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Introduccion

El estudio de caso para € proceso de vinculacion de personal del Centro de Atencion y
Ventas de Claro Movil Villavicencio, busca garantizar € cumplimiento de los objetivos
empresariales con la participacion activa de todos sus colaboradores. Asi mismo, ofrecer
posibles soluciones en cuanto a la problemaética en e proceso de vinculacion de personal que
requiere e mismo. El marco tedrico identificO autores que contribuyen a la solucion del

problema de investigacion, en €l que se versa sobre latematica i dentificada.

Los objetivos conllevaron a la realizacion de un diagndstico del centro de atencion y
ventas de Claro Movil Villavicencio, y determinar los mecanismos més eficaces para la
implementacion de un proceso de vinculacion de personal e identificar el grado de satisfaccion
percibido por los colaboradores con respecto a manego del proceso de vinculacion. La
metodol ogia aplicada presentd un enfoque mixto y esta orientado en la investigacion descriptiva.
Se espera que con dicho proceso se puedan proponer mecanismos a la organizacion y se logre
establecer un proceso de vinculacion de personal més eficaz en la obtencion del talento humano

como €l recurso méas importante de la empresa.
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1. Planteamiento del problema

Es importante resatar que la administracion del recurso humano conlleva a ser €
conjunto de politicas, normas, 6rganos, procedimientos e instrumentos que, aplicados raciona y
coordinadamente, permiten llevar a cabo los procesos de vinculacion, desarrollo, integracion y
motivacion del talento humano que forma parte de la organizaciéon. Por consiguiente, establecer
una eficaz gestion de personal implica activamente el cumplimiento de las funciones béasicas de
administracion, es decir, la planeacion, organizacion, direccion, control, coordinacion, y por ende

toma de decisiones.

Por otra parte, €l objetivo fundamental de un proceso de vinculacion de persona es
determinar los medios mas adecuados para tratar los colaboradores o lideres en situaciones de
trabgjo, de tal manera que estos desarrollen sus potencialidades y se obtengan los fines de la
empresa. Ademas, € proceso de gestion administrativa de personal debe garantizar el
cumplimiento de los objetivos empresariaes, y ellos se adquieren através de aspirantes o perfiles
con habilidades humanas, con colaboradores comprometidos, responsables, productivos,

competitivos y con sentido de pertenencia.

Los procesos adecuados en |os colaboradores de una organizacion van a garantizar que la
persona se comprometa con los objetivos de la misma, Se cita a Munch (2005), quien establece
gue la administracion de recursos humanos conlleva a conseguir y conservar un grupo humano
cuyas caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de la empresa, a través de programas
adecuados de procesos de vinculacién de personal como son: reclutamiento, seleccion,

nombramiento o contratacion, induccién y capacitacion, desarrollo de sueldos y salarios,
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retenciones laborales, servicios y prestaciones, higiene, seguridad industrial y planeacion de

recursos humanos.

En este contexto, € Centro de Atencidn y Ventas de Claro Movil Villavicencio, carece de
un proceso de vinculacion de personal efectivo donde logre vincular €l recurso mas importante, €
talento humano, donde & mismo puede sentirse desmotivado ya que se conoce desde €l inicio del
proceso de seleccion, la informacion suministrada por parte de la empresas de servicios
temporales que concluidos los dos afios de contratacion por estas, son escasas |las oportunidades
para que se abran convocatorias internas para una vacante como consultor de servicio a cliente

fijo.

El proceso de vinculacién de persona que se esta utilizando para €l centro de atencién y
ventas de claro movil en la ciudad de Villavicencio genera una problemética, ya que los indices
de rotacion son elevados, cada afio estan terminando contrato un nuimero determinado de
consultores y por rendimiento en sus indicadores, 1os de mejores promedios son contratados por
un segundo afno, unavez terminado este, |os indices de rotacion son el evados pues salen todos los
consultores que estaban por empresas temporales, e ingresan nuevas personas a capacitacion,

empezando un ciclo de aprendizaje de cero.

En este orden de ideas no se le esta permitiendo a una persona que ya esta en su completa
facultad de desarrollar todos los procesos y cumplir con todos los indicadores de la organizacion,
seguir desarrolldndose dentro de la misma, lo que genera desmotivacion e insatisfaccion en los
consultores temporales, ya que asumen que una vez terminen su segundo afio de servicio las

posibilidades de reintegro son muy pocas. No estdn siendo debidamente valorados, y se esta
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desaprovechando ese nivel de conocimiento adquirido a través de la experiencialo que llevara a
desaprovechar las oportunidades que brindan el medio y las fortalezas con que cuenta la
organizacion, lo que limita el desarrollo de una estrategia que garantice €l éxito futuro tanto de la

compariia como del colaborador.

Esta situacion hace necesaria una adecuada planeacion con respecto a la administracion
del talento humano, con una activa participacion de todos los consultores, mediante €l
establecimiento de un sistema en el proceso de vinculacion de persona gue tenga inmerso una
comunicacion asertiva y efectiva, conozca los aspectos corporativos de la empresa y se

establezca un clima organizacional propicio, productivo y competitivo.

El desarrollo del trabgjo permitird a las investigadoras conocer cua es el modelo de
vinculacion de personal que se lleva a cabo en € area de gestion humana de Claro Mévil, a partir
de este proponer un mecanismo mediante €l cual e colaborador que ha estado vinculado con una
empresa temporal pueda seguir manteniendo su estabilidad laboral, a su vez los lideres puedan
sentirse respaldados por su organizacion, comprometidos, con sentido de pertenencia y se
cumplan con los objetivos de la empresa y del consultor , teniendo un recurso humano con un
perfil adecuado, con la experiencia necesaria para desarrollar su labor, entrenado, capacitado,

motivado y acompafiado por su organizacion.

1.1 Formulaciéon del Problema

¢Como es e proceso de vinculaciéon de personal del Centro de Atencion y Ventas de

Claro Movil Villavicencio?



14

2. Justificacion

El punto de partida del presente proyecto estd centrado en la consideracion de los
siguientes aspectos que permiten evidenciar las falencias existentes y las estrategias de
mejoramiento para el proceso de vinculacion de persona del Centro de Atencion y Ventas de

Claro Movil Villavicencio

La investigacion propuesta busca mediante la aplicacion de la teoria y los conceptos
basicos de administracion del recurso humano, proceso de vinculacion de personal, capacitacion
y desarrollo, gestion y remuneracion de personal e incluye salud, seguridad, bienestar socia y
relaciones laborales. Aspectos todos estos que conlleven a encontrar explicaciones a situaciones
internas (desmotivacion y rotacion del talento humano, ausentismo, baja productividad, entre
otros) y del entorno (competencia, servicios, promocion y publicidad) que afectan e Centro de
Atencion y Ventas de Claro Movil. Lo anterior permitira alas investigadoras verificar diferentes
conceptos relacionados con € talento humano desde una realidad, que genere conocimiento,

vision y perspectiva hacia el futuro.

Para el cumplimiento de los objetivos propuestos se recurrira a técnicas de investigacion
tales como encuesta y entrevistas, para conocer e identificar las limitaciones existentes, a igual
gue los puntos fuertes y débiles enmarcados en la tematica de estudio. Sus resultados permitiran
evidenciar posibles aternativas de solucién a la problematica en € proceso de vinculaciéon de
personal, de tal forma que exista una meor implementacién de procesos administrativos

gjustados y adecuados alos requerimientos de la organizacion.
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El trabgo beneficia e Centro de Atencion y Ventas de Claro Mdvil, quienes se
encargaran de brindar capacitacion y entrenamiento a los colaboradores ya vinculados, tendran
lideres comprometidos con la organizacion, dispuestos a la correcta gjecucion de sus labores 'y al
logro de los objetivos empresariales. A los consultores de servicio a cliente por brindarles una
estabilidad laboral, a igua que los usuarios de la organizacion, quienes tendran una mejor

atencion y satisfaccion a sus necesidades y expectativas.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Analizar € proceso de vinculacién de personal del Centro de Atencion y Ventas de Claro

Movil Villavicencio.

3.2 Objetivos Especificos

Redlizar un diagnostico del centro de atencidn y ventas de Claro Movil Villavicencio, con

el propdsito de conocer lagestion del personal actual.

Identificar el grado de satisfaccion, percibido por los colaboradores con respecto a

manejo del proceso de vinculacion de personal.

Proponer mecanismos mas eficaces para la implementacion de un proceso vinculacion de

personal.
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4. Marcosdereferencia

4.1 Marco Teorico

4.1.1 Reclutamiento.

Uno de los procesos en |os que se debe tener especial atencion por parte del profesional en
recursos humanos. El autor Anzola (2003) afirma con especial persona 10s siguientes aspectos:
Esta &rea es una de las mas trascendentales en la pequefia empresa pero a la vez de las més
descuidadas en su direccion, administracion y operacion. El area de persona es la parte de la
empresa encaminada a mangjo del recurso humano, la que establece la guia y supervision de
todas y cada una de las actividades de las personas que trabgjan en ella en pos de un objetivo
comun. Asimismo cubre un ciclo conocido como ciclo de persona que comienza con €

reclutamiento y termina con €l retiro. En el esquemainicial se muestran diez actividades.

La primera actividad del &rea corresponde siempre al reclutamiento, esto es, motivar ala
gente a la busqueda del trabajo adecuado. Empieza con € conocimiento de una vacante y sus
reguerimientos, con esto se pasa a paso tres para la busqueda del personal mas idoneo (de las
fuentes posibles) para luego proceder a una seleccion previa que nos ayudara a reclutar a los
posibles candidatos. Una vez reclutado el personal posible a ocupar un puesto se procede con las
actividades de entrevista(s) inicial(es) mediante un proceso sencillo como se muestra en la
actividad dos. contacto inicial (conocer datos generales de los posibles candidatos), hacer un
reporte para permitir avanzar a las entrevistas que se pueden necesitar (El, E2, E3) y tener un

reporte formal con los candidatos méas idoneos y empezar con una seleccion definitiva.
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4.1.2 Seleccion.

La actividad tres es la seleccion, cumpliendo en forma principal aqui € proceso de
contratar una persona. La seleccion bésicamente es separar bajo un procedimiento adecuado, por
un lado, los que son aptos para un trabagjo y, por otro, los no aptos. La seleccidon puede ser
sencilla partiendo principa mente de las necesidades del puesto posible a ocupar y 10s recursos de
la empresa, o complgjo, como llevar un proceso que demande tiempo, esfuerzo y costos altos
para la empresa (generalmente las medianas y grandes empresas tienen toda una organizacion
para €llo). La seleccion empieza con pruebas que van aumentando en grados de complejidad
(entrevistas, observacion, encuestas, examenes) y determinando si cumple con los requisitos de
cada una, para avanzar en la seleccion, llegando por ultimo a la seleccion del candidato méas

idoneo para el puesto (persona adecuada para el puesto adecuado).

