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Resumen

El trabajo de investigacion se realizd en una empresa comercial con la finalidad de brindar
alternativas de solucién para la problematica identificada, la cual se dejo evidenciada en el
planteamiento del problema que situa el problema en el dmbito administrativo de Recursos
Humanos, especificamente en el proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal, donde se

detectaron areas susceptibles de mejora.

Se llevo a cabo un analisis del panorama general de la empresa sujeta de estudio para lo cual se
revisé la vision, mision y valores, asi mismo la estructura organizacional, con la finalidad de
obtener mayor informacién, también se hizo un analisis FODA para conocer la situacion actual
de la empresa y asi poder determinar las fortalezas y debilidades en el ambito interno, como las

amenazas y oportunidades de las situaciones externas.

Después de conocida la problematica y el entomo de la empresa se realizo una investigacion
bibliografica acerca del tema de Reclutamiento y Seleccion y su entorno administrativo dentro
del proceso general de Recursos Humanos, esto con la finalidad de obtener un marco tedrico para
la propuesta planteada en este documento para abordarlo de forma profesional y con elementos

solidos.

Para conocer a fondo la problemética de la empresa se realizo un estudio de campo que permitio
confirmar la informacion de las personas directamente involucradas en el proceso, siendo los
clientes finales de los procesos de reclutamiento y seleccion, se trabajé una guia de entrevista
para recabar informacién que permitiera dar respuesta a la problematica planteada lo cual se hizo

de forma personal con cada uno de ellos.

Después de analizada la informacién obtenida se llego a concluir que el proceso de reclutamiento
y seleccion tiene areas sujetas a mejora pues no cuenta con la definicion de politicas generales de

contratacion, no existe un procedimiento definido para realizar el proceso de reclutamiento y



seleccion, adicionalmente en el proceso de seleccion se hace necesario mejorar la calidad de las

entrevistas realizadas, las cuales son parte fundamental dentro del proceso.

Tomando en consideracion los hallazgos se formuld una propuesta para superar esta problematica
para lo cual se definieron las politicas generales de contratacion de personal, adicionalmente se
elaboré el Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion de Personal y con la finalidad de apoyar
el proceso de entrevistas se elaboro una guia de entrevistas a utilizar en cada uno de los procesos
de seleccion, esta guia le permite al entrevistado tener un listado de los aspectos a abordar con
cada uno de los candidatos, adicionalmente le da libertad para manejar la entrevista de acuerdo a

la interaccién con el candidato.



Introduccion

En el estudio realizado a una empresa comercial de Guatemala que brinda servicio de outscurcing
de personal (subcontratacion) a varias empresas guatemaltecas de diferentes ramas de la actividad
productiva del pais, la cual tiene varios afios de desenvolverse en el medio de brindar servicios y
en términos generales proporciona un buen servicio al cliente, razon por la cual ha sido exitosa a
lo largo de mas de 17 afios, el crecimiento ha sido constante y esto ha originado que algunos
procesos sean actualmente sujetos de mejora, tal es el caso de Reclutamiento y Seleccion de

personal.

Actualmente el proceso que se realiza para el reclutamiento y seleccion se hace de forma basica y
de acuerdo al juicio y criterio de la persona que realiza el proceso, por lo que en multiples
oportunidades dejan de considerarse aspectos muy importantes que forman parte de este proceso
con el objetivo de llenar una plaza vacante. Esto ha originado un incremento en [a rotacion de
personal lo que afecta al cliente a quien se le presta el servicio de subcontratacion y también a la
empresa ya que incrementa los gastos por éste concepto al tener que realizar contrataciones de

forma repetida.

Para una empresa que brinda este tipo de servicio, cuidar del proceso general de Recursos
Humanos es fundamental, sin embargo, éste es bastante amplio ya que toma en consideracion
desde la provision de personal que permite saber quién ird a trabajar a la organizacion hasta el
seguimiento y control, etapa en la cual se crean las bases de datos o sistemas de informacion mas
amplias para conocer a cada uno de los empleados de una organizacion, se establecen controles
para medir la productividad de las diferentes areas, no obstante cubrir el proceso completo
requiere de un trabajo arduo y largo para revisar cada una de las etapas, establecer el estatus

actual y definir las areas de mejora.

Tomando en consideracion el giro de la empresa, iniciar con el proceso de provision y por
consiguiente el reclutamiento y seleccion es fundamental ya que es en ésta etapa que se provee el

servicio a los clientes, por esta razon se ha decidido enfocar este estudio exclusivamente al



proceso de Provision, el primero dentro de los procesos de Recursos Humanos pues al fortalecer
esta etapa se crean bases solidas que permitiran seguir avanzando en las subsiguientes fases hasta

completar el proceso general de Recursos Humanos.

De acuerdo a lo expuesto con anterioridad y enfocando el 4rea de analisis al proceso de provision
de recursos humanos, se establece, como el problema a estudiar, el Proceso de Reclutamiento y
Seleccion ya que se ha observado que el mismo no llena las especificaciones técnicas necesarias

para asegurar la calidad e idoneidad de las personas contratadas para los diferentes puestos.

Para dar respuesta a la problematica se procede a realizar el trabajo de campo, de acuerdo a la
opinion de las personas directamente involucradas en el proceso, clientes internos y externos. La
informacion se obtiene a través de entrevistas dirigidas con los gerentes de departamento y
personal a cargo de la atencion directa de clientes quienes conocen las situaciones que se

presentan y por consiguiente saben exactamente los aspectos que debieran mejorarse y atenderse.

Después de obtenida la informacion se procede a la tabulacién de la misma y lo mas importante,
el analisis para establecer claramente la situacién actual y proceder a confirmar la situaciéon
planteada como problema, con base a esta informacion se concluye y se procede a presentar las

propuestas para responder a la realidad existente.



Capitulo 1
1.1 Antecedentes

El estudio se realizo en la Empresa Confiable, con mas de 17 afios en el mercado, la cual provee a
empresas ¢ instituciones de prestigio recurso humano confiable para realizar labores operativas
de conserjeria, limpieza, mantenimiento, jardineria y procesos productivos. El servicio se presta
de forma permanente y atendiendo periodos eventuales de un dia, semanas, meses para realizar
labores especificas como limpiezas profundas, auditorias de calidad, picos de produccion y
limpieza exterior de vidrios. Las oficinas centrales se encuentran ubicadas en la Ciudad de

Guatemala, sin embargo el servicio cubre todo el pais.

Existen otras divisiones en el 4rea comercial que diversifican la operacion de la empresa, sin
embargo la principal actividad es realizada por medio del outsourcing en el mercado
guatemalteco y esta muy bien posicionada como empresa que brinda respaldo y calidad.
Actualmente se presta el servicio a mas de 160 Empresas distribuidas en las diferentes regiones
del pais, atendiendo las necesidades especificas de cada uno de ellos de forma personalizada.
Entre los clientes se cuenta con instituciones gubernamentales de los diferentes ministerios, asi
mismo entidades privadas dedicadas a diferentes ramas de la actividad comercial: instituciones
educativas, empresas industriales, empresas comerciales, empresas que brindan servicios

logisticos, iglesias.

En la organizacion existe un departamento de Recursos Humanos responsable de la contratacion
de personal para las operaciones propias de la empresa, asi como la contratacion de personal
operativo para la prestacion del servicio de outsourcing para los clientes de la Organizacion,
quienes tienen necesidades diferentes y especificas, lo que requiere de un trabajo profesional para

garantizar personal confiable.

La empresa ha establecido su vision, mision y valores como marco para el desarrollo y

crecimiento, los cuales se detallan a continuacion:



Visién
Ser lider en el mercado centroamericano en la prestacion de soluciones en servicios que requieran

capital humano calificado.

Mision
Brindar soluciones a través de la prestacion de servicios de alta calidad en la tercerizacion de
personal para proveer soluciones responsables con capital humano confiable a la industria,

comercio, banca y toda actividad productiva del pais.

Valores
» Servicio: Brindar la mejor atencién a nuestros clientes internos y externos.
Calidad: Hacer las cosas bien desde la primera vez.
Eficiencia: Aprovechar los recursos al maximo.
Responsabilidad: Cumplir mas alla del objetivo impuesto

Creatividad: Dirigir nuestros esfuerzos a la innovacion constante.

vV V V VvV V

Honestidad: Ser de caracter recto, honrado e integro actuando con franqueza y sinceridad.

Estructura Organizacional
La empresa cuenta con una estructura organizacional vertical la cual se ilustra por medio del
organigrama actual, donde se detallan claramente las posiciones jerarquicas y las lineas de

autoridad correspondientes.

E! Director General esta en la primera linea de autoridad, después aparecen las gerencias de las
diferentes divisiones comerciales y administrativas, la gerencia de Recursos Humanos y la
gerencia Financiera, posteriormente el personal a cargo de cada una de estas unidades quienes
tienen claramente definidas las lineas de autoridad. Con esta estructura basica funciona la
Empresa, el departamento de Recursos Humanos funciona a nivel de gerencia lo que le permite
participar en la toma de decisiones asi como conocer informacion relevante para la organizacion
y determinar las acciones del departamento enfocadas al logro de los objetivos generales de la

Empresa.



Figura No. 1

Organigrama de la Empresa “Confiable”
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Analisis FODA

El analisis FODA (fortalezas y debilidad, oportunidades y amenazas): Es un marco de referencias
que se utiliza para organizar y utilizar las piezas de datos ¢ informacién obtenidas a través del
analisis de la situacion. Del analisis FODA pueden mencionarse los siguientes beneficios:
simplicidad, flexibilidad, fomenta la colaboracion y el intercambio de informacion entre las

diferentes areas y personal involucrado en los procesos.

Para obtener un analisis productivo es importante permanecer enfocado en el proceso o area
analizada, para ello es importante delimitar el area de analisis. Buscar causas y no caracteristicas
de las diferentes situaciones que se presentan, considerando los recursos de la empresa como los
financieros, intelectuales, legales, humanos, organizacionales, de informacion y de relaciones, es
importante para encontrar las verdaderas causas de las fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas.

De igual forma establece claramente la separacion entre los problemas internos y externos ya que
de ello dependeran las acciones a seguir. Las primeras son las fortalezas y debilidades de la
empresa, mientras las segundas se refieren a las oportunidades y amenazas en los ambientes
externos de la compaiiia. Las fortalezas y debilidades se refieren a factores internos de la
empresa: organizacion, competencias de sus empleados, metodologia de trabajo, sistemas,
equipo. Las oportunidades y amenazas corresponden a factores externos de los cuales la

organizacion no tiene control.



