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RESUMEN DOCUMENTAL

Trabajo de investigacion sobre Psicologia Industrial, Gestién de Personal, especificamente Seleccion
de Personal. El objetivo fundamental es implementar procesos de seleccion  basados en
competencias. Los elevados niveles de rotacion de personal por inadecuada seleccion, motiva a probar
gue la incorporacion de procesos de seleccion por competencias, reduce dicha rotacién. El enfoque
Humanista de Chiavenato, basada en valores, principios, en el desarrollo de la persona y sus
habilidades individuales para un puesto; tratado en dos capitulos: seleccion de personal vy
competencias. Investigacion con método correlacional por la relacion entre dos variables ya que se
intenta medir el grado de conexion entre ellas. A una muestra de veinte trabajadores mensajeros, se ha
encuestado para averiguar procesos adecuados de seleccion, evidenciado malos procesos selectivos. y
una segunda encuesta después de seis meses a otra muestra de veinte, seleccionado s adecuadamente,
para averiguar la eficacia de la seleccion por competencias. Se prueba que la rotacion de personal se
debe a falta de procesos de seleccion por competencias, inadecuados perfiles tanto del puesto como el
perfil. Se ha disminuido la rotacion de personal
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DOCUMENTARY RESUME

Research work on Industrial Psychology, Personnel Management, Personnel Selection specifically.
The main objective is to implement selection processes based on competencies. High levels of staff
turnover, improper selection, motivates prove that incorporating competency-based selection
processes, reduces this rotation. Chiavenato humanist approach, based on values, principles in the
development of the person and their individual abilities for position; treated in two chapters:
recruitment and skills. Correlational research method by the relationship between two variables as it
attempts to measure the degree of connection between them. A sample of twenty workers messengers,
were surveyed to determine appropriate selection processes, evidenced bad selective processes. and a
second survey six months after another sample of twenty, s selected properly, to ascertain the
effectiveness of selection by competition. We prove that the turnover is due to lack of competency-
based selection processes, since both inadequate profiles like profile. It has reduced staff turnover

THEMATIC CATEGORIES:
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PERSONNEL MANAGEMENT

SECONDARY: RECRUITMENT POWERS
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACION

INTRODUCCION

El mundo y la revolucién empresarial ha sido una importante forma de sobrevivir a los cambios
mediaticos que ha tenido las empresas, el factor humano se ha ido constituyendo en un factor
importante para el crecimiento de las industrias, el talento humano es el principal factor para que los
cambios se hayan fecundado, la seleccién de personal desde afios atras ha sido un proceso de cambios,
donde se han ido trasformando en mejoramiento continuo para el crecimiento de las funciones que
realizan las empresas, el tener un proceso que escoja a la persona adecuada en el puesto adecuado es
cada vez mas comun, para gue el talento humano pueda ser considerado debe existir una variedad de
procesos a seguir un buen reclutamiento conjuntamente con la entrevista de con una excelente
induccién tenemos la persona exacta para el manejo de cualquier actividad dependiendo de las
competencias que se manejen, el manejo de una seleccion por competencia nos ayuda a verificar cuales

son las necesidades, habilidades y tareas asignadas.
La eleccion de buenos candidatos va depender de coémo se maneje los procesos ya mencionados y
cudles son las propuestas para mejorarlas cada vez mas, esto mejorara de una manera muy positiva y

existira una baja en rotacion de personal, consolidado siempre la necesidad de la organizacion.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Elaboracion de procesos de seleccion de personal basados en competencias, que ayudara para

disminuir la rotacién de personal

PREGUNTAS

1. Conocer cudles son los procesos de seleccion de personal que esta aplicando actualmente en
la empresa Recapt Recuperacion de Capital Contac Center S.A. De la ciudad de Quito?

2. Conocer en que estan basados los procesos de seleccion de personal que estd aplicando
actualmente en la empresa Recapt Recuperacion de Capital Contac Center S.A. De la ciudad
de Quito?



OBJETIVOS

1. GENERAL

- Implementar los procesos de seleccion de personal basados en competencias para escoger el

personal idéneo que contribuya a disminuir la rotacion de personal.

2. ESPECIFICOS

- Conocer causas reales que generan la rotacion de personal
- Optimizar recursos de la empresa
- Mantener la estabilidad del personal, mejorando procesos que contribuyan a la calidad del

trabajo conjuntamente el con personal activo

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

La compafiia requiere una revision detallada de los procesos de seleccion que actualmente se estan
aplicando, ya que esta evidenciando un alto porcentaje de rotacion de personal en el area de Courier
por esta razon la investigacion va a constar de una revision minuciosa de procesos de seleccion cuales
son sus parametros actualmente y que se esta utilizando para el reclutamiento, seleccion de personal, el
perfil del puesto y perfil del cargo, se ha evidenciado que no existe una seleccién por competencia la
cual esta ocasionando una baja de produccion en el area de distribucién de entregas masivas de la
empresa Recapt Recuperaciéon de Capital Contac Center S.A. de la ciudad de Quito, se comenzara a

trabajar en la creacion de procesos de seleccion basados en competencias.



MARCO TEORICO

CAPITULO |

1. SELECCION DE PERSONAL

1.1. Definicién

Chiavenato (2000) nos dice que la seleccidn de recursos humanos puede definirse como la escogencia
del individuo adecuado para el cargo adecuado, escoger entre los candidatos reclutados a los mas aptos,
para ocupar los cargos existentes en la empresa, siempre tratando de establecer, mantener y aumentas

el rendimiento del persona.

Es importante manejar los datos e informacion que se posee respecto al cargo que se va a ser proveido,
las condiciones de seleccién se basan en las especificaciones del cargo, la finalidad es dar mayor

objetividad y precision a la seleccién de personal para ese cargo.

La seleccion se configura como un proceso de comparacion y decision ya que de un lado esta el
analisis y especificaciones del cargo que se proveeray en la otra candidatos que se diferencian entre si

y son los cuales compiten por el empleo.

1.2. Reclutamiento

Chiavenato (2000) nos habla todo acerca del reclutamiento y dice:

Es un conjunto de procedimientos que su objetivo es atraer candidatos que estén calificados para
ocupar cargos dentro de una organizacion y capaces para un mejor logro dentro de la empresa, la
funcion del reclutamiento es suministrar la seleccion de materia prima basica (candidatos para su

funcionamiento).

El reclutamiento consiste en las actividades relacionadas con la investigacion y con la intervencion de
las fuentes capaces de proveer a la empresa un namero suficiente de personal para la culminacion de
objetivos, lo fundamental del reclutamiento es atraer candidatos entre los cuales se seleccionaran los

futuros integrantes de la organizacion.



1.2.1. Fuentes de reclutamiento

Chiavenato (2000) Las fuentes de recursos humanos se denominan fuentes de reclutamiento, una de las
fases mas importantes del reclutamiento la constituyen la identificacion, la seleccion y el
mantenimiento de las fuentes que al utilizarse de manera adecuada se podré hallar candidatos que
tienen probabilidad de cumplir con loes requisitos que necesita la organizacion, la identificacion, la
seleccion y el mantenimiento de las fuentes de reclutamiento constituyen una manera por la cual la

administracion de Recursos Humanos puede:

e Elevar el rendimiento del proceso de reclutamiento
e Disminuir el tiempo de proceso de reclutamiento
e Reducir los costos operacionales de reclutamiento dentro de los requisitos que se exige a los

candidatos, se necesita la investigacion interna y externa

1.2.1.1. Investigacién externa

Chiavenato (2000) Corresponde a una investigacion del mercado de recursos humanos orientada a
facilitar el andlisis, debe segmentarse de acuerdo a los intereses de la organizacion, debe analizarse

segun lo exigido por la organizacién con relacion a los candidatos que se pretende atraer y reclutar.

1.2.1.2. Investigacion interna

Chiavenato (2000) Se refiere a las politicas que se pretende adoptar con respecto al personal, la

investigacion interna implica:

Determinar politicas de reclutamiento, describiendo los propdsitos y objetivos del empleador
Organizar el reclutamiento y delegar autoridad y responsabilidad apropiadas para esa funcion
Establecer los requisitos para el personal que va hacer reclutado

Utilizar métodos y técnicas para atraer candidatos a las fuentes de RR.HH.

ag M oD e

Evaluar los programas de reclutamiento en funcion de objetivos y resultados alcanzados



1.2.2.El proceso de reclutamiento

Chiavenato (2000) EI reclutamiento implica un proceso que varia segun la organizacion, depende de la
decision de linea es decir de la dependencia de reclutamiento no tiene autoridad para efectuar ninguna
actividad de reclutamiento sin la debida toma de decision por parte de la dependencia que tiene la
vacante por llenar, se oficializa mediante una solicitud de personal, los detalles que se encuentran en el
documento van a depender del grado de complejidad existente en el area de RR.HH., cuanto mayor sea
la complejidad menores seran los detalles que el responsable de la dependencia emisora deba llenar en
el documento, de ser el caso se verifica en los archivos si esta disponible algun candidato adecuado,

sino debe reclutarse a través de las técnicas de reclutamiento mas indicada para el caso.

1.2.3. Medios de reclutamiento

Chiavenato (2000) En el reclutamiento se presentan diversas fuentes que deben establecerse y
localizarse por la empresa que influye en ellas, existen mualtiples técnicas de reclutamiento con el
propdsito de atraer candidatos para atender sus necesidades, en el mercado de RR.HH. esta conformado
por algunos candidatos:

e Candidatos que pueden estar trabajando

o Desempleados

1.2.4. Tipos de reclutamiento

Chiavenato (2000) Cuando al presentarse una vacante la empresa intenta llenarla médiate la
reubicacion de sus empleados los cuales pueden ser ascendidos (movimiento vertical) o transferidos

(movimiento horizontal) o transferidos con promocién (movimiento diagonal) esto implica:

e Transferencia de personal

e Ascensos de personal

e Transferencia con ascensos de personal
e Programas de desarrollo de personal

e Planes de profesionalizacion carreras de personal



El reclutamiento interno exige una intensa y continua coordinacion e integracion de la dependencia de

reclutamiento con las demés dependencias de la empresa, exige un previo conocimiento de datos e

informaciones relacionados con otros subsistemas a saber.

Resultados de las pruebas de seleccion

Resultados de las evaluaciones de desempefio

Resultados de los programas de entrenamiento y perfeccionamiento
Ex&menes de los andlisis y descripciones de cargo

Examen de los planes de carreras

Verificacion de las condiciones de ascenso y sustitucion

1.2.4.1. Ventajas del reclutamiento interno
Chiavenato (2000)

Es méas econdmico para la empresa, evita gastos en publicaciones

Es mas rapido

Presenta mayor indice de validez y de seguridad, ya que se conoce al candidato

Es una poderosa fuente de motivacion para los empleados, ya que perciben las oportunidades
ofrecidas por la empresa

Aprovecha inversiones de la empresa en entrenamiento de personal que muchas veces solo
tiene su retorno cuando el empleado pasa a ocupar cargos mas elevados y complejos

Desarrolla un sano espirito de competencia entre el personal, se ofreceran oportunidades a

quienes demuestren condiciones para merecerlas

1.2.4.2. Desventajas del reclutamiento interno
Chiavenato (2000)

Exige que los empleados tengan potencial de desarrollo para poder ascender

Puede generar conflicto de intereses

Cuando se administra de forma incorrecta puede conducir a situacion que Laurence Peter
denomina “principio de Peter” al promover insensatamente a Sus empleados, los elevan
siempre a la posicion donde demuestran el maximo de su incompetencia, a medida que un
empleado demuestra, en principio competencia en algun cargo la organizacion para premiar su

desempefio y aprovechar su capacidad, lo asciende, asi sucesivamente hasta el cargo en el que



el empleado por demostrarse incompetente se estanca, una vea que la organizacion quiza no
tenga como devolverlo a la posicion anterior

Cuando se efectua constantemente puede llevar a los empleados a una progresiva limitacion
de las politicas de la organizacion ya que pierden la creatividad y la actitud de innovacion

No pueden hacerse en términos globales de la organizacién

1.2.4.3. Reclutamiento externo

Chiavenato (2000) El reclutamiento es externo cuando al existir determinada vacante, una se intenta

llenar con una persona ajena es decir con candidatos externos, incide sobre los candidatos reales o

potenciales, disponibles o empleados en otras organizaciones.

