la organizacion para manejarla, disminucion de costos fijos,

2.4.4 Desventajas del outsourcing

Entre los aspectos negativos se pueden mencionar poca innovacion por parte del suplidor externo,
la empresa pierde contacto con las nuevas tecnologias que ofrecen oportunidades para innovar los
productos y procesos, riesgo que el suplidor externo utilice el conocimiento adquirido para
empezar una empresa propia y se convierta en competidor, el ahorro de costos sea menor que el
esperado, alto costo de cambiar de suplidor, si este no da los resultados esperados, perdida de

control sobre la produccién (Hurtado, 2008)
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Capitulo 3

3 Planteamiento del problema
3.1 Planteamiento del problema

La empresa Outsorcing S.A. se especializa en proveer personal que de servicios de colocacion y
generacion de informacion a sus clientes; estad colocacion de productos en la gondola, es muy
extensa, ya que no es la simple funcién fisica de tomar un producto y ubicarlo en una parte de la
gondola del supermercado, sino que ademas se debe asegurar de que la estrategia de ubicacién
sea la correcta, que esté comunicado correctamente el precio, etc., todo esto implica conocer los
planogramas, estrategias de precios, contar con buenas relaciones dentro del punto de venta y

capacidad de ejecutar eficiente y oportunamente su labor.

Al ser los ejecutores en los puntos de venta de toda la estrategia de los clientes, este puesto se

convierte en clave del éxito.

Por su parte las impulsadoras son contratadas para dar a conocer un producto o una promocion
por lo que deben conocer el producto, sus caracteristicas y beneficios, asi como contar con actitud
favorable a las ventas y facilidad de comunicacidn, de tal forma que junto con los mercaderistas

son los responsables de lograr una ejecucion de las ventas en los supermercados.

Ambos puestos de trabajo son importantes por lo que el proceso de reclutamiento y seleccion es
muy importante. Sin embargo, no existe un procedimiento apropiado para ejecutar estas
actividades lo que ha hecho que se contrate personal sin el perfil adecuado o que no se puedan

llenar las plazas vacantes por no tener candidatos para la misma.

Tomando en consideracion lo anterior se plantea la interrogante siguiente:
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3.2 Pregunta de investigacion

¢ Cual es el proceso de reclutamiento y seleccion de la empresa Outsourcing, S.A.?

3.3 Objetivos de la investigacion
3.3.1 Objetivo general.

Conocer el proceso de reclutamiento y seleccion utilizado por la empresa Outsourcing, S.A.

3.3.2 Objetivos especificos

Determinar los medios que utiliza la empresa para reclutar impulsadoras y mercaderistas.
Identificar qué informacion es trasladada a los reclutadores para realizar el reclutamiento.

Evaluar la forma en que se maneja la base de datos.

> W Do

Identificar los instrumentos que utiliza el departamento de Recursos Humanos para
realizar la seleccion de personal

5. Elaborar una propuesta de mejora, de acuerdo a los hallazgos de la investigacion.

3.4 Alcances y limites de la investigacion.

La presente investigacion estd enfocada en el departamento de Recursos Humanos de la empresa
Outsourcing, S.A. y especificamente en el proceso de reclutamiento y seleccion de las
impulsadoras y los mercaderistas. En la investigacion se tomara en cuenta todas las actividades
que se realizan las personas de dicho departamento, desde las relacionadas con atraer personal

hasta el proceso de seleccién.

Ademas se incluird una investigacion relacionada con el nivel de satisfaccion de los clientes con

relacién a los tiempos en los que se cubren las vacantes y la calidad de personas contratadas.

Para obtener la informacion necesaria pare realizar este estudio, se haran entrevistas al jefe y

asistentes del departamento de Recursos Humanos y a los clientes.
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Para todo lo anterior se tomara como base la informacion del primer semestre del afio 2013.

3.5 Metodologia aplicada

3.5.1 Sujetos

La captura de informacion es clave para el desarrollo de la investigacion, para ello se deben

identificar a los principales actores de los procesos de reclutamiento y seleccion y las unidades

que demandan estos servicios.

Se incluyen como sujetos de la investigacion las siguientes posiciones:

o Jefe de Recursos Humanos: Es la persona responsable de todos los procesos relacionados

a la administracion del personal desde los procesos de reclutamiento hasta la contratacion

e induccion a la empresa, asi como calculo de las planillas de salario y controles diversos

como IGSS, IRTRA, seguro de vida, etc. la Jefe de Recursos Humanos, cuenta con una

licenciatura en Psicologia y una Maestria en Recursos Humanos y tiene 1 afio de estar a

cargo del Departamento.

e Asistentes del Departamento de Recursos Humanos: Son los encargado de ejecutar

directamente las actividades de reclutamiento, seleccién y contratacion. Tienen a su

cargo el control de los expedientes del personal y velan porque estos estén completos, esto

incluye tarjetas de salud, pulmones, manipulacién de alimentos vigentes, son 2 personas,

ambos tienen 2 afios de estudios universitarios y tienen 1 y 8 afios de estar dentro de la

Compaiiia.

e Recepcionista: Ademas de las funciones basicas del area de recepcion se encarga de

proporcionar las solicitudes de empleo a los aspirantes a algun puesto y posteriormente

trasladarlo a los asistentes de Recursos Humanos. Posee Titulo de Secretaria Comercial y

cuenta con 5 afios de laborar en la Empresa.

e Coordinadores de grupos o gerentes de cuentas claves: son las personas responsables de la

relacion con el cliente, por lo tanto son los que solicitan a Recursos Humanos las

contrataciones y despidos necesarios para el buen funcionamiento de su unidad de trabajo
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y participan en el proceso de seleccion final del personal. Son 2 personas. Tienen titulo de
nivel medio 2 y 3 afios de estudios universitarios y 8 y 11 afios de laborar en la empresa

respectivamente.

