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Abstract

En el presente articulo se exhibieron los resultados de las organizaciones donde enfocan la
efectividad de los procesos béasicos dentro del area de recursos humanos, parte de estos la
seleccion de personal, que ayuda a predecir el puesto laboral. Se presentan, interpretan y discuten
los datos obtenidos, se determina la relacion existente entre seleccion y desempefio laboral, se
concluyé que al mejorar el proceso de seleccion también aumentaria el nivel de desempefio de los

colaboradores.



Introduccion

Actualmente dentro de las organizaciones, existen diversos procesos que se relacionan de manera
directa o indirecta con el desempefio laboral de los colaboradores, entre estos se encuentran, el
clima organizacional, los estdndares laborales, la calidad total, los planes de capacitacion y
desarrollo, principalmente la seleccion de personal. En Guatemala las compafiias tienen como
objetivo gestionar el talento de las personas de tal manera que estas se vean involucradas y
trabajen de acuerdo a las necesidades de la empresa, para alcanzarlo el primer proceso que se
debe realizar es una efectiva evaluacion del desempefio de los empleados posteriormente a este
se realizan otros procesos de gestion de talento humano que haran que el colaborador tenga un

desarrollo exitoso.

Por tal motivo la presente investigacion describe el problema actual de todas las empresas y
factores como la integracion y desempefio dentro de la compafiia; también se llega a la
conclusion que las capacitaciones constantes de los trabajadores, ayudan al empleado a realizar

de mejor manera las actividades diarias.



Capitulo 1

Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

Las epresas del sector secundario y terciario de la ciudad de Guatemala, son de gran importancia
en la economia del pais. EI sector de servicios ha crecido a una gran velocidad a través de los
call centers y otras que operan a través de outsourcing tales como de seguridad, limpieza, entre
otros. Mientras que el sector secundario, que se dedica a la transformacion de las materias
primas en productos terminados, es decir, empresas industriales, aportan miles de empleos a
mano de obra calificada y no calificada, dependiendo de los puestos en la estructura

organizacional de una empresa.

Muchas de las empresas antes mencionadas van saliendo avantes en el mercado de una manera
empirica, a excepcion a aquellas que han logrado certificaciones ISO, HACCP, entre otras, que
las hace competitivas en mercados internacionales y que a la vez se basan en procesos para
satisfacer las necesidades de las partes interesadas o involucradas durante el desarrollo de sus
acitivades, es decir, clientes, proveedores, socios, colaboradores, gobierno. Pero la gran mayoria
de las organizaciones no tienen estos enfoques lo que limita su capacidad de crecimiento al no
tener desarrollados procesos que van intimamente ligados a la busqueda de la calidad, dentro de
los cuales se puede mencionar el de integracion del recurso humano, méas conocido, dentro del

proceso administrativo, como la integracion de personal.

Al desarrollar un proceso eficiente del reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion y
capacitacion, las empresas estarian asegurando, en un alto porcentaje, el éxito de sus
organizaciones en un mercado que cada vez es mas agresivo y competitivo, razén por la cual se
decide realizar la investigacion para determinar como se esta desarrollando dicho proceso en las

compafiias de dichos sectores.



1.2  Pregunta de investigacion
¢Qué efectos genera el proceso de seleccidn de personal dentro de las organizaciones del sector

secundario y terciario de las zonas 4 y 9 de la ciudad de Guatemala?

1.3  Objetivos de investigacion

1.3.1 Objetivo general
Determinar cémo realizan el proceso de reclutamiento y seleccion de personal para el area de

atencion al cliente en las empresas terciarias y secundarias en la ciudad de Guatemala.

