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Capitulo I Resumen

RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: PROCESO DE SELECCION Y FORMACION DE PERSONAL
APLICADO EN LA COMPANIA VENTAS Y SERVICIOS S.A.

AUTOR: Leidy Jazmin Chanagé Gallardo
FACULTAD: Facultad de Psicologia

DIRECTOR (A): Rosalba Angulo Rincon

RESUMEN

Las organizaciones bien consolidadas son todas aquellas que cuentan con el area de
gestion humana, donde una de sus funciones se orienta a la seleccion de personal; por
ello atendiendo la principal necesidad del outsourcing Ventas y Servicios S.A bajo el
disefio no experimental y tipo de estudio descriptivo se apoyd dicha funcion, con el
ajuste del candidato indicado al puesto correcto, teniendo en cuenta el perfil de cargo y
los pardmetros definidos por la compafia. Ademas, una vez vinculado el nuevo
colaborador se le brinda formacién permanente, pues su correcto desempefio trae
beneficios que permiten el surgimiento de la compafiia; dentro del proceso de
formacion se encuentra la induccion, espacio que se ofrece al trabajador como una
estrategia de desarrollo del talento humano y de la creacién de la identidad corporativa
en aras de fortalecer la cultura organizacional. En los procesos de seleccion y
formacion, se contd principalmente con personas del sector comercial,
especificamente: Ejecutivos comerciales, Ejecutivos Junior de Tarjeta de Crédito,
Ejecutivos de Libranza y Asesores de Venta Multicanal. Dentro de los principales
hallazgos, se encontré que para que la induccion sea efectiva debe realizarse de
inmediato, de forma completa, empleando un lenguaje técnico, promoviendo la
participacion entre los asistentes y procurando contar con apoyo institucional; también
se encontrd que para el desarrollo de una buena entrevista es necesario tener en cuenta
la fase inicial donde se establece rapport; la fase de proceso o cima y la fase de cierre.
Esta experiencia permite concluir, que para la ejecucion de cualquier proceso centrado
en el talento humano se requiere del campo organizacional y por ende de la presencia
del rol del psicélogo, ya que esta disciplina cuenta con las herramientas y competencias
necesarias para la administracion de personal.

PALABRAS CLAVES: Organizacién, Seleccion de Personal, Induccion Corporativa,
Cultura organizacional, Entrevista.

VISTO BUENO: DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADO.




GENERAL SUMMARY OF WORD GRADE

TITLE: SELECTION PROCESS AND TRAINING APPLIED IN SALES AND
SERVICES S.A. COMPANY.

AUTHOR(S): Leidy Jazmin Chanaga Gallardo

FACULTY: Facultad de Psicologia

DIRECTOR: Rosalba Angulo Rincon
ABSTRACT

A well consolidated organization relies in its human management, one of the its main
approaches is orientated to the recruitment, in order to attend the necessity of sales and
services outsourcing S.A. under the non experimental design and type of descriptive
study supported that function, adjusting the right candidate for the right position,
knowing the correct profile and the out lined parameters for the company. Moreover,
once joined the new collaborator will receive permanent training to ensure the
performance and bring future benefits for the company; the process includes induction,
in which the worker receives a development strategy of the human talent and the
creation of a corporate identity pursuing a better organizational culture. In the
processes of selection and training, the main characters were sales industry individuals
specifically: Sales Executives, Junior Credit Card Executives, Libranza Executives and
Multichannel Sales Consultants. Among the main findings, it can be concluded that for
the induction to be effect it needs to be on the spot and in full, using technical
vocabulary, promoting the involvement of all the assistants and also asking for
institutional support; Another finding was that for the success of an interview is
important to focus in the early stages of it, were the rapport is established and the top or
closing stage. The experience allows to conclude that, for the execution of any centered
process in the human talent, organizational area is required; furthermore; the role of a
psychologist at all times will ensure a person with the necessary tools and
competencies to manage staff.

KEYWORDS: Organization, Recruitment, Corporate Induction, Organizational
Culture, Interview.