Tabla No. 1
Analisis FODA

FORTALEZAS
Experiencia en el mercado con mas 17 afios
de brindar el servicio a diferentes Empresas

DEBILIDADES
Precios  relativamente  mas  altos
comparados con la competencia

Selecta cartera de clientes dentro de los que
se encuentran Empresas de reconocido
prestigio nacional e internacional

Procesos de seleccion susceptibles de
mejora

Estructura Organizacional bien definida

Altos Niveles de rotacién

Personal con amplia experiencia en la rama
de servicios de limpieza

Lentitud para atender los requerimientos
de personal de clientes internos y externos

Excelencia en el servicio al cliente,
atendiendo las necesidades especificas de
| cada uno

Servicio personalizado a los clientes que
garantiza un buen servicio

Programas de capacitacion constante para
todo el personal operativo

AMENAZAS
Competencia con precios mas bajos

|
T

OPORTUNIDADES
Reconocida a nivel nacional como
Empresa Solida y de prestigio

Crisis econémica que obliga a los clientes a
1a reduccién de costos

Crisis economica mundial que obliga a las
empresas a buscar alternativas mas
€condmicas para sus procesos

Inestabilidad del tipo de cambio que encarece
los insumos para la prestacion de servicios

La competencia no cuenta con programas
especiales para  brindar  atencion
personalizada a clientes

Bajo nivel educativo en la poblacion ‘que
afecta el mercado laboral y limita la oferta de
candidatos que cumplen con ¢l perfil deseado

Situacién econdmica del pais que provoca
altos indices de desempleo que amplia la
oferta laboral

Pérdida de Valores de la poblacion en general
que dificulta los procesos de seleccion de
personal confiable

Fuente: Elaboracion propia Agosto 2009



1.2 Marco Tedrico

Recursos Humanos

Dentro de los recursos organizacionales se encuentran los recursos humanos, los cuales pueden
definirse como “las personas que ingresan, permanecen y participan en la organizacion en
cualquier nivel jerarquico o tarea. El recurso humano es el Gnico recurso vivo y dinamico de la
organizacidn, y decide el manejo de los demaés que son fisicos y materiales. Adernas, constituyen
un tipo de recursos que posee una vocacion encaminada hacia el crecimiento y desarrollo.” (1)

(Chiavenato, 2000)

La administracion de recursos humanos consiste en planear, organizar, desarrollar, coordinar y
controlar técnicas capaces de promover el desempefio eficiente del personal, al mismo tiempo
que permite a las personas que forman parte de la empresa alcanzar los objetivos individuales
relacionados directa o indirectamente con el trabajo, creando con ello una interrelacion ganadora
para ambas partes. Los objetivos de la administracion de recursos humanos dependen de forma
directa de los objetivos de la organizacion, deben estar completamente alineados para generar

resultados favorables para ambas partes

Siendo el Recurso Humano parte fundamental en cualquier organizacién, una correcta
administracion permite alcanzar éxito en las diferentes areas ya que contar con un conjunto de
personas con habilidades, motivacion y satisfaccion suficientes para conseguir los objetivos de la
organizacion es fundamental para el éxito de la misma, es por ello que se hace necesario alcanzar
la eficiencia en cada una de las fases de la administracidn del recurso humano de la organizacion,
entendiéndose esto como un proceso que conlleva varias etapas, las cuales son sumamente
importantes de conocer y revisar, para realizar los ajustes y mejoras necesarias que permitan el

éxito en la administracion de los recursos humanos de cualquier organizacion.

Proceso de Recursos Humanos

La administracion del recurso humano en la organizacion es un aspecto fundamental en el éxito

10



de una Empresa, el proceso puede analizarse basicamente considerando cinco procesos:

provision, aplicacion, mantenimiento, desarrollo, seguimiento y control de personal,

Tabla No. 2

Proceso de Recursos Humanos

PROCESO
PROVISION

OBJETIVO

Quién ira a trabajar en la organizacion

ACTIVIDADES COMPRENDIDAS
lnvestigacion de Mercado de Recursos
Humanos

Reclutamiento de personal
Seleccion de Personal

APLICACION

Qué¢ haran las personas en la
Organizacion

Integracion de personas

Diseiio de cargos

Descripcion y analisis de puestos
Evaluacién del Descmpeiio

| MANTENIMIENTO

Como mantener a las personas
trabajando cn la organizacién

DESARROLLO

Cémo preparar y desarrollar a las
Personas

Remuneracion y compensacion
Beneficios y servicios soctales [
Higiene y seguridad en el trabajo
Relaciones sindicales

Capacitacion
Desarrollo Organizacional

SEGUIMIENTO Y
CONTROL

Coémo saber quiénes son y qué hacen las
personas

Base de datos o sistemas de
informacion
Controles - frecuencia - productividad -

balance social

Fuente: Chiavenato, I. (2000) Administracion de Recursos Huinanos

Estos cinco subsistemas constituyen un proceso global y dinamico mediante el cual los recursos

humanos son captados y atraidos, empleados, mantenidos, desarrollados y controlados por la

Organizacion. (Chiavenato, 2000)

Otros autores enmarcan el proceso de Recursos Humanos en las etapas del

proceso

administrativo por lo que consideran los siguientes sub-procesos:

» Integracion: Abastecer del talento humano a la organizacion, incluye el reclutamiento y

seleccion.

11



Organizacion: Integracion del personal a los puestos de trabajo, disefo y analisis de

Y

puestos, evaluacion del desempefio.

A4

Retencion: Aqui se incluyen los planes de compensacion, prestaciones sociales, higiente
y seguridad en el trabajo.

» Desarrollo: Abarca lo que es la capacitacion y desarrollo del personal

Y

Auditoria: Se realizan analisis de las politicas y practicas del personal, asi mismo se

evalia el cumplimiento de las mismas.

Aunque los nombres de las etapas varian, las actividades que se incluyen dentro de las mismas
son muy similares, razon por la cual se puede indicar que convergen en los aspectos
fundamentales que forman parte del proceso de Recursos Humanos, por lo que se analizaran

tomando como base el modelo planteado por Chiavenato (2000).

Provision

Es la primera etapa del proceso de Administracion de Recursos Humanos, esta directamente
relacionada con el suministro de personas a la organizacién e implica todas las actividades
relacionadas con la Investigacion de mercado de Recursos Humanos, Reclutamiento de personal
y Seleccion de Personal, representa la puerta de entrada de las personas en el sistema

organizacional, se trata de encontrar al talento necesario para su funcionamiento,

a) Mercado de Recursos Humanos y Mercado Laboral

El término Mercado implica varios significados: a) Lugar donde se reGnen vendedores y
compradores. b) Espacio econémico donde se realizan intercambios de bienes y servicios. c)
Area geogrifica o territorial en que se reunen la oferta y la demanda para fijar precios. Es
importante considerar que localidades diferentes tienen mercados diferentes, asi mismo que
existen diferencias dependiendo el tiempo o época que se vive, lo que gencra condiciones
especificas para la oferta y la demanda, todos estos factores afectan al mercado laboral y de

Recursos Humanos.
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Mercado Laboral: El mercado laboral esta conformado por todas aquellas ofertas de empleo
ofrecidas por diversas organizaciones en determinado momento y lugar, en esencia esta definido
por las organizaciones y sus ofertas de empleo. El mercado faboral se comporta en términos de

oferta y demanda, es decir, disponibilidad de empleos y demanda de empleos, respectivamente.

Pueden darse tres situaciones con relacion al mercado laboral:

— Oferta mayor que la demanda. Las ofertas de empleo existentes en las organizaciones
exceden al namero de candidatos para satisfacerlas, lo cual origina que los costos de
reclutamiento sean mayores, asi como el incremento en las ofertas salariales
contemplando beneficios adicionales para presentar una oferta atractiva.

— Oferta igual a la demanda. Existe equilibrio entre las ofertas existentes y los candidatos
disponibles para satisfacerlas.

— Oferta menor que la demanda. Hay exceso de candidatos para satisfacer las ofertas de
empleo escasas, esta situacion origina bajas inversiones en reclutamiento, los criterios de

seleccion se hacen mas rigidos y rigurosos para aprovechar la abundancia de candidatos.

1. Mercado de Recursos Humanos: Esta conformado por el conjunto de individuos aptos para el
trabajo, en determinado lugar y época. En esencia, lo define el sector de poblacion que esta
en condiciones de trabajar o esta trabajando, es decir, el conjunto de personas empleados o
desempleados y aptas para trabajar. Por su amplitud y complejidad, el mercado de recursos
humanos puede segmentarse por grados de especializacion o por regiones.
Existen dos situaciones del mercado de recursos humanos: Situacion de oferta de candidatos y
Situacion de demanda de candidatos, la interrelacion entre ellas determina las caracteristicas

especificas del mercado, las cuales actiian como espejo del mercado laboral.

b) Reclutamiento
El reclutamiento se define como el proceso de atraer individuos de forma oportuna en suficiente
nimero y con los debidos atributos, asi mismo estimularlos para que soliciten empleo en la

organizacion. Bohlander, Shell & Sherman en su libro Administracion de Recursos Humanos, lo
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definen como el proceso en el que se localiza e invita a los solicitantes potenciales para que
soliciten las vacantes existes o bien aquellas que estan previstas. El reclutamiento puede ser

interno o externo.

Reclutamiento interno.

En el reclutamiento interno se trata de cubrir la vacante mediante la reubicacion de los

colaboradores, ya sea por traslados, traslados con promocion y/o ascensos.

Para que ¢l reclutamiento interno sea eficiente es importante:

~  Anunciar las vacantes por medio de afiches en murales, por medio electronico (e-mail) y
todos los medios que garanticen que la informacion llega a todos los colaboradores.

— Hacer revision de los registros de personal o bancos de habilidades de los empleados, ya
que alli se podran descubrir candidatos con las cualidades, conocimiento y experiencia
para ejercer la posicion vacante.

_ Revisar los resultados de las evaluaciones de desempefio ya que alli se podré encontrar
candidatos con un buen nivel de desempefio para ocupar la plaza vacante.

— Hacer revision de capacitaciones y entrenamientos recibidos por los empleados para

encontrar personas que tengan los conocimientos necesarios para cubrtr el puesto vacante.
Ventajas y desventajas del reclutamiento interno

Entre las ventajas del reclutamiento interno se puede mencionar:
a. Es una gran fuente de motivacion: El empleado considera que la empresa lo estd
tomando en cuenta y visualiza su progreso dentro de ella.
b. Es mas conveniente para la empresa: La compaiiia ya conoce al trabajador y su
rendimiento reduciendo asi las “sorpresas”
c. Es mds econdmico: La empresa se ahorra los gastos relacionados con la colocacién de
anuncios de vacantes en los periddicos y otros medios y costos relacionados con la

recepcion, admision e integracién de los nuevos empleados.
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Es mas rapido: Unicamente se debe esperar a pasar por los procesos internos para
realizar los cambios de puestos y/o departamento, porque estan ya familiarizados con
la organizacion y sus miembros, acortando el tiempo de instalacion y adaptacion de
uno externo.

Desarrolla una sana competencia: Teniendo en cuenta que las oportunidades se les dan

a quienes se las merecen y a quienes demuestren las condiciones necesarias

También existen algunas desventajas al realizar el reclutamiento interno:

a.

Limita a la empresa en cuanto al talento disponible: Al solo reclutar internamente, no
existe la oportunidad de que la empresa se fortalezca con nuevos talentos.

Pérdida de autoridad: Esta situacion ocurre debido a que los ascendidos a posiciones
de mando podrian relajar su autoridad por su familiaridad con los subalternos.

Dar un ascenso solo por motivos de antigiledad: Si una empresa procede de esta
forma, sus colaboradores podrian presuponer que con solo tener muchos afios de
trabajo podran lograr un ascenso.

Imposibilidad de regreso al puesto anterior: Si una persona es promovida internamente
a una posicién superior y no se desempeiia satisfactoriamente, en la mayoria de los
casos, no hay camino de regreso hacia el puesto anterior. Por lo que existen grandes
posibilidades de que sea despedida.

Clima organizacional: Puede generarse inconformidad entre los candidatos internos
cuando al final del proceso se opta por la contratacion de un candidato externo. Este
personal puede considerar presentar renuncia e irse hacia a otra empresa al concluir
que no tienen oportunidad de crecer alli, también puede tomar una actitud negativa

hacia el trabajo y contagiar su actitud a sus compaifieros de seccion o departamento.

Reclutamiento Externo

Esta técnica se utiliza una vez que se realiza el Reclutamiento Interno y no se encontr6 a la

persona indicada o bien porque se considera como mejor opcion considerando las caracteristicas

especiales de la posicion a cubrir. Los autores Bohlander, Shell & Sherman (2006) coinciden en

cuanto a las ventajas y desventajas existentes en el reclutamiento externo y hacen notar que la
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decision de utilizar esta fuente dependera de multiples factores que deben ser considerados de

forma independiente.

