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Abstract

En las empresas del sector de Contac Center, el aplicar un adecuado sistema de reclutamiento de
personal y fijar un apropiado proceso de seleccion es fundamental para lograr el crecimiento de la
misma ya que por medio del capital humano se logran las metas y el no desarrollarlo de una
manera eficiente puede incidir en serios problemas hacia las empresas. El sujeto de investigacion
que se determiné fueron los trabajadores de las mismas entidades comprendidos entre las edades
de 25 — 60 afios. A los colaboradores se les aplicd un cuestionario con el fin de recaudar toda la
informacion necesaria, tal como las formas de reclutamiento que utilizan de tal forma que ésta
sea Gtil al momento de sacar conclusiones de los mismos. A partir del establecimiento de un plan
gue contenga los criterios a evaluar se logra la optimizacion tiempo y dinero al reducir costos,

beneficiando asi en los resultados econémicos.



Introduccion

En el presente articulo cientifico se investiga acerca de la aplicacion de los procesos de

reclutamiento en las empresas del sector de Contac Center en la ciudad de Guatemala,

En el Capitulo uno se encuentran las bases del trabajo de investigacion, donde se puede encontrar
desde el planteamiento del problema, el objetivo general y los objetivos especificos, el alcance de
la investigacion y también el muestreo de las personas que se encuestaron en el area geografica

de la ciudad de Guatemala.

En el Capitulo dos, se plasman los resultados obtenidos del cuestionario aplicado, con un analisis
presentando gréficamente los resultados recopilados con el instrumento de investigacion, los

mismos son la base que permite realizar el estudio correspondiente.

En el Capitulo tres, se plantea los datos historicos u opiniones de otros autores y se comparan con
los actuales para analizar las diferencias o similitudes que cada uno de ellos tenia. Asi mismo, se
colocan los hallazgos mas importantes referentes al tema en cuestion que permiten concluir con

varios puntos destacados dentro del estudio.



Capitulo 1
Metodologia

1.1Planteamiento del problema

El reclutamiento de personal comprende el proceso de atraer a candidatos calificados que sean
capaces de optar a un cargo dentro de la organizacién, también se puede hacer la referencia que
comprende la utilizacion de un banco de informaciéon de trabajadores potenciales para las
instituciones, el cual puede utilizarse cuando la organizacion cuente con necesidades de

contratacion de personal.

En la actualidad, las empresas deben de tener muy bien establecido el proceso de reclutamiento
de personal, esto permite tener al mejor y al méas calificado capital humano para ocupar de forma

mas precisa y en un menor tiempo los cargos que se encuentran vacantes.

En las empresas del sector de Contac Center, el aplicar el reclutamiento de personal es
fundamental para lograr el crecimiento de la misma y el no desarrollarlo de la manera mas
eficiente puede incidir en serios problemas a la empresa; como por ejemplo: gastar recursos
innecesarios, reclutar a las personas que no son adecuadas paras los cargos que se estan
solicitando en la empresa, y una permanente rotacion de personal, lo cual es perjudicial para este
tipo de organizaciones.

En la ciudad de Guatemala, existen muchas empresas de Contac Center por lo que es muy
importante analizar como aplican el reclutamiento de personal, asi como, identificar qué

herramientas y medios de comunicacion utilizan para realizar este proceso.

1.2 Pregunta de investigacion

¢En qué medida afecta la aplicacion de reclutamiento de personal en las empresas del sector

Contac Center en la ciudad de Guatemala?



1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Analizar de qué manera influye la aplicacion del reclutamiento de personal en las empresas del

sector de Contac Center en la ciudad de Guatemala.

1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar el grado de eficiencia de las empresas Contac Center en el proceso de
reclutamiento de personal en un cargo especifico.

e Evaluar los métodos y medios de reclutamiento que se utilizan actualmente en empresas de
Contac Center.

e Estudiar la eficiencia de las organizaciones al momento de reclutar personal y cdmo este se ve

afectado por el reclutamiento de personal interno.

1.4 Definicion del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

El objeto de la investigacion es conocer a fondo las caracteristicas relativas a los procesos de
reclutamiento de personal llevados a cabo en toda empresa del sector de Contac Center que se
encuentran ubicadas en la ciudad de Guatemala, para comprender la manera en la que influye la
aplicacion de dichos procesos en las mismas, por lo que se realiz6 una investigacion de tipo

descriptiva que permita obtener informacion precisa del fendmeno de estudio.