Las principales técnicas de reclutamiento externo son las siguientes

Archivos de candidatos que se presentan espontaneamente 0 que previenen de otros
reclutamientos

Presentacion de candidatos por parte de los funcionarios de la empresa

Carteles o0 avisos en la puerta de la empresa

Contactos con sindicatos o asociaciones gremiales

Contacto con universidades, escuelas, agremiaciones estudiantiles directorios académicos, etc.
Contacto con otras empresas que actlan en un mismo mercado en términos de cooperacion
mutua

Avisos en diarios, revistas etc., es la técnica mas eficaz para atraer candidatos

Agencias de reclutamiento ( es el mas costoso pero estdn compensados con factores
relacionados con tiempo y rendimiento)

Viajes de reclutamiento en otras localidades

1.2.4.4. Ventajas del reclutamiento externo
Chiavenato (2000)

Trae sangre nueva y nuevas experiencias a la organizacion, el ingreso de un recurso humano
trae ideas nuevas y diferentes

Renueva y enriquece los recursos sobre todo cuando la politica consiste en recibir personal que
tenga idoneidad igual o mayor que la que existe

Aprovecha las inversiones en preparacion y en desarrollo de personal



1.2.4.5. Desventajas del reclutamiento externo
Chiavenato (2000)

e Generalmente tarda méas que el reclutamiento interno.

o Es maés costoso, exige mayor inversion y gastos inmediatos (anuncios en la empresa).

e En principio es menos seguro ya que en este tipo d reclutamiento es candidato es extrafio y
provienen de origenes y trayectorias profesionales que la empresa no esta en condiciones de
verificar con exactitud.

e Afecta la politica salarial de la empresa sobre sus regimos de salarios principalmente cuando la

oferta y la demanda de recursos humanos estan en situacion de desequilibrio.

1.2.4.6. Reclutamiento mixto

La empresa no solo hace reclutamiento interno y externo, se debe siempre completar.
Al otro, ya que al hacer reclutamiento interno el individuo es transferido a la posicion vacante debe
remplazarse en su posicion previa, y de ahi suele pasar que siempre debe llenarse mediante el

reclutamiento externo.

Por otra parte siempre que se hace reclutamiento externo debe plantearse algun desafio al nuevo
empleado, para todo esto existe muchas empresas que han preferido una solucion ecléctica el
reclutamiento mixto que puede ser adoptado de tres maneras:

A. Inicialmente el reclutamiento externo seguido del interno, en el caso de que aquel que no
presente resultados deseables a corto plazo la empresa necesita personal ya calificado y debo
importarlo al ambiente externo.

B. De no darse resultados ya hecho el reclutamiento interno la empresa da prioridad a sus
empleados en la disputa, si no hay candidatos del nivel esperado acude al reclutamiento
externo.

C. Reclutamiento externo y reclutamiento interno concomitantemente es cuando la empresa esta
més preocupada por llenar la vacante existente a través de la transformacion de sus recursos
humanos, con esto la empresa se asegura de no descapitalizar sus recursos humanos y asi

también crea sana competencia.



1.2.5. La seleccién como procesos de comparacion

Chiavenato (2000) La seleccion debe mirarse como un proceso real de comparacion entre dos
variables; las exigencias del cargo (exigencias que debe cumplir el ocupante del cargo) y el perfil de
los de las caracteristicas de los candidatos que se presentan.

La primera variable la suministran el analisis y descripcion de cargos y la segunda se obtiene mediante

la aplicacién de técnicas de seleccién.

Tabla N°: 1 Proceso de comparacién

[ #] ()

Comparacidn

Caracteristicas del

Fequisitos exigidos
Candidato

1
4

'

Analisis y
Descripcian
del Cargo

Técnicas de

Seleccidn

Tomado de Chiavenato (2000). P. 10

Sean por la primera variable o la segunda se deduce:
e Cuando X es mayor que Y el candidato no retne las condiciones que se necesita para ocupar el
puesto
e Cuando Xy Y son iguales, el candidato tiene méas condiciones que las exigidas por el cargo

e Cuando X es menor que Y, el candidato tiene més condiciones que las exigidas por el cargo

1.2.6.Selecciéon como proceso de decision

Chiavenato (2000) Una vez que se establece la comparacion entre las caracteristicas exigidas por el
cargo y las que poseen los candidatos, puede suceder que algunos de ellos cumplan con las exigencias
y ser postulantes para que el organismo los tenga en cuenta como candidatos para ocupar el puesto

Como proceso de decision la seleccion de personal implica tres modelos de comportamiento.



Modelo de colocacion cuando no se contempla el aspecto rechazo, existe un solo candidato
para una vacante que debe ser cubierta.

Modelo de seleccion cuando hay varios candidatos para cubrir una vacante las caracteristicas
de cada uno se comparan con los requisitos que el cargo necesita.

Modelo de clasificacion es el enfoque més amplio y situacional en este hay varios candidatos

gue puedan aspirar a cubrir varias vacantes.

1.2.7. Técnicas de seleccion

Chiavenato (2000) Como la seleccion de recursos humanos es un sistema de comparacién y de toma de

decision para que tenga alguna validez es necesario que se apoye en un patrén o en un comportamiento

determinado, el cual se toma con frecuencia a partir de las alternativas de informacion.

La Seleccién debe basarse en técnicas, estos son medios con los cuales se busca informacién sobre el

candidato y sus caracteristicas personales que demandarian mucho tiempo para ser obtenidos mediante

simple observacion de su actividad cotidiana. Por otro lado, se debe recoger informacion acerca del

cargo que se pretende suplir el cual puede hacerse a través de

Andlisis del Cargo: la cual dard informacion con respecto a los requisitos y a las
caracteristicas.

Aplicacion de la Técnica de los Incidentes Criticos: consiste en anotar sistemética y
rigurosamente todos los hechos y comportamientos de los ocupantes de cargo considerado, que
han producido un mejor o peor desempefio en el trabajo. Esta técnica busca identificar las
caracteristicas deseables (que mejoran el desempefio) y las no deseables (que empeoran el
desempefio) en los nuevos candidatos.

Analisis de la solicitud de empleado: Consiste en la verificacion de los datos consignados en la
solicitud a cargo del jefe inmediato, especificando los requisitos y caracteristicas que el
aspirante al cargo debe poseer.

Anélisis de cargo en el mercado: Consiste en examinar en otras compafiias los contenidos,
requisitos y las caracteristicas de un cargo que va a crearse en la empresa, de la cual no se tiene

definicidn.
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Las técnicas de seleccion pueden ser clasificadas en:

e Entrevista de seleccion.
e Pruebas de conocimiento o capacidad.
e Test psicométrico.

e Técnicas de simulacion.

1-Entrevista de Seleccion: Es la més utilizada y conocida, consiste en efectuar preguntas previamente
programadas para el candidato y anotar sus respuestas o parte de ellas que ayudan a conocer mejor al

candidato en cuanto a sus caracteristicas personales y a su conocimiento y experiencias.

2-Pruebas de Conocimientos o Capacidad: Son pruebas de seleccién que buscan medir conocimientos
y habilidades de los candidatos en base a preguntas escritas, las cuales requieren respuestas escritas,
pueden ser organizadas para evaluar conocimientos en espafiol, inglés, contabilidad, tesoreria y

capacidad y habilidades para escribir a maquina, tornear una pieza, etc.

3-Test Psicométrico: Permite la evaluacion psicolégica o psicométrica de los candidatos, evalta las
aptitudes de las personas (rasgos innatos) y que cuando son descubiertos pueden ser transformados en
habilidades o capacidades personales como habilidad numérica, habilidad verbal, habilidad manual,

etc.

4-Técnicas de Simulacion: Constituyen técnicas por medio de las cuales el candidato representa
teatralmente, el papel del ocupante de un determinado cargo en la empresa. Un psic6logo acompafia
el juego y evalta el desempefio de cada candidato y su adecuacion al papel. La dramatizacién es
excelente técnica de seleccion para los cargos que exigen contacto personal con otras personas de la

empresa.

1.2.8. Recoleccion de informacion acerca del cargo

Chiavenato (2000) Para la informacion acerca del cargo puede hacerse a través de:
e Analisis de cargo contenido del cargo y requisitos que debe cumplir el ocupante del cargo.
e Aplicacion de la técnica de los incidentes criticos consiste en anotar sistematica y
rigurosamente todos los hechos y comportamientos de los ocupantes del cargo considerado que
han producido un mejor o peor desempefio en el trabajo, busca caracteristicas deseables y no

deseables en los nuevos candidatos.
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e Andlisis de la solicitud del empleado, consiste en verificar los datos a cargo del jefe inmediato,
especificando los requisitos que el aspirante debe poseer.

¢ Analisis del cargo en el mercado , se examina en otra compafiias los contenidos, los requisitos
y las caracteristicas de un cargo que va a crearse en la empresa.

o Hipétesis de trabajo, en caso de que ninguna de las alternativas anteriores pueda aplicarse solo
queda por emplearse la hip6tesis del trabajo, es decir una prediccion del contenido del cargo y
los requisitos y caracteristicas necesarias.

e La informacion que el organismo recibe al respecto de los cargos y de sus ocupantes se
transforma en una ficha de especificaciones del cargo o ficha profisiografica que contiene las
caracteristicas psicol6gicas y fisicas necesarias para que el aspirante pueda desempefiarse
satisfactoriamente en el cargo con base a esta ficha, el organismo de seleccidn puede establecer

las técnicas de eleccién mas adecuadas al caso.

Tabla N°: 2 Recoleccion de informacién acerca del cargo

Amnslisizs de T écmicas Amnalisis Amnslisiz dal
Cargo de dela cargo an al
Hipotesis del
. incid entes ol sohicited marcado potesis
Y | trabajo
criticos de
emplec

Ficha deespecificacdones o

profisioprafica

Tomado de Fuente: Chiavenato. (2000). P. 3

1.2.9.Eleccion de las técnicas de seleccion

Chiavenato (2000) Una vez obtenida la informacion acerca del cargo y el aspirante y ya elaborada la
ficha profisiografica el paso que sigue es la eleccion de las técnicas de seleccion mas adecuadas existen

cinco grupos definidos:

1. Entrevista de seleccion.
2. Pruebas de conocimiento o capacidad ( de cultura profesional de conocimientos).

3. Pruebas psicométricas ( generales especificas de aptitudes expresivas).
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4. Pruebas de personalidad ( proyectivas de arbol, Rorschach, TAT, Szondi).
5. Técnicas de simulacion ( psicodrama o role-playing).

1.2.10. Entrevista de selecciéon

Chiavenato (2000) En la decision final de aceptar o no al candidato la entrevista de seleccion debe ser
dirigida con gran habilidad y tacto, para que se produzca resultados esperados existen cinco elementos
bésicos:
1. La fuente el candidato el cual posee caracteristicas de personalidad, limitaciones y habilidades,
aqui se origina el mensaje.
2. El trasmisor es el instrumento de codificacion que transforma el mensaje en palabras gestos y
expresiones, la capacidad verbal y el entrevistador se relaciona con el.
El canal, existe por lo menos dos canales las palabras y los gestos.
4. El instrumento para descifrar los receptores de la informacion entrevistador y entrevistado
pueden interpretar los mensajes de una manera diferente.
5. El destino a quien se pretende trasmitir el mensaje en este caso para el candidato el destinatario

es el entrevistador y viceversa.

1.2.11. Proceso de seleccion

Chiavenato (2000) EI paso siguiente es determinar las técnicas de seleccion que deberia aplicarse entre

estas estan:

a) Seleccion de una sola etapa hace que las decisiones se basen en los resultados de una sola

prueba.
Tabla N°: 3 Seleccion en una sola etapa

BFECHAFD

Tomado de Chiavenato. (2000). P. 11
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b) Seleccién secuencial en dos etapas puede ser la decision de postergarse la seleccién cuando la
informacién se juzga insuficiente para aceptar o rechazar al aspirante, la idea es mejorar la

eficiencia del programa.

Tabla N°: 4 Seleccion secuencial en dos etapas

Ehitrensta Frueks

Rechazn

Tomado de Chiavenato. (2000). P. 10

c) Seleccion secuencial en tres etapas se incluye una secuencia de tres decisiones tomadas con

base en tres técnicas se seleccion.

Tabla N°: 5 Seleccion secuencial en tres etapas

Tomado de Chiavenato. (2000). P. 10

La estrategia de seleccidn secuencial siempre en términos utilitarios superior a la seleccién en una sola
etapa, la principal ventaja de los planes secuenciales radica en la disminucion en el costo de obtencién

de la informacion que se efectla aisladamente.
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1.2.12. Procesos de seleccidn sequn Werther y Davis

Segun Werther y Davis, (2001) esta etapa se inicia con la contestacion de la solicitud de servicio,

continuandose con una primera entrevista, la cual tiene por objeto:

Obtener informacion del candidato entrevistado sobre: Apariencia personal, defectos fisicos
evidentes, modales, gestos, fluidez verbal, control emocional, indices sobre su nivel
de inteligencia, capacidad de razonamiento, nivel cultural, conducta durante la entrevista.
Detectar interés real del candidato por el cargo (razones de prestigio, accesibilidad -facil
traslado-, sueldo, condiciones socio-econémicas que brinda la empresa, imagen de la empresa
o falta de otras perspectivas laborales, expectativa de cubrir una inminente necesidad
econémica).

Conocer los detalles de la historia laboral del entrevistado, permanencia en cada uno de sus
empleos, causa de rescision del contrato de  trabajo, cambios de sueldos,
promociones, conflictos laborales.

Suministrar al candidato los detalles del requerimiento de personal (causas que originan la
solicitud) asimismo la informacion sobre el cargo, localizacion, ubicacion estructural (rango,
nivel), breve descripcion de las tareas, sueldos y condiciones socio-econémicas que
acompafian al cargo responsabilidad del cargo, horario.

La totalidad de ofertas de servicio que han sido obtenidas a través de las

diferentes fuentes de reclutamiento, nos permite organizar tres grupos de candidatos.