Existen diferentes medios para publicar una oferta de trabajo, actualmente los medios
electronicos son muy eficientes para realizar reclutamiento de posiciones administrativas,
técnicas e incluso algunas operativas, su costo es moderado y tiene un amplio alcance. Otra
opcion muy utilizada es la publicacion de anuncios en los periodicos de mayor circulacién.
También se puede recurrir a las recomendaciones de empleados, oficinas externas que brindan el
servicio de bases de datos, entidades educativas, algunas instituciones gubernamentales también
ponen a disposicion bases de datos de candidatos tales como el Ministerio de Trabajo, Intecap
quien adicional a la curricula ofrece el servicio de reclutamiento, principalmente para cubrir

plazas técnicas de las carreras que ellos imparte.

Ventajas y desventajas del reclutamiento externo
Entre las ventajas de las fuentes de reclutamiento externo estan:

a. Enriquece la empresa con ideas nuevas y experiencias: Personal que ha sido
contratado de forma externa puede proporcionar nuevas formas de solucionar
problemas organizacionales y a la vez, la empresa se manticne actualizada con
respecto a otras del exterior.

b. Aprovechar inversiones en capacitacion y desarrollo efectuadas por otras empresas o
por los candidatos.

c. Entre las desventajas estan las siguientes:

d. Es mas costoso: En la mayoria de los casos involucra un pago (anuncios de periodico,
internet, agencias de colocacion de empleo, etc.)

e. Es menos seguro, ya que se desconoce totalmente los candidatos.

c) Seleccion

Después de realizar el proceso de reclutamiento, cuyo propoésito es aumentar la cantidad de

solicitantes que cuentan con calificaciones que cubren los requisitos del puesto y las necesidades
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de la organizacion, el proceso de seleccion busca reducir dicha cantidad, con el proposito de
elegir solo a ciertas personas de entre aquellas que cuentan con las calificaciones adecuadas. El
proceso de seleccion ha sido definido como una secuencia de pasos a realizar con la finalidad de
obtener a la persona que reiina los requisitos necesarios para ocupar un determinado puesto
(Chiavenato, 2000), al seguir el proceso se evita cometer errores que ocasionen vinculacion de

personas a la organizacion que no cumplan con la expectativas planteadas.

La meta de la seleccidon es aumentar los aciertos al maximo y evitar los errores por lo que para
realizar un proceso exitoso es muy importante contar con toda la informacién correspondiente al
puesto, la cual se obtiene a través de una descripcién de puesto donde se identifican las funciones

individuales.

En la mayoria de organizaciones, la seleccion es un proceso continuo ya que la rotacion es
inevitable y deja vacantes que se deben cubrir. El nimero y secuencia de los pasos del proceso
de seleccion varia, no sélo dentro de la organizacion sino de acuerdo al tipo y nivel de puestos
por cubrir. Cada paso debe evaluarse en términos de su aportacion, generalmente se incluyen los
siguientes:

1. Llenado de la solicitud de empleo

2 Entrevistas de seleccion

5] Pruebas de idoneidad
4

Investigacion de antecedentes

1. Lienado de la solicitud de empleo

La solicitud de empleo es un medio rapido y sistematico de obtener una diversidad de
informacion sobre los solicitantes lo cual permite decidir si un solicitante cumple con los
requerimientos minimos de experiencia, escolaridad, etc., asi mismo brinda al entrevistador una

base de informacion sobre los antecedentes del solicitante y es una fuente para verificar

17



referencias. Este es un formato que es establecido por la empresa, pero basicamente contiene los

datos generales del aspirante, el sueldo que aspira, trabajos anteriores, direccion, entre otros mas.

2. Entrevista
Una vez que se cuenta con un numero determinado de solicitudes, se escoge aquellos que estén lo
mas cercanamente posible a reunir los requisitos indispensables para el puesto. Posteriormente se

pasa a la entrevista.

Las entrevistas de seleccion han desempefiado un papel muy importante en el proceso de eleccion
de candidatos, tanto que es raro encontrar un caso en que se haya contratado a algun empleado
sin algtin tipo de entrevista. Segun el tipo de puesto, quiza los solicitantes sean entrevistados por
una persona, por miembros de un equipo de trabajo o por otras personas de la organizacion, asi
mismo dependiendo de estos factores se elige la metodologia a utilizar ya que existen diferentes

métodos de entrevistas, tal como lo indican Bohlander, Shell & Sherman (2006)

— Entrevista no dirigida: consiste en realizar preguntas de acuerdo a lo que vaya surgiendo
en el transcurso del tiempo, no existen preguntas establecidas, el entrevistador es muy
cuidadoso para no influir en las observaciones del candidato y éste tiene maximo libertad
para definir la discusion. El entrevistador plantea preguntas genéricas y abiertas.

- Entrevista estructurada: es aquella que cuenta con preguntas elaboradas y no se pueden
modificar o anexar mas conforme transcurre la entrevista. El proceso se basa sélo en los
deberes y requerimientos fundamentales para el puesto, existen respuestas modelo,
determinadas con anticipacion, para cada pregunta y las respuestas obtenidas se clasifican
en una escala definida previamente.

— Entrevista mixta: es aquella en donde se realizan preguntas ya elaboradas, pero al mismo
tiempo se pueden anexar o modificar, al momento de llevarse a cabo, permitiendo asi,
mayor libertad al entrevistado y entrevistador y, por lo tanto, es lo que da mayores
resultados. En este tipo de entrevistas pueden plantearse casos hipotéticos para conocer la

forma de actuar ante determinadas situaciones lo que permite conocer los
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comportamientos de los candidatos ante diferentes situaciones, que pueden ser incluso

incidentes criticos que obliguen a responder de forma amplia y clara las acciones a tomar.

3% Pruebas de idoneidad

Una prueba de seleccion es una medicion objetiva y estandarizada de una muestra de
comportamiento que se utiliza para evaluar el conocimiento, las capacidades, habilidades y otras
caracteristicas de un individuo en relacion con otros. Existen diferentes tipos de pruebas que se
pueden aplicar a los solicitantes, pero en definitiva todas ellas se utilizan para medir las

habilidades y capacidades con las que cuenta.

Gran parte de las empresas aplican éstas a los niveles intermedios o administrativos,
considerando que los niveles bajos, no es indispensable para el trabajo fisico. Las diferentes
pruebas proporcionan informacion sobre el candidato, las pruebas de aptitudes estan enfocadas a
medir la capacidad de una persona para aprender y adquirir nuevos conocimientos o habilidades,
indican las rapidez con la que aprende. Las pruebas de rendimiento, estan enfocadas a conocer lo
que el individuo sabe o puede hacer en este momento, las habilidades y conocimientos ya

adquiridos y que pueden ser puestos en practica de forma inmediata.

A continuacion se detalla los factores que miden las pruebas dependiendo su orientacion:
a. Pruebas de habilidades cognoscitivas: miden las capacidades mentales como inteligencia
general, comunicacion oral, manipulacion de nimeros y razonamiento.
b. Inventarios de personalidad e intereses: determinan su temperamento y los rasgos de
personalidad basicamente resumidos en cinco dimensiones:
e  Extroversion: medida en la que una persona es sociable, activa, agresiva y responde
a emociones.
e  Afabilidad: medida en la que una persona es confiada, amable, generosa, tolerante,
honrada, cooperativa y flexible.
o  Escrupulosidad: medida en la que una persona es digna de confianza, organizada y

perseverante €1 sus tareas.



¢  Estabilidad emocional: medida en la que una persona es segura, tranquila,
independiente y auténoma.

* Apertura a experiencia: medida en la que una persona es intelectual, filosofica,
perceptiva, creativa, artistica y curiosa.

C. Pruebas de capacidad fisica: Se utilizan en particular para los puestos mas exigentes
fisicamente donde las capacidades fisicas como fortaleza y resistencia son muy
importantes para el buen desempefio, establecen las condiciones fisicas de los candidatos
que permiten conocer la idoneidad para el puesto.

d. Pruebas de conocimiento del puesto: estan disefiadas para medir el nivel de conocimiento
y experiencia de una persona respecto de cierto puesto, se utiliza para aquellos puestos en
los que es importante el conocimiento especifico de la tarea a realizar, informacién y
habilidades que se han obtenido a través de la experiencia realizando tareas repetitivas, asi

como por la exposicion a los diferentes procesos.

4. Investigacion de antecedentes

Es el proceso mediante el cual se investiga la informacion sobre sus empleos anteriores y
cualesquiera otros datos, aqui se confirma la informacion vertida por el candidato con relacién a
los empleos anteriores. En esta etapa se busca comprobar el desempefio en empleos anteriores,
conocer factores que pueden favorecer o afectar el desempefio de sus funciones, relaciones
establecidas con antiguos empleadores que ayudan a emitir un juicio mas acertado sobre la

idoneidad para ocupar un puesto en la organizacion.

En términos generales el proceso de provision es el primero dentro del proceso general de
Recursos Humanos de una organizacion. El objetivo de esta etapa es determinar quién ird a
trabajar a la organizacion, es por eflo que se llevan a cabo cada uno de los pasos detallados con
anterioridad para identificar de la mejor forma posible a la persona que sera vinculada para cubrir
una plaza vacante, el éxito en este proceso dependera Gnicamente del profesionalismo con el que
sea realizado, asi como una clara definicion de las caracteristicas, competencias, conocimientos,

experiencias, etc., buscadas.
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Después de realizar este proceso es importante continuar con las subsiguientes etapas del proceso
general de Recursos Humanos lo cual forma parte del sistema mediante el cual los recursos
humanos son captados hacia la organizacion. quienes son la columna vertebral de la

organizacion, es alli donde radica la importancia de darle continuidad a cada una de las fases

1.3 Planteamiento del Problema

La organizacién cuenta con un proceso de aprovisionamiento de personal basico, el
procedimiento no esta claramente establecido y se hacen muchas excepciones para poder llenar
las plazas vacantes en el tiempo requerido atendiendo las necesidades de los clientes. Aunque el
personal que realiza las contrataciones cuenta con amplia experiencia, las decisiones se basan
mas en aspectos subjetivos al momento de realizar la entrevista que en factores objetivos, lo cual
genera la vinculacion de personal no apropiado para los diferentes clientes incrementando los

indices de rotacion.

Las contrataciones de personal interno se realizan de forma més profesional sin embargo ante la
falta de un procedimiento claro y especifico se dan situaciones que evidencian areas de mejora
dentro del proceso, es por ello que también se considera importante definir un documento donde
se expongan claramente los lineamientos a seguir para cubrir las vacantes existentes dentro de la
organizacion en los diferentes departamentos lo cual permitira mejorar los niveles de eficiencia y

productividad de las areas productivas de la organizacion.

Los procesos de recursos humanos deben estar estandarizados para ser realizados de forma
eficiente por los especialistas del departamento, para que los resultados obtenidos no dependan
tinicamente del criterio y capacidad de la persona que realiza el proceso de seleccion, sino que
dependan en gran medida del cumplimiento de los lineamientos y parametros establecidos por la
organizacién, es alli donde radica la importancia de dar respuesta al problema que plantea este

estudio.
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Pregunta de Investigacion:

,Como se realiza el proceso de Reclutamiento y Seleccion de personal en una organizacion

dedicada al servicio de outsourcing?

1.4  Objetivos

General:
Evaluar como se realiza el proceso de Reclutamiento y Seleccion de personal en una

organizacion dedicada al servicio de outsourcing.

Especificos:
1. Determinar la idoneidad de las fuentes de reclutamiento aplicadas en el proceso de

contratacion.

2. Establecer la existencia de politicas generales para la vinculacion de empleados a la
organizacion.

3. Evaluar el procedimiento general utilizado para el Reclutamiento y Seleccion de personal

4. Definir la estructura basica para entrevistas

1.5 Alcances y Limites

La realizacion de este trabajo hizo necesario obtener el apoyo de todas y cada una de las personas
involucradas en el proceso, quienes hicieron aportes imporiantes para lograr la finalizacion del

mismo, sin embargo es importante tomar en consideracion los siguientes puntos:

Alcances
Considerando el Proceso de Recursos Humanos, en este trabajo se aborda el Reclutamiento y
Seleccion de Personal, etapa en la que se determina quién ira a trabajar a la Organizacion,

partiendo de las fuentes de reclutamiento hasta la contratacion de personal, incluyendo los
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procesos internos para provision de personal para las diferentes unidades de la organizacion asi

como el servicio de Qutsourcing proporcionado a los clientes actuales.