VISTO BUENO: DIRECTOR OF GRADUATE WORK




Introduccién

Introduccién

Toda organizacion se encuentra conformada por un equipo de talento humano,
encargado de generar productos y servicios ofrecidos al consumidor y cuyo fin se
encuentra centrado en satisfacer sus necesidades y por ende ofrecer estabilidad y
solvencia econdmica a la compafiia; asi pues, la gestion humana se convierte en un area
infaltable; pues alli, se administra el personal y se lleva a cabo los procesos de
seleccion, donde se tiene como objetivo buscar entre los candidatos a quienes se
ajusten mejor a los cargos existentes; esto teniendo en cuenta que los seres humanos
difieren en maultiples aspectos como: actitudes, fisiologia, competencias; las cuales
deben ser evaluadas por el psic6logo quien cuenta con competencias necesarias tales

como: la empatia, escucha activa, analisis de conducta, lenguaje no verbal, entre otros.

Asi mismo; se puede argumentar que las empresas requieren dentro de su equipo de
trabajo personas que efectlen su labor de forma competente, pero para que esto se vea
reflejado resulta indispensable sumar importancia a la formacién de personal, donde
se encuentra la induccién corporativa: en este espacio se permite al colaborador
reconocer las caracteristicas que identifican la empresa ( mision, vision y normas) para
gue puedan desemperiar sus funcione con base a los objetivos institucionales y formen

parte de la cultura organizacional.

Ahora bien, Ventas y Servicios S.A es una compafiia de outsourcing e insourcing
dedicada a la tercerizacién de procesos de Contact Center BPO; por lo cual, cada vez
que un cliente solicita personal para una campafa determinada se debe dar inicio a la
seleccion de personal, donde se requiere principalmente candidatos con perfil
comercial; los clientes se ubican en el sector financiero, telecomunicaciones, seguros,
salud, y hotelero. La empresa se encuentra conformada por personal administrativo,

comercial y operativo.




Objetivos

Objetivo general

Ofrecer apoyo al area de Talento Humano con los procesos de seleccion de personal
ajustando el perfil del candidato a los cargos ofertados por la empresa Ventas y

Servicios S.A.

Objetivos especificos:

Detallar la metodologia abordada por el area de Talento Humano durante el proceso de

seleccion de personal.

Identificar los perfiles de cargo requeridos con mayor frecuencia por las compafias

cliente.

Efectuar el proceso de seleccion de personal siguiendo los parametros instaurados por
el &rea de Talento Humano de la empresa Ventas y Servicios S.A.

Formar al personal que ingresa a través del programa de induccion, ofreciéndoles

informacidn sobre la identidad corporativa de Ventas y Servicios S.A.




Marco Tedrico

El proceso de seleccidn de personal se encuentra dirigido por el area de talento
humano, donde se tiene como finalidad elegir entre los candidatos que se postulan a
determinado cargo al que se ajuste mejor al perfil requerido por la organizacion; para
ello es necesario tener en cuenta los siguientes factores. La implementacion de pruebas
psicotécnicas, esto debido a que si no se tienen en cuenta se estard hablando de una
incorporacion, mas no, de un proceso de seleccion de personal; tales instrumentos
deben permitir identificar cuales candidatos se ajustan mejor a la vacante ofertada y es
pertinente contar con un profesional competente para la aplicacion y andlisis de los
resultados arrojados por dichos instrumentos. (Salgado, Moscoso, y Lado, 2006)

citados por Salgado y Moscoso (2008).

De acuerdo con (Chiavenato 2008 p. 137) la seleccidn de personal consiste en
la eleccion de la persona indicada para el puesto correcto, buscando entre los
candidatos a quienes sean mas adecuados para los cargos que existen dentro de la
organizacion, el proceso pretende mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio

humano asi como la eficacia de la organizacion.

No obstante, para que lo anterior mencionado se realice de forma acertada se
debe identificar con precision las caracteristicas del cargo; funciones,
responsabilidades, conocimiento, formacidén necesaria y conocer hasta qué punto el
candidato reune capacidades cognitivas, dimensién de personalidad, y experiencia
necesarias para desempefiar el cargo. Salgado, et al. (2006) citados por Salgado y
Moscoso (2008).