El proceso de seleccion sera mas compleg o en la medida en que se tenga que seleccionar
persona de niveles superiores en la empresa. Como cuarta actividad tenemos la capacitacion y
adiestramiento. Esa actividad implica en sus inicios, adecuar ya sea tedrica (capacitacion) o
précticamente (adiestramiento) a la persona que va a ocupar un puesto. El inicio del
entrenamiento, capacitacion o adiestramiento comienza con la induccion del personal a puesto
una vez que este ha sido seleccionado. El entrenamiento implica conocer qué clase de
capacitacion o adiestramiento debe darse, asi como los requisitos de materiales, recurso
humanos, y financieros que se requieren para una buena programacion y gue esto a su vez
asegure € resultado esperado, luego como punto final con € programa de entrenamiento hecho se

procede a implementarlo. La retroaimentacion es bésica en este proceso, la mayoria de este
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proceso es dado por objetivos, pues se ve en e trabgo que se realiza después de haber sido

entrenado.

4.1.3 Evaluacion.

La quinta actividad se denomina evaluacion del desempefio, y es conocer qué tan bien o
mal serealiza el trabajo, es como un control o supervision de las actividades de |os subordinados,
se parte del trabajo que se realiza revisandolo con un patron previamente hecho y ver si cumple o
no con los requisitos que se requieren para desempefiar adecuadamente el trabajo encomendado
y, de esta manera, hacer las correcciones necesarias. La evaluacion supone también e proceso de
retroalimentacion como una |6gica consecuencia para €l desarrollo y crecimiento de los emplea-
dos. La evaluacion del desempefio es una herramienta Util para efectos de administracion de

sueldosy salarios.

4.1.4 Administracion de sueldosy salarios.

La sexta actividad, administracion de sueldos y salarios, es €l proceso mediante €l cua se
busca en la empresa la compensacion adecuada para el trabajo adecuado que realiza una persona,
es la contribucién justa a desempefio. Comienza con conocer 10 que se debe hacer en cada puesto
(en forma genera o especifica) y hacer una evaluaciéon en funcion del grado de dificultad para

realizar cadatareay, de acuerdo con esto, asignar un valor en pesos para cada actividad.

Hay factores importantes a considerar cuando se esta trabagjando en esta actividad, por

giemplo, los salarios minimos y los sueldos y salarios de la competencia. Todo este proceso es €l
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gue se conoce como administracion de sueldos y salarios (sueldo para el empleado, salario para el

trabajador).

4.1.5 Relaciones L aborales.

En la séptima actividad aparecen las relaciones laborales, conocidas también como
relaciones de trabajo, generalmente se asocian a sindicato (pero no necesariamente es asi). Las
relaciones laborales implican elementos que permiten la formalidad en e trabgo en €
cumplimiento de lasnormasy leyes que, por un lado, protegen al trabajador y, por otro, al patron.
Cada region o pais tiene toda una serie de agrupaciones que permiten encauzar de la manera mas
adecuada las relaciones obrero-patronales en busca de mayores niveles de vida (de manera

integral).

4.1.6 Supervision de Personal.

La octava actividad, conocida como supervision de personal, tiene exactamente e mismo
significado de control, supervision de todas y cada una de las actividades del subordinado a la
consecucion de los objetivos de la empresa, representados a traves de las actividades que cada
empleado realiza con su tarea. Para este punto, aparte de control, revisese también la quinta

actividad de evaluacion del desempefio de esta area.

La seguridad e higiene es la novena actividad. Est4 divida en dos grandes partes:
accidentes (9A) equivalente a seguridad e higiene (9B), para cada una se parte por determinar €l

grado (indice) de accidentes e higiene y compararlo con los minimos estandares requeridos y de
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esta manera aplicar las medidas correctivas. Cada empresa para cada actividad y especiamente
para aguellas més riesgosas establecen estandares de seguridad e higiene a cumplir por ley, es

necesario conocer éstos. Para esta actividad es trascendental conocer bien el proceso de control.

4.1.7 Retiroo Ciclo de Personal.

La ultima actividad del &rea de personal es la del retiro, con ésta se termina e llamado
"Ciclo de personal” ya sea éste voluntario o forzoso. Es importante, como primer paso de esta
actividad, tener por escrito las politicas de retiro, ya sean de ley, como también las que se emanen
de los acuerdos con la empresa, de tal manera que cuando aparezcan personas que van aretirarse
se les pueda aplicar €l reglamento de manera adecuada. El retiro voluntario es €l que realiza una
persona cuando a sus intereses personales conviene retirarse de la empresa por su propia vo-
luntad, € forzoso implica situaciones de desacuerdo o incumplimiento de la ley o reglamentos
que para e caso proceda. En cualquier aspecto, deberan hacerse las liquidaciones y pagos

correspondientes.

4.1.8 Divulgacion delas Vacantes.

El ambiente socio laboral indiscutiblemente esta ligado a los procesos de seleccion,
induccion, asignacion de funciones y responsabilidades asi como a la evaluacion de desempefio,
sin pretender presentar una forma novedosa de como adelantar estos procesos, se busca hacer
algunas acotaciones y reflexiones sobre los criterios que se mangjan en la aplicacion de los
mismos. Pardo y Ortega (2000), establecen que las relaciones laborales conllevan a lo

mencionado.
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En lo referente a seleccion de personal, este es un factor esencia para cualquier
organizacion, ya que proporciona a los individuos idoneos para los puestos vacantes. Existen dos
fases en este proceso los cuaes se denomina: Divulgacion de las vacantes disponibles (proceso
de atraccion de candidatos a la Organizacion), escogencia de los candidatos considerados mas

adecuados.

La Seleccion es un proceso de atraccion mutua que se orienta a satisfacer necesidades
presentes y futuras de las partes en cuestion, entendiendo que todo candidato es un talento

potencial con el cua se establece y establecera una amplia gama de posibilidades.

Una vez cumplida la primera fase de divulgacion, se pasa a la segunda que corresponde a
la escogencia del candidato considerado més apto para € cargo disponible, las condiciones
minimas serian: Tener claro e perfil que debe poseer e aspirante, caracteristicas personales,

idoneidad, posibilidades de adaptacion ala entidad, a su cultura, filosofiay a su cargo.

Ello se contrastara con las especificaciones propias del cargo y las propias posibilidades
que ofrece el andisis del mismo. Es importante tener en cuenta que e candidato que aspira
vincularse laboralmente, es un ser que busca su mejor opcidn y en esta linea, 1a Organizacion que
le brinde mejores condiciones y posibilidades, por tanto, es un amigo y debe ser tratado como tal,
es decir, que en su primer acercamiento a la entidad ha de producir una condicién de agrado, de

empatiay la certeza de que esta es una puerta que se abre.

El ambiente y € trato en € proceso de seleccion debe ser cortés y agradable, pues de

forma profunda este primer contacto tendré incidencias que trascienden el ambiente socio laboral
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presente y futuro. La seleccion es una eleccion no un rechazo, no es una exclusion, pues

seguramente |os no sel eccionados més adel ante podran prestar sus aportes ala Organizacion.

En segundo lugar, la induccion, es garantia basica de un buen ambiente socio laboral. El
incorporarse a una unidad productiva, significa ingresar al lugar donde pasara mas tiempo

diariamente, por tanto constituye un escenario importante en su vida cotidiana.

El ser humano trabaja no sdlo por e ingreso que obtiene de su trabgjo sino que ademas
esta movido por intereses en torno a mejoramiento de sus condiciones de vida, de ali que su
actividad laboral represente no solo el medio de satisfacer sus necesidades existenciaes, sino que

constituye un medio para su realizacion personal y social.

El conocimiento pleno del sitio donde llega &l candidato es fundamental para su desarrollo
futuro: ¢A qué Organizacion ingresa? ¢Qué representa? ¢A que aspira? ¢Qué esperan de é? ¢Qué
le ofrece? ¢En qué condiciones laborard? ¢Bajo qué parametros de direccion y mando? ¢Con qué
comparieros? ¢Coémo se comunicaran? ¢COmo aportaran y participaran en las decisiones seguin su

puesto de trabajo?

El responder estas y otras inquietudes en este sentido |e proporcionara a nuevo trabajador
mayores posibilidades de adaptacion, identidad y pertenencia, asi como, satisfaccion, equilibrio
emocional y un gran margen de seguridad o que sera un abono vital para € ambiente socio
laboral con e cual se integrara momentos después. En tercer lugar, en €l sistema de funciones 'y

responsabilidades, no basta con definir cargos y funciones sino que es indispensable y
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trascendental paralaorganizacion y los individuos que laboran en ella desarrollar una concepcion

planeada que fundamente este proceso.

Inicialmente cuando de cargos y funciones se hablaba, inmediatamente se establecia un
método de relacion hombre - maguina con una concepcion utilitarista y reduccionista de la
condicion humana en su desempefio laboral, ahora poco a poco es claro que hablar de funciones
implicalas posibilidades del individuo en su labor y las oportunidades que le ofrece su puesto de
trabgjo, e cual efectivamente debe ser visto en primer lugar como un espacio de trabgo, pero
también de accion, creacion, responsabilidad, compromiso, en el cual e trabajador se desarrolle

idéneamente.

La labor que desempefia € trabgjador no es mecanica, rigida, estatica, pero tampoco
anarquica y desordenada, por tanto, debe ser claramente definida y delimitada, estableciendo
niveles de responsabilidades, tareas y deberes que le corresponden, es decir, que la Organizacion
debe definir claramente ¢Qué hace € trabajador? ¢Cuando lo hace? ¢Como lo hace? ¢Por qué lo
hace?, asi como las relaciones de jerarquia, decision, mando y relaciones formales. Estos aspectos
estaran determinados por €l tipo de Organizacion, la concepcion filosofica que sobre € poder vy la
estructura se posea; € cargo y € tipo de subordinacion seguramente tendran una clara ubicacion

en el organigramade la entidad, |o que permitiraaclarar € lugar que le corresponde en la misma.

4.1.9 Manual de Funciones.

El cargo se orienta a definir las caracteristicas humanas requeridas, es decir, que cada

cargo y segun sus funciones exigira una serie de requisitos humanos tales como: caracteristicas
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del ocupante, nivel de educacion, experiencia e iniciativa, asi como su condicion fisica todo ello

acorde a puesto de trabgjo.

El ser humano en su desempefio es capaz de: Mangjar aternativas para situaciones
inesperadas, identificar modos alternativos de funcionamiento para obtener iguales o mejores
resultados, canalizar necesidades productivas segun el espacio y €l tiempo en que se requiera, es
decir, debe existir un margen de flexibilidad en su labor, establecer, compartir y acanzar metas,

asumir una responsabilidad compartida.

4.1.10 Evaluacion de Desempefio.

Proceso de gran relevancia en el medio socio laboral es la evaluacion de desemperio,
entendida como la accion a través de la cua se genera un conocimiento sobre € nivel de
adaptacion a la cultura Organizacional y a cargo asignado, igualmente permite identificar
obstaculos y dificultades en la realizacion del mismo, asi como las expectativas que tenia €l
trabajador al asumirlo y el nivel de concrecion y satisfaccion gue tiene después de un afio de su

vinculacion.