La propuesta presentada en este trabajo se implementara en el departamento de Recursos
Humanos para mejorar la calidad del proceso, por lo que el beneficio sera trasladado de forma

directa a la empresa lo que permitira visualizar las mejoras de forma directa.

Limites

Por la naturaleza del servicio que la empresa presta a los clientes a través del servicio de
Outsourcing se dificulta obtener la informacion de forma directa de cada uno de ellos, por ello se
recurri¢ a entrevistar a los administradores de proyecto quienes son el enlace entre el cliente y
Recursos Humanos, para obtener la informacion necesaria para la realizacion de este trabajo y
determinar el estatus del servicio prestado en el reclutamiento y seleccidn de personal, por lo que

la falta de comunicacion directa con los clientes puede considerarse una limitante.

Las acciones a tomar estan totalmente enfocadas a la etapa de provision de personal, sin embargo
las etapas subsiguientes del proceso son igualmente importantes, por lo que se considera éste el
primer paso por lo que ain existen areas de mejora que deben considerarse para la Organizacion

sujeta de estudio.
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Capitulo 2
Metodologia

2.1 Sujetos

Para la obtencion de informacion se entrevisté a los Gerentes de los diferentes departamentos de
la Organizacion para saber cudles son las necesidades y expectativas para la contratacion de
Personal. También se entrevistd a los administradores de los centros de servicio para conocer las
necesidades de los clientes a quienes se brinda el servicio de outsourcing de personal para
diferentes posiciones operativas y administrativas, tomando en consideracion que son ellos el

contacto directo que conoce ampliamente las necesidades y expectativas en cuanto al servicio.

El total de la poblacion son once personas, cinco para el proceso interno y seis para el proceso
externo, por lo que se tomo la decision de realizar un censo para la obtencién de la informacion

de campo para y la informacién correspondiente al proceso de Reclutamiento y Seleccion.
2.2 Instrumentos

Para obtener la informacion necesaria se realizaron guias de entrevista dirigidas a las personas
que de alguna manera estan involucradas en los procesos, estableciéndose los aspectos
relevantes a considerar para los gerentes de departamento de la organizacion con un total de 14
preguntas y también para las personas que interactian directamente con los clientes a quienes se
les presta el servicio de outsourcing, quienes conocen con detalle los requerimientos y

necesidades de los clientes, asi como las dificultades que se han afrontado. {Anexos 1y 2)

2.3 Procedimiento

Para realizar el estudio y presentar Jas propuestas de mejora contenidas en este documento se hizo
necesario realizar una serie de pasos para alcanzar los objetivos propuestos:, para lo cual se

realizaron los siguientes pasos::
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Elegir la empresa para realizar el estudio, tomando en la problematica observada y la
disponibilidad de informacion y apoyo para realizar el trabajo de campo

Delimitar el problema, tomando en consideracion los antecedentes de la empresa y la
situacion existente al momento de iniciar el estudio

Definir el marco tedrico base para la elaboracidn del estudio.

Realizar el planteamiento del problema para la busqueda de respuesta a través del estudio.
Definir los objetivos a alcanzar

Establecer la metodologia del estudio definiendo los sujetos de investigacion y los
instrumentos a utilizar

Identificar la poblacion para el trabajo de campo

Determinar la muestra a utilizar

Disefio de la Guia de Entrevista

Prueba Piloto

Entrevistas a la poblacion definida

Tabulacion de la Informacion

Elaboracion de Graficas

Analisis e interpretacion de los resultados

Redactar las conclusiones del estudio

Disefiar de la propuesta de mejora

Redactar informe final
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Capitulo 3

Resultados
Entrevistas Internas

Con la finalidad de establecer si el problema planteado corresponde a la realidad de la Empresa,
se realizo trabajo de campo por medio de entrevistas a las personas que reciben el producto final
del Proceso de Reclutamiento y Seleccion, con quienes se conversé acerca de la problematica

existente, expectativas y necesidades.

La informacion se obtuvo a través de entrevistas dirigidas a los Gerentes de Departamento en las
cuales se abordaron los temas a través de preguntas abiertas asi como cerradas para obtener la
informacién necesaria para dar respuesta a la pregunta de investigacion y los resultados obtenidos

son los siguientes:

Griéfica No. 1

Factores para considerar una contratacion ha sido exitosa

u SUperapaiocopuda
u Complecondpefirapiaide

A Eseficepaateaza wis
was

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2010

Una contratacion se considera exitosa si el trabajador supera satisfactoriamente el periodo de
prueba y se integra al equipo de trabajo asi lo indicaron dos de las personas cntrevistadas; dos
dijeron que es cuando la persona contratada es eficiente en la realizacién de sus tareas y una
persona cuando se cumple con el perfil del puesto y se integra al equipo de forma rapida y

eficiente lograndose una curva de aprendizaje corta que maximiza la eficiencia del 4rea.
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Grafica No. 2

Personal contratado idoneo para los diferentes puestos.

Fuente: Elaboraci6n propia, marzo 2010

La percepcioén existente acerca de la contratacion de personal idéneo se ve reflejada en las
respuestas obtenidas, donde el mayor porcentaje opina que no es el adecuado y se evidencia en la
extension de la curva de aprendizaje y adaptabilidad al trabajo y su entorno, se dejan de
considerar aspectos importantes al momento de realizar la contratacién tales como la

personalidad y nivel de experiencia para desarrollar las actividades.

Grafica No. 3

Frecuencia con la que el personal cumple con el perfil requerido.

‘. | Cxisienpre W Aveoes

Fuente: Elaboraci6n propia, marzo 2010

Del total de entrevistados dos indicaron que casi siempre se cumple con el perfil, sin embargo el

nivel de eficiencia es atin susceptible de mejora; tres personas dicen que algunas veces cumplen
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con el perfil, ninguna persona respondié que siempre u ocasionalmente lo cual refleja que se

hace necesario mejorar.

Grafica No. 4

Frecuencia en que las personas contratadas cuentan con las habilidades y capacidades necesarias.

& Cosisempre
B Aveoss

# Ocasionaimante

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010

El personal contratado no siempre tiene las habilidades y capacidades minimas necesarias, esta
fue Ia percepcion de las personas entrevistadas donde dos indicaron que esta situacion se presenta
Casi Siempre lo que origina problemas de adaptacién al puesto y afecta la productividad del
departamento, dos personas indicaron que aunque esta problemaética se presenta algunas veces
afecta el desarrollo de las actividades. En términos generales se percibe la necesidad de mejorar

las competencias del personal contratado.
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Grafica No. 5

Las entrevistas realizadas proporcionan informacion importante para la contratacion.

usi mNO

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010

Se dejan de considerar aspectos personales y familiares muy importantes al momento de hacer la
contratacion de personal, asi lo indicaron tres de las personas entrevistadas, adicionalmente no se
indaga de forma adecuada la experiencia laboral previa, dos personas entrevistadas consideran
que la entrevista se realiza de forma adecuada y que proporciona informacion para tomar la

decisién de contratacion.,

Grafica No. 6

Evaluaciones pre-empleo practicadas a los candidatos apropiadas.

mSl

B NO

Fuente: Elaboraci6n propia, marzo 2010

Existe la percepcidn de que las cvaluaciones no son adecuadas asi lo manifestaron cuatro
entrevistados, ya que no aportan informacién relevante para tomar las decisiones de contratacion,

una persona indico que las pruebas aplicadas proporcionan informacién importante.
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Grifica No. 7
Frecuencia en que recibe informacion clara y precisa sobre los resultados en el proceso de

seleccion.

o Siempre
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Fuente: Elaboracion propia, marzo 2010

Recibir la informacion adecuada sobre el proceso de seleccidn de personal es fundamental y dos
personas consideran que Casi Siempre la reciben, dos indican que algunas veces, y una indicéd
recibirla siempre, este paso en el proceso es muy importante ya que a través de él se retroalimenta

al cliente interno acerca de los procesos y sus avances.

Gréfica No. 8

Numero de candidatos finales adecuado para realizar la contratacién.

20%

BSi

E No

Fuente: Elaboraci6n propia, marzo 2010

Presentar el numero adecuado de candidatos finales en el proceso dc seleccidn es muy
importante, cuatro personas indicaron que no lo reciben el ntimero y les obliga a tomar decisiones
con opciones limitadas siendo este un factor que afecta el proceso, una persona indicé recibir el

numero de candidatos adecuado y se siente satisfecho con el niimero de opciones recibidas.
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GraficaNo. 9

Numero ideal de candidatos para realizar una contratacion.
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@5

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2010

Segiin la informacién obtenida el nimero ideal de candidatos finales en el proceso es de 3, asi lo
indicaron tres personas entrevistadas, una persona considera que dos candidatos es el nimero

ideal para decidir y una persona indica que cinco opciones le permite tomar una buena decision.

Grafica No. 10

Fuentes utilizadas para encontrar candidatos adecuadas.

uSi mNo

Fuente: Elaboraci6n propia, marzo 2010

Las fuentes de reclutamiento utilizadas no son las adecuadas para encontrar los candidatos
idéneos, asi lo indicaron cuatro personas, linicamente una persona indica que si son las
adecuadas, esta situacién genera un nimero limitado de opciones para alimentar el proceso de

seleccién para encontrar los candidatos idéneos para el puesto.
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Grafica No. 11

Fuentes de reclutamiento recomendadas para la busqueda de candidatos.
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Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010

Las propuestas recibidas como fuentes de reclutamiento se indican en la grafica, donde dos
personas recomendaron buscar dentro de la organizacion ya que generalmente existe personal
con las competencias adecuadas que puede ser considerado para cubrir una vacante ya sea en la
misma area u otra diferente; una persona indicé como mejor opcion acudir a las universidades en
busca de talento ya que generalmente son personas jovenes con conocimientos actualizados, con
entusiasmo y deseos de superacion profesional; una persona respondio que con la publicacién de
anuncios mas grandes y llamativos puede atraerse mejor a los candidatos ya que se traslada la
imagen de una organizacién seria y estable lo que motiva a responder a la publicacion, una
persona indicé que el Internet es un medio que proporciona buenos resultados actualmente por el
avance de la tecnologia y las comunicaciones, el uso de las redes sociales y portales dedicados a

esta actividad son opciones a considerar para obtener los resultados esperados.



Graéfica No. 12

Inconvenientes causados por las contrataciones de personal no idoneo para el puesto.

® Aprendizaje
lento

B Muchos
errores

m Faltade
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Fuente: Elaboraci6n propia, marzo 2010

Al consultar sobre los inconvenientes que han tenido en los diferentes departamentos en las
contrataciones de personal NO idéneo para cubrir las vacantes, las respuestas obtenidas fueron:
dos personas indicaron que el proceso de aprendizaje es lento, lo cual genera retrasos en las
diferentes actividades de la unidad; una persona indicé que se generan muchos errores por la
falta de habilidad y conocimiento del personal, lo cual repercute en los resultados del
departamento; una persona indicé que la falta de experiencia afecta la calidad del trabajo y
amplia la curva de aprendizaje y una persona indicd que los intereses del candidato no coinciden

con los del departamento, lo cual origina problemas de adaptacién.
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Grafica No. 13

Consecuencias de las malas contrataciones.