Asi mismo, cabe resaltar que la seleccion de personal es indispensable debido a
que los seres humanos presentan diferencias a nivel fisico (estatura, agudeza visual, y
fuerza), y psicoldgico (temperamento, e inteligencia) esto hace que las personas se
comporten de forma disimil, por tanto su desempefio sea diverso y en consecuencia
tengan mayor 0 menor éxito en las organizaciones. Un aspecto importante es evaluar

esas variables individuales, pues permitira un diagnostico actual y un prondstico futuro.




Chiavenato (2008) p. (137).

De ahi que, para evaluar las caracteristicas de los candidatos es necesario tener en
cuenta dentro del proceso de seleccion de personal una serie de pasos los cuales son
adecuados a criterio de cada organizacion; no obstante se espera que se efectlen los

pasos a mencionar.

Una vez se cree la necesidad de cubrir una vacante se debe enviar al area de
talento humano un formato llamado requisicién de personal, documento donde se
establece la cantidad de vacantes, el cargo requerido, la persona quien solicita la
vacante, entre otros aspecto relevantes para la compafiia. (Restrepo, Ladino, y Orozco
2008).

Después de aprobada la requisicion de personal y de acuerdo al perfil
ocupacional el siguiente paso a seguir es el reclutamiento donde se pasa a ofertar la
vacante especificando el perfil solicitado, funciones a realizar y las condiciones
laborales; asi pues, el reclutamiento se encuentra orientado en la atraccion de
candidatos potencialmente calificados y aptos para ocupar cargos dentro de la empresa
a través de fuentes y medios como paginas online, entidades especializadas, y
organizaciones como universidades, y centros de estudio para atraer el personal idoneo

e iniciar con el proceso de seleccion. Restrepo et al. (2008).

Dentro del proceso de reclutamiento existen dos modalidades; la primera
corresponde al reclutamiento interno o de ascenso: consiste en realizar la convocatoria
de la vacante solicitada teniendo en cuenta Unicamente candidatos que se encuentren
vinculados con la compafiia los cuales pueden ser ascendidos (movimiento vertical),
transferidos (movimiento horizontal) o0 mediante un cambio de cupo; y en segunda
instancia el reclutamiento externo: consiste en la blusqueda de candidatos potenciales

ajenos a la compariia. Restrepo et al. (2008).

Una vez efectuado el reclutamiento, el psicologo realiza un estudio de hojas de vida
analizando si el candidato cumple con las caracteristicas del perfil de cargo establecido

por la organizacion, seguidamente se convoca los candidatos preseleccionados




exponiéndoles las condiciones laborales, funciones del cargo, para continuar con la

aplicacion de pruebas y entrevista.

En la actualidad algunas organizaciones permiten que el proceso de seleccion
de personal sea efectuado por administradores, ingenieros, trabajadores sociales, pero
es importante que dicho proceso cuente con el acompafiamiento del psicélogo quien
posee la competencia para realizar la evaluacion psicoldgica, donde se contrasta el
estado psicoldgico, fisico e intelectual del candidato con base al cargo que va a ocupar.
(Lara y Coronado, 2005).

En consecuencia, se puede decir que la psicologia ha aportado conocimiento y
beneficios en el campo organizacional, pues ha pasado por diferentes etapas que
explican quien es el psicologo en la actualidad y las competencias con las que cuenta

para asumir los retos que se presentan en la actualidad. (Blasco, 2004).

El psicélogo responsable del area de seleccion de personal tiene un rol
constituido por un conjunto de funciones que requieren competencias de tipo directivo,
como administracion de presupuesto anual; decision de subcontratar determinadas
tareas; control de calidad del reclutamiento y procesos de seleccion de personal que se

realicen bajo su responsabilidad; y la gestion de la informacion. (Blasco, 2004).

Ademas, necesita ser un profesional experto en competencias tales como:
analisis y resolucién de problemas, toma de decisiones, determinacion de los
estandares de calidad, optimizacion de la comunicacion, gestion de la informacion,
recursos técnicos de logistica humana (formas de reclutamiento), recursos técnicos de
tipo psicologicos, conocimiento de las organizaciones y de sus procesos Y trabajo en

equipos multidisciplinares. (Blasco, 2004).