3.5.2 Instrumentos

El instrumento utilizado para la captura de la informacion, fue el cuestionario. El cuestionario es
una serie de preguntas sobre una o mas variables que se estan midiendo, los mismos van en
concordancia con el tema de investigacion (Hernandez Samperi, Fernandez Collado, & Baptiesta
Lucio, 2010)

La informacion relacionada con el reclutamiento del personal fue recabada a través de un
cuestionario dirigido al Jefe de Recursos Humanos y a sus 2 asistentes, donde se investigé en
cuanto a las formas que utiliza el departamento para atraer candidatos a la compaiiia,

identificando sus principales fuentes de reclutamiento.

Como departamento de Recursos Humanos, deben contar con una base de datos de los candidatos
reclutados, a través de un cuestionario se determind el proceso que siguen para el manejo de
dicha base de datos, este cuestionario esta integrado al de reclutamiento por lo que esta parte del

mismo lo respondi6 adicionalmente la recepcionista

En cuanto a el proceso de seleccion se utilizd un cuestionario dirigido a jefe de Recursos
Humanos, los asistentes de Recursos Humanos. Los Gerentes de Cuenta o Coordinadores fueron

encuestados en lo referente a las entrevistas y seleccion final.

3.5.3 Procedimientos

Para llevar a cabo esta investigacion se realizé una serie de pasos que se detallan a continuacion:

e Como primer paso se selecciono la empresa objeto de estudio.
e Se recopilo informacién sobre los antecedentes de la empresa para conocerla de mejor

manera.
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Se evaluaron los antecedentes de la industria en general para conocer sobre el factor
externo de la misma.

Se analizaron los estudios previos relacionados para abarcar distintos aspectos de
problemas identificados anteriormente.

Se evaluo la situacion actual de la empresa incluyendo su estructura organizativa

Para finalizar la primera etapa del documento se hizo un anélisis de la empresa para
conocer sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Para ampliar el tema de investigacion y darle valor cientifico a la misma se inicio el
marco tedrico, en el cual se detallaron todos los temas, sus significados o definiciones que
servirian de base para realizar el estudio.

Se realizé el planteamiento del problema, formulando la pregunta de investigacion.

Para dar un mejor enfoque al estudio se determind el objetivo general y los especificos
para establecer lo que se pretendia alcanzar, delimitando las areas de estudio.

Se defini6 la metodologia que se utilizd para realizar el estudio y se determind el
instrumento a utilizarse para recabar la informacion.

Se determin0 las personas a ser entrevistadas dentro de la organizacion.

Se disefiaron los instrumentos para recolectar los datos.

Se aplicd un cuestionario a las personas definidas anteriormente que formaban parte del
objeto del estudio.

La informacion obtenida en los cuestionarios fue tabulada e analizada.

Después de tabulada la informacién se realizaron graficas con su respectivo analisis.

Al contar con todas las graficas y su interpretacion se procedié a realizar un analisis
general comparando los resultados de las graficas con le informacion del marco tedrico.
Los datos obtenidos fueron estudiados y analizados para concluir el estudio.

Luego se procedio a disefiar la propuesta.
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Capitulo 4

4. Presentacion de resultados
4.1 Cuestionario sobre reclutamiento

Para recabar la informacion relacionada al reclutamiento se utilizé un cuestionario de 13
preguntas, el cual fue practicado al Jefe de Recursos Humanos y sus 2 asistentes. Ademas se
tomd en cuenta a la recepcionista en el tema relacionado con la base datos. Para facilitar la

interpretacion de la informacion, se utilizo gréficas de barras las cuales se detalla a continuacion:

llustracién No. 2

Gréfica 1: Utilizacion del reclutamiento interno

4
3 .
2 .
1 .

0
O .

No

Base: 3

Fuente: Elaboracién propia, noviembre de 2013.

Las personas encargadas del reclutamiento indicaron que utilizan el reclutamiento interno,
considerando dentro de este grupo a personas que estan laborando actualmente o laboraron en la

empresa.
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llustracién No. 3

Gréfica 2: Recepcion de requisicion de personal con informacién importante
para reclutar

2
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1 .
O .
Si No Algunas veces
Base: 3. Los encuestados podian contestar mas de una opcién

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2013.

Se puede observar que los reclutadores no siempre reciben la requisicion de personal con la

informacidn relevante, ya que solo uno de ellos comento que siempre recibe dicha informacién.
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llustracién No. 4

Grafica 3: Informacién requerida versus proporcionada

4
3 4
2 4
1- m Informacion necesaria
® [nformacion Proporcionada
0 .
o X ) > o > S ) > -0 -0
O > Qs AP Q& Q N
& & F > &
© S & & S N > S
‘b’b @} Q? \‘b' ‘bﬁ \\ \'$(b' % «2\
o Q;‘;& <@ ¥ e & &
. 4‘2} b@c" .;Q ‘b&) Q’Q \‘bo
S & & & o
» O S
o N Y
X QX
Base: 3. Los Encuestados podian contestar mas de una opcion.