1.3.2 Objetivos especificos

e Conocer cudles son los mecanismos de reclutamiento que utilizan las empresas, de acuerdo al

cargo que ocupan dentro de la organizacién

e Determinar si las empresas cuentan con herramientas psicoldgicas que garanticen un proceso

de seleccién de acuerdo al perfil requerido

e Indagar si las empresas cuentan con fuentes externas de reclutamiento

1.4  Definicién del tipo de investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva
El disefio de la investigacion descriptiva es un método efectivo para la investigacion de temas

especificos y como un antecedente a los estudios cuantitativos, permiten describir la
investigacion en la que se utilizan caracteristicas del fenémeno, sujeto o poblacion a estudiar. El
estudio se llevara a cabo a través de la investigacion descriptiva, concluyente, no probabilistica
por conveniencia, se utilizara la encuesta como herramienta de recoleccion de datos con

diferentes escalas de medicion.



1.5 Sujetos de investigacion

La investigacion se realizara a los colaboradores del area de recursos humanos tanto hombres y
mujeres del nivel diversificado, con edades de 21 afos en adelante, algunos casados, solteros,
que laboran en empresas secundarias y terciarias de la zona 4 y 9 de la ciudad capital, para
identificar el desarrollo del desempefio e integracion y sus efectos de motivacion dentro de la

organizacion.

1.6 Alcance de la investigacion

Los resultados de la investigacion, pretenden dar cumplimiento a los objetivos generales y
especificos, a través de las encuestas realizadas a los colaboradores que trabajan en el
departamento de recursos humanos de las empresas antes mencionadas ubicadas en las zonas 4 y

9 del area metropolitana de la ciudad de Guatemala.

1.6.1 Temporal
La recoleccion de datos dard inicio en el mes de Abril y Mayo del afio 2018.

1.6.2 Geogréafico
La siguiente investigacion se realizard en las empresas terciarias y secundarias ubicadas de la

zona 4 y 9 de la ciudad de Guatemala.

1.7 Determinacion de la muestra

1.7.1 Definicion de la muestra
En la presente investigacion se tomara la muestra de poblacion infinita no probabilistica,

enfocada a las empresas del ramo secundario y terciario ubicadas en las zonas 4 y 9 de la ciudad

capital.



1.7.2 Empleo muestra infinita
Se aceptard un nivel de confianza de 93% y representado por el valor en la tabla Z en una

distribucion normal del area bajo la curva que es de 1.81, requiere una probabilidad de éxito de

0.5, fracaso de 0.5 y un 0.8 de error.

Célculo de la muestra para poblaciones infinitas:
Z=nivel de confianza

P= probabilidad de éxito

g= probabilidad de fracaso

e= error de muestreo

n= poblacion

/= 1,81
p= 0,5
q= 0,5
e= 0,08

& 128

_z™ 2(p*a)

e N2

n

1,81 N2 ( 05* 0,5)
0,08 "2

Nn=

Al resolver la formula se obtiene un resultado de 128 que representara a las personas a encuestar.



1.8  Definir instrumentos de investigacion

Para la investigacion de campo se utilizaran las encuestas para examinar el desempefio de los
colaboradores de las empresas objeto de estudio, la cual cuenta con 10 preguntas dicotémicas y
multicotomicas de seleccién Unica y multiple, con escalas nominal, rangos y likert. Los

resultados se representaran por medio de estadistica descriptiva con gréficas de pie y barras.

“La investigacion cientifica, generalmente, encuentra sustentados sus hallazgos en datos
recolectados de la realidad. Uno de los instrumentos empleados con mayor frecuencia, es el
cuestionario. Por lo cual, si se va emplear este instrumento en la recoleccién de informacion, es
imprescindible conocer las pautas para su correcta elaboracion y aplicacion. De alli que, el
proposito de este articulo es orientar a los investigadores en su disefio y construccion, asi como
exponer detalles sobre su clasificacion y tipos de cuestionarios que pueden emplearse”

(Corral, 2010).

1.9 Recoleccion de datos

La recoleccion se realizara a través de correr las encuestas a los sujetos definidos en las empresas
previamente establecidas durante los meses de abril y mayo de este afio. Dichos instrumentos se

presentaran a los encuestados de forma fisica y virtual.