1. Aquellos que retnen las condiciones para ocupar el puesto (candidatos elegibles).
2. Agquellos que se estiman dudosos para ocupar el puesto (previsto en caso de fallar los
candidatos posibles).

3. Aquellos que no rednen las condiciones minimas requeridas (no aptos).

Al finalizar esta etapa, se procede a descartar a aquellos candidatos que no hayan dado un rendimiento

satisfactorio durante el desarrollo de la entrevista; se pasa a la segunda etapa con los candidatos

preseleccionados a los exdmenes respectivos (psicotécnicos, conocimientos, etc.).

Los resultados de estos exdmenes aunados a los datos obtenidos de la oferta de servicio del candidato

(a través de la entrevista) nos dan la informacion sobre el perfil de cada uno de los candidatos.

Investigacion de datos.
Constancias de trabajo, usualmente se confirman por teléfono, aun cuando algunas empresas

tienen formatos predeterminados.
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Las informaciones méas importantes que se deben investigar son:

Fecha de ingreso
Fecha de egreso
Ultimo cargo y sueldo

Motivo del retiro del trabajador

La seleccidn final del candidato procede del superior inmediato del cargo a cubrir, tomando en cuenta

los resultados alcanzados en las distintas pruebas y de la entrevista que el interesado (supervisor) ha

tenido con el candidato

1.2.13. Pasos de procesos de seleccion

Segun Werther y Davis (2001):

1.

Estudios de solicitud de empleo y revisién de documentos presentada por los aspirantes, se
utiliza para obtener informacién importante acerca.

Entrevista inicial, una vez estudiadas las solicitudes de empleo, se procede a realizar una
entrevista inicial la cual permitird escoger al candidato que mejor se adapte a los
requerimientos de capacidad y personalidad del cargo.

Las pruebas, el objetivo de esto es comprobar la capacidad, destrezas y habilidades del
aspirante mediante pruebas practicas y objetivas, también se utilizan pruebas psicotécnicas
para determinar vocaciones, inclinaciones y aspiraciones de liderazgo.

Examen médico, la finalidad de este paso es conocer si el aspirante retne las condiciones
fisicas y de salud para el buen desempefio del cargo, aqui es donde la empresa se interesa por
conocer el estado de salud fisica y mental del aspirante, comprobar agudeza de los sentidos,
vista, oido, descubrir enfermedades contagiosas, enfermedades profesionales , hereditarias,
indicios de alcoholismo o uso de drogas, prevencion de enfermedades para evitar
indemnizacion por causas de riegos profesionales.

Entrevista final realizada por supervisores o jefes de unidad donde existe la vacante ellos
sabran si el vacante cubre o no las expectativas del puesto, la decision de rechazar o aceptarlos
toman los ejecutivos con los supervisores.

Contratacion, es la fase formal, aqui se le informara sobre el sueldo, prestaciones sociales,
duracion del contrato, se hard la presentacion oficial a jefes y comparfieros de trabajo, se le

ensefia su lugar fisico y jerdrquico dentro de la organizacion.
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1.2.14. Principios del proceso de seleccidn

Segun Pefia (2000) el proceso de seleccion de personal hace énfasis en tres principios fundamentales
los cuales son: Colocacion, Orientacion y Etica Profesional.

a. Colocacion: La tarea primordial del seleccionador es tratar de incrementar los recursos humanos
de la organizacion, por medio del descubrimiento de habilidades como actitudes que puedan
aprovechar los candidatos en su propio beneficio como el de la organizacion, en tal sentido se
evaluara a cada candidato para detectar en cual area de la organizacion puede desarrollarse con
mejores resultados no necesariamente esta su area original de desempefio.

b. Orientacidn; el seleccionador trata de inducir a aquellos candidatos que no son seleccionados
hacia otras posibles fuentes de empleo.

c. Etica Profesional; comprende el grado de responsabilidad que tiene el &rea de seleccion y debido
a esto deben cumplir de forma constante con los mas elementales principios técnicos de
esta funcién, debido a que ciertas decisiones tomadas sin que las mismas sean evaluadas podrian
afectar la vida futura del candidato y de su familia.

d. mismas sean debidamente evaluadas y/o consideradas, estas pueden afectar la vida futura del

candidato y la de su familia.

1.2.15. Requisitos que deben reunir los principios

Segin Zayas (2000) menciona que no todos los postulados y formulaciones tedricas pueden
constituirse en principios. Los principales requisitos que deben cumplir los principios son los
siguientes:

No todos los postulados y formulaciones teéricas pueden constituirse en principios.

Los principales requisitos que deben cumplir los principios son los siguientes:

Fundamentales: los principios deben ser y expresar los fundamentos teorice metodolégico de la

actividad.

Carécter sistematico: existe un alto nivel de interrelaciéon entre los principios, no actuando de esta

forma aislada, sino incidiendo el cumplimiento de un principio en la manifestacion de los otros.
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Esenciales: los principios tienen que ser esenciales o sea reflejar los contenidos que determinan los
objetos o los procesos.

Carécter objetivo: unos de los requisitos esenciales que deben cumplir los principios es su objetividad,
expresada basicamente en que la violacion de los mismos produce desviaciones en el funcionamiento

de los objetos o los procesos.

Caracter orientador: los principios insertos dentro de un narco tedrico determinado deben servir de guia

en el desarrollo de la actividad concreta indicando las acciones consecuentes a desarrollar.

Vigencia general: los principios no rigen singularidades, sino que abarcan todo un espectro de
situaciones en los cuales son aplicables. Pese a las particularidades de cada proceso y sistema de

seleccidn, es posible de identificar regularidades en la realizacién de todos ellos.

Flexibilidad: los principios, por su objetividad, presentan cierto grado de obligatoriedad en su
cumplimiento, pero su aplicacion debe ser flexible adecuado a las condiciones en que se desarrollan las

actividades.

Al respecto Sikula (1994), plantea varios autores han presentado y expuesto principios de
administracion de personal, leyes, reglas, procedimientos metodologias, técnicas y conceptos, un punto
de vista considera tales principios y conceptos como leyes estrictas que rigen los métodos mas eficaces
para manejar asuntos del personal, una interpretacion como esta considera los principios de la

administracion personal, como guias flexibles y no como leyes estrictas.

Complementariedad y compensacion: en la practica es imposible que se cumplan de una vez todos los
principios, por lo que se debe buscar una compensacion y complementariedad en el cumplimiento de
los mismos, cuando sea imposible cumplir en cierta medida algunos de ellos, mientras no se vulnere la

estabilidad del sistema.

Uno de los problemas presentes al abordar la problematica de la seleccion de personal, es la ausencia

de un sistema de principios que sirve de guia orientadora en el desarrollo de la actividad.

El proceso de seleccion de personal tiene leyes y principios que lo rigen, cuya violacion introduce
desviaciones indeseables en el funcionamiento de la organizacion y es, ademas, la causa de muchas de

las fallas que sé que se le atribuyen a algunos sistemas de seleccion, en los que sin abordaje sistematico
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se pretende mediante el empleo exclusivo de determinados métodos, técnicos e instrumentos, predecir

del éxito en el desarrollo de una actividad por parte del candidato.

1.2.16. Principios que rigen los procesos de seleccién de personal

Segun Pefia (2000) a partir del analisis de la situacion problematica existente se formula un sistema de
principios que sirva de base y orientacién teérico metodolégica en el desarrollo de estos procesos.
Existen diferentes clasificaciones de los principios, los principios de proceso de seleccién de personal
como actividad especifica, reflejan los principios de Psicologia General que le sirve de base con
diferentes grados de influencia en relacidn con el proceso, la organizacion el objeto o los métodos. En
esta direccion se organiza los principios en general y especificos, perteneciendo la primera categoria
aquellos que inciden en todas las facetas del proceso y especificos aquellos mas directos vinculados
con el accionar directo sobre el objeto. Los principios a tener en cuenta en el proceso de seleccion son

los siguientes:

Generales:

e carécter cientifico

¢ enfoque sistematico del procesos

e caréacter dirigido

e dependencia de la organizacion de los procesos de seleccién de personal
o empleo de profesionales de la actividad

e caréacter generalizado

e caracter racional

Especificos:

e estudio interrelacion hombre-trabajo en su desarrollo

e valoracion del hombre es su integridad
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CAPITULO 11

2. COMPETENCIAS

2.1. Origen

David McClelland (2002) Ante la importancia que hoy se le viene dando al tema y al interés que
numerosas organizaciones manifiestan e implementarlo, los estudios datan 1973 cuando el
departamento de Estado Norteamericano decidio realizar un estudio orientado a mejorar la seleccion de

personal, pues era éste un problema de permanente preocupacion.

Fue entonces cuando se le encomend6 a David McClellan, profesor de Harvard muy reconocido en ese
momento, como un experto en motivacion. El estudio estuvo orientado a detectar las caracteristicas
presentes en las personas a seleccionar, caracteristicas que podrian predecir el éxito de su desempefio
laboral; se tom6 como variable fundamental: el desempefio en el puesto de trabajo de un grupo de
personas consideradas de excelente desempefio, después de un largo periodo de estudio se comprobd
que “Hacerlo bien en el puesto de trabajo” estd mas ligado a caracteristicas propias de la persona, a sus
competencias, que a aspectos como los conocimientos y habilidades, criterios ambos utilizados
tradicionalmente como principales factores de seleccidn, junto con otros como la biografia y la

experiencia profesion (estos Gltimos relativamente creibles y confiables).

2.2. Teoria de las necesidades aprendidas (MacCleland)

David McClelland (2002) ha desarrollado una teoria motivacional basada en tres tipos de orientacion
aprendidos, en otras palabras los motivos que impulsan actuar a la gente son aprendidas a temprana

edad, lo cual impiden que se puedan cambiar posteriormente.

Tales motivos no estan ordenados jerdrquicamente como en las teorias de Maslow y Alderfer(2002),

ellos son la necesidad de logro, la necesidad de poder y de afiliacion.
A. Necesidad de logro: McClelland dice que todo deberia tener una necesidad de logro la

personalidad con wuna alta motivacion se caracteriza en los siguientes rasgos de

comportamiento.

20



prefieren algunas situaciones en las que existe mayor responsabilidad personal por los
resultados.
tienden a fijarse metas elevadas donde puedan asumir riegos.

desean obtener retroalimentacion a corto plazo acerca de su desempefio.

Necesidad de poder: la persona con alta motivacion busca influir en los demés
a diferencia de la persona orientada a la necesidad de logro, que trata de hacer las cosas por si
misma, la persona orientada hacia la motivacion de poder busca hacer las cosas a través de los

demas.

De acuerdo a McClelland existe dos tipos de necesidad poder:

poder personal, satisface impulsos individuales.

poder sociabilizado: consiste en el poder a beneficio de los demas.

C. Necesidad de afiliacidn: esta se considera que una persona con una alta necesidad afiliativa

buscaba la aprobacion de los deméas cambiados su actitud de manera que su conducta resultara

aceptable a sus subordinados y especialmente a sus superiores.

Existen dos tipos de necesidad afiliativa:

Afirmacion afiliativa; se refiere a la preocupacién por obtener afirmacion a través del
establecimiento de interrelaciones estrechas con las demas personas.

Interés afiliativa; consiste en la preocupacion por mantener relaciones interpersonales abiertas
y cercanas de modo tal que los demas se sientan parte de la organizacién y puedan trabajar

juntos por la consecucion de objetivos comunes.

2.2.1. Concepto de competencias

Segun Ortega y Marchant (2005) sefialan que “una competencia es lo que hace que la persona sea

competente para realizar un trabajo o una actividad y que tenga éxito en la misma, lo que puede

significar la conjuncion de conocimientos, habilidades y conductas especificas”.

Las competencias son repertorios de comportamiento que algunas personas dominan mejor que otras,

lo que las hace eficaces en una situacion determinada.
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Las competencias, ademas, son observables en la realidad del trabajo, e igualmente en situaciones de
test, y ponen en practica de manera integrada aptitudes, rasgos de personalidad y conocimientos. Por lo
tanto, las considera un trazo de union entre las caracteristicas individuales y las cualidades requeridas

para llevar a cabo las misiones del puesto.

“Las competencias son caracteristicas subyacentes a la persona, que estan casualmente relacionadas

con una actuacion exitosa en el puesto de trabajo”.

“Las Caracteristicas subyacentes en una persona que esta causalmente relacionada con una actuacion

de éxito en un puesto de trabajo".

“Es una caracteristica individual, que se puede medir de un modo fiable, que se puede demostrar y que
diferencia de una manera sustancial a trabajadores con un desempefio excelente de los trabajadores con

desempefio normal”.

De las anteriores definiciones podemos destacar que las competencias presentes en una persona, son las
gue permiten un desempefio diferenciador o exitoso, es decir, no todas las personas en su desempefio
podran ser exitosas por el solo hecho de desearlo, es necesario tener ese “no s¢ qué”, o esa cualidad
personal gque le permite realizar una actividad en forma mas exitosa que otra persona. Es individual en
cuanto que cada persona tiene sus propias competencias es decir, no son copiables e imitables y son

medibles en cuanto son identificables a través de instrumentos de medicién confiables cientificamente.