1.5 Sujeto de investigacion

Personas comprendidas entre las edades de 25 a 60 afios. Trabajadores de las empresas del sector

de Contac Center. Residentes en la ciudad de Guatemala

1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal

La investigacion fue realizada en el periodo del mes de noviembre hasta el mes de marzo del

2019 haciendo un total de 5 meses de investigacion.

1.6.2 Geogréfico

La investigacion se realizd en 40 empresas de Contac Center ubicadas en la ciudad de Guatemala.

1.7 Definicién de la muestra
1.7.1 Empleo de muestra finita o infinita

El marco poblacional que se encuentra sujeto a la investigacion son personas altamente
involucradas en los procesos llevados a cabo en las empresas del sector de Contac Center, por lo
tanto pueden brindar informacién suficiente para proceder a dicho diagnostico, de tal forma que
se brinde una resolucién a la pregunta de investigacion planteada a través de un muestreo finito
que se aplico de la siguiente manera:

B N#=Z*sP=(Q
T e2(N—1)+Z2xP*Q

Tt

10,300 = 1.88% = 0.5+ 0.5
n= = -
0.07%(10300—1) + 1.882 #0.5=* 0.5




n=177.24

n =177 Personas Para Encuestar

Donde:

e n= Muestra buscada

e Z= Nivel de confianza

e p=Probabilidad de éxito

e = Probabilidad de fracaso

e e= Error admisible

A través de la formula anterior se determiné la cantidad de poblacion que debia ser encuestada
para obtener la informacién necesaria, obteniendo un total de 177 personas.

1.8 Definicion de instrumentos de investigacion

Se definio estadisticamente un muestreo de 177 personas que trabajan en las empresas del sector
de Contac Center, se aplicé como principal instrumento de recopilacion de datos una encuesta
donde se hicieron preguntas, tanto cerradas como abiertas, para obtener la informacion adecuada

y proceder a su respectivo analisis.

1.9 Recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos fue necesario solicitar personalmente a las personas encargadas de
los procesos de reclutamiento y a las personas comprendidas entre las edades de 25 a 60 afios, la

autorizacion para proceder a la realizacion del cuestionario descrito con anterioridad.

Seguidamente fue necesario trasladar el cuestionario fisicamente a cada una de las personas

involucradas en dicho proceso.



1.10 Procesamiento y analisis de datos

Una vez realizada la recopilacion de los datos a traves del cuestionario descrito con anterioridad,
se inicio una fase esencial para la investigacion, referida a la agrupacion de la informacion

relativa a cada interrogante utilizando como herramienta el programa Microsoft Excel.

En este proceso de andlisis se procedi6 a la revision detenida y depuracion de los datos obtenidos
con el fin de detectar toda informacion relevante que le agregue valor a la investigacion. Los
resultados obtenidos a partir de este proceso de analisis se presentan a través de graficos

circulares para cada una de las interrogantes



Capitulo 2
Resultados

2.1 Presentacion de resultados

Gréfica No. 1
¢ Conoce qué es el proceso de reclutamiento de personal?

Conocimiento por parte del sujeto de investigacion sobre
el reclutamiento de personal

0%

= Si
= No

Fuente: elaboracion propia, afio 2019.

Anadlisis: de las 177 personas encuestadas, el 100%, confirmo que posee conocimiento acerca del

reclutamiento de personal, por lo tanto son capaces de aportar datos para la investigacion.



Grafica No.2
¢ Como calificaria el sistema de reclutamiento y seleccion del personal de la

empresa para la cual trabaja?

Calificacion del sistema de reclutamiento y seleccion del

personal
0%- 0%
' = Excelente
= Muy Bueno
= Bueno
= Regular
= Malo
= Muy Malo

Fuente: elaboracion propia, Afio 2019.

Anadlisis: de las 177 personas encuestadas, la calificacion de los sistemas de reclutamiento de las
empresas del sector de Contac Center estan entre regular y bueno siendo un total entre ambas del
82%, el dato que mas resalta es que los encuestados califican dichos sistemas como regulares
(56%). También se ve reflejado un 14% de personas que lo califican como malo y solamente un

4% de la poblacion lo califica como muy bueno.



Grafica No. 3

¢ Existe un departamento encargado de realizar con éxito las actividades de
reclutamiento y seleccion de personal en su compafia?