“La recoleccién de datos es una etapa critica de la planificacion y aplicacion de un estudio. Si
estd es superficial o tendenciosa, o estd incompleta, el analisis de los datos se dificulta y el
reporte de investigacion termina con una calidad muy deficiente”. (Varkevisser, pathmanathan, &
Brownlee, 2011, pag. 155)



1.10 Procesamiento y analisis de datos

Concluida la etapa de recoleccion de datos se iniciara la fase de procesamiento por medio de una
tabulacion en Excel y andlisis univariado de los mismos, utilizando gréficas de pie y de barras
para representar lo que revelan los datos recolectados y asi verificar el significado cuantitativo y

cualitativo que permita evaluar la confiabilidad de los instrumentos utilizados.

“El intento de proporcionar una definicidn precisa de los datos de investigacion es todo un reto,
ya que implica adaptarse al contexto en el que se hace la pregunta. Los datos de investigacion
comprenden un area muy amplia (todas las disciplinas) y por ello la definicion puede variar en

relacion con los planteamientos”. (Couto Corréa, 2016).



Capitulo 2
Resultados

2.1 Presentacién de resultados

Grafica No. 1

1. ¢Ensuempresa, cuantas veces recibe capacitacion para su desempefio dentro de la

organizacion?

Capacitacion dentro de la empresa

i

&

& 3 meses
= 6 meses

=1 afho

Fuente: elaboracién propia, 2018

Se puede observar que 56 personas indican que reciben capacitacion cada 3 meses, 42 indican

gue cada 6 meses y 30 dicen que cada afio.



Grafica No. 2

2. ¢El nivel de su desempefio a que se debe?

Desempefio dentro de la organizacion

T

# Tiene buenas relaciones personales
- Actitud

- Le estan pagando bien

Fuente: elaboracion propia, 2018

Se puede observar que 56 personas indican que el desempefio se debe a sus buenas relaciones
personales, 30 indican que se debe a su actitud y 42 dicen que le esta remunerando bien.



Grafica No. 3

3. ¢Qué programas educativos u otros factores necesitan los empleados para cumplir sus

objetivos?

Programas educativos y factores positivos para los
empleados

i Actividades de motivacion
= Programas de motivacion

== Excursiones

7

A\

Fuente: elaboracion propia, 2018

Se puede observar que 56 personas indican que para cumplir sus objetivos necesitan actividades

de motivacion dentro de la organizacion, 30 indican que deben ser programas de motivacion y 42

dicen requieren de excursiones.



Grafica No. 4

4. ¢Como considera usted que debe ser un jefe de recursos humanos?

Comportamiento del jefe de recursos humanos

# Amable
= Organizado

= Flexible

Fuente: elaboracion propia, 2018

Se puede observar que 63 personas indican que consideran que el comportamiento de un jefe de

recursos humanos debe ser amable, 40 indican organizado y 25 dicen que tiene que ser flexible.
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Grafica No. 5

5. ¢Nivel de desempefio del jefe superior?

Satisfaccion del jefe dentro de la compafiia

1%

# Satisfecho
= Muy satisfecho

# Insatisfecho

Fuente: elaboracién propia, 2018

Se puede observar que 40 personas indican que se sienten satisfechas con el desempefio del jefe

superior, 87 indican que se sienten muy satisfechas y 1 persona dice estar insatisfecha.
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Grafica No. 6

6. ¢Recursos humanos cumple satisfactoriamente su funcion?

Cumple su funcion los recursos humanos

1%

# Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

= En desacuerdo

Fuente: elaboracion propia, 2018

Se puede observar que 68 personas indican que estdn totalmente de acuerdo con que el
departamento de recursos humanos cumple su funcién dentro de la organizacion, 59 indican que

estan de acuerdo y 1 persona dice que estan en desacuerdo.
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Grafica No. 7

7. ¢Qué tan satisfecho se siente de ser parte de una gran empresa?