El desarrollar este proceso de Evaluacion a interior de las entidades, implica trabajar en
su planeacion, para definir: Propdsitos y objetivos, creacion de un ambiente propicio para que la
evaluacion sea aceptada y asumida, disefio de instrumentos que permitan evaluar habilidades,
destrezas, conocimientos y capacidades del individuo segiin €l cargo, establecer procedimientos a

seguir, definir tiempo y lugar en e que se g ecutara la evaluacion.
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Es importante que este proceso de Evaluacion vaya acompafado de claridad en cuanto a
alcance del mismo, pues de ninguna manera se puede convertir en un medio de persecuciéon o
descalificacion, porque ello conllevd a dafar la atmosfera laboral, creando un ambiente de terror
al interior de la Organizacién por las posibles consecuencias que se desprendan, pues cuando se
mangja en forma ambivalente, se lesiona la motivacion, productividad y proyeccion de los
talentos de las personas que integran la entidad. La Evaluacion de Desempefio debe ser ante todo
un concepto ligado a la concertacion entre las partes de la organizacion de tal manera que la
unidad productiva esté dispuesta a contribuir en la superacion de las dificultades encontradas
durante el proceso, facilitando la formacion, actualizacion tanto tecnol6gica como informativa, a
fin de establecer politicas para el ascenso y proyeccion de los talentos humanos que posee en su
interior, es decir, que la evaluacion debe contribuir a la superacion y a mejoramiento de las

condiciones socio laborales.

Los trabajadores a su vez, durante la evaluacion, deben tener plena disposicion para €
cambio, de tal suerte que su actitud facilite corregir defectos, errores y dificultades en la
adaptacion laboral, contribuyendo en su propia superacion y en la potencializacion de sus

talentos, conocimientos y habilidades en relacion a cargo.

Bajo esta perspectiva, € trabgador se acerca y aborda la cotidianidad del grupo humano
gue integra la entidad para conocerlo y desde esta Optica identificar las prioridades de accion
inaplazables en correspondencia a las politicas y directrices administrativas de la direccion de los
talentos y gestion humana de la Organizacién, de tal manera que pueda abordarlo en forma
integral desde las tres dimensiones sociales. desarrollo del talento humano (bienestar social),

formacidn y capacitacion y € medio ambiente socio laboral .
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El trabajador participa en e proceso de vinculacion laboral del nuevo integrante a la
Organizacion, o acomparia en su permanencia y aprendizaje, hasta e momento en que decide no
continuar con lamisma o llegue la edad de jubilacion preparandolo intelectual y mentalmente en

este decisivo.

4.1.11 Promocién y Ascenso.

El trabajador en su condicion se ocupa de la formacion integral del equipo humano que
integra la Organizacion, trabaja por la seguridad, salud e integridad fisica, mental y socio afectiva
de todos las personas que hacen parte del colectivo laboral, participa en la proyeccion del talento
gue posee cada uno de los miembros de la entidad, estableciendo una politica administrativa clara
y consecuente que brinde la posibilidad de ascender o promocionar al individuo de acuerdo a su

capacidad, experiencia acumulada o habilidad demostrada alo largo de la trayectorialaboral.

El trabgjador promueve ademas programas alternativos e innovadores, de tal manera que
soporten y hagan realidad la mision de desarrollar € talento humano en el ambito laboral y
contribuyan a la creacion de ventgas competitivas diferenciales que le garanticen tanto al
individuo como a la Organizacion avanzar con éxito en un medio cada vez mas agresivo y

exigente.

El trabajador cumple un rol trascendente en los procesos de cambio de las Organizaciones
y en laGestion Social Integral parael desarrollo del Talento Humano porque trabaja paray con €
individuo. El trabgjador aborda e complegjo contexto laboral en € que se desenvuelve €

individuo centrado sus acciones en el rescate de talento, muchas veces adormecidos por la rutina
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de las actividades repetitivas u operativas cotidianas e incluso por un monotono desempefio
laboral, que disminuye o anula las posibilidades de avance, progreso y éxito de la persona, las
cuales pueden ser conquistadas nuevamente, cuando toma conciencia y cree en la inmensa
riqueza que guarda en su interior, permitiéndole recobrar nuevas razones, esperanzas y motivos

paravivir con un sentido de mayor trascendencia.

Todos los programas que impulse € trabgador en el ambito laboral deben estar
encaminados a este propdésito sin importar la dimension socia en la cual intervenga, porque en la
medida que €l individuo sea coparticipe y protagonista consciente y activo de su propia existencia
asumird con compromiso, lealtad y arraigo los cambios que se necesitan a favor de la
colectividad, es decir, actuara con un alto sentido de pertenencia desde su puesto de trabgo,

conquistando también claridad en su proyecto de vida.

El individuo a comprender e por qué y para qué de su propia realidad rescatara su
riqueza interior para asumir con valentia procesos de cambio, primero de su propia existencia
para no solo sobrevivir sino vivir a plenitud, participando con decision y empefio en aquello que
puede transformar, aportar, modificar en su contexto socio cultural recuperando su condicion y
dignidad humana e individual. Se plantea asi un rescate de la concepcion del ser humano,
atendiendo las relaciones con e ambiente donde interactUa, llamese: familia, comunidad,
empresa donde los valores éticos, sociales, morales primen, para contribuir y hacer reaidad la

construccion de una sociedad més humana, justay equitativa
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4.1.12 La capacitacion como proceso de seleccion de personal.

Para el centro de atencidn y ventas de claro movil Villavicencio, lafase de capacitacion es
a su vez implicitamente una seleccion de personal, pues dependiendo de resultados de las
evaluaciones e candidato se mantiene en la misma, Calderdn (2007), establece que tanto en las
empresas grandes como las pymes fundan e reclutamiento en las referencias de sus propios
empleados, en estas Ultimas predominan procesos intuitivos centrados en entrevistas y
certificaciones, recurriendo poco a pruebas técnicas o psicotécnicas para la seleccion, de manera
que, a pesar de los cambios, siguen prevaleciendo criterios técnicos a la hora de vincular a una

persona.

El proceso de vinculacion de personal debe tener en cuenta aspectos importantes en €l
perfil que se esta buscando en la persona a ocupar esta vacante, como los requerimientos
inherentes al cargo. Para Nieto (2011), €l proceso de seleccion de persona requiere ser eficiente y
es importante que € profesional de gestion humana tenga pensamiento sistémico, con € fin de
poder entender los procesos y € propdsito de estos para asi poder atender las necesidades
estratégicas y volviendo los procesos mas eficientes, aprovechando las nuevas tecnologias de la

informacion.

Un proceso de seleccién es eficiente cuando € candidato seleccionado cumple con los
objetivos estratégicos y genera valor ala organizacion através de sus tareas y objetivos del cargo.
También se destaca con respecto a los procesos de reclutamiento y seleccidn efectivos, que con la
evolucion de los dltimos afios de | os sistemas de i nformacién y las comuni caciones, | as tareas que

demandan muchos recursos de tiempo y hombres, se han reducido drésticamente. En la
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actualidad ya los trabajadores de la empresa tienen acceso a la informacion de manera inmediata,

reduciendo las actividades del area de gestion humana.

Para mejorar la efectividad de los procesos Nieto (2011), afirma que consiste en eliminar
suprimir, simplificar y optimizar tareas de gestion humana que no generen vaor. El
mejoramiento de los procesos es € desarrollo de un método sistematico con la finalidad de
realizar avances significativos aumentando la eficiencia de la organizacion y logrando cumplir las
expectativas del cliente para tener un patron de pensamiento enfocado a los procesos, 10 que

implicaun cambio cultural y se requiere trazar modificaciones en e manejo de la organizacion.

Es relevante hacer notar que las funciones de cada a@rea de actividad, asi como su hiumero
y denominacion, estaran en relacion con € tamafio, e giro y las politicas de cada empresa, asi
mismo, para que una empresa pueda lograr sus objetivos, es necesario que cuente con una serie
de elementos o recursos, que conjugados armonicamente, y estableciendo una sinergia de manera

dindmicay eficaz, contribuyan a su funcionamiento adecuado.

En este orden de ideas, es importante estudiar €l recurso humano de la empresa, como €l
recurso més importante de la organizacion, ademas de tener en cuenta que los fines de la
administracion son la productividad y competitividad mediante la combinacion de recursos para

lograrlo.

Es transcendental para la existencia de cualquier grupo social, de este depende e mangjo
y funcionamiento de los recursos. Es asi como € capital humano es el activo més valioso de toda

empresa y posee caracteristicas tales como: disefio, transformacion, modificacion vy
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perfeccionamiento, tiene posibilidades de desarrollo, creatividad, ideas, imaginacion,
sentimientos, experiencias, habilidades, actitudes, aptitudes y por ende es innovador, productivo

y competitivo.

Seguin la funcion que desempefie y e nivel jerarquico en € que se encuentre dentro de la
organizacion, para € caso especifico, corresponde a los consultores del Centro de Atencion y
Ventas de Claro Movil., en la ciudad de Villavicencio. Por consiguiente, la administracion debe
poner especia interés en los recursos humanos, el hombre es el factor primordia en lamarchade
cualquier organizacion u empresa. De la habilidad de aguel, de su fuerzafisica, de su inteligencia,
de sus conocimientos y experiencia, depende el logro de los objetivos de la empresa 'y adecuado

manejo de |os demés el ementos

4.1.13 Remuneracion.

Con respecto a la remuneracion Calderon, Montes, & Tobdn, (2004). Establecen que esta
préctica como una de las primordiales para generar compromiso y motivacion en la organizacion,
en el pais basicamente esta limitada a cumplir con los requisitos de ley y carece casi en absoluto
de una orientacion estratégica: por consiguiente, es posible sintetizar que las medianas empresas
hacen esfuerzos en aquellas practicas orientadas a lograr un proceso productivo eficiente
(seleccion y capacitacion), pero con frecuencia degan de lado aquellas que se encuentran

orientadas a evaluacion y remuneracion.
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4.1.14 Valor agregado del recurso Humano.

Se considera relevante ampliar informacion sobre la perspectiva estratégica, concerniente
a la tematica abordada. Mientras que las perspectivas sociol6gica y humanistica han construido
escuelaen € pais, asi sea incipiente, no puede afirmarse o mismo de la corriente de pensamiento
estratégico en gestion humana que recién en los Ultimos afios ha comenzado a considerarse una
alternativa de generacion de conocimiento en este campo disciplinar. En algunos casos los
trabajos provienen de empresas de consultoria, en otros de investigaciones sobre tematicas mas
generales como la estrategia, la tecnologia y la competitividad y que analizan como una de sus
variables el factor humano, y por ultimo agunos trabajos académicos especificos sobre la gestion
humana. En general se percibe una influencia del pensamiento anglosajon en el abordaje de estos

trabajos.