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2013.

En el grafico 3 se puede apreciar que la informacion que requieren los reclutadores dista en
varios casos de la informacion proporcionada, tal es el caso del nivel académico, la experiencia
requerida, el género, la ubicacion de la plaza y el plazo de la contratacion, menos dramatico es el
caso de la edad. La informacién que si es proporcionada es el salario y horario.
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llustracién No. 5

Grafica 4: Cuenta con base de datos de impulsadoras y mercaderistas

Si No
Base: 3

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2013.

El departamento de Recursos Humanos si cuenta con una base de datos para llenar las

solicitudes de personal que recibe, en esta pregunta se incluyo a la recepcionista.
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lustracién No.6

Gréfica 5: Tipo de almacenamiento de la base de datos de impulsadoras y
mercaderistas

0

Fisica Digital
Base: 3

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2013.

Al indagar sobre el almacenamiento de la base de datos, indicaron que la misma es

Unicamente fisica. En esta pregunta se incluyo a la recepcionista.
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llustracién No. 7

Grafica 6: Forma de archivo de la base de datos
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Base: 4

Fuente: Elaboracién propia, noviembre de 2013.

En la presente gréfica se puede observar que uno de los encuestados indico que la base de
datos es ordenada en 2 grandes grupo, el primero es personal del interior y el segundo
personal de la capital, el resto indico que todas las solicitudes son colocadas en un solo
archivo sin hacer una separacion previa, la cual se realiza hasta que se necesita reclutar

personal.
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llustracién No. 8

Grafica 7: Meses que permanecen los CV en la base de datos

14

12

Ex empleados Solicitantes

Base: 4

Fuente: Elaboracién propia, noviembre de 2013.

El total de los encuestados indic6 que las solicitudes y curricula permanece en la base de datos
durante 1 afio. Ademas indicaron que no es de mucha utilidad ya que cuando los requieren, por lo

general ya estan laborando en otra empresa.
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llustracién No. 9

Grafica 8: Fuentes de reclutamiento interno

4
3
2
1 1
1
0
Base de datos de Base de datos de Base de datos de
empleados actuales empleados temporales  empleados que ya fueron
actuales dados de baja
Base: 3. Los encuestados podian contesatar mas de una opcion

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2013.

La fuente de reclutamiento interno méas importante es la de los empleados temporales actuales,

los cuales pueden ser contratados para ocupar plazas fijas dentro de la organizacion.
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lustracion No. 10

Grafica 9: Utilizacion de fuentes de reclutamiento externo
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Base: 3

Fuente: Elaboracién propia, noviembre de 2013.

Ante la pregunta del uso del reclutamiento externo, la respuesta fue afirmativa por parte de todos

los encuestados.
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lustracion No.11

Grafica 10: Casos en que utiliza fuentes de reclutamiento externo
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Base: 3

Fuente: Elaboracién propia, noviembre de 2013.

Las fuentes de reclutamiento externo de mercaderistas e impulsadoras, son utilizados siempre

para la contratacion de personal de primer ingreso.

45



lustracion No. 12

Gréfica 11: Medios de comunicacién utilizados para el reclutamiento externos de
mercaderistas e impulsadoras
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Base: 3

Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2013.

De los medios de comunicacion masiva el Unico que es utilizado son los periddicos, pero
indicaron que no es frecuente su utilizacion el resto de medios masivos tradicionales no son

utilizados.
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lustracion No. 13

Grafica 12: Otras fuentes de reclutamiento externo utilizadas

m Solicitudes no requeridas
m Reclutamiento en internet

3 A m Referencias de los
empleados

m Empresas de blsqueda de
ejecutivos

® Instituciones educativas

9 - m Asociaciones
profesionales

= Asociaciones gremiales

= Agencias de empleo
publicas

Agencias de empleo
1 privadas

= Ferias de trabajo

Volanteo

Base:3. Los encuestados podian constestar mas de una opcion

Fuente: Elaboracién propia, noviembre de 2013.

La presente grafica indica que las otras fuentes de reclutamiento externo para impulsadoras y
mercaderistas mas utilizadas son las solicitudes no requeridas, es decir personas que se acercan a

las oficinas de la compafiia y llenan solicitud de empleo, al igual que los referidos de empleados
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y por volanteo, en menor proporcién es a traves del Internet y las instituciones educativas, las
empresas de busqueda de ejecutivos no son utilizadas por el perfil del puesto, lo mismo ocurre
con las asociaciones de profesionales, asociaciones gremiales y agencias de empleo privadas, las

agencias de empleo publicas y ferias de trabajo.

4.2 Cuestionario sobre Selecciéon

Para indagar sobre la seleccion de personal se utilizd un cuestionario de 15 preguntas, el mismo
fue practicado al Jefe de Recursos Humanos y sus asistentes. Las preguntas relacionadas a la
contratacion final, también fueron planteadas a los Gerentes de Cuentas. La informacion esta

representada por medio de graficas de barras para facilitar su interpretacion.
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llustracion No. 14

Gréfica 13: Los candidatos a puestos de impulsadoras y mercaderistas llenan soliditud de

empleo
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Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2013.

Como se puede observar todos los aspirantes a las plazas de mercaderistas e impulsadoras, llenan
invariablemente la solicitud de empleo.
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lustracion No. 15

Grafica 14: Informacion relevante de la solicitud de empleo
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Base 3. Los encuestaso podian contestar méas de una respuesta

Fuente: Elaboracién propia, noviembre de 2013.