Quie tal se siente trabajar dentro de la empresa

0%

i Muy satisfecho
“, Satisfecho

= Insatisfecho

Fuente: elaboracion propia, 2018

Se puede observar que 92 personas indican gque se sienten muy satisfechos de trabajar en una gran

empresa, 36 indican que estan satisfechos, ninguna persona indico estar insatisfecha.
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Grafica No. 8

8. ¢Recibe asesoria 0 ayuda de los miembros de otros departamentos cuando se lo solicita?

o

Trabaja con

ompaneros de otros departamentos

@ Siempre
“» De ves en cuando

 Nunca

Fuente: elaboracion propia, 2018

Se puede observar que 22 personas indican que reciben siempre ayuda y asesoria de los
compafieros de otras areas dentro de la organizacién, 67 indican que de vez en cuando y 40 dicen

gue nunca.
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Grafica No. 9

9. ¢CdAmo es su relacion con sus compafieros de trabajo?

Companierismo dentro del trabajo

0%

# Muy bueno
- Bueno

# Regular

Fuente: elaboracion propia, 2018

Se puede observar que 82 personas indican que tienen muy buena relacion con sus comparieros

dentro de trabajo, 46 indican que buena, ninguna persona indico que la relacién es regular.
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Grafica No. 10

10. ¢ Considera necesario algun incentivo no econdmico por su trabajo?

Bono extra dentro de su trabajo

i Si
= No

Fuente: elaboracién propia, 2018

Se puede observar que 122 personas indican que si necesitan algun incentivo no econémico por

su trabajo, 6 indican que no.
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Capitulo 3
Discusion y conclusiones

3.1Extrapolacion

La investigacion del tema, dio a conocer el nivel de desempefio asi como la interaccion de los
colaborares encuestados dentro del &rea de trabajo, por medio de preguntas y respuestas se
identificaron varios factores, lo cual genera una gran participacion de las personas encuestadas.
En los temas abortados, se pueden mencionar las capacidades y desempefio de los trabajadores en

los diferentes puestos de trabajo.

Los colaboradores son un recurso de gran importancia, sin ellos la compafiia no funciona, para
ello se necesita que el personal esté capacitado y que sea de manera constante, con ello se
pretende que el personal sea responsable, activo y responda al momento de realizar las
actividades que le corresponden dentro del puesto de trabajo. Por medio de las préacticas y
habilidades se evaltan cada tres o cuatro meses las capacidades de cada empleado y se tomara en

cuenta el crecimiento de si mismo para compararlo con los demas.

El primer hallazgo encontrado se da en las empresas que no capacitan constantemente a su
personal, hay varias organizaciones que solo pasan horas trabajando y sin ser capacitados, los
jefes tienen que ensefiarles a sus colaboradores su funcion de trabajo, su responsabilidad dentro
de la compafia. “La capacitacion es fundamental en una empresa, debe ser vista como un
proceso integrador y vital para la permanencia, desarrollo y evolucion de los diferentes actores

que en ella participan.” (Orozco Francia, 2017, pag. 18)

“Las politicas de capacitacion tecnoldgica, se constituyen en instrumentos utilizados por el
gobierno para plantear acciones que den respuestas a las demandas de la sociedad, las cuales se
encuentran en documentos normativos (leyes, decretos y otros), de gestion (planes, programas y
proyectos), y otros, emitidos y aprobados por instituciones autorizadas, a fin de otorgarles
legitimidad” (belloso de Nufiez & Primera, 2012, pag. 269).

17



La capacitacion es importante dentro de una compafia, nos permite adquirir mucho

conocimiento y habilidades técnicas para mejorar el desempefio dentro de la empresa.

Un segundo hallazgo encontrado es evidenciado por medio del desempefio laboral, ya que a
través de un plan de motivacion se debe trabajar en la identidad y la cultura organizacional que
debe existir dentro de la empresa con el que se logrard que el personal reconozca a la empresa
como su casa, ya que en ella trabaja todo el dia y la compafiia reconocerd su esfuerzo,
responsabilidad y honestidad realizada dentro de su puesto de trabajo.

“Uno de los factores importantes en el desempefio de los trabajadores, es sin duda el ambiente
que los rodea, éste debe ser confortable, que ofrezca seguridad, que no tenga excesivos
mecanismos de supervision, control o vigilancia, que permita cierta movilidad interpretada como
libertad” (Velasco Lince, Bautista Santos, & Sanchez Galvan, 2012, pag. 26).