2.2.1.1. Requisitos de competencias

David McClellan (2002) Para que una persona sea considerada como competente debe reunir algunos

requisitos que estan enfocados en tres éareas:

1. El saber; estd enmarcado en el area del conocimiento de la funcion, cubre los aspectos de
informacién acumulada en la especialidad que desarrolla la persona la persona, esto por
estudios teoricos de los conceptos principales de su area de desempefio ejemplo no se puede
aceptar que un médico no sepa ¢cuantos huesos tiene el esqueleto humano?.

2. El saber hacer; cubre el &rea aplicativa, aqui se encuentran las habilidades de la persona asi
como el uso de los procedimientos para realizar su funcién ejemplo un médico cirujano

especializado en el corazén que no sepa utilizar el estetoscopio.
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3. Saber convivir; también el llamado “saber ser” se cubre el area del trato con otra personas, aqui
el concepto de “inteligencia emocional” esta muy presente, algunos estudios consideran que en
esta parte en donde McCleland y Daniel Goleman se dan la mano ejemplo una persona que
trabaja en atencion al cliente, que odie recibir quejas de los clientes, manifestando con sus

gestos su enojo.

2.3. Clasificacion

Se conocen algunas de ellas y son:

o Competencias diferenciadores; las primeras son aquellas caracteristicas personales que
distinguen un desempefio normal de uno sobresaliente o exitoso, vale decir es una cualidad
particular que hace que una persona en las mismas circunstancias de otra con su misma
preparacion y en condiciones idénticas se desempefie en forma superior.

e Las competencias de Umbral; son las que permiten un desempefio normal o adecuado y ha sido
la identificacion de estas competencias las que han caracterizado los procesos tradicionales de
seleccion de personal, es decir se han buscado quien pueda desempefiar adecuadamente un

cargo y no quien lo pueda desempefiar en forma exitosa o sobresaliente .

2.3.1. Competencias primarias y secundarias

David McClelland (2002) Desde otro punto de vista se han clasificado las competencias en:
e Primarias si son en forma independiente (rasgo de personalidad) .
e Secundarias cuando son el resultado de la interrelacion de varias ejemplo capacidad para
negociar como competencia existe varios rasgos o caracteristicas primarias, algunas asociadas

al comportamiento otras a la personalidad u otras al conocimiento.

2.3.2. Competencias genéricas v especificas

David McClellan (2002)
Genéricas: Son referidas a un conjunto o grupo de actividades, son aquellos comportamientos
observables y habituales que posibilitan el éxito de una persona en su funcion directiva se clasifican en

SU Vez en competencias:
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a. Estratégicas son aquellas que son necesarias para obtener buenos resultados econdémicos, la
vision, la resolucion de problemas, la gestion de recursos, la orientacion al cliente y a las
relaciones efectivas.

b. Intrategicas son aquellas que son necesarias para desarrollar en los empleados e incrementar su
compromiso y confianza con la empresa, que segun el referido modelo, se trata de esencia de
la capacidad ejecutiva y de la capacidad de liderazgo, entre la cual se mencionan la
comunicacion, la empatia, la delegacion y el trabajo en equipo.

Especificas: destinadas a funciones o tareas especificas son atributos o rasgos definitivos que requiere
un trabajador excepcional en un puesto determinado, estas incluyen conocimientos, habilidades o

actitudes especificas necesarias para desempefiar una tarea concreta.

2.4, Denominaciones v niveles de competencias

David McClelland (2002) Cada competencia tiene un nombre y una definicién verbal precisa,
denominaciones como identificacion con la compafiia, autoconfianza, blsqueda de informacién,

orientacion al cliente, pensamiento conceptual, flexibilidad, liderazgo.

Cada competencia tiene un determinado nimero de niveles que reflejan conductas observables, no

juicios de valor.
Todos los puestos llevan asociados un perfil de competencias que no es mas que un inventario de las
mismas, junto con los niveles exigibles de cada una de ellas, con el nivel evaluado de cada

competencia se obtendran desajustes que habra que analizar.

2.5. Desarrollo de competencias

David McClelland(2002) Si bien las competencias de acuerdo con los que hemos visto hasta ahora
son las que permiten agregar valor a los procesos organizacionales, es importante dejar en claro que
nos todas las competencias son desarrollables, por tanto aquellas que se han identificado como
fundamentales deberan ser objeto de identificacion en los procesos de seleccion de personal, entre estas
tenemos:

e Rasgos de personalidad

e Auto concepto

e Valores
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Como tradicionalmente se ha creido que mediante programas de capacitacion se pueden lograr cambios

en estos aspectos.

Por el contrario existen otras competencias que se pueden desarrollar como son:

e Conocimientos
e Experiencia

e Algunas destrezas

Las cuales pueden ser objeto de programas de capacitacion y desarrollo, para mejorar 0 aumentar

competencias.

2.5.1. Causistica

Hace poco cuando se analizaba el desempefio se hablaba de fortalezas y debilidades de una persona, en
general aungue se consideraba que uno podia desarrollar sus fortalezas y disminuir sus debilidades, en
un momento dado se consideraba que las persona tenia estas caracteristicas como algo relativamente
fijo por un tiempo, ademas la perspectiva era bastante estatica, es decir las fortalezas las fortalezas
siempre son fortalezas y las debilidades siempre debilidades, pero estudios han del comportamiento
han descubierto que esto no es asi pues las fortalezas y debilidades son altamente situacionales esto

significa que las fortalezas no siempre son fortalezas. (Werther, 2005).
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HIPOTESIS

La Incorporacion de procesos de seleccidn basados en competencias, reducira la rotacion de personal

Definicion conceptual

Seleccion de Personal: el reclutamiento y la seleccion son dos fases de un mismo proceso consecucion
de recursos humanos para la organizacion, el reclutamiento tiene como objetivos especifico suministrar

materia prima para la seleccién, los candidatos.

El objetivo de la seleccidn es escoger y clasificar los candidatos mas adecuados para satisfacer las
necesidades de la organizacion. Chiavenato, Idalberto (2000).

Competencias : una Competencia es lo que hace que la persona sea, “competente” para realizar un
trabajo o una actividad y exitoso en la misma, lo que puede significar la conjuncién de conocimientos,
habilidades, disposiciones y conductas especificas se plantea que una competencia puede ser “una
motivacién, un rasgo, una destreza, la autoimagen, la percepcion de su rol social, o un conjunto de

conocimientos que se utilizan para el trabajo”.

Definicion operacional (Matriz de VVariables)

VARIABLE INDEPENDIENTE INDICADOR MEDIDA
Competencias en procesos de Conocimientos Si - no
seleccidn de personal Habilidades destrezas Si - no
Valores principios Si - no
Entrevistas Si - no
VARIABLE DEPENDIENTE INDICADOR MEDIDA
Ausentismo Si - no
Rotacion de Personal Adaptacion al puesto Si - no
Cumplimiento de resultados Si - no
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MARCO METODOLOGICO

Tipo de investigacion

Exploratoria

Disefio de investigacion

Disefo cuantitativo

Poblacion y muestra

Se trabajé con una muestra total de 20 personas de la empresa del area masiva de la empresa Recapt

Recuperacion de Capital Contac Center S.A. De la ciudad de Quito Técnicas e instrumentos

B 0.9604(N)
(N —1)0.0036 + 0.9604

B 0.9604(22)
(21)0.0036 + 0.9604

_21.1288
1,036

M =19,87
M =20
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Técnicas e instrumentos

Métodos

- inductivo me va ayudar a tener una mejor vision de la necesidad en general de crear procesos

de seleccion basdndome en competencias.
Técnicas
- Observacion a través de esta técnica podremos optimizar recursos con muy poco tiempo en
saber las necesidades y lo que se necesita ser cambiado.

- Encuesta, nos ayudara a manejar las situaciones con cada individuo con pardmetros que

establezcan la realidad de cada uno.
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RESULTADQOS
Presentacion

FASE 1

Seleccion de Personal por Competencias

Para realizar la investigacion en la empresa Recapt S.A. sobre el tema “Elaboracién de procesos de
seleccion de personal basados en competencias, que ayudara para disminuir la rotacion de personal” se
hizo un seguimiento de como se manejaba los procesos de seleccion en anteriores ocasiones, pues se
seguia los procesos tradicionales sin tomar en cuenta aspectos importantes como era el de manejar un
esquema de necesidades para el cargo, saber como manejar un test para cada cargo, se lo hacia de una
manera inadecuada no tomando en cuenta ni el perfil del puesto n el perfil de la persona.
Los procesos que se realizaba eran:

e Seleccion de personal

e Reclutamiento

e Seleccion

Se comenz0 a trabajar lo que es el perfil del puesto cual era la verdadera necesidad del mismo, cuales
serian los procesos adecuados para tener la persona adecuada, y asi disminuir la rotacién y el gasto
innecesario en recursos que no cumplian con las expectativas.

o Perfil de puesto

o Perfil de cargo

e Experiencia en cargos anteriores

Los dos primeros trimestre pudimos trabajar con 20 personas conociendo los perfiles de cada aspirante
tomando en cuenta siempre la necesidad de la empresa, se integraron al trabajo los encargados del area
(supervisores)

e Necesidades de contratacion

e Rotacion de personal

e Produccién

Con el cargo pudimos crear procesos de seleccion que servirian para el cargo que se tiene conflicto,
creando un proceso mas practico, se tomo en cuenta ciertos aspectos

1. Experiencia en el puesto
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Conocimiento de las zonas
Competencias
Manejo de problemas y soluciones

Formacion académica

o ok~ w DN

Formacion en puestos anteriores

Tomando siempre en cuenta que estos aspectos no eras prioritarios al comienzo del proceso, como por
ejemplo la formacion académica, ya que para este puesto no es necesario tener estudios superiores ya
gue es un trabajo de campo el cual necesita otro tipo de competencias por ser la necesidad del trabajo la

produccién en si, estas competencias serian

e Retencion de memoria
e Solucion de problemas
e Adaptacion a cambios de clima

e Conocimiento de zonificacién

FASE 2

Seleccién de Personal por Competencias

Para el puesto de Ejecutivo Courier que es el puesto que estamos investigando por la gran rotacion que
existe, se ha tomado varios puntos para ser tomados en cuenta para la futura Seleccién de Personal y
las competencias que deben tener para el puesto de trabajo.

Este proceso se trabajo con 20 personas a lo largo de todo este tiempo y que han sido contratadas y
han pasado ya los tres meses de prueba, ellos fueron tomados en cuenta para poder realizar la
investigacion.

Se establecio que las competencias que deben cumplir los postulantes son las siguientes, después de
haber hecho un proceso donde se vio las tareas, los criterios de rendimiento y finalmente los criterios
de rendimiento superior para ser tomada en cuenta en la seleccion de personal y tuvimos el siguiente

reporte:

CONOCIMIENTO:
e Conocer cual €l es sistema que se maneja para cada sector
e tener el maximo conocimiento en cada documento que va hacer entregado

e Conocer la ciudad al cien por ciento
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e Conocimiento de manejo de GPS dentro de los limites permitidos dentro de la empresa
HABILIDAD:

e Manejar muy bien el mapa de la ciudad
e Utilizar y conocer de tecnologia

e Adecuada retencién de memoria

VALOR Y PRINCIPIOS:
¢ Responsabilidad
e Organizacion

e Etica

FASE 3
SELECCION DE PERSONAL POR COMPETENCIAS

Una vez determinado las tareas del puesto y los criterios de rendimiento y rendimiento superior
podemos sacar las competencias que se necesita para el puesto y cuales seran los candidatos adecuados

para el mismo.

Se procede a la seleccion por competencias y verificando la necesidad del puesto, se saca un
porcentaje de personal que se ha quedado laborando mas de los tres meses, que es el tope que existid
siempre dentro de la empresa.

El primer trimestre se trabajo con 15 personas ya que la rotacion era constante y la necesidad de la
empresa de igual forma, teniamos una seleccion muy comdn

En el segundo trimestre se manejé ya una seleccion de personal mas rigurosa ya que se trabajé en los
perfiles del puesto y el perfil de la persona, tomando en cuenta aspectos importantes que se maneja

para el puesto.
Se trabajo con 20 personas el total de la poblacion, luego de hacer un proceso de seleccion por

competencias, y establecer cuéles son los pasos a seguir para una seleccion adecuada y disminuir la

rotacion de personal.
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Dentro de los cuatro trimestres se manejaron los porcentajes de rotacion tomando en cuenta que el
total de trabajadores deberian llegar a 20, en el cual en ciertos meses no se cumplio ya que existia
excesiva salida del personal nuevo.

ROTACION DE PERSONAL POR TRIMESTRES (AREA EJECUTIVO COURIER)

Septiembre
Octubre personal 1.6

Noviembre

Diciembre
Enero personal 1.4

Febrero

Marzo
Abril personal 1.2
Mayo

Junio
Julio personal 0.8
Agosto

FASE 4

SELECCION DE PERSONAL POR COMPETENCIAS

En septiembre se manejé un total de todos los trimestres anteriores, teniendo en cuenta que en cada
trimestre se realizo seleccion de personal tomando ya en cuenta en el Gltimo trimestre un proceso por

competencias, teniendo un resultado positivo en la disminucién de rotacién de personal.