Existencia de un departamento encargado de la realizacion
de las actividades de reclutamiento y seleccion de
personal

0%

m Si
= No

Fuente: elaboracion propia, afio 2019.

Analisis: de las 177 personas encuestadas, el 100%, confirmo que existe un departamento

encargado de realizar las actividades de reclutamiento y seleccion de personal en su compafiia.



Grafico No. 4

¢Por qué medio se informé de la plaza que ocupa actualmente en Contac Center?

Medios por los que el sujeto de mvestigacion se informo
de la plaza que ocupa actualmente en Contac Center

m Periodico

0%

= Internet

- = Agencia de
colocacion de empleo
= Redes sociales

= Conocido o familiar

Fuente: elaboracion propia, afio 2019.

Analisis: en el presente cuestionamiento se observan los medios por los que el sujeto de
investigacion se informd de la plaza que ocupa actualmente, uno de los principales es por medio
de internet con un 42%, seguidamente se encuentra con un 30% las agencias de colocacion de
empleo y un 20% es por medio de conocidos o familiares. El porcentaje minoritario representa la

poblacion que se informé por medio de las redes sociales.



Gréfico No. 5
¢Qué medio de comunicacion considera es mas efectivo para dar a conocer plazas
vacantes en un Contac Center?

Medios de comunicacion mas efectivos para dar a conocer
plazas vacantes en un Contac Center

B

= Internet
= Periodico

= Television

Fuente: elaboracion propia, afio 2019.

Anadlisis: de las 177 personas encuestadas, el 76% indicaron que el internet es el medio mas
efectivo para dar a conocer plazas vacantes en un Contac Center, seguidamente se puede observar
que los periddicos aln se encuentran vigentes ya que este medio esta representado por un 16% de

la poblacion y por altimo con un porcentaje minoritario se observa la television con un 8%.
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Grafico No. 6

¢Qué formas de reclutamiento utiliza su empresa?

Formas de reclutamiento de las empresas del Sector de
Contac Center

0%

= Reclutamiento
Interno

m Reclutamiento
Externo

= Reclutamiento Mixto

Fuente: elaboracion propia, afio 2019.

Anadlisis: en cuanto a las formas de reclutamiento utilizadas por las empresas del sector de Contac
Center, se obtuvo un resultado del 52% perteneciente al reclutamiento interno, el cual refleja que
tanto el reclutamiento interno como el externo son utilizados casi de la misma manera, con un
48%.
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Grafica No. 7

¢En alguna ocasion ha referido a algun conocido o familiar para aplicar a una plaza
vacante en el Contac Center?

Referencia de conocidos o familiares por parte de los
trabajadores para aplicar a una plaza vacante en las
empresas del sector del Contac Center

m Si
= No

Fuente: elaboracion propia, afio 2019.

Andlisis: de las 177 personas encuestadas, el 57%, indicaron que han referido a conocidos o
familiares para aplicar a una plaza vacante en las empresas del sector de Contac Center donde

laboran, y el 43% restando mostrd una negativa a la pregunta en cuestion.

12



Grafica No. 8

¢ Considera que las referencias personales son un medio efectivo para el
reclutamiento en una empresa?

Opinion sobre las referencias personales como medio
efectivo para el reclutaiento de personal

= Si
= No

Fuente: elaboracion propia, afio 2019.

Analisis: de las 177 personas encuestadas, un 77% indicé que las referencias personales son un
medio efectivo para el reclutamiento de una empresa, mientras que el 23% restante indic6 que no

son un medio efectivo.
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Grafica No. 9

¢Considera que las agencias de colocacion de empleo al momento de reclutar
personal son un medio efectivo?

Efectividad de las agencias de colocacion de empleo para
reclutar personal

= Si
= No

Fuente: elaboracion propia, afio 2019.

Analisis: De las 177 personas encuestadas, el 69% opina que las agencias de colocacion de
empleo si son un medio efectivo para reclutar personal, mientras que el 31% restante opinan lo

contrario.
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Gréfica No. 10
¢Ha utilizado los servicios de una agencia de colocacion de empleo al momento de

buscar trabajo?

Utilizacion de los servicios de una agencia de colocacion
de empleo al momento de buscar trabajo

0%

= Si
= No

100%

Fuente: elaboracion propia, afio 2019.