Dentro de los pasos del proceso de seleccion de personal se encuentra la
aplicacion, calificacion y analisis de pruebas psicotécnicas, que pueden ser clasificadas
de multiples formas, sin embargo los propdsitos mas aceptados son: Inteligencia,

aptitudes, personalidad, motivacion e intereses; antes de aplicar pruebas a los
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candidatos el especialista debe tener en cuenta tres aspectos: 1) caracteristicas del
cargo, 2) caracteristicas del candidato, 3) tomar en cuenta la ficha profesogréfica
(Rentaria, 2008 p 42).

Asi pues, las pruebas psicotécnicas son un gran aporte dentro de la sociedad,
pues permiten resolver situaciones a nivel practico e investigativo, como es el caso del
area de las ciencias sociales, seleccion de personal, y aptitudes académicas. Zufiga y
Montero (2007).

En consecuencia, se puede decir que los tests psicolégicos son una herramienta
atil dentro del proceso de seleccion de personal, ya que a traves de los resultados
arrojados se puede evidenciar la forma en que cada persona da solucion a diferentes
situaciones presentes en la cotidianidad, permitiendo medir objetivamente el
comportamiento a nivel individual. Andrade, Navarro y Yock (1999) citados por
Zuiiga y Montero (2007).

Andrade, Navarro y Yock (1999) citados por Zufiga y Montero (2007)
argumentan que toda prueba psicotécnica aplicada debe arrojar un puntaje numérico a
partir de las respuestas dadas por el evaluado, y ese puntaje indica el nivel que presenta
en el constructo; ademas la prueba psicotécnica antes de ser aplicada debe pasar por un
proceso de evaluacion por parte de jueces que certifiquen la confiabilidad y validez; y
los puntajes se tratan en una escala de intervalo, por lo que se pueden emplear métodos

paramétricos de analisis.

De igual forma, la entrevista hace parte de uno de los pasos mas significativos
del proceso de seleccion de personal, pues permite tomar la decision final respecto a la
eleccion del candidato. Se establece como un didlogo con un propoésito definido, gran
parte de la accion reciproca entre ambos consiste en: postura, palabras, expresiones y
otros modos de comunicacion que construyen la entrevista; Durante la misma, cada
persona debe asumir su rol, estableciendo una norma de comunicacién en un marco

delimitado por el tiempo y el tema a tratar. (Alles, 2005).
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Al realizar una entrevista se debe tener en cuenta factores como: estructura, fases y

cantidad de asistentes.

a) La entrevista de tipo individual: participa el entrevistador quien se encarga de
hacer las preguntas y el candidato quien responde las preguntas planteadas
(Aguilar, 2010).

b) Entrevista masiva: el entrevistador retne a todos los candidatos que pretenden

ocupar la vacante y les hace preguntas pertinentes (Aguilar, 2010).

c) Entrevista secuencial estructurada: participa mas de un entrevistador, al final se
rednen y generan conclusiones de forma colectiva (Aguilar, 2010).

Ahora bien, existen 3 tipos de entrevista que se emplean de acuerdo a los parametros

establecidos por la empresa.

1. Entrevista de tipo estructurada o cerrada: el entrevistador cuenta con las
preguntas establecidas previamente, a todos los candidatos se le hace las
mismas preguntas del cuestionario, con la misma formulacion y no pregunta
nada fuera de él (Morga, 2012).

2. Entrevista abierta o no estructurada: el entrevistador realiza preguntas al azar,

es decir, no cuenta con un guion con preguntas disefiadas (Morga, 2012).

3. Entrevista semiestructurada: corresponde a la mezcla entre las dos anteriores, el
entrevistador cuenta ya con preguntas disefiadas, pero también puede incluir
preguntas segun como se vaya desarrollando la entrevista (Morga, 2012).