Se trabajo con dos encuestas donde se manejé preguntas cerradas, la cual nos ayudaria para saber coémo
se manejo la seleccion de personal en el 2011, la misma nos sirvié para saber qué cambios existio en el
2012, esto fue un punto importante para saber el nivel de positivismo que existié en la empresa con el
personal escogido y que se quedé trabajando mas de los tres meses, la rotacion bajo en un porcentaje

moderado.
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Se realiz6 una encuesta a 20 personas para poder saber cudl es la satisfaccion que se ha dado tanto en
el puesto de trabajo y las de que sirven las competencias en la seleccion, son 20 preguntas cerradas,
para poder tener repuestas especificas

Mas adelante veremos los cuadros de como se manejo el proceso de Seleccion por Competencias

Ejecutivo Courier

Tareas Ejecutivo Courier
Esta tabla nos muestra las tareas mas importantes que tiene el Ejecutivo Courier dentro de su
desempefio diario, este cuadro nos ayudara para poder sacar las tareas que van hacer primordiales y
necesarias para las competencias.

Tabla N°: 6 Tareas

CARGO EJECUTIVO COURIER

Revisar la carga del dia

verificar que la documentacion este completa

Confirmar direccion, nombre y teléfono

clasificar por zona

Pistolear la carga

verificar ruta de entrega

revision de la moto

Salir al campo

entregar los documentos
utilizar el GPS

colocar en el GPS momento de entrega

entregar manifiestos

dar a conocer novedades del dia

hacer auditoria segun novedades

alistar carga para siguiente dia

Rutear la carga

clasificar por zona

ordenar la carga

pistolear nueva carga

guardar en los casilleros la carga
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Criterios de Rendimiento
Después de tener las tareas escogemos cada una con un puntaje, las que tienen puntaje mas altos son

las que nos serviran para realizar los criterios de rendimiento superior.

Tabla N°: 7 Criterios de Rendimiento

CRITERIOS DE RENDIMIENTO -
revisar la carga del dia para poder saber cudl es el sector asignado 2 4 3 14
verificar la documentacion este completa para el momento de la entrega 3| 4 2 11
confirmar direccion teléfono, para que la entrega sea mas rapida 41 2| 3 10
clasificar por zona 4| 2| 3 10
pistolear la carga, para el control de sellos 4| 3| 2 10
verificar ruta de entrega para evitar reclamos por demora 2| 3| 4 14
revision de la moto para evitar accidentes durante las entregas 4| 3| 2 10
entrega documento de revision 4| 3| 2 10
entregar los documentos 4| 3| 2 10
utilizar el GPS para poder saber la cantidad reales de entrega 2| 3| 4 14
colocar en el GPS momento de entrega, para verificar sin son reales 41 3| 2 10
entregar manifiestos, importante para saber la cantidad de entregas y

reclamos 3| 2| 4 11
dar a conocer novedades del dia 41 3| 2 10
hacer auditoria segin novedades, para poder resolver problemas como

reclamos de clientes 2| 4] 3 14
alistar carga para siguiente dia 41 3| 2 10
Rutiar 41 3| 2 10
clasificar por zona 4| 3| 2 10
ordenar la carga por zonas 4| 3| 2 10
pistolear nueva carga 4| 3] 2 10
guardar en los casilleros la carga 4| 3] 2 10
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Criterio de Rendimiento Superior

Aqui se puede observar el Criterio de Rendimiento Superior donde las tareas ya estan especificadas y

cudles han sido las de mayor puntaje y de ahi las competencias que se necesitara tomar en cuenta para

la seleccion de personal.

Tabla N°: 8 Criterio de Rendimiento Superior

CRITERIOS DE
RENDIMIENTO SUPERIOR

revisar la carga del dia para

poder saber cual es el sector

asignado

COMPETENCIAS

conocer cual el es sistema que

se maneja para cada sector

manejar muy bien el

mapa de la ciudad

VYP

verificar la documentacion este
completa para el momento de la
entrega

tener el méximo conocimiento
en cada documento que va

hacer entregado

tener la nocion de cada
carga que llega

verificar ruta de entrega para

evitar reclamos por demora

conocer la ciudad al cien por

ciento

utilizar el GPS para poder saber
la cantidad reales de entrega

conocimiento de manejo de
GPS dentro de los limites
permitidos dentro de la empresa

utilizar y conocer de

tecnologia

entregar manifiestos, importante
para saber la cantidad de entregas

y reclamos

conocer cémo se llena cada uno
y la forma en que se lo reparte a

cada Courier

tener una buena

memoria

hacer auditoria segun novedades,
para poder resolver problemas

como reclamos de clientes

conocer las politicas del
negocio, y como estan basados

las auditorias de cada cedente

manejar un buen
control de las entregas

realizadas diariamente
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Monitor
Tareas
Las tareas de los mandos medios también es importante tomar en cuenta ya que de ellos dependerd la

mejor contratacion de su personal para mejorar su area y disminuir la rotacion.

Tabla N°: 9 Tareas

CARGO MONITOR

revisar carga nueva

verificar que la documentacion este completa

ordenar por zonas

Zonificar

controlar documentos con sectores ceros

verificar ruta de entrega

auditar a clientes que la entrega sea correcta

Salir al campo auditar

entregar los documentos

entregar GPS

entregar movilizacion

firmar los manifiestos

entregar informacion diaria de entregas de cada Courier

realizar base de datos de clientes

revisar que la carga que sale este correcta y se la cantidad

correcta

hacer firmar hoja de ruta

planificar nuevas rutas

entregar planificacion semanal de quejas clientes

presentar auditoria a los cedentes
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Criterios de Rendimiento
Una vez obtenido las tareas que tiene este cargo se dara una puntuacion a cada una y se escogera las
que tengan mayor puntaje.

Tabla N°: 10 Criterios de Rendimiento

CARGO MONITOR

CRITERIOS DE RENDIMIENTO _-
revisar carga nueva 2| 4] 3 14
verificar que la documentacion este completa 4 3 2 10
ordenar por zonas 4, 2| 3 10
Zonificar 4 2 3 10
controlar documentos con sectores ceros 4 3 2 10
verificar ruta de entrega, sea zona correcta 2 3 4 14
auditar a clientes que la entrega sea correcta 4 3 2 10
Salir al campo auditar 4 3 2 10
entregar los documentos 4 3 2 10
entregar GPS 2 3 4 14
entregar movilizacion 4 3 2 10
firmar los manifiestos para constancia de que las entregas sean

reales 3 2| 4 11
entregar informacion diaria de entregas de cada Courier 4 3 2 10
realizar base de datos de clientes 2 4, 3 14
revisar que la carga que sale este correcta y sea la adecuada 4 3 2 10
hacer firmar hoja de ruta 4 3 2 10
planificar nuevas rutas 4 3 2 10
entregar planificacion semanal de quejas clientes 4 3 2 10
presentar auditoria a los cedentes 4 3 2 10
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Criterios de Rendimiento Superior

Una vez obtenido las tareas con los mayores puntajes se procede a sacar los criterios de rendimiento

superior que ayudara a las competencias que seran tomadas en cuenta para la seleccién de personal.

Tabla N°: 11 Criterio de Rendimiento Superior

CARGO
MONITOR COMPETENCIAS

VALOR Y PRINCIPIOS

cuales son todos los

revisar carga productos nuevos y a donde | tener una buena

nueva van cada uno de ellos retencion de memoria | organizacion

verificar ruta de

entrega, que sea | tener conocimiento las conocer mapas de

la zona correcta | direcciones actualizadas cada zona responsabilidad
tener conocimiento de manejar la tecnologia;

entregar GPS parametros para entregas capacitar responsabilidad

firmar los

manifiestos para | conocer base de datos, esta
constancia de que | informacion con auditorias,
las entregas sean | para verificar lo real de cada | ser proactivo con la

reales entrega informacion responsabilidad

conocer de los datos
realizar base de | estadisticos que maneja la realizar tablas responsabilidad,

datos de clientes | empresa para cada cedente dinamicas organizacion
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Cargo Gerente de Operaciones
Tareas
Las tareas de este cargo son muy importantes ya que este es el equilibrio entre los mandos medios y los

empleados.

Tabla N°: 12 Cargo Gerente de Operaciones

CARGO GERENTE DE OPERACIONES

direccionar al Courier y monitor

buscar nuevos procesos con los cedentes

entregar informes mensuales

asistir a reuniones con los cedentes

entregar informes semanales a la gerencia

realizar pago de comisiones a los trabajadores

estrategias para bajar las quejas de los clientes

Salir al campo con el monitor a las auditorias

organizar a la gente en las plazas

reducir costos en mano de obra de ser necesaria

manejar costos de mercado

saber los cortes que tiene cada cedente

presentar auditorias

manejar costos en los pagos de cada sobre, dando alternativas a los cedentes

presentar informes de pérdidas o ganancias segun el caso

planificar nuevos negocios y como van hacer sus costos
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Criterios de Rendimiento

Las tareas de este cargo son muy importantes ya que este es el equilibrio entre los mandos medios y los

trabajadores.

Tabla N°: 13 Criterios de Rendimiento

CARGO GERENTE DE OPERACIONES

CRITERIOS DE RENDIMIENTO

liderazgo y saber direccionar al Courier y monitor 2 4| 3 14
buscar nuevos procesos con los cedentes 2 4| 3 14
entregar informes mensuales 4 2] 3 10
asistir a reuniones con los cedentes 4 3| 2 10
entregar informes semanales a la gerencia 2 4| 3 14
realizar pago de comisiones a los trabajadores 2 3| 4 14
estrategias para bajar las quejas de los clientes 4 3| 2 10
Salir al campo con el monitor a las auditorias 4 3| 2 10
organizar a la gente en las plazas 4 3] 2 10
reducir costos en mano de obra de ser necesaria 4 3 2 10
manejar costos de mercado 4 3] 2 10
saber los cortes que tiene cada cedente 4 2] 3 10
presentar auditorias 4 3| 2 10
manejar costos en los pagos de cada sobre, dando alternativas a los

cedentes 2 41 3 14
presentar informes de pérdidas o ganancias segun el caso 4 3| 2 10
planificar nuevos negocios y como van hacer sus costos 2 4| 3 14
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Criterios de Rendimiento Superior

El andlisis de las principales competencias del jefe de area (gerente operaciones).
Tabla N°: 14 Criterios de Rendimiento

CARGO GERENTE DE
PRODUCCION

liderazgo y saber
direccionar al Couriery

monitor

COMPETENCIAS

conocer el giro del negocio

y su direccionamiento

trabajo en equipo

VALORY
PRINCIPIOS

ética

buscar nuevos procesos

con los cedentes

conocer politicas de
negociacion segun cada

cedente

ser proactivo, negociar y
dar resultados

responsabilidad

entregar informes

semanales a la gerencia

manejar los informes de
cada sedente teniendo en

cuenta la produccién

saber costos y
produccion de cada
cedente

planificacion

realizar pago de
comisiones a los

trabajadores

saber cudles son los pagos
gue da el cedente a la

empresa con cada entrega

Manejar valores, y

cuadros estadisticos

responsabilidad,

ética

manejar costos en los
pagos de cada sobre, dando

alternativas a los cedentes

conocer el mercado de

competencia y sus costos

manejar estadisticas de
mercadeo para poder

negociar en precios

organizacion

planificar nuevos negocios
y como van hacer sus

costos

conocer marketin manejar

estandares de costos

sociabilidad, don de

palabra, proactivo

planificacion

Las competencias se adquieren o aprende principalmente:

1- durante el desempefio del puesto (la organizacién capacita a la persona)

2- antes y durante el desempefio del puesto

3- antes de desempefiar el puesto (la persona debe tener la competencia)
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CARGO EJECUTIVO
COURIER
COMPETENCIAS

Tabla N°: 15 Competencias

COMPETENCIAS

CONOCIMIENTO SENAL |HABILIDAD SENAL VY P SENAL
conocer cual el es sistema

gue se maneja para cada manejar muy bien el

sector 1 23 mapa de la ciudad 1 2 3 |responsabilidad |1 2 3
tener el maximo

conocimiento en cada

documento que va hacer tener la nocién de 1 2

entregado 12 3 |cadacargaquellega |3 organizacion 1 2 3
conocer la ciudad al cien por retencion de

ciento 1 2 3 |memoria 1 2 3|organizacion 1 2 3
conocimiento de manejo de

GPS dentro de los limites

permitidos dentro de la utilizar y conocerde |1 2

empresa 12 3 |tecnologia 3 responsabilidad |1 2 3
conocer como se llena cada

uno y la forma en que se lo adecuada retencion |1 2

reparte a cada Courier 1 2 3 |dememoria 3 responsabilidad |1 2 3
conocer las politicas del manejar un buen

negocio, y como estan control de las

basados las auditorias de entregas realizadas |1 2

cada cedente 1 2 3 |diariamente 3 responsabilidad |1 2 3
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Tabla N°: 16 Perfil del Cargo Ejecutivo Courier

PERFIL DEL EJECUTIVO
CARGO COURIER

RESUMEN : es un cargo que consta en la
entrega de documentos puerta a puerta,

manejo de problemas y buen servicio

TAREAS

Revisar la carga del dia para poder saber cual es el sector asignado
Verificar la documentacion este completa para el momento de la entrega
Verificar la ruta de entrega para evitar reclamos por demora