Las investigaciones arededor de esta perspectiva asumen la importancia de las personas
para generar valor a la organizacion a través del incremento de la productividad, mejoras en €l
servicio a cliente e Impacto en los resultados econdmicos de la empresa (Calderdn, 2003); esto
es ocasionado, entre otras cosas, por € surgimiento de un nuevo modelo tecno-econdémico que
demanda cambios en la concepcion de la empresa, € trabgjo y su organizacion social y los
modelos de gestion; este modelo parte de la base de que "las solas tasas de acumulacion de
capital fisico no explican todo e crecimiento, sino que existe un ato grado de asociacion entre €l
crecimiento econémico y el desarrollo tecnoldgico y, en genera con € aumento del llamado

capital humano". Corpes (1995, p.7).
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Situacion reconocida en e pais desde del proceso de apertura, pues competir en
economias abiertas requiere ventajas competitivas derivadas del conocimiento, la calidad de la
fuerzalaboral, la estructuracion de procesos productivos, € estilo administrativo y la concepcion
sobre el ser humano a interior de las empresas. Estos aspectos, ademés, influyen sobre el nivel de
vida, € bienestar, el compromiso, lalealtad, el trabajo en equipo y la posibilidad de desarrollo y

autorrealizacion de las personas que laboran en ellas Colciencias, (1996).

La formulacion y e desarrollo de la estrategia para responder a los retos de
competitividad, desde esta perspectiva, resaltan la importancia de valorar las personas y su
desarrollo como condicion del éxito empresarial, pues en nuestro medio ha hecho carrera laidea
de que las personas son costosas y por lo tanto toda estrategia tendria por finalidad "reducir

costos laborales' o cual se ha convertido en condicion para ser competitivos.

Esto revierte especial importancia cuando se empieza a reconocer € aporte de los activos
intangibles en la generacion de valor, y podria afirmarse que la totalidad de dichos activos
dependen de la persona 'y en especia de la posibilidad de motivar sus esfuerzos discrecionales
para mejorar la calidad, la innovacion, las redes de cooperacion y la creatividad, que no estan

asociadas directamente al costo, sino aladiferenciacion. Calderdn, (2002).

La perspectiva estratégica de los recursos humanos incluye cuatro aspectos clave:
considerar la gestion del talento como un medio para lograr la ventgja competitiva de la empresa,
pretender coherencia entre la estrategia de recursos humanos y la estrategia organizacional,
garantizar congruencia entre las diversas practicas de gestion de recursos humanos y medir 1os

resultados de la gestion del area en funcion de los resultados de la organizacion (satisfaccion del



34

empleado, retencion y aumento de clientes, generacion de valor para € accionista, etc.).

Calderdn, (2003b).

Un aporte de esta perspectiva es la valoracion que se hace del érea de gestion humana
para € logro de los objetivos y metas estratégicos de la organizacion, la consideracion de los
activos intangibles (ligados estrechamente con las personas y sus competencias) como fuente de
competitividad empresaria y la importancia de las practicas de recursos humanos en € logro de
resultados organizacionales. Una consecuencia de |o anterior es que | as areas responsabl es de esta
funcion deben trascender su papel administrativo de realizar procesos operativos y enfocarse

hacia la resolucion de problemas criticos de la empresa.

Se debe considerar a los colaboradores en las organizaciones como una parte
fundamental, para €l logro de los objetivos empresariales, Calderon (2007), quien establece las
relaciones entre la modernizacion empresarial y la gestion humana en e pais, describe las
caracteristicas de las areas de gestion humanay de |as practicas de recursos humanos, asi mismo,
realizar una descripcion del mercado labora y las relaciones laborales en concordancia con la
gestion de los recursos humanos. De ahi, que aborda generacion de conocimientos, considerando
las tres perspectivas méas sobresalientes: |a sociologica, la humanistica y la estratégica, siendo
desde esta Ultima de donde se vincula € area de gestion humana y sus précticas a logro de
objetivos y metas estratégicas de la organizacion, en consideracion de sus activos intangibles

como fuente de ventaja competitiva sostenible.
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4.1.15 Motivacion en € trabajo, Satisfaccion en el colaborador.

Por otra parte se puede establecer que la constante evolucion del mundo empresarial exige
gue un buen director sea, a su vez, un administrador bien organizado y un profundo conocedor de
las necesidades y e comportamiento del talento humano. Para conseguir que los trabajadores
ofrezcan su maxima dedicacion, motivacion, productividad y puedan explotar todo su talento,
resulta indispensable que exista confianza y buena comunicacion entre la direccion y € personal.
Por gemplo comprender las necesidades del personal mediante la identificacion de motivos de

satisfaccion. Heller (2000) (Ver tabla ).

Tabla 1. Necesidades del personal y motivos de satisfaccion.

Necesidades basicas

Necesidades superiores

Condiciones. Un horario razonable, un
clima agradable y & materia
adecuado: Estoy contento de las
condiciones fisicas del trabajo.
Supervision. Confianza y apoyo de su
inmediato superior: Me gusta como
me tratan mis superiores.

Seguridad. Confianza en € futuro e
identificacion con la empresa: Soy
optimista respecto a futuro de la
empresa.

Direccion. Aprobacion de la gestion:
Creo que la empresa, esta aplicando
los cambios necesarios para ser
competente.

Comunicacién. Pleno conocimiento de
los proyectos de la empresa y
participacion en su planificacion:
Estoy de acuerdo con mi empresa.

Satisfaccién laboral. Satisfaccion respecto
a las condiciones y funciones laborales:
Me gusta el tipo de trabao que hago.
Resultados: Motivacion para alcanzar los
objetivos y realizar sus tareas con gran
eficienciaa Mi trabgo me llena
profesional mente.

Compromiso: Entusiasmo y orgullo por
pertenecer a la empresa: Estoy orgulloso
de trabgjar para esta empresa.
Responsabilidad. Requisitos |aborales
exigentes pero, a mismo tiempo, justos y
estimulantes: Estoy de acuerdo con el
esfuerzo que me exige mi trabgo.
Identificacion. Comprensiéon de su
funcion dentro del marco general de la
empresa. Entiendo la necesidad de mi
trabgjo para la estrategia globa de la
empresa.
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4.1.16 Formacion y capacitacion.

Animar alos colaboradores a que se desarrollen y exploten sus habilidades, lleva tanto al
bienestar del mismo como a desarrollo directamente proporcional de la organizacion, Heller
(2000), sefiala que € desarrollo del potencial del personal, debe contribuir a que la gente explote
todo su potencial, es beneficioso para la persona y para la empresa. Se debe formar, animar y
ayudar a todo el personal que quiera aprovechar su talento humano. De ahi, que se considera

relevante establecer formacion mediante (Ver tabla 2).

Tabla2. Desarrollo del potencial del personal.

Tipos de formacién

Ventgasy mejoras

Técnica. Formacion en las necesidades
especificas de un trabgjo. La suelen impartir
expertos o supervisores dentro de la misma
empresa.

Calidad. Formacion en los criterios bésicos
de cdidad y en los recursos técnicos
necesarios para mejorar. Requiere un
especialista para su imparticion.

Aptitudes. Contabilidad financiera,
estrategia, comunicacion oral y escrita,
recursos informaticos,  presentaciones,
direccion, idiomas, entrevistas, ventas.
Profesional. Formacién que permite obtener
certificados en contabilidad, derecho,
banca, ingenieria. Puede ser a tiempo
parcial o completo,

Funcional. Formacion en marketing,
planificacion, direccion de ventas, compras,
gestion de recursos humanos, etc.

Actividad. Actividades de riesgo en que los
participantes adquieren  aptitudes de
liderazgo o trabajo en equipo practicando
actividades fisicas.

Garantiza una gran caidad en las
diferentes actividades.

Debe redlizarse con cierta periodicidad
para consolidar las nuevas aptitudes.
Resulta més eficaz si incluye un examen
para obtener e certificado.

Ofrece soluciones rapidas para los
problemas inmediatos y a largo plazo y
es positiva parala empresa.

Establece una politica de constantes
mejoras practicas.

Debe apoyarse constantemente para que
se conviertaen un estilo de vida.

La polivaencia del personal es
beneficiosa para e conjunto de la
empresa.

Se pierde € miedo a utilizar ciertas
aptitudes en publico. - Paramantener y
mejorar la eficacia, se necesita poder
aplicar estas aptitudes en situaciones
reales.

Proporciona aptitudes, Utiles para €l
personal.

Fuente: Heller (2000).
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Si los colaboradores estén motivados permanentemente garantiza el éxito personal del
colaborador y € cumplimento de los objetivos organizacionales. El aporte de Urdaneta (2007),
permite contribuir en latematica mostrando |os siguientes aspectos. El problema de lamotivacion
humana en nuestros paises, un detenido andlisis de las politicas de administracion y gestion de
recursos humanos, comun denominador de la organizacion burocratica en Ameérica Latina,
muestra la génesis de la ineficiencia 'y por supuesto |a necesaria falta de competitividad de gran

parte de empresas y entidades de la region.

Se observan los principales subsistemas pertenecientes al area de recursos humanos.
carencia de un inventario de recursos humanos. En la mayoria de las empresas y organizaciones
se carece de un inventario de recursos humanos actualizado que permita identificar la profesion,
los cursos de perfeccionamiento, la trayectoria y experiencia que tiene y aporta un trabajador o
empleado a la organizacion, y por ende, se desconoce € potencial humano con que pudiera
contribuir al desarrollo de la entidad, problemas de organizacion del trabagjo. Los manuales de
funciones estan desactualizados y no sirven, como es de suponer, para orientar e inducir a nuevo
empleado a la organizacion; los manuales de requisitos no son tenidos en cuenta para efectos de
la seleccion de los recursos humanos, pues en muchas empresas se busca complacer a personas
influyentes externas a ella con nombramientos de sus recomendados, aspectos éstos par-
ticularmente inquietantes y generalizados en €l sector gubernamental en donde en definitivano se
trata de garantizar la idoneidad profesional, sino de "quedar bien" con las personas de influencia

y ascendencia politica en la organizacion.

Esto genera un estrés permanente en el director, gerente o jefe de relaciones industriales

por € "afén de servicio" a personas que desconoce pero que sabe gue son influyentes en la
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organizacion; un conflicto permanente porgue, como es |6gico, ho siempre es factible complacer

alos interesados en un nombramiento o crear una vacante para sus recomendados.

Es necesario tener en cuenta que dada la reciente sistematizacion iniciada por las
empresas en la ultima década, las funciones que hace muy pocos afios se realizaban en forma
manual hoy forman parte de sistemas de informacion computarizados, y por tanto, en muy poco

tiempo se han modificado sustancialmente |os puestos de trabajo.

La gestion de administracion de persona se reduce, entonces, a la inscripcion de los
empleados y trabajadores a las entidades de seguridad social, su registro en la némina 'y algunos
aspectos de tipo administrativo: licencias, traslados, vacaciones. En un alto porcentge de las
empresas estos manuales no permiten visualizar los aspectos macros de la organizacion, lo cua
hace que los directivos y trabajadores pierdan la vision de conjunto, con la consecuente pérdida

de sentido de pertenencia a la organizacion.