B Pérdida de tiempo
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B Baja productividad

Fuente: Elaboraci6n propia, marzo 2010

Las malas contrataciones representan pérdidas econdémicas en su departamento pues la falta de
capacidad ocasiona problemas que pueden ser traducidos a valores monetarios, esto fue lo
indicado por dos personas entrevistadas. Una persona indicé que genera pérdida de tiempo lo
cual retrasa los procesos del departamento; una persona indicd que generan baja en la
productividad lo cual afecta los resultados de la unidad ya que hay retrasos en tiempo y genera
falta de calidad; una persona indic6 que afecta el clima laboral dentro del departamento ya que

genera malestar y mayor carga laboral.
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Grafica No. 14

Calificacion de los procesos realizados para cubrir plazas vacantes.

W Bueno
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Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010

Al preguntar sobre la calificacion que se daria al proceso de reclutamiento y seleccion de la
empresa, las respuestas obtenidas fueron: cuatro personas lo calificaron como regular, es decir
que no se cumple a cabalidad con los requerimientos hechos o bien el tiempo de respuesta no es
el adecuado, una persona lo calificé como bueno, es decir que cumple con las expectativas de
acuerdo al requerimiento realizado para proceder a la contratacion. Ninguna persona lo califico
como excelente, tampoco fue calificado como deficiente, sin embargo esta calificacion deja al
proceso como regular lo cual no es suficiente para una unidad de apoyo al logro de objetivos de

la organizacion.
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3.1 Entrevistas Externas

Para conocer la apreciacion de los clientes externos acerca del proceso de reclutamiento y
seleccion utilizado por la Empresa, se procedio a realizar una entrevista a todo el personal que
tiene contacto directo con los clientes finales quienes conocen con detalle el servicio que se
proporciona a cada uno de ellos atendiendo sus particularidades y exigencias, se utilizé una guia
de entrevista con preguntas abiertas y cerradas con la finalidad de obtener informacion relevante

para la investigacion. Las entrevistas realizadas proporcionaron la siguiente informacion:

Gréfica No. 15

El personal contratado cumple con el perfil solicitado.

LR u N

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010

Para lo procesos externos se tiene la percepcion de que si se cumple con el perfil adecuado de los
candidatos, un total de cinco personas entrevistadas respondié afirmativamente a este
cuestionamiento indicando que si se cumple con los requerimientos establecidos por los clientes
de acuerdo a las necesidades especificas planteadas por ellos y que oportunamente son
trasladadas a Recursos Humanos, sin embargo una persona indica que las personas contratadas
no cumplen con el perfil requerido por el cliente, lo que genera inconformidad y molestia de los
clientes ya que esto Ies crea pérdida de tiempo, retrasos en sus procesos productivos y pérdidas
econdmicas, adicionalmente para la empresa significa incremento en fos costos de contratacion

porque los procesos deben repetirse para encontrar al personal adecuado para la posicion.

36



Grafica No. 16

Personal contratado que supera el periodo de prueba de dos meses.

uSl mNO %

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010

Los clientes consideran muy importante el periodo de prueba de un nuevo colaborador, al pasarlo
satisfactoriamente demuestran ser las personas idéneas para el puesto con las competencias
necesarias, cuatro de las personas entrevistadas indicaron que el personal contratado si supera el
periodo de prueba, dos personas indicaron que no lo superan principalmente por la falta de
adaptacién al ambiente laboral, falta motivacion e interés en integrarse al equipo de trabajo lo
que obliga a realizar una nueva contratacion e iniciar nuevamente el proceso de aprendizaje y

adaptacion.
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Griéfica No. 17

Problemas mds recurrentes que en las nuevas contrataciones.
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Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010

Las respuestas obtenidas fueron: tres personas indicaron que la falta de experiencia es el mayor
problema lo que origina curvas de aprendizaje mds largas; una persona dijo que es la falta de
informacion sobre los horarios y funciones especificas a realizar, una persona entrevistada indicé
que es la presentacién personal inadecuada: peinados, maquillaje, uniformes. Una persona dijo
que el lugar de residencia lejano al lugar de trabajo es el problema mas recurrente que ocasiona

retrasos para el inicio de la jornada.
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Grafica No. 18

Las entrevistas proporcionan informacién importante.
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Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010

Se considera que las entrevistas realizadas no proporcionan informacién relevante para el proceso
de seleccidn, asi lo indicaron cuatro personas entrevistadas, ya que las mismas no son realizadas
de forma profunda y buscando conocer detalles importantes; dos personas indicaron que si

brindan informacion relevante.

Grafica No. 19

Las evaluaciones pre-empleo practicadas a los candidatos son apropiadas.

—

msl

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010

La opinién acerca de las prucbas pre-empleo se encuentra dividida ya que tres personas
entrevistadas indicaron que no proporcionan informacién importante para tomar la decision de
contratacion; tres personas dijeron que si son las adecuadas porque permiten confirmar

caracteristicas de personalidad y competencias para ocupar las diferentes posiciones vacantes.
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Grafica No. 20

El personal contratado por Recursos Humanos es confiable.
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Fuente: Elaboracion propia, marzo 2010

Se realizan contrataciones de pesonal confiable asi lo indicaron cinco de las personas
entrevistadas lo cual se evidencia porque son honrados y honestos y no llevan intenciones de
ocasionar dafio a los clientes; solamente una persona indicé que considera que no es confiable

pues en alguna oportunidad se tuvo problema con la honradez del personal contratado.

Grafica No. 21

Los tiempos de respuesta para la contratacion de personal son adecuados.

uS mNO |

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2010

Se considera que el tiempo para la contratacion de personal es muy largo y genera inconvenientes
a los clientes, asi lo indicaron cuatro de las personas entrevistadas, esto ocasiona retrasos,
pérdidas econ6émicas y problemas de operaciéon. Dos personas indicaron que si es adecuado y

que se atienden las necesidades especificas de los clientes.
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Griafica No. 22

Tiempo 6ptimo para cubrir vacantes.
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Fuente: Elaboracion propia, marzo 2010

Al preguntar a los entrevistados sobre el tiempo que se considera ideal para realizar las
contrataciones de personal para los clientes de la empresa, la respuesta que se obtuvo fue: cuatro
personas respondieron un dia, tomando en consideracion que los clientes no pueden parar sus
procesos productivos o bien que solicitan se cumpla con el ofrecimiento de cobertura inmediata;
una peronas indica que es de dos a tres dias considerando los factores especificos de los clientes
que en algunas oportunidades provocan procesos mas largos por el perfil solicitado, horarios o la
ubicacién de las instalaciones y una persona indica que cuatro a cinco dias es el tiempo
adecuado, siempre tomando en cuenta las caracteristicas especificas de los clientes que dificultan

los procesos de seleccidn y contratacién.
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Grafica No. 23

Consecuencias de malas contrataciones para los clientes.
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Fuente: Elaboraci6n propia, marzo 2010

Las consecuencias planteadas aparecen indicadas en la grafica, dos personas respondieron que
genera pérdida de confianza por parte del cliente, factor sumamente importante para la Empresa
ya que es uno de los elementos distintivos en el mercado; dos personas indican que provoca mala
imagen de la empresa; una persona dice que ocasiona descuentos en las facturaciones mensuales,
y una persona dice que genera malas referencias comerciales pues no se atiende de

adecuadamente las necesidades del cliente.

42



Grafica No. 24

Cancelacion de contratos por malas contrataciones de personal.
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Fuente: Elaboraci6n propia, marzo 2010

Las malas contrataciones tienen como consecuencia en algunos casos la cancelacion de contratos
con los clientes, cinco personas entrevistadas dijeron que a la fecha no han tenido esta situacion;
una persona indica que si ha perdido contratos por los procesos de contratacion inadecuados que
generaron problemas a los clientes que los llevaron a tomar la decision de prescindir de los

servicios de la empresa.
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Graifica No. 25

Informacion de Recursos Humanos sobre los procesos de contratacion especiales.

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2010

La comuniacién en las diferentes etapas del proceso es muy importante, cinco personas indicaron
que no se les informa sobre situaciones especiales que afectan el proceso para contratar personal
para sus clientes por lo que Unicamente tienen informacién cuando ellos se acercan a preguntar
sobre el estatus de las contrataciones; una persona indicé que si ha recibido informacién de
forma oportuna y sin que ésta sea requerida directamente, lo que ha generado que la
comunicacién fluya hacia los clientes y se solucionen las situaciones que en determinado

momento afectan las contrataciones de personal.
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Grafica No. 26

Calificacion de los procesos realizados para cubrir plazas vacantes en su departamento.
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Fuente: Elaboracion propia, marzo 2010

La gestion realizada por Recursos Humanos para la contratacion de personal para clientes
externos fue calificada de la siguiente forma por las seis personas entrevistadas: cuatro personas
lo califican como regular y demuestra claramente que el proceso es susceptible de mejora; dos
personas lo consideran bueno, sin embargo ninguna persona lo calificé como excelente, lo cual
confirma la necesidad de trabajar en las mejoras para robustecer el proceso y mejorar la

calificacién del mismo.
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Capitulo 4

Analisis de Resultados

Tomando en consideracion la informacion obtenida a través de las entrevistas realizadas para
conocer la percepcion actual del proceso de Reclutamiento y Seleccion de Personal en la
empresa, tanto para cubrir las plazas internas y atender las necesidades propias del grupo de
empresas, asi como la atencion brindada a los clientes externos a quienes se provee servicio de
outsourcing, se establece la situacion actual del servicio prestado detallindose de la siguiente

forma:

Proceso Interno

Al analizar la informacion correspondiente al proceso realizado para llenar vacantes dentro del
grupo de empresas, se establece que existen areas susceptibles de mejora las cuales quedaron
evidenciadas con las respuestas brindadas por las personas que participan como clientes en el

proceso de Reclutamiento y Seleccion.

Reclutamiento

Se considera que las fuentes de reclutamiento utilizadas actualmente no son las adecuadas, lo cual
quedd evidenciado cuando el 80% de las personas entrevistadas respondié negativamente a la
pregunta relacionada a la idoneidad de las fuentes utilizadas para la obtencién de candidatos a
participar en el proceso de reclutamiento y seleccion.

La informacién obtenida indica que es importante considerar las fuentes internas para cubrir
plazas vacantes, un 40% de las personas entrevistadas indico que buscar dentro de la
organizacion a los candidatos idoneos para cubrir vacantes es una medida a utilizar para mejorar
la bisqueda de candidatos. De acuerdo a Bohlander, Shell & Sherman el reclutamiento interno
presenta ventajas a considerar: una fuente de motivacion para los colaboradores, mas
conveniente ya que se conoce al trabajador, mas econdmico, més rapido, entre otras, ventajas que

no se han aprovechado de forma adecuada.
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El proceso de reclutamiento puede mejorarse a través de la busqueda de candidatos en las
diferentes universidades del pais, lo cual generara oportunidades para que el talento joven pueda
ser considerado en los procesos en los cuales se requieren capacidades especificas que permitan

enriquecer y actualizar los procesos internos de la Empresa.

Otro factor a considerar para obtener la curricula adecuada para realizar el proceso de seleccion,
es utilizar publicacicnes de prensa en las secciones especificas para empleos que sean mas
llamativos, tanto en disefio como en tamafio, para despetar el interés por participar en los
procesos, asi mismo se considera importante utilizar los medios electrénicos como portales

especiales en Internet que ofrecen el servicio para publicar ofertas de trabajo.

Utilizar fuentes externas también ofrece ventajas para las organizaciones, tal como lo indican los
autores Bohlander, Shell & Sherman: enriquece a la empresa con ideas nuevas y experiencias, se
aprovecha la inversion en capacitacion realizada por otras compaiiias, aunque también hay que

considerar que este proceso es mas oneroso y lento.

Seleccion

En la fase de seleccion de personal es donde se evidencia mayor oportunidad para mejorar el
proceso ya que la percepcion de las personas entrevistadas acerca del mismo evidencia los
problemas existentes ya que un 60% de los entrevistados considerd que el personal contratado
por Recursos Humanos no es el idoneo para el puesto, esto originado principalmente porque no
se cumple con los perfiles definidos para los diferentes puestos de trabajo asi mismo el proceso
por medio del cual se comprueba que los candidatos tengan las habilidades y capacidades

minimas necesarias para cubrir una vacante es susceptible de mejora .