Utilizar el GPS para poder saber la cantidad de entregas reales

Entregar manifiestos, para poder manejar quejas

Hacer auditorias segin novedades, para resolver problemas con los clientes

CONOCIMIENTOS

Conocer cual es el sistema que se maneja para cada sector

Tener el maximo conocimiento en cada documento que va hacer entregado
Conocer la ciudad al cien por ciento

Conocimiento de GPS dentro de los limites permitidos

HABILIDAD PRINCIPIOS REQUISITOS MIN
Conocer muy bien el mapa de la ciudad responsabilidad titulo de bachiller
Tener la nocion de cada carga organizacion experiencia

Una buena retencion de la memoria responsabilidad
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Tabla N°: 17 Competencias

CARGO MONITOR COMPETENCIAS
COMPETENCIAS
VALOR Y
CONOCIMIENTO SENAL |[HABILIDAD SENAL |PRINCIPIOS |SENAL
cuales son todos la carga tener una buena
nueva y a donde van cada retencion de
uno de ellos 123 memoria 1 2 3 |organizacion 1 2 3
tener conocimiento las conocer mapas de
direcciones actualizadas 12 3 |cadazona 1 2 3 |responsabilidad |1 2 3
manejar la
tener conocimiento de tecnologia;
parametros para entregas 1 2 3 |capacitar 1 23 |responsabilidad {1 2 3
conocer base de datos, esta
informacion con auditorias,
para verificar lo real de cada ser proactivo con
entrega 12 3 |lainformacién 1 2 3 |responsabilidad |1 2 3
conocer de los datos
estadisticos que maneja la realizar tablas responsabilidad,
empresa para cada cedente |1 2 3 |dinamicas 1 2 3 |organizacién 1 2 3
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Tabla N°: 18 Perfil del Monitor

PERFIL DEL
CARGO MONITOR

RESUMEN: Este cargo es importante para el control de
personal y produccion del mismo; manejo de sobres y
sectorizacion, manejar planes de control a nivel nacional

sobre todo para los cedentes que tiene la empresa

TAREAS

Revisar la carga hueva

Verificar ruta de entrega, que sea la correcta
Entrega de GPS

Realizar base de datos de clientes

CONOCIMIENTO

Conocer la carga y a donde sale cada una de ellas

Tener conocimiento de direcciones y que estén actualizadas
Conocer la base de datos

Hacer auditorias para verificar lo real de cada entrega

HABILIDAD VALORES Y PRINCIPIOS REQUISITOS MIN
Tener una buena retencion de memoria responsabilidad Estudios supe
Conocer bien el mapa de la ciudad organizacion experiencia
Manejar bien la tecnologia (realizar informes) responsabilidad capacitacion

Ser proactivo en todas las tareas responsabilidad




Tabla N°: 19 Competencias

CARGO GERENTE
DE PRODUCCION COMPETENCIAS
COMPETENCIAS
VALOR Y
CONOCIMIENTO SENAL | HABILIDAD SENAL | PRINCIPIOS |SENAL
conocer el giro del
negocio y su trabajar con grupo de
direccionamiento 123 personas 1 2 3 |organizacion 1 2 3
conocer politicas de ser proactivo, talento
negociacion segun cada para negociar y dar
cedente 1 2 3 |resultados 12 3 |responsabilidad |1 2 3
manejar los informes de manejar costos y
cada cedente teniendo en produccién de cada
cuenta la produccion 123 cedente 1 23 |planificacion 1 2 3
saber cuéles son los
pagos que da el cedente a
la empresa con cada Manejar valores, y responsabilidad,
entrega 12 3 |cuadros estadisticos 1 23 |ética 1 2 3
manejar estadisticas de
conocer el mercado de mercadeo para poder 1 2
competencia y sus costos |1 2 3 | negociar en precios 3 organizacion 1 2 3
conocer de marketing y dar resultados con el
manejar estandares de crecimiento dela
costos 1 2 3|produccion 1 2 3 |planificacion 123
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Tabla N°: 20 Perfil del Cargo Gerente de Produccién

RESUMEN: Este cargo requiere un conocimiento
de manejo de Courier saber sobre direccion, control
y liderazgo de un grupo humano; trabajar con
varios cedentes y mantener produccion con cada

uno de ellos

Tareas

Liderazgo y saber direccionar al Courier y monitor

Buscar nuevos procesos con los cedentes

Entregar informes semanales a la gerencia

Realizar pago de comisiones a trabajadores

Manjar costos en los pagos de cada sobre, dando alternativas a los cedentes

Planificar nuevos negocios y como van hacer sus costos

COMPETENCIAS

Conocimiento

Conocer el giro de negocio y su direccionamiento

Manejar los informes de cada cedente teniendo en cuenta la produccion
Conocer el mercado de competencias y sus costos

Conocer el marketin y manejar estandar de costos

HABILIDAD VALORESYP  REQUIS. MINIMOS
Trabajar en grupo organizacion estudios superiores

Ser proactivo, talento para negociar ética experiencia

Manejar costos, valores, estadistica capacitacion

Trabajar con resultados inmediato




Estos resultados se obtuvieron de la primera y segunda encuesta que realizo en afio 2011 y
posteriormente en el afio 2102 basandonos en preguntas de seleccion por competencias para ver cuanta

rotacion existia, y obtuvimos los siguientes resultados
“Encuesta del Analisis de Seleccion de Personal por Competencias”

Tabla N°: 21 PREGUNTA N° 1 En el 2011 la rotacién de personal se incrementé con los procesos de
seleccion existentes en la empresa?

Frecuencia
Frecuencia porcentual
Respuesta Frecuencia porcentual Frecuencia
Si 15 75 12 60
No 5 25 8 40
Total 20 100 20 100
2011 2012
Fuente: encuesta
Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez
Grafico N° 1: Pregunta 1
100
80
60
40
20 I
0
2011 SI NO TOTAL 2012 sl NO TOTAL

Interpretacion:

Ao 2011

En el grafico 1 se puede observar que la poblacion, con la que se realizo la investigacion son de género
masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la
encuesta es de Sl el 75% y el No el 15%.

Afio 2012

En el grafico 1 se puede observar que la poblacién, con la que se realizo la investigacion son de género
masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la

encuesta es de Sl el 60% y el No el 40%.
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Tabla N°: 22 PREGUNTA N° 2 las competencias utilizadas en los procesos de seleccion de personal
en el 2011 se adaptaron a partir del perfil del cargo?

Frecuencia
Frecuencia porcentual Frecuencia
16 80 14
4 20 6
20 100 20
2011 2012

Fuente: encuesta

Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez

Grafico N° 2: Pregunta 2
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Interpretacion:
Afio 2011
En el grafico 2 se puede observar que la poblacién, con la que se realizo la investigacion son de género
masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la
encuesta es de Sl el 80% y el No el 20%.
Afio 2012En el grafico 2 se puede observar que la poblacién, con la que se realizo la investigacion son
de género masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su
respuesta a la encuesta es de Sl el 70% y el No el 30%.
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Tabla N°: 23 PREGUNTA N° 3: Cree usted que los procesos de seleccidn son de alguna manera los
causantes para que exista rotacion en el area?

Frecuencia
Frecuencia porcentual Frecuencia
18 90 13
2 10 7
20 100 20
2011 2012
Fuente: Encuesta
Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez
Grafico N° 3: Pregunta 3
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Interpretacion:
Afio 2011

En el grafico 3 se puede observar que la poblacion, con la que se realizo la investigacion son de género
masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la
encuesta es de Sl el 90% y el No el 10%.
Afio 20012

En el grafico 3 se puede observar que la poblacién, con la que se realizo la investigacion son de género
masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la
encuesta es de Sl el 65% y el No el 20%.
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Tabla N°: 24 PREGUNTA N° 4: cree usted que se maneja actualmente dentro de la empresa
competencias en el personal para un buen desempefio en el puesto de trabajo?

Frecuencia
Frecuencia porcentual Frecuencia
15 75 13
5 25 7
20 100 20
2011 2012
Fuente: encuesta
Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez
Grafico N° 4: Pregunta 4
100
80
60
40
20 I
0
2011 NO TOTAL 2012 NO TOTAL

Interpretacion:

Afio 2011

En el grafico 4 se puede observar que la poblacién, con la que se realizo la investigacion son de género
masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la
encuesta es de Sl el 75% y el No el 25%.

Afio 2012

el grafico 4 se puede observar que la poblacion, con la que se realizé la investigacién son de género
masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la
encuesta es de Sl el 65% y el No el 35%.
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Tabla N°: 25 PREGUNTA N° 5: Considera usted que su proceso para ser seleccionado fue el indicado
v gue le ayudo para estar en el puesto indicado?

Frecuencia
12
8
20

Frecuencia
Frecuencia porcentual

16 80
4 20
20 100
2011 2012

Fuente: encuesta
Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez
Grafico N° 5: Pregunta 5
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O .

Interpretacion:

Afo 2011

En el grafico 5 se puede observar que la poblacion, con la que se realizo la investigacion son de género
masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la
encuesta es de Sl el 80% y el No el 20%.

Afo 2012

El grafico 5 se puede observar que la poblacién, con la que se realizé la investigacion son de género
masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la
encuesta es de Sl el 60% y el No el 40%.
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Analisis de resultados

Nos basamos a una encuesta basada al perfil del cargo, para ver si existia conformidad de la gente en el

puesto que estaba ocupando, y si los procesos de seleccion utilizados eran los correctos.

“Encuesta de procesos de seleccion”

Tabla N°: 26 PREGUNTA N° 1: Se siente satisfecho en su puesto de trabajo?

Respuesta Frecuencia Frecuencia porcentual
Si 20 100
No 0 0
Total 20 100
Fuente: encuesta
Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez
Grafico N° 6: Pregunta 1
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Interpretacion:

En el grafico 1 se puede observar que la poblacién, con la que se realizo la investigacién son de género

masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la

encuesta es de Sl el 100% y el No el 0%.

53



Tabla N°: 27 PREGUNTA N° 2: Esta de acuerdo con todos los procesos de seleccién que realizaron

para su contratacion?

Respuesta Frecuencia Frecuencia porcentual
Si 18 90
No 2 10
Total 20 100
Fuente: encuesta
Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez
Grafico N° 7: Pregunta 2
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O T 1
S| NO TOTAL

Interpretacion:

En el grafico 2 se puede observar que la poblacion, con la que se realizd la investigacion es de género

masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la

encuesta es de Sl el 90% y NO el 10%.

54



Tabla N°: 28 PREGUNTA N° 3: El puesto de trabajo es el que usted esperaba?

Respuesta Frecuencia Frecuencia porcentual
Si 17 85
No 3 15
Total 20 100

Fuente: encuesta

Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez

Grafico N° 8: Pregunta 3
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Interpretacion:

En el grafico 3 se puede observar que la poblacion, con la que se realizd la investigacion es de género

masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la

encuesta es de Sl el 85% y NO el 15%.
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Tabla N°: 29 PREGUNTA N° 4: Cree que las competencias adquiridas durante su experiencia laboral,

le ayudaran para poder ser tomado en cuenta y ser contratado en nuestra empresa?

Respuesta Frecuencia Frecuencia porcentual
Si 20 100
No 0 0
Total 20 100
Fuente: encuesta
Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez
Grafico N° 9: Pregunta 4
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Interpretacion:

En el grafico 4 se puede observar que la poblacion, con la que se realizd la investigacion es de género

masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la

encuesta es de Sl el 100% y NO el 0%.
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Tabla N°: 30 PREGUNTA N° 5: El proceso de seleccidn le parecié largo y con mucha presién?

Respuesta Frecuencia Frecuencia porcentual
Si 14 70
No 6 30
Total 20 100

Fuente: encuesta

Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez

Grafico N° 10: Pregunta 5
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Interpretacion:

En el grafico 5 se puede observar que la poblacidn, con la que se realizd la investigacion es de género

masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la

encuesta es de Sl el 70% y NO el 30%.
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Tabla N°: 31 PREGUNTA N° 6: El puesto de trabajo cumple con sus expectativas?

Respuesta

Frecuencia

Frecuencia porcentual

Si

19

95

No

1

5

Total

20

100

Fuente: encuesta

Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez

Grafico N° 11 Pregunta 6
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Interpretacion:

En el grafico 6 se puede observar que la poblacion, con la que se realizd la investigacion es de género

masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la

encuesta es de Sl el 95% y NO el 5%.
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Tabla N°: 32 PREGUNTA N° 7: Al ingresar a la empresa sintié buenas relaciones interpersonales?

Respuesta

Frecuencia

Frecuencia porcentual

Si

16

80

No

4

20

total

20

100

Fuente: encuesta

Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez

Grafico N° 12: Pregunta 7
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Interpretacion:

En el grafico 7 se puede observar que la poblacién, con la que se realizd la investigacion es de género

masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la
encuesta es de Sl el 80% y NO el 20%.
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Tabla N°: 33 PREGUNTA N° 8: Cree usted que esta en puesto de trabajo correcto?