El sistema de seleccion de personal. Se haidentificado como las pruebas aplicadas en los
procesos de seleccion poca 0 ninguna relacion guardan con e perfil del cargo que hay que
proveer. Por lo general, los psicologos o las firmas consultoras contratadas para prestar el
servicio de seleccion aplican pruebas idénticas de aptitud general a cargos que difieren sustancial-
mente en cuanto alos factores del perfil serefiere. En ocasiones se complementan con pruebas de
personalidad no validas para estos procesos de selecciéon de cargos, 1o cual puede introducir
peligrosos conceptos de tipo subjetivo a méas de lesionar derechos fundamentales de la persona,
como €l derecho alaintimidad. No se cuenta pues con pruebas especificas acordes con € perfil,

hecho que |e brinda poca validez a proceso de seleccion. (Urdaneta, 1992).
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La Induccion, entrenamiento, capacitacion y desarrollo de personal. Quiza de todos los
subsistemas del érea de recursos humanos, € gque mas deficiencia presenta es el del desarrollo
permanente de los recursos humanos; en efecto: solo las grandes organizaciones cuentan con un
adecuado y completo programa de induccion. Por o general la acumulacion de trabajo "obliga al
jefe" a "poner a producir a nuevo" recién vinculado, 1o que ademas de costosos errores, no le
permite desarrollar un conocimiento y sentimiento de afiliacion y pertenencia a la organizacion;
por tanto, se le ofrece a recién llegado un completo programa de entrenamiento, y algunos
CUrsos, seminarios y acciones de capacitacion, poca o ninguna relacion guardan con € plan de
desarrollo de la entidad, con los objetivos prioritarios, |0 cua desvia tiempo y recursos en

programas que tampoco guardan continuidad entre si.

Ausencia de un verdadero programa de salud ocupacional y de bienestar social. Los
recursos humanos vinculados a las organizaciones no cuentan con programas gue busquen
mejorar la calidad de sus vidas, ni la de sus familias. Se reducen a eventos esporadicos, como
improvisados campeonatos deportivos, una fiesta infantil en los dias que anteceden a la Navidad
y alguna celebracion o conmemoracion como € "cumplearios de la empresa’ o € lanzamiento de

un nuevo producto o servicio.

Ausencia de un sistema de participacion. La estructura tradicional de las empresas y
organizaciones en América Latina tiene una caracteristica muy marcada que podriamos
identificar como de tipo "autocrético-paternalista’, lo cua no permite ni facilita una
aproximacion de la gerencia o direccién sino en un sentido vertical descendente: impartir

ordenes, instrucciones, coordinacién de trabajo por parte de los jefes, etc., dentro de una arcaica
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concepcion de tipo taylorista de la "division del trabgjo”, en la cual resulta bien marcada la

diferenciaentre jefe e inmediatos colaboradores: €l primero planea, €l segundo g ecuta.

¢Qué implicaciones tiene esta concepcion empresarial?: la necesaria pérdida de la
inteligenciay la creatividad del 85% de la piramide organizacional conformada por profesionales
y empleados que se limitan a cumplir 6rdenes e instrucciones de su superior inmediato. Los
esfuerzos para introducir modelos de gestion de tipo participativo no han arrojado en nuestros
paises los resultados esperados, pues existe una dificultad y falta de cultura organizacional para
que se recompensen e incentiven los esfuerzos e ideas de tipo grupal y creativo entre los
empleados y trabajadores vinculados a una empresa. Si nuestra educacion fue individualista, mal

podemos esperar que nuestra forma de trabajo sea de tipo grupal, interdisciplinario y cooperativo.

Estrechamente ligado a este punto esta la ausencia de un verdadero sistema de incentivos
y de reconocimiento a través del cual se reconozcan e incentiven los esfuerzos e ideas de tipo

creativo entre los empleados y trabajadores vinculados a una empresa u organizacion.

4.1.17 Organizaciones exitosas.

Finalmente, se cita a Chiavenato (2009), quien afirma que los nuevos desafios de la
administracion de recursos humanos, las organizaciones son auténticos seres vivos. Cuando
logran e éxito, tienden a crecer o, cuando menos, a sobrevivir. El crecimiento conlleva una
mayor complejidad de |os recursos que necesitan para sus operaciones, como aumentar el capital,
incrementar |a tecnologia, las actividades de apoyo, etc. Por otra parte, provoca €l aumento en €l

nimero de personas y también la necesidad de que éstas apliquen més los conocimientos,
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habilidades y destrezas indispensables para mantener la competitividad del negocio. Todo ello
para asegurar que la utilizacion de los recursos materiales, financieros y tecnoldgicos sea
eficiente y eficaz. Asi, las personas seran e diferencial competitivo que propicie y sostenga el
éxito de la organizacion; asi, se convierten en la competencia basica de ésta, en su principal
ventaja competitiva dentro de un mundo globalizado, inestable y cambiante en el que existe una

competencia feroz.

L as organizaciones cambian sus conceptos y modifican sus practicas administrativas para
movilizar y utilizar con plenitud a las personas en sus actividades. En lugar de invertir
directamente en productos y servicios, ahorainvierten en las personas que |os conocen bien y que
saben como crearlos, desarrollarlos, producirlos y mejorarlos. En lugar de simplemente invertir
en los clientes, invierten en las personas que los atienden y les sirven y que saben cdmo
satisfacerlos y degjarlos encantados. Las personas se convierten en el elemento basico del éxito de
la empresa. En la actualidad se habla de estrategia de recursos humanos para expresar la
utilizacion deliberada de las personas, con el propoésito de que ayuden a la organizacion a ganar o
a mantener una ventgja sostenible frente a los competidores que se disputan € mercado. La
estrategia es €l plan global o e enfoque general que la organizacion adopta para asegurar que las

personas cumplan adecuadamente |la mision de la organizacion.

El contexto de la administracion de recursos humanos. El contexto de la administracion de
recursos humanos (RH) lo conforman las personas y las organizaciones. Las personas pasan
buena parte de su vida trabajando en organizaciones, las cuales dependen de €llas para funcionar
y alcanzar €l éxito. Por una parte, €l trabajo requiere los esfuerzos y ocupa una buena cantidad del

tiempo de las vidas de las personas, quienes dependen de aquél para su subsistencia y éxito
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personal. Separar la existencia de las personas de su trabgjo es muy dificil, por no decir casi
imposible, dada la importancia o € efecto que éste tiene para ellas. De modo que las personas
dependen de las organizaciones en las que trabgjan para alcanzar sus objetivos personaes e

individuales.

Laposibilidad de crecer en laviday de tener éxito depende de que se crezca dentro de las
organizaciones. Por otra parte, las organizaciones también dependen, directa e
irremediablemente, de las personas para operar, producir sus bienes y servicios, atender a sus
clientes, competir en los mercados y alcanzar sus objetivos globales y estratégicos. Por supuesto,
las organizaciones jamas existirian sin las personas que les dan vida, dinamismo, energia,
inteligencia, creatividad y racionalidad. En realidad, las dos partes dependen una de la otra. Es
una relacion de mutua dependencia que proporciona beneficios reciprocos, una larga simbiosis

entre las personas y |as organizaciones.

L as organizaciones se caracterizan por su increible heterogeneidad, pueden ser industrias,
comercios, bancos, financieras, hospitales, universidades, tiendas, prestadores de servicios, €tc.
Pueden ser grandes, medianas y pequefias, en cuanto a su tamafio, asi como pueden ser publicas o
privadas respecto a su propiedad. Casi todo |0 que necesita una sociedad es producido por organi-
zaciones. Vivimos en una sociedad de organizaciones, nacemos, aprendemos, nos Servimos,

trabajamos y pasamos la mayor parte de nuestras vidas dentro de ellas.

Por tanto, las organizaciones y las personas representan € contexto donde se stla la
administracion de recursos humanos. En resumen, |as organizaciones estan constituidas por personas

y dependen de elas para adcanzar sus objetivos y cumplir sus misiones. Y para las personas



constituyen e medio que les permitira alcanzar diversos objetivos personales, con un costo minimo
de tiempo, esfuerzo y dificultad. Las personas jamés podrian acanzar muchos de sus objetivos tan
s0lo por medio del esfuerzo persona aidado. Las organizaciones surgen para aprovechar la sinergia
de los esfuerzos de varias personas que trabgan en conjunto. Téminos como emplesbilidad y
entrepreneurship se emplean paraindicar, por una parte, la capacidad de |as personas para obtener sus
empleos y mantenerlos y, por la otra, la capacidad de las empresas para desarrollar y utilizar las

totalidades intelectuales y las competencias individua es de sus miembros.

Concepto de administracion de recursos humanos. La administracion de recursos
humanos (RH) es un campo muy sensible parala mentalidad predominante en |as organizaciones.
Depende de las contingencias y lassituaciones en razon de diversos aspectos, como la cultura que
existe en cada organizacion, la estructura organizacional adoptada, |as caracteristicas del contexto
ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia que utiliza, 1os procesos internos, el estilo

de administracion utilizado y de infinidad de otras variables importantes.

Administracion de recursos humanos

J it

Proceso para PFOC@S para Procesos para Procesos para Procesos para Procesos para
integrar organizar a recompensar a desarrollar alas retener alas auditar alas
nersnnas las personas |las personas personas personas personas

Recl utaml fento Diseno de Recl utar_ni ento Formacién Higieney Banco de datos
Seleccion puestos Prestaciones Desarrollo idad S d
Evaluacion del Incentivos Aprendizaje Seungac Sistemas de
d pefio Calidad de vida informacién

Figura 1. Administracion de recursos humanos.
Fuente. Idalberto Chiavenato. (2009).




4.2 Marco Conceptual

ADIESTRAMIENTO: lacapacitacion que reciben |os consultores de servicio a cliente de Claro
Movil, para gecucion de procesos, solicitudes de los usuarios, ademéas de lo relacionado con
servicio a cliente, que es & valor agregado que se quiere brindar a sus usuarios, que se acercan a
centro de atencion con e fin resolver dudas e inconvenientes, se conviertan en momento

memorables por € trato que es bridado por sus colaboradores.

ADMINISTRACION: accién que permite llevar a cabo una idea con organizacion y control de

la situacion.

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS: define & nimero de colaboradores que
deben hacer parte de una organizacion y € perfil que estos deben tener segiin € cargo lo requiera,

siempre van alineados con |los objetivos de la empresa.

AFILIACION Y COMPROMISO: grado de afinidad que muestra e colaborador cuando se
siente comprometido y valorado por la organizacion, adquiere un sentido de pertenencia. Lo que
le permite desarrollar sus labores con agrado y orgullo, € lider esta comprometido con las
funciones que tiene que desarrollar, 10 que asegura que se cumplan los objetivos de la empresa 'y

del colaborador.

AMBIENTE DE TRABAJO: buena disposicion para afrontar cambios del mercado y la
habilidad que tienen los colaboradores para la solucion de conflictos a interior de la

organizacion.
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ANTIGUEDAD LABORAL: lapso de tiempo que se ha dedicado a prestar labores a una
organizacion, para el caso € estudio de caso de Claro Movil Villavicencio, se identifica que solo

los consultores fijos tiene una antigtiedad laboral superior a dos afios.