La informacion mas relevante de la solicitud de empleo es la experiencia y el lugar de residencia,
ya que a través de ello pueden determinar si la plaza de mercaderista o impulsadora esta ubicada
dentro del perimetro de la residencia del candidato, los otros aspectos importantes plasmados en

la solicitud de empleo son la educacién y la edad.
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llustracion No. 16

Grafica 15: Tipos de pruebas practicadas a los candidatos

4 -
3 | H Psicométricas
m Técnicas
m Desempefio
2 1 m Respuesta grafica
= Aptitud
1 1 = Médicas

Base: 3. Los encuestados podian contestar méas de una opcion.

Fuente: Elaboracién propia, noviembre de 2013.

Dentro de las pruebas a las que son sometidos los candidatos a plazas de mercaderistas e
impulsadoras, se encuentran las pruebas técnicas, sobre todo matematicas y las pruebas médicas,
ya que para estos puestos es importante contar con tarjeta de salud y pulmones. No son

practicadas las pruebas psicométricas, de desempefio, respuesta grafica (poligrafo) y aptitud.
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lustracion No. 17

Grafica 16: Realiza una entrevista de seleccién
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Fuente: Elaboracién propia, noviembre de 2013.

La pregunta relacionada con la entrevista de seleccion, fue realizada al personal del
Departamento de Recursos Humanos y a los Gerentes de Cuentas. Uno de los Gerentes
entrevistados, comentd que delega esa actividad al Departamento de Recursos Humanos, el resto

si realiza la entrevista de seleccion.
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lustracion No. 18

Grafica 17: Tipo de entrevista utilizado
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Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2013.

De los tipos de entrevista conocidos la uUnica que es utilizada para la contratacion de
mercaderistas e impulsadoras es la entrevista estructurada para lo cual cuentan con una guia, la
base de encuestados se redujo a 4, debido a que en la pregunta anterior, uno de los Gerentes de
Cuentas indico que no realiza entrevistas.
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lustracion No. 19

Grafica 18: Investiga los antecedentes de los candidatos
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Fuente: Elaboracién propia, noviembre de 2013.

Todos los integrantes del departamento de Recursos Humanos indicaron que no investigan los

antecedentes de los candidatos al puesto de mercaderista o impulsadora.
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lustracion No. 20

Grafica 19: Los candidatos son entrevistados por el jefe inmediato
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Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2013.

La entrevista final no siempre es realizada por el jefe inmediato, sobre todo porque el jefe de los
mercaderistas e impulsadoras son los supervisores, quienes por la naturaleza de sus puestos de

trabajo, estan fuera de las oficinas.
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lustracion No. 21

Grafica 20: Puesto de quien toma la decision de contratar
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Fuente: Elaboracion propia, noviembre de 2013.

La decision final sobre la seleccion de impulsadoras y mercaderistas, por lo general la toma el
jefe del departamento que solicité la plaza, en este caso el Gerente de Cuenta, cuando esta
persona no esta disponible lo realiza el departamento de Recursos Humanos y en menor nimero

de veces, el jefe inmediato o supervisor.
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Capitulo 5

5.  Analisis e interpretacion de resultados

El proposito del reclutamiento segun Chiavenato (2009), es el proceso mediante el cual la
organizacion atrae candidatos del mercado de recursos humanos para abastecer su proceso de

seleccion de personal.

Alles (2006) indica que siempre es recomendable iniciar la basqueda de personal dentro de los
colaboradores internos de la organizacion. Se pudo determinar que Outsourcing, S.A. si aplica
esta préctica, y considera dentro de las fuentes de reclutamiento interno a los empleados actuales,
los empleados temporales y los empleados que fueron dados de baja.

El reclutamiento de personal inicia con la requisicion de personal, este es un documento que
especifica la informacion importante para el reclutamiento (Mondy & Noe, 2005), se determino
que la compafila no ha sido consistente en esta parte ya que algunas veces no les es
proporcionado este documento y adicionalmente al problema que esto ocasiona, las requisiciones

no son presentadas con toda la informacidn que requieren los reclutadores.

Independientemente de la forma en que se tengan las bases de datos de prospectos, ya sea
registros impresos o electronicos, es indispensable contar con un sistema de organizacion que
permita al departamento de Recursos Humanos su facil localizacién (Werther & Davis, 2008).
Por su parte Mondy & Noe (2005), indica que las computadoras han facilitado el manejo de
informacion en el area de Recursos Humanos, esto incluye las bases de datos de personal. La
compafiia cuenta con bases de datos de candidatos, de manera fisica, sin embargo, en su mayoria
son archivadas sin ningln orden y permanecen dentro de ese archivo hasta un afio, lo cual no es
de mucha utilidad ya que cuando requieren a los candidatos, por lo general ya estan laborando en

otra empresa.

El reclutamiento externo es la actividad que realiza el Departamento de Recursos Humanos, con

el objetivo de atraer a los mejores candidatos para cubrir las plazas vacantes (Chiavenato, 2009).
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La investigacion refleja que la compafiia utiliza el reclutamiento externo, para cubrir plazas de
impulsadoras y mercaderistas. Se debe tomar en cuenta que estos puestos son los mas bajos de

la organizacion, jerarquicamente hablando.