FEl proceso de entrevista, el cual es clave en la Seleccion, puede mejorarse ya que las entrevistas
realizadas no siguen una metodologia técnica: no dirigida, estructurada o mixta, mas bien atiende
el criterio de la persona que la realiza buscando conocer la idoneidad del candidato por lo que no
son realizadas de forma adecuada lo que genera que se presenten candidatos que no cumplen con

el perfil solicitado, ya que no se indaga lo necesario para confirmar que el candidato posea las
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cualidades y capacidades necesarias para el puesto, es importante establecer una metodologia de

acuerdo a los diferentes modelos planteados por autores especialistas en el tema.

De igual forma se determina que las pruebas pre-empleo realizadas no son las adecuadas, es lo
que un 80% de las personas entrevistadas respondi6. Estas pruebas incluyen las pruebas
psicométricas y pruebas especificas dependiendo el puesto al que el candidato aplique. La
debilidad en esta parte del proceso repercute también en la idoneidad de los candidatos
presentados como candidatos finales para definir la contratacion, esto originado porque no puede
comprobarse si efectivamente tiene las capacidades técincas y rasgos de personalidad adecuados
para cubrir la vacante. Las pruebas proporcionan informacién sobre los candidatos, miden la
capacidad de una persona para aprender y adquirir nuevos conocimientos o habilidades, indican
la rapidez con la que el individuo aprende, informacion sumamente importante para el proceso de

seleccion, tal como lo indican diferentes autores consultados.

Sumado a lo anterior se considera que no se recibe el nimero de candidatos adecuado para tener
oportunidad de evaluar diferentes opciones que cumplan con el perfil solicitado, a fin de
considerar aspectos individuales importantes que lleven a tomar la mejor decision de
contratacion. Cuando el namero de candidatos es limitado no puede existir realmente un proceso

de seleccion adecuado ya que la limitante en opciones no permiten contrataciones adecuadas.

También se evidencio problema en cuanto a la presentacion de informacion acerca de las
capacidades y caracteristicas de los candidatos, un 40% de los entrevistados respondié que
algunas veces recibe informacion clara y precisa acerca de los candidatos que participan en el
proceso de seleccion, esta limitante afecta de forma considerable el proceso ya que aunque los
candidatos sean los adecuados para el puesto, al no trasladar esta informacion a las personas que
deciden la contratacion realmente no se le brindan las herramientas necesarias para la toma de

decision,
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El 80% calificO como regular el proceso realizado para cubrir las vacantes. Los problemas y
limitantes existentes en el proceso de seleccion significan para la empresa pérdidas economicas
ya que cuando las personas que se incorporan tienen un proceso de aprendizaje lento (40%), se
cometen muchos errores (20%) por la falta de experiencia, provocan pérdida de tiempo y por
consiguiente baja en la productividad de las diferentes areas, los cual definitivamente repercuten

en los resultados obtenidos en cada area.

Proceso Externo (contrataciones de personal para clientes)

La informacion obtenida acerca del proceso que se realiza para el reclutamiento y seleccion de
personal para los clientes, es decir para cubrir plazas operativas de conserjes, jardineros, personal
de maquila, etc. En las diferentes empresas a las cuales se brinda servicio, refleja que aunque
existen areas de mejora, en términos generales se realiza de forma mas eficiente que el proceso

nterno.

Reclutamiento

Uno de los problemas evidenciados a través del trabajo de campo, es el tiempo de respuesta que
se tiene para atender los requerimientos de clientes. Un 67% de las personas entrevistadas indico
que el tiempo utilizado para realizar una contratacion no es el adecuado ya que los clientes exigen
que la respuesta sea inmediata, es decir que la contratacion pueda hacerse en un dia segiin las

informacion obtenida de los entrevistados (67%).

Esta limitante en cuanto al tiempo de respuesta esta directamente relacionada al nimero de
candidatos que se tienen para cubrir una plaza, ya que cuando el nimero de candidatos que
participan en el proceso de seleccion es el adecuado, el tiempo de respuesta sc reduce
considerablemente, para ello es importante utilizar las fuentes de reclulamiento mas apropiadas a
la oferta laboral existente para los procesos operativos, segiin la informacion obtenida y estudiada
pueden considerarse las fuentes internas y externas, cada una de ellas con ventajas y desventajas

a considerar: costo de los procesos, tiempo que permite presentar candidatos, confiabilidad, etc.
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Seleccion

En la fase de seleccion de personal operativo existen oportunidades para mejorar el proceso ya
que segun la informacion obtenida a través de las entrevistas se tienen deficiencias en cuanto a la
falta de experiencia del personal contratado (50%), asi mismo el personal contratado no conoce
con exactitud horarios y funciones a realizar en los diferentes centros de trabajo, otro factor
importante de considerar es que el lugar de residencia y el lugar de trabajo son muy distantes lo
que significa limitantes para cumplir con los horarios establecidos, asi mismo se presentan casos

en los que la presentacion del personal no es la adecuada.

Un 50% de las personas entrevistadas consideran que el proceso de entrevista, puede mejorarse
para conocer de mejor forma la idoneidad del candidato, establecer si efectivamente cumple con
el perfil buscado, si tiene las competencias necesarias para ocupar un puesto dentro de la
organizaciéon y mas importante aun, si llena las espectativas del cliente. Segin los autores
Bohlander, Shell & Sherman la entrevista mixta donde se plantean preguntas previamente
elaboradas pero al mismo tiempo se pueden anexar o modificar, asi como brindar oportunidad al
candidato a expresarse libremente, proporcionan informacion valiosa que puede considerarse para
realizar este proceso de forma eficiente y profesional, actualmente no existe una metodologia

establecida para esta etapa del proceso.

Asi mismo se considera que las pruebas pre-empleo realizadas no son las adecuadas, un 50% de
las personas entrevistadas respondi6 que las evaluaciones realizadas no ayudan a determinar y
confirmar las competencias de los candidatos, lo que ocasiona contrataciones deficientes ya que

al final no se posee las cualidades y conocimientos por €l expresados.

Las deficiencias en el proceso de reclutamiento y seleccion del personal para laborar
directamente con los clientes origina diferentes problemas para la empresa, ya que esto siginfica
la pérdida de confianza de los clientes (33%), mala imagen ante el cliente /33%), las empresas
proporcionan malas referencias del servicio recibido (17%) y realizan descuentos en las

facturaciones por el mal servicio recibido (17%).
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Adicionalmente se establecié deficiencia en la comunicacion directa entre Recursos Humanos y
las personas que atienden al cliente, con la finalidad de mantenerlos informados acerca de los
procesos que se rabajan y los problemas o inconvenientes que se tienen para cubrir alguna
vacante en particular, originado principalmente por horarios extensos o nocturnos, ubicacion del
lugar de trabajo o caracteristicas especiales solicitadas por el cliente. La falta de informacién
genera falta de acciones que permitan tomar medidas especificas para una caso en particular
buscando la agilizacion del proceso, asi mismo informar al cliente de las dificultades que se
afrontan para llenar la vacante y evitar la imagen de ineficiencia que podria generarse ante la falta

de respuesta.

El proceso de Reclutamiento y Seleccioén para cubrir vacantes con los clientes de la empresa fue
calificado como regular (67%), lo que proporciona la oportunidad de establecer mejoras de
acuerdo 2 la informacion analizada previamente, que permitan mejorar el servicio que se brinda,
lo que se verd traducido en satisfaccion de los clientes, lo cual es sumamente importante
considerando el servicio que se presta donde la eficiencia y calidad del proceso significa la

diferencia entre ganar o perder clientes.
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Conclusiones

Tomando en consideracion el proceso de Recursos Humanos como un marco general de accion

para el departamento que engloba cinco etapas en las que se incluye desde el proceso de

provision que determina a quien se vinculara a la organizacion hasta la etapa de seguimiento y

control que permite saber quiénes son y qué hacen las personas dentro de la organizacién y de

acuerdo al estudio realizado donde se consider6 inicialmente el proceso de Reclutamiento y

Seleccion de personal, como primer paso dentro del proceso general, tanto para cubrir vacantes

internas para atender la operacion de la Empresa, asi como atender los requerimientos de clientes

que solicitan el servicio de personal sub-contratado (ourtsourcing), se alcanzaron las siguientes

conclusiones de acuerdo a los objetivos especificos trazados con la investigacion:

Las fuentes de reclutamiento que se utilizan no son las adecuadas para garantizar un
aprovisionamiento continuo de candidatos para los diferentes procesos de contratacion de
personal de la organizacion, tanto internos como externos, lo que incide en los tiempos de
respuesta asi como en la calidad del servicio prestado, se ha dejado de considerar fuentes

importantes y que en la actualidad tienen una amplia convocatoria de candidatos,

No existe definicion de las Politicas Generales para la vinculacion de empleados lo que deja
a criterio de la persona que realiza la seleccion considerar aspectos personales, familiares,
laborales y situaciones especiales de los candidatos, lo que ocasiona la falta de

estandarizacion en los procesos.

El proceso de Reclutamiento y Seleccién de personal no cumple con las especificaciones
técnicas necesarias para asegurar Ia calidad e idoneidad de las personas contratadas, por
consiguiente no existe uniformidad en los procesos realizados, se hace necesario detallar los

pasos a seguir para realizar una contratacion de calidad siempre

Las entrevistas no siguen una estructura basica general, no se realizan de forma técnica, no

existe estandarizacion de los aspectos a evaluar durante el proceso, razon por la cual se deja
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de abordar aspectos personales y familiares importantes, que en determinado momento
afectan la eficiencia del colaborador, asi mismo no se indaga de forma adecuada acerca de la

experiencia laboral y por consiguiente no se logra establecer la idoneidad del candidato.
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Propuesta

Introduccion

Después de realizado el estudio y de acuerdo a las conclusiones alcanzadas se evidencia la
necesidad de fortalecer el proceso de provision de personal para asegurar que éste reina las
caracteristicas técnicas que garanticen la idoneidad del personal contratado. Conscientes que
este es el primer paso dentro del proceso general de Recursos Humanos, se propone establecer
mecanismos para estandarizar los sub-procesos de esta etapa lo que permitira definir pardmetros
claros, lineamientos bien definidos para que cada uno de los participantes en el proceso

cumplan con el mismo y esto permita mejorar la eficiencia.

Dentro del proceso general de Recursos Humanos la provision de personal es la base
fundamental para que todo el proceso funcione de forma adecuada, ya que el nivel de éxito que
se alcance en las etapas posteriores dependera de tener a las personas adecuadas para cada
posicién, esto implica que cumpla con las competencias necesarias para desarrollar su labor asi

como su adaptacién al ambiente laboral y concordancia con los valores de la organizacion.

Después del analisis del mercado laboral, el reclutamiento es la etapa que permitird alcanzar el
éxito al realizar la seleccion del personal, ya que proporciona aspirantes en numero y
caracteristicas adecuadas para realizar la seleccion, razén por la cual el establecimiento de las
politicas generales para la contratacion, le brinda el marco de accion necesario para la busqueda

de los candidatos idoneos para cada una de las posiciones.

Realizar el reclutamiento y la seleccion adecuada depende del cumplimicnto de cada una de las
etapas de forma eficiente, es por ello que definir el proceso estandar para cada contratacion es
muy importante por lo que se propone el estabiecimiento de un Procedimiento para el
reclutamiento y seleccion de personal donde se aborde cada una de estas etapas y se proporcione

la guia necesaria con Ia finalidad de establecer un estandar para cada contratacién que se realiza.
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La seleccion como fase del proceso de Recursos Humanos requiere que cada una de sus etapas
sea realizada de forma profesional y dentro del proceso la etapa de entrevistas es fundamental ya
que por medio de ella se escogen a los candidatos idoneos para un puesto, por lo tanto se
propone la implementacion de una guia de entrevistas que permitan a la persona encargada de
seleccionar, tener una herramienta a través de la cual se asegura de abordar cada uno de los
temas mas importantes para conocer la idoneidad del candidato, tanto a nivel personal como

laboral.