Analisis: en la presente interrogante se planted si el sujeto de investigacion ha utilizado los
servicios de una agencia de colocacion de empleo al momento de buscar trabajo y la totalidad de

los encuestados (100%) indicé que si ha utilizado dichos servicios.
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Grafica No. 11
¢ Qué herramienta de reclutamiento interno considera es la mas efectiva al momento

de cubrir plazas vacantes dentro de la empresa? Marque s6lo una opcion.

Herramientas de reclutamiento interno considerados mas
efectivos al momento de cubrir plazas vacantes dentro de
las empresas del sector de Contac Center

= Ascenso

= Rotacion de puesto

Fuente: elaboracion propia, afio 2019.

Anadlisis: de las dos herramientas de reclutamiento interno mas efectivas al momento de cubrir
alguna plaza vacante dentro de las empresas del sector de Contac Center se puede observar que
los encuestados se inclinan por el ascenso (64%) ya que la rotacion de personal solamente el 36%

de los encuestados lo considera mas efectivo.
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Grafica No. 12
¢La empresa a la que pertenece posee algun plan de carrera para administrar los

ascensos a nivel interno?

Plan de carrera para administrar los ascensos a nivel
interno mmplementados por las empresas del sector de
Contac Center

= Si
= No

Fuente: elaboracion propia, afio 2019.

Anadlisis: la interrogante se refirio a si la empresa a la que pertenece el sujeto de investigacion
posee algun plan de carrera para administrar los ascensos a nivel interno y el 65% indicé que no

poseen tal plan, mientras que el 35% indic6 que si lo poseen.
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Pregunta No. 13

De acuerdo a su experiencia laboral, ;Que beneficios considera puede obtener un
Contac Center de contar con un proceso de reclutamiento definido?

El proceso de reclutamiento es una parte sustancial de toda empresa ya que éste influye en todas
las operaciones de la misma, independientemente del tamafio o sector en donde se encuentre. El
capital humano es el activo mas valioso de una empresa, por lo tanto al momento de su seleccién
es relevante asegurarse de que esté capacitado para realizar sus labores de manera eficiente y esto

se logra a través de un proceso de reclutamiento definido.

Al encuestar al sujeto de investigacion se observaron 177 respuestas de las cuales resaltd como
primer lugar el aprovechamiento de los recursos monetarios, ya que el tiempo que se dedica a los
procesos de reclutamiento son cada vez mayores y debido a las capacidades que la empresa
necesita para funcionar los requisitos personales y profesionales requeridos son cada vez mas
especificos, a partir del establecimiento de dichas caracteristicas se puede optimizar tiempo y

costes seran menores.

Un segundo punto importante que resaltd en la interrogante fue que al tener un proceso de
reclutamiento eficaz, el capital humano puede ser seleccionado con mayor precision, de tal forma
que éste beneficie a la empresa aportando nuevas ideas, realizando un trabajo eficiente cubriendo

las necesidades de la empresa.
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Capitulo 3

Discusion

3.1 Extrapolacién

En el presente articulo cientifico fue necesario elaborar la extrapolacion de los resultados
obtenidos del trabajo de campo, tales datos fueron expuestos en el Capitulo 2 de la presente
investigacion a fin de comparar dichos resultados con otros autores que hagan referencia la

tematica del mismo

Al cuestionar a los trabajadores de las empresas del sector de Contac Center acerca de la
calificacion que le darian al sistema de reclutamiento de la misma el 82% de la poblacion califico
dichos sistemas como buenos y regulares, quiere decir que los sistemas de reclutamiento
empleados no son del todo eficientes. Un sistema de reclutamiento en el que estén mal planteados
sus estandares trae como consecuencia una mala eleccion de personal ya que puede que éste no
esté lo suficientemente capacitado para cumplir con las labores diarias y satisfacer las

necesidades basicas de la empresa.

Roig (2014) sefiala: "Reclutar exige al empresario una inversion en tiempo y una inversion en
dinero.” (http://blog.talentclue.com/cuales-son-las-consecuencias-de-un-mal-reclutamiento
recuperado: 1.03.2019) tal y como hace referencia este autor el tener un mal proceso de
reclutamiento repercute en la economia de la organizacion y se convierte en una pérdida de
tiempo, la demora en cuanto al. Cubrimiento de la plaza vacante se convierte en un retroceso en
la productividad ya que una empresa se comporta como un rompecabezas donde cada pieza tiene

un valor importante.