Al entrevistar a un candidato es necesario seguir un protocolo con el fin de crear un

clima apropiado para el desarrollo de la entrevista, para ello se debe partir de:

a) Fase inicial: el entrevistador debe generar un clima de rapport, se inicia con una
frase amable, se invita a los candidatos a sentarse, explicando la finalidad de la

entrevista (Morga, 2012).
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b) Fase de desarrollo o cima: adquirir informacion profundizando en los temas
identificados en la primera fase, intercambiar, analizar y confrontar informacion
(Acevedo y Colin, 2009) citados por (Morga, 2012).

c) Fase final: cierre de la entrevista, es tan importante como la fase de inicio, se
consolida los logros durante la fase de cima y cierre; ademas, se pregunta al
candidato si tiene alguna duda, y se terminar la entrevista agradeciendo por su
participacion (Acevedo, 2009) citados por (Morga, 2012).

Una vez contrastada la informacion arrojada a través de las pruebas, entrevistas y
validacion de referencias se realiza la seleccion del candidato entre la terna y se
diligencia el informe psicoldgico dando paso a la vinculacién del nuevo colaborador a

la organizacion.

Por otro lado, es importante resaltar que el éxito de una compafiia depende del
talento humano, pues las personas son quienes permiten que las cosas sucedan, son
quienes se encargan de elaborar productos y prestar servicios; por ello, es necesario
implementar los programas de formacion, donde se ofrezca al trabajador herramientas
que le permitan desarrollar su labor de forma favorable, por tal motivo la formacion de
personal debe ser considerada como una inversion que traerd beneficios para los

clientes internos y externos. Chiavenato (2008).

La formacion de personal se ha convertido en un factor prioritario para las
organizaciones porque a medida que avanza el tiempo la sociedad se va
industrializando y requiriendo personal con un alto desempefio laboral dentro de los
cargos que pasara a ejercer; por ello la formacién permite que el trabajador potencialice
competencias y aumente la productividad para que asi pueda asumir los retos presentes

en la modernidad (Corbacho, 2010) citado por (Navarro y Blasco, 2010).

Asi mismo, la formacién debe ser una responsabilidad compartida por
directivos, jefes y trabajadores de una organizacion, pues es un medio pertinente para

reforzar conocimiento y adquirir aprendizaje el cual es un ciclo continuo que inicia por
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la identificacion de necesidades por parte de cada trabajador y contintia con el plan de
accion que gestiona la compafiia para cubrir dichas necesidades esto complementado

con la constancia del trabajador (Navarro y Blasco, 2010).

Por ello uno de los pasos de mayor relevancia durante el proceso de
vinculacion corresponde a la induccion corporativa, que debe ser considerada por la
empresa como un elemento fundamental del proceso de formacion del talento humano,
pues es una inversion de tiempo que traera beneficios, durante este proceso se permite
al colaborador familiarizarse con el puesto de trabajo, ambiente fisico, jefe y
compafieros, asi como identificar la politica, objetivos, normas, valores, mision y
vision de la empresa; esta etapa es importante para el futuro éxito del nuevo trabajador

ya que suele frustrar o potenciar el impetu del mismo. (Atalaya, 2001).

De acuerdo a Orozco (2001) citado por Colmenarez (2008) la induccién ofrece
al personal que ingresa informacion para que con confianza y seguridad pueda
incorporarse; de igual forma se indica al colaborador la posicién en la que se encuentra,
asi como orientar su labor con base a los objetivos institucionales permitiendo el

surgimiento individual y organizacional.

El programa de induccidn tiene como propdsito familiarizar a los colaboradores
con la mision de la organizacion y motivarlos para que contribuyan en la construccion
y cumplimiento de la vision, integrarlos al sistema de valores, crear sentido de
pertenencia y difundir la cultura organizacional; de igual forma se pretende instruir al
personal sobre todos los asuntos de la empresa, responsabilidades, derechos, deberes e
integrarlos al equipo de trabajo (Riveros, Jiménez y Bello, 2003).

Ahora bien, para garantizar la efectividad del proceso de induccion resultaria util

acoger los cinco parametros descritos a continuacion.

1. Inmediato: una vez ingrese el colaborador a la organizacion, el instructor debe
capacitarlo y acompafarlo durante el proceso de adaptacion a la cultura
organizacional, es necesario que la induccién se realice de forma individual

para que sea inmediato Riveros et al. ( 2003).
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2. Completo: el programa de induccion ofrecera al trabajador informacién
suficiente para que logre reconocer la identidad de la organizacion Riveros et
al. (2003).