“La evaluacion 360° del desempefio individual pretende proporcionar a las personas de los
niveles medio-altos de las organizaciones (directivos, gerentes, mandos...) para la mejora de sus
competencias de profesionales.” (Gan & Trigine, 2012, pag. 204). Es importante conocer el
desempefio de cada colaborador, eso ayudard a entender sus metas, objetivos, empefio y si

desarrolla de manera correcta su trabajo dentro del puesto asignado.

Un tercer hallazgo, el rol de un jefe, debe ser un lider para poder dirigir a su personal, por medio
de un comportamiento ejemplar y de buena actitud asi como responsabilidad mostrara hacia a los
empleados la motivacion necesaria para lograr mejorar el cumplimiento de metas y objetivos

requerido por la compafiia.

“Quienes se convierten en jefes deben aprender a verse a si mismos y a su trabajo de manera
diferente; a desarrollar nuevos valores, un autoconocimiento mas profundo, mayor madurez

emocional y la habilidad para ejercer juicios inteligentes”. (Hill, 2014, pag. 6)

“Un jefe cualquiera sea su nivel, debera cumplir con su actividad principal, vender, comprar o

cualquier otra cosa, junto con una serie de funciones adicionales producto de tener colaboradores

18



a su cargo. Ser jefe implica muchas cosas. Desde ser guia de las personas a cargo hasta
conducirlas” (Alles, 2013, péag. 13).

Es importante conocer al jefe y que él conozca al personal del cual esta a cargo, se debe manejar
una buena relacion, tener una cultura de respeto y companerismo el cual debe ser mutuo, debe
existir apoyo de ambas partes para lograr el cumplimiento de todos los objetivos que se
propongan, ya que conducira al éxito y hacia las metas establecidas por la compafiia.

Un cuarto hallazgo encontrado dentro de las organizaciones es la comunicacion que debe existir
dentro de los departamentos y entre compafieros de trabajo asi como también hacia el jefe de
personal, todo ello tiene relacion con saber escuchar, brindar de apoyo dentro de la compaiiia, lo

ayudara al momento de delegar responsabilidades.

“La comunicacion es fundamental para la eficiencia gerencial. Todo directivo debe comprender
bien sus habilidades de comunicacién y entender los retos que esta implica. Pero la comunicacion
efectiva no es asunto facil. Tendemos a pensar que no se requieren habilidades o experiencia
para comunicarnos — después de todo, todos nos comunicamos de alguna forma u otra. Por otro
lado, surgen constantemente nuevas perspectivas en la comunicacién que no terminamos de
entender completamente. Es por ello que los sistemas de comunicacion a menudo fallan, a veces

con consecuencias desastrosas” (G. Clampitt, 2011).

“La comunicacion organizacional es aquella que establecen las instituciones y forma parte de su
cultura o de sus normas. Debido a ello, la comunicacion entre los funcionarios de diferentes
niveles, los jefes y sus subordinados, y los directivos con el resto de la organizacion, debera ser
fluida” (De Castro, 2014, pag. 5).

Es importante conocer a las personas dentro de la compafiia, sus metas, sus habibilidades. La
comunicacion conlleva a convivir y relecionarse con las personas, tambien fomentar el
compafierismo con los demas, tratarlos bien, ayudarles en lo que necesitan para desarrollar un

mejor desemperio en la organizacion.
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2.2 Hallazgos y analisis general

En la investigacion se encontraron varios hallazgos, lo cual ayuda positivamente en los
colaboradores ejerciendo los derechos de cada uno de ellos y negativamente que las compafiias
no cumplen con lo establecido por el cédigo de trabajo, también se debe de conocer la
participacion de los colaboradores. Las organizaciones tienen claras las funciones de la compafiia
y de como se ven en un futuro, por eso establecer reglas y politicas es de gran importancia para
lograr un mejor desempefio de los empleados dentro de la empresa. También cabe mencionar que
se evalla el crecimiento y se selecciona al personal con el que se pretende dar seguimiento de las
competencias y actividades asignadas para elegir el candidato idéneo y se logre mejorar el

ambiente dentro de la compafiia.