La propuesta se resume en la implementacion de las siguientes herramientas:

1. Politicas Generales para Contratacion
2. Procedimiento para reclutamiento y seleccion de personal

3. Guia de entrevista

Estos documentos fueron elaborados para atender las necesidades especificas de {a organizacion
y tomando como base el proceso de Recursos Humanos expuesto con anteriodad lo que ha dado
como resultado documentos préacticos para mejorar cada una de las etapas para la seleccion de

personal,

Objetivos

Los objetivos de la propuesta son proporcionar a la empresa un marco de accion técnico y
profesional para la realizacién del proceso Reclutamiento y Seleccion de Personal, entendiéndose
como una etapa del proceso general de Recursos Humanos, que permitira a la Organizacion
atender las areas de mejora existentes a través de la utilizacion de instrumentos técnicos que
proporcionen el marco general de accion para el proceso, por lo que los objetivos se definen de la

siguiente forma:

L. Establecer el marco general para la vinculacion de personal considerando todos los
aspectos que intervienen en el mismo y que son particulares de la organizacion, tales

como el ambiente organizacional, cultura y valores.
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2 Definir el procedimiento a seguir para realizar las vinculaciones de personal y un marco

de accidn que permita estandarizar el proceso de Reclutamiento y Seleccion.

_L;J

Proporcionar una herramienta adecuada para realizar el proceso de entrevistas de personal
de forma eficiente para atender los requerimientos de los clientes, tanto internos como
externos, que permitan estandarizar y proporcionar una guia a seguir para la personas

involucradas en el proceso.

La implementacion de estas herramientas enriquecera y fortalecera el proceso de Reclutamiento
y Seleccion de personal en la empresa objeto de estudio, permitira tener un proceso profesional
que proporcionara personal idoneo para los diferentes departamentos de la empresa asi como una
atencion profesional y personalizada a los clientes externos, garantizando la calidad en cada uno

de los procesos, elemento diferenciador para una empresa de prestacion de servicios.

De igual forma permitira atender cada una de las areas de mejora establecidas a través del trabajo
de campo, entre las cuales sobresalen la eficiencia en el proceso de Reclutamiento y Seleccion en
términos generales asi como la mejora en cuanto al tiempo de respuesta ante clientes internos y
externos, presentacion de candidatos idoneos, mejorar el porcentaje de personal operativo que

supera el periodo de prueba, disminuir la curva de aprendizaje, etc.

Cada una de las herramientas fue elaborada para atender los procesos y las necesidades
especificas de la empresa, atendiendo la informacion obtenida a través del estudio realizado y
buscando en cada momento la profesionalizacion y estandarizacion del proceso de
Reclutamiento y Seleccion de Personal, el cual como se ha dicho con anterioridad es el primer
paso dentro del proceso de Recursos Humanos que debera ser sujeto de evaluacion y mejora
posterior conscientes de que es el factor fundamental para el éxito de la Organizacion por lo que

alcanzar la maxima eficiencia en cada una de las etapas se hace muy importante.

Cuando se realiza el Reclutamiento y Seleccion de Personal se esta trabajando en el pilar del
proceso ya que determina quién forma parte de la organizacién y es importante considerar que el

recurso mas valioso para cualquier organizacion es el talento humano, sin embargo cabe
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mencionar también que se trata del primer elemento del proceso, existen etapas subsiguientes
que complementan el proceso global en la Administracion de Recursos Humanos los que

contienen elementos muy importantes de considerar para el éxito de cualquier organizacion.

Por lo anterior y después de implementar las mejoras obtenidas a través de este estudio, se
procedera a revisar y trabajar en la etapa de Aplicacion, en la que se incluyen los programas de
integracion de personal, disefios de puestos, evaluacion del desempefio, lo cual permitira que los
logros que se obtengan a través de la implementacion de estas mejoras sean consistentes y
perdurables en la organizacion y parte de un proceso que debera ser continuado hasta completar

el ciclo y hasta llegar a reiniciar con el proceso.

Programa de Implementacion
Para implementar las propuestas planteadas se hace necesario seguir un programa para ponerlas

en marcha para lo cual se hace necesario:

1. Presentar las propuestas a la Gerencia General para su aprobacion
Obtener autorizacion del presupuesto

Involucrar a todo el personal de Recursos Humanos
Re-estructurar departamento de Reclutamiento y Seleccion

Capacitar

IS i

Implementar

Presupuesto

Implementar las propuestas conlleva una serie de gastos detallados a continuacion:
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Tabla No. 3

Presupuesto de Implementacion

CONCEPTO | MONTO

| Costo plaza nueva por tres meses Q 12,780.00
Compra de computadora Q 3,500.00
Compra e instalacion linea telefonica Q 500.00
Capacitacion Externa Q 4,000.00
Talleres de capacitacion internos Q 500.00
TOTAL Q 21,280.00

Plaza Nueva: se considera incrementar una plaza en Reclutamiento y Seleccion y obtener mayor
disponibilidad de tiempo para realizar los procesos de forma técnica y profesional, utilizar
diferentes fuentes para reclutamiento, seguir el procedimiento establecido, realizar entrevistas

profundas a los candidatos y mejorar la calidad de los procesos.

Computadora y linea telefonica: es el equipo necesario para que el nuevo colaborador tenga las

herramientas necesarias para realizar su trabajo.

Capacitaciones: Mejorar las habilidades y conocimientos del personal que realiza los procesos de
contratacion para lograr la mejora planteada, se consideran los temas: Criterios de Seleccion del

Talento Humano y Técnicas de Entrevista.

Con la ejecucion de este programa se materializaran los objetivos planteados y las mejoras seran
evidenciadas a través de la mejora de la calidad de las contrataciones, reduccion de los tiempos
de respuesta, disminucion de los niveles de rotacién y disminucion de los gastos de

contrataciones.
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Politicas Generales para Contratacion
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Politica General:

La Empresa brinda un servicio de alta calidad, por lo que todo el personal contratado
debe cumplir con los estandares minimos requeridos para ser parte del equipo y garantizar la

calidad en el servicio.

Objetivo:

Establecer las politicas para la contratacion de personal de acuerdo a la filosofia de

servicio de la organizacion:

— VISION: Ser lider en el mercado centroamericano en la prestacion de soluciones en

servicios que requieran capital humano confiable.

— MISION: Brindar soluciones a través de la prestacion de servicios de alta calidad en la
tercerizacion de persomal para proveer soluciones responsables con capital humano
confiable a la industria, comercio, banca y toda actividad productiva del pais. Nuestro

negocio existe por un proposito.

Elaborado por: Fecha Revision: Fecha Creacidn:
Carmen de Florian 20 de abril de 2010 20 abril 2010
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~ VALORES:

i.
ii.
iii.
iv.
v.

Vi.

Servicio
Calidad
Eficiencia
Responsabilidad
Creatividad
Honestidad

Definicién de Estandares:

1. Caracteristicas personales para llenar una vacante:

» Lugar de residencia cercana al lugar de trabajo (aplica para posiciones operativas)
> Disponibilidad de horarios
> Estabilidad laboral previa
> No tatuajes (aplica para plazas operativas)
> Los hombres no deben usar aretes ni piercing en el cuerpo
> Buena presentacién personal: pelo corto, ropa no llamativa (pantalones a media
cadera y flojos, faldas muy cortas, escotes muy pronunciados, ropa muy ajustada),
las mujeres sin exceso de maquillaje, bien peinadas, usar zapatos cerrados.
> Para plazas operativas la edad maxima es 45 afios
Elaborado por: Fecha Revision: Fecha Creacion:
Carmen de Florian 20 de abril de 2010 20 abril 2010
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2. Competencias minimas necesarias:

Responsabilidad

Honradez

Proactividad

Iniciativa

Espiritu de Servicio

Experiencia

Excelentes relaciones interpersonales
Lealtad

Solidaridad

Iniciativa

YV V.V V V V V V V VY

3. Consideraciones especiales

»  Los familiares en primer grado de consanguinidad y afinidad de trabajadores activos
no pueden ser considerados como candidatos para cubrir posiciones en la misma
sede de trabajo y/o departamentos en los que tengan relacion directa.

» La contratacién de personal con empleo en otras organizaciones no es permitida,
deben ser trabajadores exclusivos de la empresa.

> Ser propietario y/o socio de empresas que se desenvuelvan en el mismo segmento de

mercado y actividad comercial es motivo para no realizar la contratacién.

Elaborado por: Fecha Revision: I Fecha Creacion: !I
Carmen de Floridn 20 de abril de 2010 } 20 abril 2010
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» Las recontrataciones pueden considerarse se acuerdo a los siguientes parametros:

Si el despido fue justificado no puede ser recontratado

Revisar el expediente laboral para encontrar mas informacion acerca del motivo
de baja y confirmar la informacion proporcionada

Si fue renuncia o despido injustificado (cierre centro), previo a autorizar la
contratacion se debe solicitar referencias al administrador y/o jefe directo para
confirmar los antecedentes dentro de la organizacion.

Realizar la entrevista de acuerdo a los lineamientos establecidos para confirmar
cuales fueron sus actividades mientras estuvo fuera de la Empresa.

Queda a criterio del Gerente de Departamento o Encargado de Seleccion
autorizar su reingreso a la Empresa.

Si tiene mas de tres meses fuera de la Empresa debe completar nuevamente todo

su expediente.

Elaborado por: Fecha Revision: Fecha Creacidn:
Carmen de Florian 20 de abril de 2010 20 abril 2010
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~ PROCEDIMIENTO PARA RECLUTAMIENTO
CONFIABLE

Politica General:

Todo el personal que ingresa a laborar debe pasar satisfactoriamente por el proceso de
Seleccion previo a prestar sus servicios, lo cual garantiza que el personal contratado cumple el

perfil de calidad necesario.

Objetivo:

Normar y estandarizar el Proceso de Seleccién y Contratacion de Personal para
garantizar la idoneidad de los trabajadores para los diferentes puestos dentro de la empresa asi

como para los clientes a quienes se brinda servicio.

Procesos:

1. Reclutamiento de Personal

a. Para el reclutamiento de personal podra hacerse uso de cualquier medio ya sea interno
0 externo.

b. El Banco de Datos serd la primera fuente a utilizar, para ello debe mantcnerse
informacion actualizada de candidatos con disponibilidad a cubrir las diferentes
posiciones que se manejan en los diferentes departamentos y Centros de Servicio,

atendiendo los diferentes perfiles y ubicacién geografica.

Elaborado por: Fecha Revision: Fecha Creacion:
Carmen de Floridn 20 de abril de 2010 20 abril 2010
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¢. Se utilizaran fuentes internas para reclutar candidatos para cubrir las diferentes
posiciones, para lo cual se publicaran las ofertas de trabajo para que el personal
interesado aplique a las diferentes posiciones. Para la publicacion se utilizaran las
carteleras informativas asi como el correo electrénico para trasladar la informacién
necesaria para que los trabajadores apliquen al puesto.

d. Se recurrird al reclutamiento externo colocando anuncios en periddicos, radios,
recomendaciones del personal, etc., para alimentar el Banco de Datos y para cubrir
posiciones en las que no se tengan candidatos.

e. Para el reclutamiento de personal, no se hara discriminacién de los candidatos por
cuestiones de raza, sexo, religion, afiliacion politica o limitaciones fisicas, siempre y
cuando no sean incompatibles con el tipo, lugar y horario de trabajo para el cual se
haga el reclutamiento.

f. Todo el personal que sea reclutado por los diferentes medios debera pasar
satisfactoriamente por el proceso de Seleccion, no se hara ninguna excepcién cuando

el candidato haya sido recomendado o referido.