3. Técnico: el capacitador debe tener dominio de los temas que se traten,
utilizando una metodologia flexible y de facil comprension Riveros et al.
(2003).

4. Participativo: utilizar metodologias que involucre al colaborador activamente
invitandolo de esta forma a que exprese su punto de vista e inquietudes

presentes Riveros et al. (2003).

5. Apoyo institucional: para el desarrollo de la induccion en necesario que se
cuente con el apoyo de coordinadores y con recursos que garanticen la
efectividad Riveros et al. ( 2003).

Como se ha mencionado en parrafos anteriores el programa de induccién es un espacio
pertinente para transmitir informacion correspondiente a la identidad corporativa, lo
cual es fundamental para orientar el comportamiento del talento humano con base a lo

establecido por la organizacion.

De acuerdo con Capriotti (2009) La identidad corporativa desde la psicologia
organizacional es entendida como todas aquellas caracteristicas que identifican a una
compafiia y la hacen diferir de otras compafiias que prestan el mismo o diferente
servicio, esto a nivel de creencias, valores, y atributos; sin embargo la identidad
corporativa puede tener unas caracteristicas particulares y estables a lo largo de los
afios, pero no es algo perdurable, sino que es una estructura que va cambiando con el

paso del tiempo y se va adaptando a los cambios en su entorno.

Capriotti (2009) “La identidad corporativa es la base inconsciente de la cultura
organizacional, entendida como las costumbres, valores, y normar compartidas por los

integrantes de una organizacion y que se evidencian a través de su comportamiento”.
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Benveniste (1971) citado por Martinez (2007) argumenta que la cultura es un
conjunto organizado de creencias, normas, politicas, valores que son inherentes al
comportamiento de las personas que se desarrollan en determinado contexto; los
fendmenos culturales poseen reglas que da coherencia entre sus componentes a los

pueblos, ciudades, y organizaciones.

Sin embargo; la cultura no significa compartir solo los valores y creencias sino
acoger de forma colectiva los cambios que se generan debido a los avances
tecnoldgicos, y organizacionales producidos para el mejoramiento continuo y el

posicionamiento en el mercado. Martinez (2007).

Lo expuesto anteriormente deja claro que la cultura organizacional es un factor
que influye en el comportamiento de los colaboradores, por ende resulta elemental que
el especialista encargado del &rea de talento humano de importancia a los programas de
formacion que abarcan la identidad corporativa, pues a través de esto el colaborador
podra adaptarse a las costumbres de la organizacion; e iniciar su labor en funcién de
los objetivos empresariales con responsabilidad y sentido de pertenencia; de igual
forma tendra la disposicion de modificar el aprendizaje adquirido segun los cambios
que se presenten debido a la inevitable globalizacion. Martinez (2007).

A todo esto, cabe resaltar que el proceso de capacitaciones se encuentran dentro
de las actividades de bienestar, término que ha tomado fuerza a partir del momento en
que la organizacién mundial de la salud lo acogid, considerando que es la fuente
principal de salud, entendida como un estado de bienestar a nivel fisico, psicoldgico y
social; asi pues la psicologia en general ha focalizado la atencion en la relacion entre
trabajo y bienestar. Blanch, Sahagun, Cantera, Cervantes (2010).

Autores como (Echavarria y Montoya, 2009) sustentan que el bienestar laboral
son todas aquellas actividades deportivas, culturales y de capacitacion que debe tener
en cuenta una organizacion dentro de sus planes a desarrollar, esto con el fin de
fortalecer los procesos motivacionales, actitudinales, y de comportamiento que

influyen en el desempefio y calidad de vida del talento humano.
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Ahora bien, es pertinente resaltar la importancia que tiene la psicologia
organizacional, pues ofrece herramientas que permiten medir, analizar y comprender el
comportamiento humano dentro del contexto laboral, esto con la contribucion de otras
disciplinas interesadas en estudiar el desempefio del ser humano. Malvezzi (2000)

citado por Quintero y Vargas (2011).

Ademas, el psicologo organizacional se encuentra enfocado en ofrecer al
talento humano bienestar a nivel psicologico vy fisico, esto para garantizar una mejor
calidad de vida y por ende el surgimiento de la empresa en su totalidad. Quintero y
Vargas (2011).