Respuesta Frecuencia Frecuencia porcentual
Si 14 70
No 6 30
total 20 100

Fuente: encuesta

Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez

Grafico N° 13: Pregunta 8
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Interpretacion:

En el grafico 8 se puede observar que la poblacion, con la que se realizd la investigacion es de género

masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la

encuesta es de Sl el 70% y NO el 30%.
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Tabla N°: 34 PREGUNTA N° 9: Las tareas a usted asignadas son las adecuadas?

Respuesta Frecuencia Frecuencia porcentual
Si 18 90
No 2 10
total 20 100

Fuente: encuesta

Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez

Grafico N° 14: Pregunta 9
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Interpretacion:

En el grafico 9 se puede observar que la poblacidn, con la que se realizd la investigacion es de género
masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la
encuesta es de Sl el 90% y NO el 10%.
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Tabla N°: 35 PREGUNTA N° 10: - En el puesto de trabajo que se encuentra actualmente le sirve las

competencias tomadas en cuenta en el proceso de seleccion?

Respuesta

Frecuencia

Frecuencia porcentual

Si

20

100

No

0

0

total

20

100

Fuente: encuesta

Elaborado: Jenny Adriana Torres Ramirez

Grafico N° 15: Pregunta 10
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Interpretacion:

En el grafico 10 se puede observar que la poblacion, con la que se realiz6 la investigacion es de género

masculino, suman un total de 20 trabajadores que representan el 100% en la cual su respuesta a la

encuesta es de Sl el 100% y NO el.
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COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

1.- Planteamiento de Hipotesis
Hi: “la Incorporacion de procesos de seleccion basados en competencias, reducird la rotacion de

personal”

Ho:” La incorporacion de procesos de seleccion basados en competencias no reducira la rotacion de

personal”

2.- nivel de significacion

Para la investigacion se realiza con el 5% de error admisible en investigaciones Psicoldgicas

3.-Criterio
Si Zc es menor a Zt =1.96 y Zc es mayor a -196 quedara la hipétesis de investigacion comprobada,
caso contrario se aceptara la hipotesis nula

4.- calculos

si existio rotacion en 2011
PREGUNTAS F (Xi-x)"2
1 18 4
15 1
18 4
14 4
19 9
84 22

gl B~ WO DN

SI EXISTIO ROTACION EN 2012

PREGUNTAS | F | (Xix)"2
1 15 4,84
2 16 | 10,24
3 14 1,44
4 13 0,04
5 14 1,44
72 18
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Xa—Xs

Sa 5;
+ B

nA nB

144-168 24 24
\/3”6 44 \J088+072 126
5 5

-189

Decision

Como el valor de Z calculado es igual a -1,89 se encuentra en la zona de aceptacion de la campana de
Gauss usando Z normalizada lo cual queda comprobada y verificada la hipétesis de investigacion que
dice “la Incorporacion de procesos de seleccion basados en competencias, reducira la rotacion de

personal.

-1.96 -1.89 1.96
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Segun la hipdtesis planteada “la Incorporacion de procesos de seleccion basados en competencias,
reducira la rotacion de personal” se ha trabajado con un grupo de personas que fueron integrados en el
nuevo proceso de seleccidn por competencias, dando un resultado positivo al final de la investigacion,
ya que anteriormente no se procedia de esta manera, es importante indicar, los resultados que se
integraron se baso en la teoria de Chiavenato el cual nos indica el manejo de procesos de comparacion
y decision que se reestructuran de acuerdo a la necesidad de la empresa son necesarios para mejorar la
calidad de produccion dentro de la organizacion, el poder manejar decisiones y con ello la
optimalizacién de recursos, cuando se habla de seleccion de personal se debe tratar con autores que
establecen una primordial consideracion cuando se trata de contratar una persona por Sus
competencias, la importancia de tener un perfil adecuado tanto del puesto como de la persona gue va a
pertenecer a la institucion , la importancia de saber cuéles son las tareas, de ahi un proceso de
reclutamiento, seleccién adecuado, las diferentes organizaciones buscan en esto en su gente para de ahi
poder catalogar una formacion de vida dentro de ella, manejar una seleccion con competencia es la
mejor forma y la mas rapida forma de disminuir rotacién de personal, la hip6tesis del tema fue positiva
ya que al ser aplicada e investigada se puedo ver que si existio una disminucién razonable de rotacion

mejorando la produccion a asi el mejor manejo del area.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

e En el trabajo de investigacion se logré comprobar la hipétesis, que dice “la Incorporacion de
procesos de seleccion basados en competencias, reducira la rotacion de personal” lo cual nos
permitira tener una idea de la relacion entre las variables de investigacion.

e A base de los resultados obtenidos se pudo comprobar que implementar los procesos de
seleccion basado en competencia disminuyo la rotacion de personal dando esto un resultado
positivo a la investigacion.

e Con la investigacion pudimos observar las causas reales que ocasiono la rotacion de personal y
la falta de un buen proceso en la seleccion de personal en la empresa.

e Aparte de incorporar los procesos de seleccion de personal basados es competencias se pudo

optimizar los recursos econémicos y mejorar la calidad de trabajo del personal seleccionado.

Recomendaciones

e Serecomienda que después de la investigacion realizada en la empresa se tome en cuenta para
un futuro los procesos de seleccion basandose en las competencias de los vacantes.

e Se deberia tomar en cuenta a largo plazo los perfiles del cargo y los perfiles de la persona para
todas las areas ya que con esto se podra manejar mejor la seleccion de personal.

e Se recomienda seguir con la construccion de manuales de competencias ya que es la manera
mas rapido para poder escoger a las personas que ingresan a la organizacion.

e Seguir con este proceso establecido ayudara a optimizar tiempo y dinero a la organizacién y

mantendra una estabilidad laboral a sus colaboradores.
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ANEXOS

PROYECTO APROBADO

1. TITULO

“Elaboracion de procesos de seleccion de personal basados en competencias que ayudara para
disminuir la rotacion de personal” esto se lo hara en el &rea de distribucion de entregas masivas

de la empresa Recapt Recuperacion de Capital Contac Center S.A. De la ciudad de Quito.

2. JUSTIFICACION

La compafiia requiere una revisién detallada de los procesos de seleccidn que actualmente se estan
aplicando, ya que esta evidenciando un alto porcentaje de rotacion de personal, actualmente no
existe una seleccion por competencia la cual estd ocasionando una baja de produccion en el area
de distribucion de entregas masivas de la empresa Recapt Recuperacion de Capital Contac Center
S.A. de la ciudad de Quito.

La empresa Recuperacion de Capital Contac Center S.A. de la ciudad de Quito dedicada a entrega

de servicios Courier entregas masivas y certificadas:

¢ Recurso y Tiempos: la empresa cuenta con el recurso necesario para realizar el proyecto y
el tiempo para poder alcanzar las metas

e Porque es importante el problema a investigar? Es importante ya que con este proyecto
podremos conocer el verdadero problema que existe en los procesos de seleccion de
personal el cual buscara cuales van hacer los procesos a ser utilizados en un futuro para
mejorar el manejo seleccion de personal dentro de la empresa

e Quien aplicara los resultados de la investigacion? Juntamente dentro de la organizacion se
trabajara con una persona encargada del area, el tutor y el estudiante con esto podremos
presentar los resultados al final del proyecto

e La utilidad que generara la investigacion realizada: mayor productividad y disminuir la

rotacion de personal
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3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

3.1 Formulacidn del problema: cdmo vamos a mejorar en los procesos de seleccion basandonos en

competencias, para disminuir la rotacion de personal.

3.2 Preguntas

1. Conocer cudles son los procesos de seleccion de personal que esta aplicando actualmente en
la empresa Recapt Recuperacion de Capital Contac Center S.A. De la ciudad de Quito?.

2. Conocer en que estan basados los procesos de seleccion de personal que esta aplicando
actualmente en la empresa Recapt Recuperacion de Capital Contac Center S.A. De la ciudad
de Quito?.

3. Reducir el porcentaje de rotacion de personal gue se ha tenido durante el afio en el aérea de
distribucién masiva de la empresa Recapt Recuperacién?.

4. Implementar procesos de seleccidn de personal basados en competencias reducira la rotacion

de personal.

Objetivos

Obijetivo general

e Implementar los procesos de seleccion de personal basados en competencias para escoger el

personal idoneo que contribuya a disminuir la rotacion de personal.

Obijetivo especifico

e Conocer causas reales que generan la rotacién de personal.
e  Optimizar recursos de la empresa.

o Mantener la estabilidad del personal, mejorando procesos que contribuyan a la calidad del

trabajo conjuntamente el con personal activo.
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3.4 Delimitacion espacio temporal.

e empresa Recapt Recuperacion de Capital Contac Center S.A. De la ciudad de Quito, 2011-
2012.

4. MARCO TEORICO

A. Posicionamiento tedrico

El sustento tedrico se basa en la seleccion de personal por competencias.

b. Plan analitico

El mundo actual trae una nueva vision del recurso humano convirtiéndolo en el integrante mas
importante para lograr el éxito en el mundo empresarial, ya que visualizar el recurso humano como
parte esencial le significa valor econdmico para las empresas y para los trabajadores. Concebida esta
nueva perspectiva se integran modelos de gestion humana por competencias ya que desde estos se
pueden vincular los dos puntos de vista que antes se creian nada relacionados el recurso econémico y el

recurso humano.

Los departamentos de gestion humana reprograman la direccion del personal, planteando el recurso
humano no como un costo sino como una inversion, suponiendo una nueva perspectiva que permita la
competitividad, abandonando el enfoque tradicional, evolucionando hacia una estrategia en donde el
talento humano es quien logra los objetivos estratégicos de la organizacion mediante la generacion de

competencias y compromiso organizacional clave en el desarrollo de empresas exitosas.

Ortega y Marchant competencias en seleccion de personal (2005). Las competencias son un conjunto
de destrezas, habilidades, conocimientos, caracteristicas conductuales y otros atributos, lo que,
correctamente combinados frente a una situacion de trabajo, predicen un desempefio superior. ES
aquello que distingue los rendimientos excepcionales de los normales y que se observa directamente a

través de las conductas de cada ocupante en la ejecucion cotidiana del cargo.

El saber actuar es el conjunto de factores que definen la capacidad inherente que tiene la persona para

poder efectuar las acciones definidas por la organizacién. Tiene que ver con su preparacion técnica, sus

71



estudios formales, el conocimiento y el buen manejo de sus recursos cognitivos puestos al servicio de
sus responsabilidades. Este componente es el que mas tradicionalmente se ha utilizado a la hora de
definir la idoneidad de una persona para un puesto especifico y permite contextualizar el énfasis que
hacen muchas empresas en la capacidad de su personal.

El querer actuar es otro componente fundamental de la competencia alude no solo al factor de
motivacion de logro intrinseco a la persona, sino también a la condicion més subjetiva y situacional
gue hace que el individuo decida efectivamente emprender una accion en concreto. Influyen
fuertemente la percepcion de sentido que tenga la accion para la persona, la imagen que se ha formado
de si misma respecto de su grado de efectividad, el reconocimiento por la accién y la confianza que

posea para lograr llevarla a efecto.

Lo esencial en la implementacién de un modelo de gestibn humana por competencias es el
concepto de competencia y su estrecha relacion con el trabajo, responde a la situacién actual del
mundo laboral, caracterizado por un alto nivel de cambio, con mas exigencias que son mayores a
las habilidades individuales, situacién que aumentara en el futuro. EI concepto para la psicologia,
responde a la concepcion de la psicologia cognitiva y del constructivismo, que concibe una mayor
fluidez en la estructura del intelecto, en el procesamiento de la informacién y en la adaptabilidad

del ser humano.

El modelo de gestiobn humana por competencias segiin Selva (2005) se desarrolla en diferentes

etapas que son:

Sensibilizacion: Para lograr el éxito es fundamental la adhesion de las personas clave que gerencia
los puestos de trabajo. La sensibilizacion de este publico, en busca de un compromiso, es la
primera etapa del proceso.

Esta sensibilizacion podré ser realizada a través de metodologias variadas como:

e Reuniones de presentacion y discusion del modelo, para el desarrollo y adquisicién de

nuevas competencias.

e Focos de discusion que tendran como finalidad detectar las falencias del modelo vigente.
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e Participacion en charlas o seminarios especificos que traten el tema.

Anadlisis de los puestos de trabajo: Una vez lograda la adhesidén y compromiso de la alta gerencia y

las personas clave, se inicia la segunda etapa. Dos acciones son fundamentales en este momento.

1. Verificar si las misiones o planes estratégicos de las areas en particular son compatibles

con la Misidn de la empresa.

2. Realizar una descripcion completa de cada puesto de trabajo, listando las actividades

correspondientes a cada uno.

Definicion del perfil de competencias requeridas: La tercera etapa consiste en listar las competencias

requeridas para cada area y delinear los perfiles en base a ello.

Evaluacion sistematica y redefinicion de los perfiles: El proceso de evaluacién y redefinicion de
perfiles es fundamental para el éxito del modelo. La plana gerencial sera responsable del
acompafiamiento y desarrollo de sus equipos, identificando los puntos de excelencia y los de
insuficiencia. Los colaboradores que demuestren un desempefio acorde o encima del perfil exigido,
recibiran nuevos desafios y seran estimulados a desarrollar nuevas competencias. Los colaboradores
que presenten un desempefio por debajo del perfil exigido, seran entrenados y participaran de

programas de capacitacion y desarrollo.