Segun Mondy & Noe (2005) el método mas utilizado para el reclutamiento externo son los
anuncios de periddicos y representa un 89%. Outsourcing, S.A. utiliza inicamente este medio de
comunicacion masiva pero no es constante en su utilizacion. Bohlander & Snell (2009) indica que
las otras fuentes de reclutamiento externo pueden ser solicitudes no requeridas, es decir personas
que se acercan a la compafia a solicitar empleo sin necesariamente haber sido convocados a
través de un anuncio, reclutamiento en internet, referencias de los empleados empresas de
busqueda de ejecutivos instituciones educativas, asociaciones profesionales, asociaciones
gremiales, agencias de empleo publicas, agencias de empleo privadas y temporales. La empresa
utiliza las solicitudes no requeridas, los referidos de empleados y a través de volanteo, en menor

proporcion a traves de Internet y las instituciones educativas.

Bohlander & Snell (2009) indica que la seleccion de personal es un proceso por medio del cual
se elige a las personas que tienen las calificaciones pertinentes para cubrir vacantes de puestos
existentes o planeados y se inicia con la solicitud de empleo, este procedimiento cumplido por la

compafiia.

La informacidn que debe incluir la solicitud de empleo para determinar si un solicitante cumple
con los requerimientos minimos de la plaza son experiencia, educacion etcétera (Bohlander &
Snell, 2009), la compafiia recaba la siguiente informacidn, experiencia, lugar de residencia como
los dos aspectos mas importantes por la naturaleza de los puestos de trabajo, lo sigue la educacién

y la edad.

Segun Werther & Davis (2008), para tener un proceso de seleccion adecuado es necesario aplicar

las siguientes pruebas:

e Pruebas psicométricas

e Pruebas técnicas / de conocimiento
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e Pruebas de desempefio
e Pruebas de respuesta grafica
e Pruebas de aptitud

e Pruebas médicas.

El estudio revela que la empresa Outsourcing, S.A. realiza Gnicamente las pruebas técnicas y
pruebas médicas, estas Ultimas estan constituidas por la tarjeta de salud y pulmones y el Unico

instrumento para conocer a los candidatos es la entrevista estructurada.

Bohlander & Snell (2009), reconocen la investigacion de antecedentes como una etapa
imprescindible del proceso de seleccion, la cual minimiza el riesgo de contratar personal que
pueda generarle problemas a la organizacién. Este proceso no se lleva a cabo en Outsourcing,
S.A. por lo que corre riesgos innecesarios 0 que se podrian evitar al realizar esta actividad,
principalmente por la naturaleza de los puestos de trabajo.

El supervisor o gerente del departamento que solicito la plaza, es quien generalmente toma la
decision final de contratar (Bohlander & Snell, 2009), dentro de la empresa, la contratacion la ha
realizado tanto el jefe inmediato, el jefe del departamento e incluso el Departamento de Recursos

Humanos.
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Conclusiones

1. De acuerdo a la investigacion realizada se determind que la empresa utiliza como medio
para el reclutamiento externo de mercaderistas e impulsadoras anuncios de periédicos, asi
como también las solicitudes no requeridas, los referidos de empleados y a través de
volanteo, sin embargo, no es consistente en la publicacion de las plazas vacantes y no ha
utilizado otros medios que le permitan llegar a otros candidatos ubicados en las areas

rurales.

2. Los solicitantes de personal que requieren cubrir las plazas de mercaderistas e
impulsadoras no lo hacen consistentemente a través de una requisicion de personal por
escrito y cuando la presentan, estas carecen de toda la informacion que necesitan los
reclutadores para realizar el reclutamiento, que al menos debe ser, experiencia,

escolaridad, edad y area donde vive.

3. Actualmente La compafiia Outsourcing, S.A. tiene almacenados las solicitudes de empleo
en un solo archivo fisico, sin ningln ordenamiento o sistema de archivo estructurado,

ademas no manejan ningun sistema digital que facilite su utilizacion.

4. EIl proceso de seleccion adolece de varias inconsistencias ya que no realiza pruebas
psicométricas ni de desempefio. Ademas dentro de este mismo proceso no se cumple con
la etapa de verificacion de referencias, lo que expone a la compafiia a correr riesgos

innecesarios, sobre todo por la naturaleza de los puestos.
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Propuesta

1 Introduccién

La presente propuesta tiene como finalidad la forma en que se realiza el proceso de reclutamiento
y seleccion, ademéas de la manera en que se debe manejar la base de datos de solicitudes de
empleo, para visualizar de manera grafica dichos procesos, se presentan los diagramas de flujo de
cada proceso, separando el reclutamiento interno y externo. Esta propuesta se entregara al
Departamento de Recursos Humanos y los jefes de departamento, el cumplimiento de cada etapa

facilitard ambos procesos.

2 ldentificacidon de la propuesta

Procedimientos para el reclutamiento y seleccion de mercaderistas e impulsadoras para la
Empresa Outsourcing, S.A.

3 Objetivo General

Proporcionar procedimientos que sirvan de guia al Departamento de Recursos Humanos para el
proceso de reclutamiento y seleccion de mercaderistas e impulsadoras y el manejo de la base de

datos de candidatos a mercaderistas e impulsadoras.