La psicologia organizacional trascendio la percepcion que se tenia del
trabajador en la organizacién, pues paso de ser considerado como una maquina de
trabajo, sino como un elemento valioso que cuenta con un componente psicolégico, es
decir, un ente que puede generar ideas innovadoras y ofrecer a la compafiia un

desempefio sobresaliente. Quintero y Vargas (2011).

Para finalizar, se puede expresar que todos los procesos que se realizan buscan
la mejora continua y esto no puede ser la excepcion frente al desempefio que debe
manifestar el talento humano; por ello se rescata la importancia de los proceso de
seleccion, estudios de accidentalidad, entrenamiento, evaluacion de desempefio, el
estudio de la influencia del liderazgo, y la comunicacion que existe entre el grupo de
trabajo, pues a partir de lo encontrado se podra ofrecer estrategias que permitan ofrecer
planes para trabajar los aspectos que deben ser reforzados y mejorados. Quintero y
Vargas (2011).

17



Capitulo Il Metodologia

Seleccidn de personal
Participantes-Sujetos (Con quiénes):

Candidatos que postulan su curriculo para las diferentes vacantes de la empresa Ventas

y Servicios S.A.
Cargos.

Banco: Ejecutivo Junior de Tarjeta de Crédito, Ejecutivo de Libranza, Ejecutivo

Comercial

Ventas y Servicios S.A: Asesor de cobranza, Asesor de Ventas Multicanal, cargos

Administrativos.
Clientes: Banco de Occidente, Banco Popular, Claro.

Actividades de bienestar los participantes fueron trabajadores de ventas y servicios S.A

Bucaramanga: 115 personas aproximadamente.
Instrumentos-Recursos (Con qué):
Pruebas Psicotécnicas.

Banco: Banco de Occidente (16 PF, IPV); Banco Popular (16 PF, IPV, Valanti, Frases

incompletas)

Ventas y Servicios S.A: 16 PF, IPV, Valanti, Frases incompletas.
Para Auxiliares: BTA.

Cuestionario Factorial de Personalidad 16 PF: mide rasgos de personalidad; IPV: mide
habilidades comerciales; Valanti: Mide valores y antivalores; Frases incompletas: mide

la personalidad en 4 areas: familia, sexo, relaciones interpersonales y concepto de si
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mismo y las BTA Bateria de tareas administrativas: mide la capacidad intelectual.

Formatos

Entrevista de seleccion semiestructurada: segun Arias, (2006) citado por Prada y Rivas,
(2009), “es una guia de preguntas establecidas, pero el entrevistador puede realizar

otras no contempladas inicialmente”.

Verificacion de referencias, Habeas Data: autorizacion para el tratamiento de datos,

Cifin: autorizacién para el estudio de seguridad.

Cabe resaltar que los formatos descritos anteriormente son propiedad de la compafiia

Ventas y Servicios S.A.
Procedimiento(C6mo):
Fase 1

Reclutamiento

Una vez, el area de Talento Humano regional Bucaramanga recibe la requisicion de
personal, se publica la vacante solicitada en las fuentes habilitadas: El empleo.com,
Computrabajo, y la plataforma de Comfenalco; donde se realiza una descripcion sobre

el perfil requerido con el fin de convocar candidatos potenciales.
Fase 2

Aplicacion de pruebas y entrevista.
En esta fase del proceso de seleccion, se explica a los candidatos las condiciones
laborales. Una vez aceptadas, se aplican las pruebas psicotécnicas de acuerdo al cargo

que este aplicando el candidato.

En esta misma fase se califica e interpreta las pruebas, preseleccionando los candidatos

que pasaran a entrevista de seleccion, espacio que permite determinar las personas que
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pasaran a entrevista con el coordinador que haya solicitado la vacante.