BOLSA DE EMPLEOS: servicio privado de empleo, por medio del cua son contratados los
consultores que aspiran ocupar una vacante como consultor de servicio a cliente de Claro Movil
Villavicencio, en este momento son tres las empresas que prestan su servicio a claro: activos SA,

redes humanas, A tiempo S. A

CAPACITACION Y DESARROLL O: identifica aquellas acciones y programas de induccion,
entrenamiento, capacitacion, adiestramiento. El proceso de capacitacion que Claro Mévil ofrece a
sus nuevos colaboradores, es a su vez implicitamente un proceso de seleccion de personal pues

segun sea el desempefio en el proceso del mismo asegurara ocupar una de las vacantes.

CONTRATO DE TRABAJO: es aquel por € cual se obliga a prestar unas labores y arecibir a
cambio un saario. En e caso de estudio se identifican dos tipos de contrato temporal
denominados trabajador en mision, € que se adquiere cuando se ingresa por primera vez a la
organizacion que es tiempo parcial, y € del segundo afio que se denomina trabajador en mision

de tiempo completo, ambos con duracién de un afio.

ENTRENAMIENTO: conocimientos brindados a colaborador, para que este conocimiento le
permita empoderarse de las funciones a desempefiar. Para esta funcion se encuentran unas

capacitadoras de tiempo completo en € centro de atencion.
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EVALUACION: la medicion de conocimientos se lleva a cabo en Claro por medio de unas
certificaciones o evaluaciones en donde la calificacion no debe ser inferior a 80 puntos para la

aprobacion.

FUNCION: tareas o |abores que deben desarrollarse en un cargo, para el consultor de servicio al
cliente de claro son todas las inherentes a la atencion y servicio a cliente. (Peticiones, quejas,

reclamos, consultas, ventas, radicacion de términos legal es, asesorias, entre otras)

INCENTIVO: estimulo que reciben los consultores de servicio a clientes de Claro Movil

Villavicencio, reciben bonos por ventas. Esto representa algo adicional a salario.

INDICES DE ROTACION: registro de egresos, por renuncias, despidos terminaciones de
contrato. En e caso de estudio los indices de rotacion se dan en su mayoria por terminacion de

contrato de los consultores vinculados a través de empresas temporal es.

INDUCCION: orientacion que reciben los consultores una vez han firmado su contrato de

trabajo, para que se relacione con las funciones y ambiente de trabajo.

MOTIVACION: mide el grado de satisfaccion por € trabajo asignado, la motivacion hace que €l
colaborador se esfuerce por reaizar un trabajo bien hecho, que tenga sentido de pertenencia con

Su organizacion

OUTSOURCING: es un tema de actualidad en € que € objetivo principal de la empresa es la

reduccion de gastos directos, basados en la subcontratacion de servicios externos que no afectan
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la actividad principal de la empresa. Outsourcing en una mega tendencia que se esta imponiendo
en la comunidad empresarial de todo el mundo y consiste basicamente en la contratacion externa
de recursos anexos, mientras la organizacion se dedica exclusivamente alarazén de su empresa o

Nnegocio.

PERFIL PROFESIONAL: perfil del cargo o perfil de calificacion, es otro de los instrumentos
de gestion que puede ser aprovechable en la deteccion de las necesidades reales de desarrollo de
una persona dentro de la organizacion. A partir del andlisis ocupacional y especiamente de la
identificacion de las operaciones que conforman cada una de las funciones basicas de un cargo,
se puede elaborar un listado de aptitudes y conocimientos bésicos técnico-profesionales que se
requieren para un optimo desempefio, las habilidades que se deben desarrollar para garantizan
una alta eficiencia, tales como hacer presentaciones efectivas, ventas de servicios, desarrollo de

destrezas manuales para digitar. Chiavenato (2009).

4.3 Marco L egal

Ley 50 de 1990. Cadigo Sustantivo del Trabajo, articulo 23. Prescribe que siempre que
se dé la prestacion personal de un servicio, bajo la continua subordinacion y € pago retributivo
del mismo (salario), se configura una relacion laboral que presupone la existencia de un contrato

detrabgo.

Decreto 2351 de 1965. Articulo 4. Trata de labores ocasionales o transitorias, de
reemplazar temporalmente el personal en vacaciones, 0 en uso de licencia, de atender €

incremento de la produccion, € transporte o | as ventas de otras actividades similares.



48

El Decreto 1433 de 1983 define asi las empresas de servicios temporales en su articulado
1°. "Empresa de servicios temporales es aquella que contrata la prestacion de servicios con
terceros beneficiarios, para el desarrollo de sus actividades ordinarias, inherentes 0 conexas,
mediante la labor desarrollada por personas naturales, contratadas directamente por la empresa

de servicios temporales, la cual asume con respecto de éstas €l caracter de empleador o patrono”.

4.4. Marco institucional

Generaidades y resefia historica de la empresa. Nuestro principal objetivo es generar
valor a nuestros clientes, a través de soluciones convergentes de telecomunicaciones,
maximizando la infraestructura de red disponible y generando innovadoras estrategias

comerciales y de desarrollo de productos, enfocadas a facilitar € incremento de la productividad.

Claro en Villavicencio. La oficina de la empresa Claro S.A., cumple un papel relevante

con respecto alas comunicaciones y tecnologiamovil lerefiere.

4.4.1 Mision.

Facilitar el acceso y uso de las telecomunicaciones, brindando servicios de Ultima
tecnologia, innovadores y de calidad, a nuestros clientes, con e compromiso de todo nuestro

talento humano.
442 Vision.

Ser lamejor opcion de telecomunicaciones en Colombia.
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4.4.3 Valores.

Compromiso: firmeza inquebrantable por cumplir con nuestras obligaciones, haciendo

uso de todas nuestras capacidades para superar 10s objetivos propuestos.

Liderazgo: demostrar conocimientos de nuestro trabgo, proponiendo ideas, tomando
decisiones, obteniendo la confianza y €l apoyo del equipo de trabgjo para el logro de las metas

establecidas.

Actitud: disposicion de actuar positivamente, en la visién constante de oportunidades, en

la generacion proactiva de ideas y mejoras alos procesos.

Responsabilidad: administrar con eficacia el tiempo y los recursos, garantizando la
seguridad y confidencialidad de la informacion, mostrando sentido de pertenencia, ledtad -

compromiso con laempresa.

Organizaciéon: establecer las acciones y determinar |os recursos necesarios para

responder alas exigencias diarias y estratégicas, identificando prioridades.

4.4.4 AcercadeClaro Colombia.

Somos una empresa perteneciente al grupo Ameérica Mévil, uno de los cuatro grupos

empresariales méas grandes y reconocidos a nivel mundia con una representacion en 19 paises y

mas de 267 millones de clientes.
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Claramente enfocada hacia la innovacion y la tecnologia de punta, en Claro cuenta con la
red 4G mas grande del pais, ofreciendo servicios de transmision de voz y datos de Optima calidad

y productos a la vanguardia mundial.

Somos la primera empresa con presencia total en América, lo cual nos permite
diferenciarnos enormemente de nuestra competencia a nivel de servicio, innovacion y presencia

internaciona y marcarael camino de nuevos proyectos para nuestra empresa.

4.45 Politica de calidad.

Brindar soluciones integrales de telecomunicaciones a través de un completo portafolio de
servicios, soportado en un equipo humano atamente calificado orientado a la innovacion
tecnologica y e servicio bajo un esqguema de mejoramiento continuo de procesos, generando

valor para nuestros clientes, socios de negocio y accionistas.
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5. Metodologia propuesta

5.1 Tipodeinvestigacion

La investigacion que mas se ajustd a la metodologia propuesta relaciona “Estudio de
caso”, segun Lafrancesco (2003), asume que los actores van a desarrollar sus propias
representaciones y que estas son tan significativas como las del investigador. El informe de
investigacion de un estudio de caso debe tener las siguientes caracteristicas: Descripcion
detallada del problema estudiado, descripcion detallada del contexto en € cua se redizara €
estudio y de quienes intervinieron o estan comprometidos con el contexto, descripcion detallada
de las transacciones y procesos que se originaron a definirlos propositos y caracteristicas del

problema estudiado, discusion y justificacion de |os aspectos que se estudiaran en profundidad.

5.2 Poblacién y muestra

La poblacion correspondio a Centro de Atencion de Ventas de Claro — Movil, de

Villavicencio, lacua esté constituida por 82 consultores de servicio d cliente.

La muestra se establecid con d 100% de los consultores de la empresa; donde se disefid,

elabord y aplicd una encuesta, con el propdsito de conocer y analizar € nivel de satisfaccion.

5.3 Fuentesy técnicas paralarecoleccion delainformacién

Se acudi alas siguientes fuentes e informacion.
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5.3.1 Fuentesprimarias.

Se disefio, elabord y aplicd una encuesta a 82 colaboradores del Centro de Atencion y

Ventas de Claro Moévil Villavicencio.

5.3.2 Fuentes secundarias.

Se acudi6 a fuentes de informacion tales como: libros, internet, periédicos, revistas y

normatividad legal vigente.

5.4 Técnicaseinstrumentospara el analisisdelainformacion

a) Encuestas a82 consultores.

5.5 Tratamiento o analisisdelainformacion

Obtenidos los resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores del centro de

atencion y ventas de Claro Mdvil Villavicencio, se gecutd el procesamiento de los datos,

utilizando para ello tablas y gréficas porcentuales en Excel y Word. El proceso de lainformacion

de las entrevistas se redlizard en Word, donde se plasmaran las respuestas de unas preguntas

previamente elaboradas parala entrevista.
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6. Resultadoy analisisderesultados

6.1 Diagnéstico del Centro de Atencidon y Ventas de Claro Mdévil Villavicencio, con €

propdésito de conocer la gestion del personal actual

106_0%1-0% g9,

= Ninguno

® Primaria

B Secundaria

® Tecnol6gico

m Universitario

u Especializacion
= Otro

Figura 2. ¢Cud esel nivel académico gque posee actua mente?
Fuente: el estudio. 2016.

En la pregunta ¢Cudl es € nivel académico que posee actualmente? Los encuestados

manifiestan: tecnol égico el 9%; universitario el 85%; especializacion el 5% vy otro el 1%.

0%

m Trabajador en misién tiempo
completo

® Trabajador en mision tiempo
parcial
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Figura 3. ¢Cual essutipo de su contrato?
Fuente: e estudio. 2016.



Para la pregunta ¢Cudl es su tipo de su contrato? Manifiestan: trabajador en mision

tiempo completo, el 23%; trabajador en mision tiempo parcial, el 17%,; fijo Comcel, el 60%.
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Figura 4. Califique su desempefio en esta empresa.
Fuente: el estudio. 2016.