3.1 Objetivos Especificos

e Brindar al departamento de Recursos Humanos una serie de procedimientos que faciliten
atraer candidatos a la empresa para cubrir sus necesidades de mercaderistas e
impulsadoras mediante procesos adecuados de reclutamiento y seleccion.

o Elaborar un procedimiento que facilite el manejo de la base de datos de los candidatos.

e Generar una guia para la seleccién de personal
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4 Descripcion de cada proceso

4.1. Reclutamiento de personal.

La etapa de reclutamiento es el primer paso para incorporar personal a toda compafiia, por
lo que es de suma importancia definir los procesos a seguir, a efecto de eficientizar la
operacion y asegurar el éxito de la misma. Por lo que se plantea el procedimiento a
seguir, tanto para el reclutamiento interno como externo, que incluye la requisicion de
personal, las fuentes de reclutamiento, llenado de solicitud de empleo y preseleccion de

personal, asi como también el manejo de la base de datos.
4.1.1 Formato de requisicién de personal

Este es el inicio del proceso de reclutamiento y es llenada por el Coordinador de Cuenta y
la debera presentar al departamento de Recursos Humanos, para este efecto se propone el

formato que se detalla a continuacion.

Formato No. 1 Requisicion

OUTSOURCING, S.A.

Requisicion de Personal

Cliente:

Puesto:

Plazo de Contratacién: Indefinido (]  Temporal ()

Fecha de inicio: Fecha de Finalizacion:

Dias a laborar y horario por dia

Lunes:o Martes: OMiércolesGJueves:GViernes:G Sébadozo Domingo:G

Ruta o Punto de venta donde se desempefiara:
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Género: Hombre(] Mujer () Indiferente O

Rango de edad: desde afios Hasta afios

Nivel académico 3ro Bésicoo Bachillerato G Universitario G

Area de estudio:

Experiencia requerida: Si G No G

Area de experiencia:

Habilidades requeridas:

Salario y forma de pago:

Mensual GMonto Q Diario G Monto Q

Observaciones adicionales:

Solicitado por:
Nombre:
Puesto:
Fecha:

Recibido por Recursos Humanos:
Nombre:
Fecha:

Toda vez se llene el formulario, se presenta al Departamento de Recursos Humanos para

que inicie el proceso de reclutamiento.

4.1.2 Reclutamiento interno

Luego de recibir el formato de Requisicion debidamente lleno, se debe iniciar con el

reclutamiento, la primera opcion sera el interno, lo que constituye revisar la base de
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datos de personal que labora dentro de la empresa como personal fijo, temporales y
personal dado de baja, si dentro de este grupo hay candidatos que llenen el perfil
requerido, se consensua con el jefe inmediato o Coordinador de Cuenta para determinar si
esta candidato puede continuar en el proceso de seleccién, si ninguno de los candidatos

se adapta al perfil del puesto, se procede a buscar de manera externa.

4.1.3 Reclutamiento externo

El siguiente paso es la busqueda de candidatos dentro de la base de datos que se ha
generado a consecuencia las solicitudes presentadas a la compaiiia, si dentro de este grupo
no se encuentran los candidatos que se adapten al perfil solicitado, se debera de utilizar

los siguientes medios:

e Prensa

e Internet

e Pagina Web de la Compafiia
e Municipalidades

e Instituciones educativas

e Volanteo

e Pago por recomendaciones a los empleados actuales

Se recomienda hacer una publicacion mensual en Prensa para mantener nuevos

solicitantes en la base de datos.

4.1.4 Organizacion de la base de datos

Para asegurar que los candidatos que se encuentran en la base de datos se archivaran por mes de
recepcion de su solicitud de empleo, se tendran 4 meses archivados, cuando un archivo tenga mas

de esa cantidad de meses, sera eliminado.

Cada mes se dividira en 2 grupos:
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e Capital, que a su vez se subdividira por zonas y municipios.

e Interior, que a su vez se subdividira por departamentos de la Republica.

Ademaés se hara un archivo digital con los datos de los solicitantes, donde se digitara la siguiente

informacion:

e Nombre completo

e Direccion
e Teléfono
e FEdad

e Experiencia
e Puesto al que aplica

e Fecha de ingreso de la solicitud
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Proceso de reclutamiento interno

Proceso de Reclutamiento interno

Unidad o puesto que lo

a base de datos

Actividad .
realiza
L Coordinador | Recursos
No. Descripcion
de cuenta Humanos
1 Elabora requisicion de personal y traslada a Recursos X
Humanos
2 Recibe requisicion de personal
3 Verifica si dentro de la base de datos interna cuenta con
candidatos para la plaza
Si hay candidatos, traslada informacion al Coordinador
4 |para que apruebe que el candidato sea tomado en cuenta X
en el proceso de seleccion
5 Aprueba o deniega que el candidato continte el proceso X
de reclutamiento
6 |Regresa el documento a Recursos Humanos
7 |Propone a candidato para el proceso de seleccion X
8 Sino es aprobado por Coordinador regresa el expediente

Fin del procedimiento
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Diagrama de flujo del proceso de reclutamiento interno
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Proceso de reclutamiento externo

Proceso de Reclutamiento externo
Actividad Unidad o puesto que lo
s Coordinador | Recursos
No. Descripcion
de cuenta Humanos
1 Elabora requisicion de personal y traslada a Recursos X
Humanos
2 |Recibe requisicion de personal
3 Verifica si dentro de la base de datos externa cuenta con
candidatos para la plaza
Si cuenta con candidatos para la plaza los propone para
4 |el precedimiento de seleccion, sino publica la plaza en X
medios seleccionados
5 Recibe solicitudes de candidatos X
6 |Analiza si cumplen con el perfil de la plaza X
7 Determina los que continuaran en el proceso de
seleccion
3 Los que no cumplen con los requisitos son trasladados a X
la base de datos externa
Fin del procedimiento
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Diagrama de flujo de reclutamiento externo
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4.2 Seleccion de Personal:

4.2.1

4.2.2

4.2.3

4.2.4

La seleccion de personal es la etapa en la que se toma la decision de quienes se
incorporaran a la compafiia, por lo tanto es de suma importancias establecer los

procedimientos que aseguren tener a las personas adecuadas para puesto.