Mendoza (2006) citado por el periddico del empleador (2006). El desarrollo de estos procesos inicia

con la identificacion de los requerimientos del cargo.

La Seleccion por Competencias se basa en observaciones reales de las capacidades del individuo. Por
ejemplo, a diferencia de los métodos tradicionales de entrevista donde se formulan preguntas de tipo
hipotético, en la entrevista por competencias las preguntas estan todas referidas al pasado del candidato
(Por ejemplo, cuénteme una situacion dificil que haya tenido con su jefe). Lo que buscan estas
preguntas es identificar el comportamiento “real" del candidato en una situacion determinada Mendoza

(2006) citado por el periédico del empleador (2006).

Realizar la seleccion por competencias requiere también de un andlisis del cargo que consiste en

inventariar aspectos intrinsecos que serian los contenidos del cargo y extrinsecos que serian los
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requisitos que debe cumplir el aspirante al cargo. Lo esencial es tener informacion sobre las
caracteristicas que se deben poseer para el cargo. En la seleccion se busca que los candidatos tengan
estas caracteristicas.
e Aplicar la técnica de los incidentes criticos para seleccionar, que consiste en identificar las
caracteristicas deseables que mejorarian el desempefio y las no deseables que empeorarian el

desemperio segun el jefe inmediato.

e Analizar la solicitud del empleado para verificar los datos consignados en ella y compararlos

con los que el jefe inmediato busca y debe tener el aspirante.

La certificacion de competencias laborales entrafia una ventaja para el trabajador al reconocerle
competencias adquiridas, aun durante su experiencia y no limitar la descripcién de sus capacidades
laborales a lo que haya sido su vida académica. Los modelos mas desarrollados del enfoque de
competencias apuntan a darle a la certificacion el mismo valor de los titulos educativos, destruyendo el
concepto de educacién de primera y educacion de segunda categorias.
Titulos y Subtitulos
Capitulo | Seleccién de Personal

- Definicion

- Definicion de Reclutamiento

- Fuentes de reclutamiento

- Investigacion externa

- Investigacion interna

- El proceso de reclutamiento

- Medios de reclutamiento
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Reclutamiento interno

Ventajas del reclutamiento interno

Desventajas del reclutamiento interno

Reclutamiento externo

Ventajas del reclutamiento externo

Desventajas de reclutamiento externo

Reclutamiento mixto

La seleccion como proceso de comparacion

Seleccién como proceso de decision

Técnicas de seleccion

Recoleccion de informacion acerca del cargo

Eleccién de técnicas de seleccion

Entrevista de seleccion

Procesos de seleccion

Procesos de seleccion segun (WERTHER Y DAVIS)

Pasos de procesos de seleccion

Principios de Procesos de Seleccion

Requisitos que deben reunir los principios
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CAPITULO II: COMPETENCIAS

Origen
- Teoria de las necesidades aprendidas
- Concepto de competencias
- Requisitos para competencias
- Clasificacion
- Competencias primarias y secundarias
- Competencias genéricas y especificas
- Denominacidn y niveles de competencias
- Desarrollo de competencias
- Causistica
5-ENFOQUE DE INVESTIGACION
Enfoque mixto se quiere medir y buscar soluciones con variables que cuenten con los parametros
establecidos.
5. TIPO DE INVESTIGACION
Exploratoria: Dentro de la organizacion tenemos la factibilidad humana por los diferentes procesos
que se maneja, colaborando asi para el cumplimiento de estas tareas, en lo material y financiero se

tiene equipos y materiales necesarios para la elaboracion del proyecto, en el tiempo se estima el

necesario para cumplir con las metas establecidas
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7. HIPOTESIS

7.1 “la Incorporacion de procesos de seleccion basados en competencias, reducira la rotacion de

personal?
VARIABLE INDICADOR MEDIDA
INDEPENDIENTE
Competencias en procesos de Conocimientos Si - no
seleccidn de personal Habilidades destrezas Si - no
Valores principios Si - no
Entrevistas Si - no
VARIABLE INDICADOR MEDIDA
DEPENDIENTE
Ausentismo Si - no
Rotacion de Personal Adaptacion al puesto Si - no
Cumplimiento de resultados Si - no

8. DISENO DE INVESTIGACION

Disefio cuantitativo

9. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

Se utilizara toda la informacién sobre como levantar competencias para mejorar y encontrar la mejor

herramienta con un porcentaje de personas que ayudaran alcanzar la meta.
9.1.1 caracteristicas de la poblacion o muestra: Trabajaremos con una muestra total de 65 personas de

la empresa del &rea masiva de la empresa Recapt Recuperacion de Capital Contac Center S.A. De la
ciudad de Quito.
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9.1.2 disefio de la muestra: area de entregas masivas La poblacion a ser tomada en cuenta dentro del
proceso de estudio es 65 personas de la empresa Recapt Recuperacion de Capital Contac Center S.A.
De la ciudad de Quito.

9.1.3 tamafio de la muestra: La poblacion a ser tomada en cuenta dentro del proceso de estudio es el
100% del area masiva.

10. METODOS TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR

Métodos

- correlacional esto ayudara a tener una mejor vision de la necesidad y la relacion entre las

variables existentes

Técnicas

- Observacion a través de esta técnica podremos optimizar recursos con muy poco tiempo en
saber las necesidades y lo que se necesita ser cambiado.

- Encuesta, nos ayudara a manejar las situaciones con cada individuo con parametros que
establezcan la realidad de cada uno.

- Evaluaciones, nos ayudara para tener el resultado final y poder escoger de una mejor manera.

11-FASES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

Diagnostico

Levantamiento de competencias
Aplicar competencias
Evaluacion

Resultados de evaluacién

IS T A

Capacitacion

12-PLAN DE ANALISIS DE RESULTADOS
El plan de resultados se basara a como se va a manejar la rotacion de personal basado en

competencias.

78



e Implementar los procesos de seleccion de personal basados en competencias para escoger el

personal idéneo que contribuya a disminuir la rotacién de personal

o Existe un porcentaje de rotacién de personal

o No existe procesos de seleccion
13-RESPONSABLES
Estudiante — Jenny Torres
Supervisor- Jorge Herran
14. RECURSOS

14.1 Recurso material

e Flash memory

o Cd

e Esteros
¢ Hojas
e Copias

e computador

14.2 Recurso econémico

Materiales Valor unid Valor total
Computador 150 150.00
Flash memory 15 15.00
Cd 1.25 1.25
Esferos 0.25 12.50
Hojas 0.005 2.50
Proyector 12 12.00
Break 15 75.00
Copias 0.04 2.00
Internet .70 * 3 horas 2.10
TOTAL 272.35
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14.3 Recursos tecnoldgicos

e internet

e proyector

14.4 Recurso Humano

e estudiante — Jenny Torres
e tutor — Jorge Herran
e supervisor- Monica Morales

e trabajadores- 65 personas del area de entregas masivas

15. CRONOGRAMA

Actividades | octu | novie | dicie|ene |febr [mar | Abr [may [jun [jul |agos |sept

Fecha

octu

Elaboracién

y aprobacion

Desarrollo
marco

tedrico

diagnostico

levantar

competencias

Capacitacion

Resultados

Presentacion

final
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Glosario técnico

1. Capacidad de decision: Disposicién y habilidad para tomar decisiones acertadas basadas en
analisis propios de la situacion, logrando asumir con responsabilidad y madurez los riesgos del

Caso.

2. Competencia: Escoger a la persona adecuada para el cargo adecuado, haciendo una referencia
de habilidades que tenga cada persona.

3. Compromiso: Esfuerzo permanente hacia la consecucion de un objetivo, lo cual implica un
alto grado de integracion de la disposicion fisica, emocional e intelectual de un sujeto sobre lo

que desea conseguir, sea a beneficio propio o comun.

4. Desarrollo de personas: Implica un esfuerzo genuino por fomentar la formacién y desarrollo
de los demaés, a partir de un apropiado analisis de sus necesidades y tomando en cuenta el
contexto organizacional.

5. Direccién de la gente: Significa utilizar el poder que la posicion confiere de forma apropiada
y efectiva. Logra comprometer a los demas para que hagan lo que considera que es adecuado y

gue beneficia a la organizacion a largo plazo.
6. Disponibilidad: Capacidad para trabajar eficazmente en distintas y variadas situaciones.

7. Empoderamiento: Es la capacidad para asumir una responsabilidad con un profundo sentido
de compromiso y autonomia personal. Competencia del lider que propicia la participacion de
su grupo de trabajo, haciendo que estos hagan contribuciones importantes, sean creativos e

innovadores, asuman riesgos, y quieran sentirse responsables de sus actos y decisiones.

8. Etica: Hace referencia a la interiorizacion de normas y principios morales que hacen
responsable al individuo de su propio bienestar y del de los demas, mediante un
comportamiento basado en conductas socialmente aceptadas. Las personas gque poseen esta
competencia se caracterizan porque: Poseen una intachable reputacién y unos transparentes
antecedentes; son correctos en sus actos; tienen claramente definida la primacia del bien

colectivo sobre los intereses particulares.

9. Flexibilidad: Es la capacidad para adaptarse y trabajar eficazmente en distintas y variadas
situaciones y con personas 0 equipos diversos. Supone entender y valorar posturas distintas o

puntos de vistas.
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10.

11.

12.

13.

Identificacion con la organizacion: Es la decision personal de orientar los propios intereses
hacia las necesidades, prioridades y objetivos de la compafiia. Supone actuar de forma que se
consigan los objetivos de la organizacion.

Liderazgo: Es la capacidad de dirigir a equipos de trabajo. Implica el deseo de guiar a los
demés. Esta competencia suele manifestarse, aunque no siempre, en cargos con autoridad
jerarquica.

Manejo de conflictos: Es la capacidad para identificar las posiciones propias y ajenas de una
situacion critica o situacion de conflicto, intercambio de percepciones y alcanzando acuerdos

satisfactorios.

Responsabilidad: Hace referencia al compromiso, a un alto sentido del deber, al

cumplimiento de las obligaciones en las diferentes situaciones de la vida.
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A: Encuestas

A1 ENCUESTAN°1

La siguiente encuesta se la realiza en la empresa Recapt S.A. en el area de entregas masivas con el fin
de investigar si los procesos de Seleccion de Personal estan acorde a la necesidad de la empresa y al
perfil del cargo constituido ya que existe una rotacion de personal masiva, se lo realiza a 20

trabajadores.

1. Se siente satisfecho en su puesto de trabajo?
Si No

2- esta de acuerdo con todos los procesos de seleccion que se realizaron para su contratacion
Si No

3- El puesto de trabajo es el que usted esperaba?
Si No

4- cree que las competencias adquiridas durante su experiencia laboral, le ayudaron para poder ser

tomado en cuenta y ser contratado en nuestra empresa
Si No

5- El proceso de seleccion le parecid largo y con mucha presion?

Si No

6- El puesto de trabajo cumple con sus expectativas?
Si No

7- Al ingresar a la empresa sinti6 buenas relaciones interpersonales?
Si No

8- Cree usted que esté en el puesto de trabajo correcto?
Si No
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9- Las tareas a usted asignadas son las adecuadas?
Si No

10- En el puesto de trabajo que se encuentra actualmente, le sirve las competencias tomadas en cuenta

en el proceso de seleccion?

Si No
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A.2 ENCUESTA N° 2
Primera encuesta (2011)

Esta encuesta nos servird para saber si existe rotacion de personal en el periodo 2011 y cuanto se
modificara en el 2012, tomando en cuenta la necesidad de crear procesos de seleccion por

competencias dentro del &rea. Esta misma encuesta sera tomada a la poblacion esxitente en el periodo

2012 para ver la variacién

1-En el 2011 la rotacion de personal se increment6 con los procesos de seleccidn existente en la

empresa?

SI NO

2-Las competencias utilizadas en los procesos de Seleccion de Personal en el 2011 se adaptaron a partir

del perfil del cargo?

Sl NO

3-Cree usted que los procesos de Seleccion son de alguna manera los causantes para que exista
rotacion en el area?

Sl NO

4-Cree que usted que se maneja actualmente dentro de la empresa competencias en el personal para un

buen desempefio en el puesto de trabajo?
Sl NO
5-Considera usted que su proceso para ser seleccionado fue el indicado y que le ayudo para estar en el

puesto indicado?
Sl NO
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A.3ENCUESTAN° 3
Segunda encuesta (2012)

1-En el 2012 la rotacion de personal se incremento con los procesos de seleccion existente en la

empresa?

Sl NO

2-Las competencias utilizadas en los procesos de Seleccion de Personal en el 2012 se adaptaron a partir

del perfil del cargo?
Sl NO
3-Cree usted que los procesos de Seleccion son de alguna manera los causantes para que exista

rotacion en el area?
Sl NO

4-Cree que usted que se maneja actualmente dentro de la empresa competencias en el personal para un

buen desempefio en el puesto de trabajo?

Sl NO

5-Considera usted que su proceso para ser seleccionado fue el indicado y que le ayudo para estar en el

puesto indicado?

Sl NO
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