Teniendo en cuenta la pregunta Califique su desempefio en esta empresa. Los

encuestados manifiestan: tres & 9%; cuatro € 11%; cinco & 80%.
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Figura 5. Cdlifique su motivacion paraofrecer eficiente y tranquilamente su labor.
Fuente: el estudio. 2016.
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Teniendo en cuenta la pregunta “Califique su motivacion para ofrecer eficiente y
tranquilamente su labor” los encuestados manifiestan: uno el 34%; dos e 21%,; tres e 7%;

cuatro € 4%; cinco e 34%.

0%

Excelente
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Regular
Deficiente

Figura 6. ¢Como eslareacion con su jefe?
Fuente: el estudio. 2016.

Respecto a la pregunta ¢Como es la relacion con su jefe? Los encuestados manifiestan:

excelente, el 82%; buena e 10%; regular e 8%.
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Figura 7. ¢Como eslarelacion con el publico?
Fuente: el estudio. 2016.
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Teniendo en cuenta la pregunta ¢Como es larelacion con e pablico? Los consultores del
Centro de Atencion y Ventas de Claro Movil Villavicencio manifiestan: excelente el 56%; buena

el 38%; regular el 6%.

Ventas

0%

Desarrollo de aptitudes
Servicio a cliente

4% Trabajo en equipo

Preparar estrategias de satisfaccion a
cliente

Calidad en €l servicio

0%

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

Figura 8. ¢Laempresale habrindado capacitacion dirigida a las siguientes &reas? Escoja una o

varias opciones.
Fuente: el estudio. 2016.

Respecto ala pregunta ¢La empresale ha brindado capacitacion dirigida a las siguientes
areas? Los encuestados manifiestan: ventas, el 34%; desarrollo de aptitudes, € 4%; servicio d
cliente, el 16%; trabajo en equipo, e 13%; preparar estrategias de satisfaccion a cliente, el 5%;

todas |as anteriores el 4%; ninguna de | as anteriores 24%.



57

0%

Uno
Dos
Tres
Cuatro
Cinco

Figura 9. ¢Tiene usted en cuentalas inquietudes, sugerencias y expectativas de los clientes?
Fuente: el estudio. 2016.

En cuanto ala pregunta ¢ Tiene usted en cuenta las inquietudes, sugerencias y expectativas

delos clientes? manifiestan: dos el 10%; tres el 11%; cuatro el 51% y cinco el 28%.

Excelente
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Figura 10. ¢(Como califica usted la imagen del Centro de Atenciéon y Ventas de Claro Movil
Villavicencio?
Fuente: el estudio. 2016.

Respecto a la pregunta ¢Cémo califica usted laimagen del Centro de Atencion y Ventas
de Claro Movil Villavicencio? los encuestados manifiestan: excelente el 40%; buena e 35%;

regular el 20% y deficiente el 5%.
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Figura 11. ¢Cuando inicié labores con la empresa qué nivel académico tenia?
Fuente: el estudio. 2016.

Teniendo en cuenta la pregunta ¢Cuéndo inicio labores con la empresa qué nivel
acadéemico tenia? Los encuestados manifiestan: secundaria e 10%; tecnologico € 7%;

universitario el 79% y especializacion el 4%.

Uno
Dos
Tres
Cuatro
Cinco

Figura 12. ¢;Siente que su trabajo es valorado por sus superiores?
Fuente: el estudio. 2016.

De acuerdo a la pregunta ¢siente que su trabajo es valorado por sus superiores? Los

encuestados manifiestan: uno & 6%; dos el 11%; tres el 50%; cuatro el 20% Yy cinco e 13%.



59

2%

Uno
Dos
Tres
Cuatro
Cinco

Figura 13. ¢{Se siente satisfecho con la remuneracion salaria recibida?
Fuente: el estudio. 2016.

Teniendo en cuenta la pregunta ¢se siente satisfecho con la remuneracion saaria
recibida? Los encuestados manifiestan: uno e 16%; dos e 27%, tres € 48%; cuatro e 7% y

cinco €l 2%.

6.2 ldentificacion del grado de satisfaccion, percibido por los consultores con respecto al

manejo del proceso de vinculacion de personal

Es importante indicar que actualmente la empresa Claro Movil, en e centro de atencién y
ventas establece como proceso de vinculacién de persona e sistema por tempora o también
[lamado outsourcing, consistente en la contratacion a largo plazo de procesos importantes en las
organizaciones a través de un proveedor externo con € objeto de conseguir mejor efectividad y
eficiencia. El outsourcing o tercerizacion consiste en prestar un servicio en actividades de soporte
o intermedios de la empresa 'y usual mente en areas que complementan o apoyan las competencias

basi cas de |a empresa contratante.



b)

d)

f)
¢))
h)

Cabe sefiaar que las ventgjas de laimplementacion del outsourcing conllevan a:

Reduce o controla el gasto de operacion.
Dispone de los fondos de capital.

Tiene acceso a dinero efectivo.

Dentro del Outsourcing Administrativo se ofrecen |0s siguientes servicios.

Outsourcing de recursos humanos.

Servicios de consultoria administrativa.

Consultoria administrativa paralas empresas.

Soluciones en administracion de servicio a cliente (Call center).
Servicio de consultoria en software.

Venta e instalacion de software legalizado y licenciado.
Asesoria en software de codigo abierto y gratuito.

Servicio de imagen corporativay disefio industrial.

Servicios especificos que la empresa requiera.
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Los anteriores aspectos relacionados con e outsourcing empleado por la empresa Claro

Movil, en el Centro de Atencidn y Ventas, presenta como caracteristica la contratacion de dicho

proceso de vinculacion de personal. Por otra parte, la percepcion de los colaboradores con

respecto a este mangjo de procesos de vinculacion de personal genera € siguiente grado de

satisfaccion, insatisfaccion. Lo cua seilustraen lasiguiente tabla.



Tabla3. Grado de satisfaccion e insatisfaccion.
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Grado de satisfaccion

Grado de insatisfaccion

Formar parte de laempresa Claro Movil.
Recibir beneficios extralegales que ofrece la
empresa.

Tener la garantia de una fuente de empleo
estable.

Larelacion con su jefe es excelente (825%).
La relacion con e publico es excelente
(56%).

Cdlificalaimagen del Centro de Atencion y
Ventas de Claro Movil, Villavicencio, en un
40% excelente

Experiencialaboral.

Incentivos laborales.

Comunicacion asertiva.

Climalabora adecuado.

Afiliacion y pertinencia.

Los consultores no encuentran suficiente
motivacion, lo que genera desinterés
laboral.

Su motivacion no es eficiente y tranquila
para desempefiar sus funciones.

Se brinda capacitacion relativamente
deficiente.

Escasa valoracion de su trabgo por sus
superiores.

El factor remuneracion, no cumple con las
expectativas de ingresos por parte de los
consultores.

Sistema de sel eccion inadecuado.

Politica de personal que genera rotacion
del mismo.

Ausencia de indicadores de gestion.

Fuente: €l estudio. 2016.

6.3 Mecanismos mas eficaces para la implementacién de un proceso de vinculacion de

per sonal

Cabe sefidar que la direccion y dimension de los cambios por introducir en la
organizacion acordes con las exigencias del nuevo escenario de la globalizacién, conlleva a la
identificacion variables y factores organizacionales que permiten visualizar y encaminar
esfuerzos para iniciar, continuar impulsar los cambios que requiere la estructura organizacional
en € Centro de Atencion y Ventas de Claro Mévil Villavicencio. De ahi la importancia de
identificar variables organizacionales hacia la orientacion tanto del desarrollo y los cambios
administrativos como las acciones de capacitacion y desarrollo del talento humano para
adecuarlos a las exigencias de |os nuevos escenarios mundiales.

En este ambito la empresa Claro Movil, requiere para € Centro de Atencidon y Ventas en

Villavicencio, orientar |os cambios con caracteristicas competitivas teniendo en cuentalo siguiente:
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a) Establecer un plan de desarrollo en € que participen todos los niveles de la organizacion.
b) Lacomunicacién debe fluir en todos los sentidos.

c) Laestructuraorganizacional debe ser planao modular a igual que el plan de desarrollo.

El proceso de seleccion de persona debe ser por escrito, la fase de induccion debe ser
conducida por € jefe inmediato convirtiendose en instructor, debe existir un programa de
capacitacion y desarrollo congruente y acorde con las necesidades en cada uno de los puestos de
trabgjo en la toma de decisiones debe existir una participacion directa y un compromiso en €

proceso mismo.

El factor motivacion debe conformar circulos de mejoramiento para contribuir con
inteligencia y creatividad al éxito y cumplimiento de los objetivos ingtitucionales, la
concentracion de funciones debe encarnar sentido de responsabilidad y solidaridad, la salud
corporativa debe tener presente realizar gjercicios sencillos de aptitud fisica para mantener una

excelente moral y actitud hacia €l trabgo.

En cuanto a clima laboral se refiere los colaboradores deben pertenecer a diferentes
grupos de integracion, creando un gran sentido de solidaridad entre quienes trabajan juntos, €
jefe debe convertirse en un asesor, tutor del grupo, la orientacion de esfuerzo debe centrarse sobre
la satisfaccion de las necesidades, la caracteristica de afiliacion y pertenencia debe ayudar a
desarrollar sentimientos y actitudes de &filiacion y pertenencia haciala organizacion.

Los sistemas de incentivos conllevan a que € error debe servir de incentivo creativo y de

oportunidad de mejoramiento, la caracteristica control de calidad debe tener como lema hacer
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bien las cosas desde el principio. Las politicas de personal, llevan inmerso o inciden en la calidad
de vida y bienestar del trabajador, los indicadores de gestion son necesarios para optimizar los

resultados y permanentes programas de mejoramiento continuo.

Con base en las caracteristicas anteriormente mencionados la autora considera relevante

que laempresa Claro Movil, en el Centro de Atencion y Ventas de Villavicencio tenga en cuenta

los siguientes pasos de un proceso de reclutamiento y seleccion dentro de lamisma.

1. Necesidad de
cubrir una posicion

2. Solicitud de
persona

3. Revisiéndela
descripcion del
puesto vacante

4. Definicion del perfil
profesional por
competencias.

7. Definicion delas

5. Andlisis sobre

8. Re‘;‘?zc' 6n de fuentes de %UD?JCS;S]?;;ET ﬁzr posibles candidatos
candidatos reclutamiento = internos
10. Entrevista por 12. Andlisisde

9. Primerarevision

competencias (102

11. Evauaciones

candidaturas en

de CV rondas) especificas funcién delas pruebas
o 15. Seleccién de 14. Presentacion de 13. Confeccion de
16. Negociacion findlista finalistas a personas informes sobre
gue deben decidir findistas
18. Comunicacién a .
17. Ofertapor ; 19. Proceso de 20. Induccion en
. los candidatos no oy
escrito admision

seleccionados

laempresa

Figura 14. Los pasos en un proceso de seleccion.

Fuente: Alles (2011).

Paso 1. Necesidad de cubrir una posicion y decision de hacerlo. Depende de lalinea.
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Paso 2. Salicitud de empleado o solicitud de personal. Se origina en la linea o cliente

interno que demanda la posicién a cubrir.