Entrevista inicial del departamento de Recursos Humanos

Luego del proceso de reclutamiento, el departamento de Recursos Humanos hara la
entrevista inicial de los candidatos y preselecciona al menos 3 personas por cada plaza

solicitada.

Pruebas psicométricas

Las pruebas psicométricas a las que seran sometidos los mercaderistas e impulsadoras

son:

e Personalidad BFQ IPV
e Valores

¢ Inteligencia Barsit

Pruebas de conocimiento:

Tanto mercaderistas como impulsadoras deberan pasar pruebas:

e Habilidades numéricas y

e Evaluacion técnica (conoce el proceso de la venta)

Investigacion de antecedentes

Se deberan revisar las referencias laborales y personales de los candidatos, identificando

las razones por las que se han desvinculado de las empresas en las que han trabajado y en
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4.2.5

4.2.6

4.2.7

el caso de las personales, el tiempo de conocerlos y direccion de vivienda. Toda vez se
concluye con esta etapa, se trasladan los candidatos al solicitante.

Entrevista de solicitante de la plaza

El solicitante de la plaza realizara la entrevista de los candidatos proporcionados por el

Departamento de Recursos Humanos.

Pruebas de desempefio

Dentro de la entrevista que realiza el solicitante de la plaza, incorporara una prueba de
desempefio para las impulsadoras, para la cual se le dara informacion de un producto y se
le pedira que haga una apertura o contacto con el cliente, trate de conocer lo que busca el

cliente, le proponga el producto y sus beneficios y que cierre la venta.

En el caso de los mercaderistas se le hardn pruebas de colocacion de producto en una
gondola, evaluando la habilidad para colocar ordenadamente en funcién del tipo de

producto, tamafio y color.

Pruebas médicas

Por Gltimo el personal se someterd a examenes médicas para la deteccion de drogas y o

enfermedades infectocontagiosas.

4.2.8

Decisién de contratar

Procede a contratar al solicitante.
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Proceso de seleccion

Proceso de Selecciéon

Actividad Unidad o puesto que lo
No. Descripcion Recursos Recursos
Humanos Humanos
1 |Cita al candidato X
5 Realiza entrevista inicial e informa de las condiciones de la X
plaza
3 Define si el candidato puede continuar el proceso, de lo
contrario archiva el expediente en la base de datos
4 |Realiza pruebas psicométricas y de conocimiento
Analiza las pruebas y define si continua el proceso o se
5 L ) X
elimina al candidato de la base de datos
Realiza investigacion de antecedentes laborales y personales,
6 |sicoinciden con lo informado por el solicitante continua el X
proceso, de lo contrario se elimina de la base de datos
7 |Traslada a jefe de departamento solicitante X
8 |Realiza segunda entrevista y prueba de desempefio
9 Envia a Recursos Humanos informando a Recursos Humanos X
si el candidato continua el proceso de seleccion
10 |[Recibe expediente de los candidatos
1 Los aprobados continuan el proceso de seleccion, los no
aprobados se archivan en la base de datos
12  |Realiza pruebas médicas
Si los resultados de las pruebas médicas estan bien, continua
13 |el proceso, de lo contrario es elimina el expediente de la base X
de datos
14 |Contrata al solicitante X

Fin del procedimiento
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Diagrama de flujo del proceso de seleccion
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Ficha técnica Anexo 1

Nombre: Cuestionario de reclutamiento

Autor: Héctor René Arriaga Fernandez

Fecha: 4 de noviembre de 2013

Obijetivo: Determinar los medios que utiliza la empresa para reclutar, la

informacidn que requiere para tal efecto y conocer el manejo de la

base de datos

Forma de aplicacion: Presencial individual

Tiempo aproximado: 20 minutos
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Anexo 1 Cuestionario de Reclutamiento

Universidad Panamericana de Guatemala

Investigacion: Reclutamiento

Entrevistador: Héctor Arriaga

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LAS FORMAS DE RECLUTAMIENTO Y
SELECCION DE PERSONAL

Objetivo: Conocer los métodos de reclutamiento y seleccion de personal

Puesto que ocupa el entrevistado:

Fecha de realizacién de la entrevista:

Instrucciones: Luego de leer cada pregunta y sus respectivas opciones, por favor responda de
manera clara y precisa.

Reclutamiento

1. ¢Al identificar una vacante de mercaderista o impulsadora, realiza reclutamiento interno?

Si No

2. ¢Las solicitudes de reclutamiento de mercaderistas e impulsadoras van acompariadas de
una requisicion con las caracteristicas e informacion relevante de la plaza?
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Si No Algunas veces

¢Cual es la informacion minima que necesita para iniciar un proceso de reclutamiento de
impulsadoras y mercaderistas?

Ubicacion de la plaza..................

Funciones o actividades a realizar....

Responsabilidades......................

Plazo de la contratacion...............