2. Seleccion de Personal

a. Al existir una vacante, el Administrador de Proyecto, completa la Requisicion de
Personal (Formato Solicitud Personal), indicando si se trata de una plaza nueva o
sustitucién escribiendo el nombre de la persona a quien sustituird, condiciones

salariales, horarios, Centro de Servicio.

\ Elaborado por: Fecha Revision: Fecha Creacion:
L Carmen de Florian 20 de abril de 2010 20 abril 2010

66



s CONFIABLE ’ Y SELECCION DE PERSONAL

b.

PROCEDIMIENTO PARA RECLUTAMIENTO

} Pagina3de4 |
Manual Administrative de Recursos Humanos [

Encargado de Seleccion inicia la busqueda de personal para cubrir la(s) posicion(es)
vacantes mediante el reclutamiento correspondiente: fuentes internas por medio de la
publicacién de la oferta laboral por los medios establecidos para el efecto asi como
fuentes externas.

Encargado de Seleccién hace la seleccion de candidatos y cita para realizar primera
entrevista.

Encargado de Seleccién revisa cuidadosamente los documentos presentados, verifica
autenticidad de antecedentes penales y policiacos, revisa cartas de referencias
(membretes, firma, sello, fechas de empleo, etc.), revisa constancias de estudio
(centro que lo extendio, firmas, sellos, etc.).

Realiza entrevista profunda indagando aspectos personales: familia y entorno,
empleos anteriores, experiencia para el puesto, motivos de retiro, problemas en
empleos anteriores (con compaiieros, jefes, etc.). Se indica al candidato que toda la
informacién que proporciona serd verificada.

Encargado de Seleccién aplica las pruebas psicométricas neccsarias, dependiendo el
puesto al que aplique para validar la informacion obtenida en curricula y entrevista
personal.

Encargado de Seleccion realiza consulta antecedentes del candidato

Asistente de Recursos Humanos confirma referencias laborales y/o personales,
dejando constancia escrita en el expediente de la informacién recibida (Formato

confirmacidn referencias).

T - T

Elaborado por: Fecha Revision: Fecha Creacion:
Carmen de Floridn 20 de abril de 2010 20 abril 2010
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i. Encargado de seleccion revisa que el expediente esté completo: 1 fotografia reciente,
fotocopia completa de cédula (pasta a pasta), antecedentes penales y policiacos
vigentes (fotocopia y originales), constancias laborales, cartas de recomendacion,
constancias de estudio, fotocopia de carné IGSS, Tarjeta de Sanidad, etc.

j. Con base a toda la informacion recabada se establecen los candidatos que cumplen
con todos los requisitos para optar al puesto y se define una terna de candidatos que
pasan a la siguiente fase.

k. Se llena el formato Informe de Evaluaciones donde se hace un breve resumen del
proceso realizado, indicando claramente:

» Los datos relevantes conocidos durante el proceso de entrevista que lo convierten
en candidato final para el proceso.

» Las calificaciones obtenidas en las pruebas psicométricas y especificas.

> Listado de competencias del candidato que se consideran relevantes para el puesto

» Informacion adicional que ayude al proceso de seleccion.

1. Para las plazas administrativas se establece cita con Gerente de Departamento para
realizar entrevista final para definir contratacion.

m. Para llenar plazas operativas se analiza la terna de candidatos y Encargado de
Seleccion toma decision de contratacion.

n. Encargado de Seleccion confirma al candidato seleccionado la contratacion, establece
cita para completar el proceso e iniciar el proceso de integracion del nuevo
colaborador.

o. Encargado de Seleccion traslada documentacion necesaria hacia el area de nominas

para finalizar el proceso.

o : - _ _ = S —
Elaborado por: Fecha Revision: Fecha Creacion: ,

Carmen de Florian J 20 de abril de 2010

20 abril 201 OJ

68



Guia de Entrevistas

69



l GUJA DE ENTREVISTAS | Paginalde4 ’

CONFIABLE | i
o > _ Sl |
Manual Administrativo de Recursos Humanos I

Objetivo
Proporcionar herramienta adecuada para realizar el proceso de entrevistas de personal de forma
eficiente para atender los requerimientos de los clientes, tanto internos como externos, que

permitan estandarizar y proporcionar una guia a seguir para la personas involucradas en el

proceso.

1. Previo a realizar entrevista revisar en la solicitud de empleo la siguiente informacién para
tener los elementos necesarios previo a conversar con el candidato:
= Edad
= Lugar de residencia
= Empleos anteriores
s Nivel de estudios
= Estabilidad en empleos anteriores

= Disponibilidad de horario

2. En la entrevista personal se deben realizar como minimo las siguientes preguntas para saber
si llena las caracteristicas e identificar las competencias:
a. Aspectos familiares:
= Con quién vive (conyuge, hermanos, padres, etc.)
= Qué tiempo lleva de residir en ese lugar?

= Es casa propia de algin familiar o alquila?

Elaborado por: Fecha Revision: Fecha Creacidn:—J
Carmen de Florian 20 de abril de 2010 20 abril 2010 ]
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A qué se dedica su familia (esposa, hermanos, papas, etc.)?

Dénde trabajan (los familiares mds cercanos, con quienes convive)?
Cuénto tiempo llevan de trabajar en ese lugar?

Qué buses llegan hasta donde vive?

Hasta qué hora encuentra transporte hacia su casa?

Cuantos hijos tiene?

Qué edades tienen sus hijos?

Cuantos cigarros fuma al dia?

Cada cudntos dias bebe cervezas o licor?

Cuando fue fa ultima vez que bebid?

Cuando fue la Gltima vez que fumo marihuana o alguna otra droga?

b. Sies mujer, también se pregunta:

Quién cuida los nifios mientras ella trabaja
Quién los lleva a la escuela

Qué enfermedades han padecido sus hijos
Si tiene planes de tener mds hijos

Esta embarazada o cree estarlo

c. Con relacion a empleos anteriores:

Qué actividades realizaba en su trabajo anterior?

Cuénto ganaba mensual o quincenalmente?

Elaborado por: Fecha Revision: Fecha Creacién:
Carmen de Florian 20 de abril de 2010 20 abril 2010
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= Qué motivo su salida (lo preguntamos en cada uno de los empleos que nos escriba
en la solicitud de empleo)

=  Si nos dice que fue renuncia, por qué renuncio, qué fue lo que lo motivo?

= Sinos dice que fue despido, por qué cree que lo despidieron?

= Confirmamos las fechas o el tiempo que laboré en cada lugar, podemos encontrar
inconsistencias en cuanto a las fechas de las cartas y la solicitud de empleo.

» Tuvo problemas con su jefe inmediato? Por qué?

» Tuvo problemas con sus compaiieros de trabajo? Por qué?

* Si vemos que hay periodos de tiempo en los que no reporta trabajos le
preguntamos qué hizo, a qué se dedico, como obtuvo dinero para cubrir sus
necesidades.

= Actualmente tiene otros ingresos?

d. Aspectos personalcs:
*  Qué hace en sus tiempos libres
= Qué deporte le gusta? Lo practica?
= Quién es la persona mas importante en su vida?
= Qué problemas de salud ha tenido?
®  Cémo se enterd de la plaza?
* Por qué quiere trabajar en Solusersa?

» Tiene familiares que trabajan en Solusersa?

Carmen de Florian 20 de abril de 2010 20 abril 2010 }
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s Se obtiene informacion del familiar o amigo que lo refirio: con qué frecuencia lo
ve, viven cerca, donde lo conocid, etc.

= Qué problemas de salud ha tenido?

3. Aspectos a observar en los candidatos al momento de realizar la entrevista:

a. Su forma de vestir y arreglo personal: ropa (limpia, adecuada, etc.), pelo (corto, peinado,
limpio), ufias (cortas, limpias, con esmalte completo o sin esmalte), maquiliaje (no
excesivo), aretes (los hombre no deben usar, mujeres unicamente en las orejas), etc.

b. Se observa la forma en que se comporta en la entrevista, es decir el lenguaje no verbal,
gestos, tension, etc.

¢. Se considera la disposicién para responder las preguntas con seguridad, si amplia
informacidn o se limita en la informacién que proporciona.

d. Se observa la forma en que proporciona la informacidn: espontancamente o toma tiempo
para prcl)cesar la informacidn, puede estar inventando o mintiendo (lenguaje no verbal).

e. Durante el proceso de entrevista se observa la velocidad con la que habla, la forma en que

se sienta, el lenguaje utilizado.

Elaborado por: Fecha Revision: l Fecha Creacion:
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FANAMLRICANA

GUIA DE ENTREVISTA

(Gerentes de Departamento)

OBJETIVO: Obtener informacién relevante para el analisis de la situacién actual dentro

de la Empresa del Proceso de Reclutamiento y Seleccién en la Organizacion.

INSTRUCCIONES: Responder objetivamente las interrogantes planteadas, ampliando la

informacién de acuerdo a su conocimiento y experiencia.

10.
11

12.
13.
14.

Qué factores evaltia usted para considerar que una contratacién ha sido exitosa o no?
Considera usted que hasta la fecha el personal contratado por RRHH ha sido el idoneo para
los diferentes puestos?

Con qué frecuencia el personal contratado cumple con el perfil requerido?

Con qué frecuencia las personas contratadas cuentan con las habilidades y capacidades para
realizar las tareas asignadas?

Considera usted que las entrevistas realizadas en el proceso obtienen informacion importante
para determinar la idoneidad del candidato?

Cree usted que las evaluaciones pre-empleo practicadas a los candidatos son apropiadas?
Con qué frecuencia recibe informacion clara y precisa acerca de los resultados en el proceso
de seleccidén?

Considera usted que recibe el nimero de candidatos finales al puesto adecuado para
seleccionar la mejor opcion?

Cual cree usted que es el nimero ideal de candidatos finales para tomar la decision de
contratacion?

Considera usted que las fuentes utilizadas para encontrar candidatos son las adecuadas?
Cudles considera usted que podrian ser fuentes de reclutamiento a utilizar para mejorar la
biisqueda de candidatos para las diferentes plazas vacantes?

Cuales han sido los inconvenientes encontrados en las contrataciones de personal?

Codmo le ha afectado esta situacion en el logro de los resultados de su departamento?

Cémo califica usted los procesos realizados para cubrir plazas vacantes en su departamento?
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GUIA DE ENTREVISTA

{Administradores Proyecto-Cliente Externo)

OBJETIVO: Obtener informacién relevante para el analisis de la situacién actual del

Proceso de Reclutamiento y Seleccién para atender las necesidades planteadas por los

clientes externos a quienes se les proporciona el servicio de ourtsourcing de personal.

INSTRUCCIONES: Responder objetivamente las interrogantes planteadas, ampliando la

informacién de acuerdo a su conocimiento y experiencia.

11

12.

. El personal contratado para atender las necesidades de clientes externos cumple con el

perfil solicitado?

El personal contratado supera el periodo de prueba de dos meses?

Cuales son los problemas més recurrentes que encuentra en las nuevas contrataciones?
Considera usted que las entrevistas realizadas en el proceso obtienen informacion
importante para determinar la idoneidad de! candidato?

Cree usted que las evaluaciones pre-empleo practicadas a los candidatos son apropiadas?
Segin su experiencia considera que el personal contratado por Recursos Humanos es
confiable?

Los tiempos de respuesta para la contratacion de personal para clientes es adecuado?

En cuantos dias considera usted que se debe atender los requerimientos del cliente?

Cuales son las consecuencias de realizar malas contrataciones para los clientes?

En los altimos dos afios ha tenido cancelacion de contratos por malas contrataciones de

personal?

Recibe retroalimentacion de Recursos Humanos cuando se tienen problemas para la
cobertura de una plaza para un cliente especifico?

Como califica usted los procesos realizados para cubrir plazas vacantes en su

departamento?
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