Romaly de la Rosa (2015) menciona, “las empresas cuentan con fuentes de reclutamiento
interno...Tanto si se trata de una promocidén, como de un movimiento lateral, los candidatos
internos ya estan familiarizado con la organizacion.” (p. 3). De igual manera se puede observar
que las empresas del sector de Contac Center utilizan ambas formas de reclutamiento, tanto el

reclutamiento interno (52%) como el reclutamiento externo (48%), sin embargo en cuanto al
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reclutamiento interno los trabajadores encuestados consideran los ascensos como medios mas

efectivos (64%) en lugar de la rotacion de puestos (36%).

Para hacer efectivo el reclutamiento interno y realizar ascensos es necesario establecer un plan de
carrera para administrarlos a nivel interno sin embargo se observd la ausencia del mismo dentro
de las empresas del sector de Contac Center (65%), lo cual afecta el primer hallazgo del presente
articulo y justifica entonces, por qué la calificacion de los sistemas de reclutamiento de la

empresa se encuentra en un dato promedio en lugar de encontrarse en uno de los mejores.

Al hablar del reclutamiento externo se encontré una deficiencia en el mismo ya que un gran
porcentaje refiere a sus familiares o conocidos a los puestos vacantes, este tipo de reclutamiento
es bastante riesgoso ya que no se contrata un personal de acuerdo a la necesidad de la persona y

no se toma en cuenta la necesidad y el papel tan importante que ocupa la organizacion.

3.2 Hallazgos y anélisis

Con el estudio ejercido se puede determinar, que todas las empresas de Contac center cuentan
con un departamento de reclutamiento y seleccion de personal, pero este aspecto no quiere decir
que sean 100% efectivos en el sistema de reclutamiento y seleccion de personal, como se puede
estudiar por medio de las encuestas, el personal califica de regular el sistema que se esta
empleando actualmente, este detalle puede generar algun tipo de molestia en el personal que se
encuentra en algun proceso de seleccion como al que ya se encuentra laborando para las empresas

afectando al rendimiento de los mismos.

El medio que mas utilizan las personas para buscar una plaza en Contac Center es el internet y
claro las empresas saben que es la herramienta mas accesible para los posibles candidatos que
deseen laborar para las empresas, conjunto con el internet las agencias de empleo también se
posicionan para hacer este tipo de procesos y asi mismo hacer mas facil para las empresas que

desean colaboradores con ciertos criterios ya establecidos.

Las empresas no pueden dejar a un lado los avances tecnoldgicos para mejorar en los procesos y

ser mas eficientes, ya que el periddico y la television estan quedando relegados por las empresas
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para ser utilizados por ellos y esto al ser mucho mas tecnoldgicos se pueden recopilar datos para

su estudio posterior y corregir errores.

Las empresas tienden a reclutar casi en un mismo porcentaje ya sea de manera interna como de
manera externa, esto indica que las empresas utilizan los dos modos para reclutar, de manera que
atraen a personas externas, como premiar a las personas que ya laboran en la empresa
brindandoles algun tipo de promocidn o ascenso que genera un mejor ambiente laboral y con ello

una mayor eficiencia en las empresas.

Se puede determinar, un dato de importancia, que los que las personas externas que se lleguen a
reclutar son por referencia de las mismas personas que ya laboran en la empresa y esto podria
significar algin tipo de problema, si las personas que externamente son reclutadas o tienen una
mayor influencia al momento de ser reclutados esto podria ser un riesgo para las empresas ya que
contratar solo a recomendados podria ser personas que no estén totalmente preparadas para los

puestos que ellos vayan a optar en el organizacion.

Claro que para los colaboradores desean que sean ascendidos y no solo una rotacién ya que lo
gue mas desean es tener un ascenso que se pueda ver reflejado en su buen desempefio que se esté
realizando en la empresa y eso seria ideal para los colaboradores, pero también tiene un
porcentaje elevado la rotacion ya que eso los mueve de la zona de confort y de la misma rutina
del trabajo y del mismo espacio y lugar de trabajos, el plan de carrera es importante en la
actualidad para los colaboradores en bueno contar con un plan de carrera interno para tener una
mejor proyeccion en el desempefio y esto llevaria a una mejor efectividad de las labores que se
desempefian, el 65% no lo tienen estructurado y esto no es lo mejor de los casos para la empresa
como para los colaboradores esto puede ser un factor que afecte en un futuro si no lo
implementan o no realizan un modelo con manuales que realmente sean los adecuados para los

colaboradores de la empresa.
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3.3 Conclusiones

La aplicacion del reclutamiento de personal para las empresas de Contac center es muy
importante y se puede concluir que lo estan aplicando, pero no un grado de maxima eficiencia
para los colaboradores en este caso se puede decir que no esta optimizado, ya que influye en
rotaciones y contrataciones de manera muy periddicas para el beneficio de los colaboradores para

hacer carrera en la empresa.