Dentro del andlisis general de la investigacién se puede mencionar que varias empresas estan
capacitadas para mejorar las aplicaciones de la seleccion y desempefio de los colaboradores, por
medio del fomento de una cultura de respeto, convivencia sana y comunicacion las cuales
motivan a los empleados para garantizar un mejor futuro para los trabajadores y las familias que
dependen de ellos, ademas manejar un mejor control de la evaluaciones de los puestos. La
mayoria de compafiias evaltan a los candidatos, analizan perfiles, realizan entrevistas, entre
otros, con el objetivo de reclutar a la persona adecuada a las necesidades que el puesto requiere.
Esto se da en cualquier empresa, que ellos tienen todo el derecho de seleccionar a su personal.
También buscan apoyo para la basqueda y lo hacen por medio de anuncios y mensajes internos
para que el personal conozca los requerimientos establecidos para cada puesto dentro de las

organizaciones.
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Conclusiones

Conocer cuales son los mecanismos de reclutamiento que utilizan las empresas, de acuerdo al

cargo que ocupan dentro de la organizacion

Determinar si las empresas cuentan con herramientas psicoldgicas que garanticen un proceso

de seleccion de acuerdo al perfil requerido

Indagar si las empresas cuentan con fuentes externas de reclutamiento

Es imperante que las empresas utilicen mecanismos de reclutamiento adecuados para cada
uno de los puestos y vacantes que la empresa necesite cubrir para que con ello se garantice la

inclusion de la persona adecuada para el puesto.

Los aspectos psicologicos son importantes para determinar si la persona se adapta al puesto
de trabajo, es por ello que se hace indispensable contar con herramientas y modelos que
puedan revelar esa parte interna de los posibles candidatos a ocupar las vacantes dentro de las

empresas.

Existen fuentes externas de reclutamiento y seleccion de recursos humanos que contribuyen a
minimizar los riesgos de la inclusion de personas no adecuadas a las empresas y que a la vez
minimizan los procesos y muchas veces costos para las organizaciones que se apoyan en

dichas compafiias que, a su vez, pertenecen al sector terciario.
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Encuesta

Encuestador "[Oglis Humberto Perez L.]" Nombres Colaboradores
Clase Hombres y Mujeres
Periodo  2018-2019
Fecha Agosto 2018

A continuacién lean atentamente todas las preguntas y que escriban la letra de la respuesta
correcta en la linea que aparece junto a la pregunta, la cual usted considera oportuno.

1. "[En su empresa cuantas veces recibe capacitacion para su desempefio]”
a) "[ 3 meses]"
b) "[6 meses]"

c) "[1 afio]"

2.____ "[El nivel de su desempefio a que se debe]"
a) "[Tiene buenas relaciones personales]”
b) [Actitud]

c) "[Le estan pagando bien]"

3. "[Que programas y factores necesitan los empleados para cumplir sus objetivos]"
a) "[Actividades de motivacion]"
b) "[Programas de motivacion]"
c) [Excursiones]

4. "[Como considera usted que debe ser un jefe de recursos humanos]”
a) [Amable]
b) [Organizado]
c) [Flexible]

5.___ "[Nivel de desempefio del jefe superior]"

a) [Satisfecho]

b) "[Muy satisfecho]"
c) [Insatisfecho]
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10.

"[Recursos humanos cumple satisfactoriamente su funcion]”
a) "[Totalmente de acuerdo]”

b) "[De acuerdo]”

c) "[En desacuerdo]"

"[Que tan satisfecho se siente de ser parte de una gran empresa]”
a) "[Muy satisfecho]"

b) [Satisfecho]

c) [Insatisfecho]

"[Recibe ayuda de los miembros de otros departamentos cuando lo solicita]”
a) [Siempre]

b) "[De vez en cuando]"

c) [Nunca]

"[Como es su relacion con sus compafieros de trabajo]”
a) "[muy bueno]"

b) [Bueno]

c) [Malo]

"[Considera necesario algun incentivo no economico por su trabajo]"
a) [Si]
b) [No]
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