¢Cual es la informacion que le proporcionan para iniciar un proceso de reclutamiento de
impulsadoras y mercaderistas?

Nivel académico........................

Experiencia...................o.ooenlll
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Ubicacion de la plaza..................

Funciones o actividades a realizar....

Responsabilidades......................

Plazo de la contratacién...............

Salario......cooveeii

Horario......oooeeeeeeeiiiii i,

5. ¢Cuenta con una base de datos de impulsadoras y mercaderistas? (incluir a recepcionista)

Si No

6. Si su respuesta fue si, ¢La base de datos es fisica o digital? (Incluir a recepcionista)

Fisica Digital

7. ¢Qué ordenamiento utiliza para organizar la base de datos? (Incluir a recepcionista)
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8. ¢Por cuéanto tiempo permanecen las personas en la base de datos?(Incluir a recepcionista)

Ex empleados Solicitantes

9. Le es util la base de datos

10. ¢ Cuéles son las fuentes de reclutamiento interno que utiliza?

Base de datos de empleados actuales....................cccoeiini

Base de datos de empleados temporales actuales.....................

Base de datos de empleados que ya fueron dados de baja.........

11. ; Al identificar una vacante, realiza reclutamiento externo?

Si No

12. ¢En qué casos utiliza las fuentes de reclutamiento externo?

Ocupar puestos de primer ingreso

Adquirir habilidades que no poseen los empleados actuales
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Obtener empleados con formacion académica o experiencia distinta a la que existe dentro

de la compafiia

. ¢ Qué fuentes de reclutamiento externo utiliza para cubrir los puestos de mercaderista e
impulsadora?

Anuncios en:

Periddicos  Si No

Revistas Si No

Television  Si No

Radio Si No

Solicitudes no requeridas Si No
Reclutamiento en internet Si No
Referencias de los empleados Si No
Empresas de busqueda de ejecutivos Si No
Instituciones educativas Si No
Asociaciones profesionales Si No
Asociaciones gremiales Si No
Agencias de empleo publicas Si No
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Agencias de empleo privadas

Ferias de trabajo

Otros: (indigue cuales)

Si

Si

No

No
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Ficha técnica Anexo 2

Nombre: Cuestionario de seleccion

Autor: Héctor René Arriaga Fernandez

Fecha: 4 de noviembre de 2013

Obijetivo: Identificar los instrumentos y procedimientos que utiliza el

Departamento de Recursos Humanos y los Gerentes de Cuentas para

realizar la seleccion de personal.

Forma de aplicacion: Presencial individual

Tiempo aproximado: 20 minutos
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Anexo 2 Cuestionario de Selecciéon

Universidad Panamericana de Guatemala

Investigacion: Seleccién personal
Entrevistador: Héctor Arriaga

CUESTIONARIO PARA DETERMINAR LAS FORMAS DE RECLUTAMIENTO Y
SELECCION DE PERSONAL

Objetivo: Conocer los métodos de reclutamiento y seleccion de personal

Puesto que ocupa el entrevistado:

Fecha de realizacién de la entrevista:

Instrucciones: Luego de leer cada pregunta y sus respectivas opciones, por favor responda de
manera clara y precisa.

Seleccion

1. ¢Las personas reclutadas llenan una solicitud de empleo?
Si No

2. ¢Cual es la informacion clave que le permite visualizar las caracteristicas importantes de
la solicitud de empleo?
Experiencia

Educacién

Edad

Residencia

3. ¢Utilizan pruebas psicométricas?
Si No

¢ Cuales son?
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¢Quién las aplica?

¢Quieén las interpreta?

4. ¢Utilizan pruebas técnicas?
Si No

¢Cuales?

5. ¢Utilizan pruebas desempefio?
Si No

¢Cuales?

6. ¢Utilizan pruebas de respuesta gréafica?
Si No

¢ Cuales?

7. ¢Utilizan pruebas de aptitud?
Si No

¢ Cuéles?
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8.

10.

11.

12.

13.

¢ Utilizan evaluaciones médicas?
Si No

¢Cuales?

¢Realiza entrevista de seleccidén? (Incluir a gerentes de cuentas)

Si No

¢Coémo la realiza? (Incluir a gerentes de cuenta)

¢Qué tipo de entrevista realiza? (Incluir a gerentes de cuenta)

Entrevista no estructurada...............................
Entrevista estructurada....................oooiin
Entrevistas mixtas..........ccooviviiiiiiiiiiiiiiiiiannn..
Entrevistas conductuales....................c.ooeeeal.
Entrevistas de tension................o.oeoiiiiiiiin.n.
Entrevista de descripcion del comportamiento......

Entrevistade panel.................ooooiiiiiiin,

¢Investiga los antecedentes de los candidatos?
Si No

¢ Qué verifica en esa investigacion?
Trabajo anterior............ccoovvvivviinnennn...

EducaciOn...........ooooiiiiiiiiiiiiii ..
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14.

15.

Titulos y certificados profesionales
Antecedentes penales
Créditos. ...o.vveiiiiiiiii
Desempeno.......oovvvviiiiiiiiiiiiiiiean

Problemas........oooveeiiii i,

Otros

¢El que serd jefe inmediato entrevista a los candidatos? (Incluir a gerentes de cuenta)

Si

No

¢Quién toma la decision de contratar?

Recursos Humanos

El jefe del departamento que solicito la plaza.....

Otro

A veces
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