Paso 3. Revision del descriptivo del puesto. Si la empresa lo tiene previamente definido,
se deberd partir de este documento, revisarlo con € cliente interno y tomar notas

complementarias en €l paso siguiente.

Paso 4. Recolectar informacion sobre el perfil del puesto y hacer un andlisis del cargo a

cubrir.

Paso 5. Andlisis del personal que integra hoy la organizacion, para saber si existe algun

posible candidato interno parala posicion.

Paso 6. Decision sobre realizar o no una busqueda interna. Para reclutamiento interno se

puede implementar job pasting o autopostulacion.

Paso 7. Definicion de fuentes de reclutamiento externo (anuncios, bases de datos,

contactos, consultoras). Puede darse el caso de un reclutamiento combinada interno y externo.

Paso 8. Recepcion de candidaturas o postul aciones.

Paso 9. Primera revision de antecedentes. Implica lecturas de curriculum vitae (CV) o

aplicacion de filtros en el caso de busguedas a través de Internet o intranet Objetivos. descartar

casos identificando a los candidatos gque se gjusten més a perfil, de modo de optimizar costos y
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tiempos. En este paso deben considerarse todos los instrumentos que sea factible aplicar en esta
instancia, lo cual dependera de cada caso en particular. Por gemplo: preguntas realizadas de
manera on line o de otra forma, previamente a proceso de seleccion propiamente dicho, referidas
a conocimientos y otros aspectos. También administrar algun tipo de test de conocimientos. Este

altimo punto dependera de la posicién a cubrir.

Paso 10: Entrevistas (una sola o varias rondas). Lo usua son dos rondas de entrevistas.
Objetivos de las entrevistas: presentacion al postulante del puesto que se desea cubrir; andlisisy
evaluacion de la historia laboral para determinar si los conocimientos y competencias del
postulante se relacionan y en qué grado con el perfil buscado, y andlisis de las motivaciones de la

persona entrevistada en relacion con la busqueda.

Paso 11. Evaluaciones especificas y psicolégicas. Se realizaran todas las indagaciones
posibles en e paso 9. En muchos casos quedaran aspectos adicionales para analizar o evaluar.
Las evaluaciones técnicas especificas no se realizan en todos |os casos; muchas veces se hacen
preguntas en € transcurso de alguna entrevista para despegjar aspectos relacionados con
conocimientos, y en casos especiales pueden realizarse evauaciones adicionaes. Las
evaluaciones psicoldgicas tienen como proposito evaluar actitudes, personalidad y potencia de

desarrollo, entre otros aspectos.

Paso 12. Formacion de candidaturas. Del andlisis de la informacion recolectada en todos
los pasos previos se debe identificar alos mejores postulantes en relacion con € perfil buscado o
reguerido, considerando los aspectos econémicos del puesto a cubrir y las pretensiones de los

postulantes.



66

Paso 13. Confeccién de informes sobre finalistas. La informacion debe ser completay, al
mismo tiempo, debe presentarse de manera que interese a cliente interno, generando expectativas

razonables sobre los finalistas el egidos.

Paso 14. Presentacion de finalistas al cliente interno. El especialista de Recursos Humanos
debe brindar apoyo en la coordinacion de las entrevistas de los finalistas con € cliente interno,

ofreciendo ayuda en aquello que este pueda necesitar.

Paso 15. Seleccion del finalista por parte del cliente interno. Asesorar a cliente interno en
el momento en que este deba tomar la decision. Estar siempre atentos a grado de satisfaccion del
cliente interno en relacion con la busqueda en si y sobre e desarrollo en general del proceso de

seleccion.

Paso 16. Negociacion de la oferta de empleo. Puede redlizarla el futuro jefe o el &rea de

Recursos Humanos. Cada organizacion fijara politicas al respecto.

Paso 17. Presentacion de la oferta por escrito. Esta modalidad no es de uso frecuente en
muchos paises, sin embargo es una buena préctica a utilizar. Las organizaciones que lo hacen,
adoptan esta préactica en todos los niveles.

Paso 18. Comunicacién alos postulantes que quedaron fuera del proceso de seleccién. Se
sugiere reaizar este paso una vez que la persona seleccionada ha ingresado a la organizacion.

Proceso de admisién. Induccion.



Paso 19. Proceso de admision.

Paso 20. Induccion.
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Todos los pasos mencionados tendrén una intensidad y profundidad variable segin la

posicion acubrir, y de un modo u otro deben ser considerados en cualquier proceso de seleccion.

6.4 Determinacién del costo que conlleva e cambio de contratacion para € personal

temporal

A continuacion se ilustra la forma como se determina € costo que conlleva el cambio de

contratacion para €l persona que integra € centro de contratacion y ventas de Claro Movil

Villavicencio.
ACTIVOS S

EVPRESA EN NESION: COMGEL 5.4 - COMUMECACION CELULAR 3.0 Maktsl
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7. Conclusiones

Es importante indicar que € proceso de vinculacién de personal, cualquiera que sea su
nivel dentro de la empresa Claro Movil Villavicencio, no esta regido por leyes o normas de tipo
legal. Las buenas costumbres y précticas sugieren utilizar medios profesionales para realizarla.
Por otra parte, es conveniente seleccionar ala mejor personal para cada puesto y que para el caso
particular corresponde a centro de atencion y ventas de Claro Mévil Villavicencio. No se tratade
seleccionar ala mejor personal posible o disponible o que la empresa pueda incorporar, sino ala
mejor persona “en relacion con el puesto a ocupar”. El proceso de seleccién de personal conlleva
a describir un desempefio exitoso acorde con € puesto de trabajo, abriéndolo en una serie de

competencias y permitiendo unamejor evaluacién de los posibles candidatos.

Por otra parte, cabe sefidlar que € proceso de vinculacion de personal debe relacionarse
con personas que posean tanto los conocimientos como las competencias requeridas, donde la
mezcla de ambos elementos surgira € talento humano. De ahi que un buen proceso o sistema de
seleccion de persona no deviene de Ley o exigencia de normativa legal alguna. Por €llo, €
proceso de vinculacién de persona para € centro de atencién y ventas de Claro Movil
Villavicencio, conlleva en particular en funcién de criterios preestablecidos. Iniciando vy
definiendo correctamente € perfil requerido dgjando en claro las expectativas del solicitando y
las reales posibilidades de satisfacerlas. Asi mismo, el éxito del proceso de seleccion dependera
absolutamente de como se realice la fase de reclutamiento. Si éste se hace de manera adecuada,
serd factible resolver exitosamente la seleccion. Si € reclutamiento es inadecuado, o bien la

seleccidn sera méas costosa porque se reiniciard el proceso para realizar reclutamiento adecuado o
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bien se corre € riesgo de tomar una decision inadecuada. Por tanto, determinar la posibilidad de
encontrar 1o requerido en e mercado es un elemento muy relevante a tener en cuenta en la

planificacion de un proceso de vinculacion de personal .

En este contexto, los resultados obtenidos permitieron establecer los siguientes aspectos
mas relevantes. € nivel académico que poseen actualmente los consultores es adecuado a las
exigencias de la organizacion, € tipo de contrato en su mayoria corresponde a fijo Comcel, que
significa vinculacion directa con la compafiia. De igual manera califican su desempefio en la
organizacion como satisfactorio y buena su motivacion para gjercer eficiente y tranquilamente su
labor. Por otra parte, se establece que la relacion con €l jefe es excelente en un ato porcentgje;
como también con €l pablico. Un aspecto a tener en cuenta es el ofrecimiento con respecto a la
capacitacion en todas las areas pertinentes con el cargo asignado; para lo cua la empresa debe
tener en cuenta los siguientes aspectos: ventas, desarrollo de aptitudes, estrategias de satisfaccion

al cliente, calidad en € servicio, paralograr un excepcional servicio a usuario.

En ese orden de ideas, se manifiesta que califican la imagen del Centro de Atencion y
Ventas de Claro Movil Villavicencio excelente y buena, sienten que su trabajo es valorado por
sus superiores calificandolo como 3 de una escala de 1 a 5, a igua que caifican con 4, con

escalade 1 a5 lasatisfaccion con laremuneracion salarial recibida

Otro aspecto tiene que ver con e sistema de contratacion denominado outsourcing o
tercerizacion consistente en prestar un servicio en actividades de soporte para € Centro de
Atencion y Ventas de Claro Mévil Villavicencio, que apoyan las competencias basicas de la

empresa contratante.
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En cuanto a los mecanismos eficaces para la implementacion de un proceso de
vinculacion de personal, se establece la importancia de orientar |os cambios con caracteristicas
competitivas tales como: establecer un plan de desarrollo en e que participan todos los niveles de
la empresa, |a comunicacion debe fluir en todos los sentidos, la estructura organizacional debe ser

planao modular a igual que el plan de desarrollo.

Finalmente, se ofrecen veinte pasos del proceso de reclutamiento y seleccion de la autora
Argentina Martha Alicia Alles, con la respectiva definicion de cada uno, donde los pasos
mencionados tendran una intensidad y profundidad variable segin la posicion a cubrir, y de un

modo u otro deben ser consideradas en cualquier proceso de seleccidn de personal .
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8. Recomendaciones

Con la implementacion de los pasos para e proceso de reclutamiento y vinculacion de
personal, la empresa tendra una herramienta basi ca fundamental para adquirir el personal méas

idéneo en cada puesto de trabajo.

En e momento de recolectar la informacion sobre e perfil del puesto, s la empresa ha
implementado un esquema de gestion por competencias, se partira del descriptivo de puestos
donde junto a otra informacion estaran consignados las diferentes competencias requeridas y

los niveles o grados indicados para cada una de ellas.

En el proceso de vinculacion de personal deben existir numerosas opciones donde se evalGan

competencias, personaidad, potencial y conocimiento.

Es conveniente que las evaluaciones psicoldgicas sean administrador por un profesional y

pueden realizarse de maneraindividual o grupal.

Tener claro que una evaluacion de conocimientos tiene por finalidad comprobar las destrezas
técnicas y e grado de habilidad demostrado en la puesta en préctica de los diferentes

conocimientos tedricos, y de laexperiencia que le candidato posee.

Se hace necesario las siguientes sugerencias para proteger € capital intelectual de la
organizacion: hacer firmar acuerdos de confidencialidad, asegurarse de que los que se retiran

devuelven todo e materia que tengan a su cargo; redizar entrevistas de desvinculacion
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acordado con |a persona en cuestion acerca de acuerdos de confidencialidad.

Retroalimentar e proceso de induccion, teniendo en cuenta que es un proceso formal,
tendiente a familiarizar alos nuevos consultores con la organizacion, sustareas 'y su unidad de

trabgjo.

Un buen director de recursos humanos sabra darse cuentade si €ligio bien losindicadoresy si

son |6gicos | os resultados obtenidos.

También se puede requerir una asesoria externa para que lo ayude a establecer cuaes son los
indicadores mas apropiados con respecto al tamario de la organizacion y a segmento de la

economiaal que pertenece.
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