El grado de eficiencia, es algo muy interesante de concluir ya que al momento de realizar una
contratacion de un cargo especifico se puede ver que no es de lo mas eficiente, ya que las
referencias de terceros bajan el grado de eficiencia y por ende se tendria que volver a contratar en

un periodo corto nuevamente.

Los medios que las empresas estan utilizando actualmente son medios electronicos para realizar
el reclutamiento que necesitan; esto para ellos implica un mayor alcance y permite tener costos
reducidos para poder publicar las plazas que se requieren, también por medio de las agencias de
empleo dan a conocer las ofertas vacantes disponibles pero esto es a menor rango y esta en
tendencia a reducir considerablemente, por el avance del internet y que practicamente esta

Ilegando a cualquier punto del pais de ser necesario.

Finalmente las empresas de Contac Center, como ya se pudo determinar en el estudio realizado
aplican tanto el reclutamiento interno como el externo y éste Gltimo, si se ve afectado por el
reclutamiento interno, ya que las empresas priorizan ocupar las vacantes entre los propios
miembros de la organizacion y esto mismo produce resultados mucho mas positivos para las
empresas, en la actualidad el reclutamiento interno tiene un porcentaje mayor ya que es el que
mas se emplea, y este sigue en aumento por lo general el reclutamiento externo lo estarian
empleado para las plazas que requieren, ya sea un nivel mayor de estudios 0 una experiencia

mucho mas avanzada para ciertos tipos de cargos dentro de las organizaciones.
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Edad: 25-35 afos 36-45 afos 46-55 afos 56-60 anos

Género: Masculino Femenino

La presente encuesta tiene como finalidad conocer acerca de la aplicacion del proceso de
reclutamiento de personal en las empresas del sector de Contac Center en la Ciudad de

Guatemala.

Instrucciones: A continuacion encontrara algunas interrogantes, lea cada una y margue con una

equis (X) la opcion que considere.

1. ¢Conoce qué es el proceso de reclutamiento de personal?

Si No

2. ¢Cbémo calificaria el sistema de reclutamiento y seleccion del personal de la empresa para la
cual trabaja?

a. Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo
Muy malo

D o0 o

3. ¢Existe un departamento encargado de realizar con éxito las actividades de reclutamiento y
seleccién de personal en su compafiia?

Si No

4. ¢Por qué medio se informo de la plaza que ocupa actualmente en Contac Center?
a. Periddico
b. Internet
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c. Agencia de colocacion de empleo

d. Redes sociales

e. Conocido o familiar
¢Qué medio de comunicacion considera es mas efectivo para dar a conocer plazas vacantes en
un Contac Center?

a. Internet

b. Periddico

c. Television

¢Qué formas de reclutamiento utiliza su empresa?
a. Reclutamiento interno
b. Reclutamiento externo
c. Reclutamiento mixto

¢En alguna ocasién ha referido a algin conocido o familiar para aplicar a una plaza vacante

en el Contac Center?

Si No
¢Considera que las referencias personales son un medio efectivo para el reclutamiento en una
empresa?

Si No

¢Considera que las agencias de colocacion de empleo al momento de reclutar personal son un
medio efectivo?
Si No

10. ¢Ha utilizado los servicios de una agencia de colocacion de empleo al momento de buscar

trabajo?

Si No

11. ;/Qué herramienta de reclutamiento interno considera es la mas efectiva al momento de cubrir

plazas vacantes dentro de la empresa? Marque sélo una opcién.

a. Ascenso
b. Rotacion de puesto
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12. ¢La empresa a la que pertenece posee algun plan de carrera para administrar los ascensos a

nivel interno?

Si No

13. De acuerdo a su experiencia laboral, qué beneficios considera puede obtener un Contac
Center de contar con un proceso de reclutamiento definido.
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