Una vez el coordinador identifique los candidatos sobresalientes, estos deben aplicar
una segunda prueba llamada AVS y/o pasar por el periodo de entrenamiento segun
corresponda, es decir, los Asesores de Venta Multicanal, deben aprobar el periodo de
entrenamiento y los Ejecutivos Comerciales, de Libranza, y de Tarjeta de Credito,
deben superar la prueba AVS, la cual es realizada via telefonica desde Bogota por un
profesional encargado de llevar a cabo una entrevista con el fin de medir si el candidato

cuenta con el principio de confidencialidad de la informacion.
Fase 3
Validacion de referencias laborales y autorizacion para la vinculacion a la compafiia.

Validar la informacion laboral y personal registrada en la hoja de vida, teniendo en
cuenta los resultados de la prueba AVS, posteriormente se organiza el proceso de cada
candidato seleccionado y dicho informe es remitido al &rea de contratacion, donde se

inicia el proceso de vinculacion.

Fase 4

Vinculacion

Induccién Corporativa.

Participantes-Sujetos (Con quiénes):

64 colaboradores divididos en los siguientes cargos

32 Ejecutivos Junior de Tarjeta de Crédito: Banco de Occidente
05 Ejecutivos de Libranza: Banco de Occidente

01 Ejecutivo Comercial: Banco Popular

18 Asesor de ventas Multicanal: Claro residencial

01 Servicio al cliente: Ecopetrol
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01 Analista 3 de Talento Humano

02 Captura de Datos Y gestion de la Informacion

01 Auxiliar de retencion y entrega

01 Asesor de Cobranza: dentro del Banco de Occidente

02 Asesor de soluciones financieras

Instrumentos-Recursos (Con qué):

Herramientas tecnoldgicas y audiovisuales: computador, proyector, presentacion power
point, lista de asistencia, evaluacion de conocimiento elaborada por la compafiia, dicho
formato cuenta con 10 preguntas, las cuales fueron estructuradas con reactivos de tipo
mixto, es decir, se encuentra preguntas de seleccién multiple con Unica respuestas y

preguntas abiertas las cuales a la hora de ser calificadas tienen un valor de 0.5.

Asi pues, de la pregunta 1 a la 5 se evalUa el aprendizaje acerca de la identidad
corporativa como la mision, vision, normas, competencias organizacionales y lineas de
negocio; de la pregunta 5 a la 10 se evalGa temas relacionados a salud ocupacional

como el copaso, estilos de vida saludables, pausas activas, accidente laboral.
Procedimiento(C6mo):

Fase 1.1

Proceso de Formacion.

Una vez, el trabajador es vinculado a la compafiia se le informa que al dia siguiente
debe presentarse nuevamente al area de Talento Humano para que reciba formacion
sobre la induccion corporativa, la cual es dictada en sala de capacitacion de forma
individual o colectiva, esto varia dependiendo el numero de vinculaciones realizadas;
dicho proceso se inicia dando la bienvenida al nuevo colaborador y presentandole los
temas que seran abordados: identidad corporativa donde se abarca hitaria, mision,
vision, valores, competencias organizacionales, normas, clientes, lineas de negocio de

Ventas y Servicios S.A y temas relacionados con salud ocupacional; en esta fase se
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permite que los asistentes tengan una participacion activa.
Fase 1. 2
Evaluacion de contenido

Terminado el proceso de formacion se evalGan el aprendizaje adquirido por los
participantes, esto mediante el instrumento disefiado previamente por la compafiia y
descrito en parrafos anteriores; dicho instrumento cuenta con 10 preguntas cada una
con un valor de 0.5; es apropiado resaltar que la calificacion de la prueba se hace de

inmediato con el fin de ofrecer una retroalimentacion inmediata.
Fase 1.3
Cierre

Se agradece al nuevo colaborador por su participacion durante el desarrollo de la
inducciodn, se le da la bienvenida a la compafiia y se realiza el acompafiamiento para
que se capacite sobre el tema de calidad; una vez finalizado el proceso, se ubica al

nuevo colaborador en el puesto de trabajo asignado.
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Resultados

Procesos de seleccion de personal solicitados por los clientes del Outsourcing Ventas y
Servicios S.A

Tabla#1
Cargos Atendidos.

Negocio

Ejecutivo Junior de Tarjeta Banco de
de Crédito Occidente Soporte
administrativo
Ejecutivo de Libranza Banco de comercial y
Occidente operativo
Ejecutivo Comercial Banco Popular

Venta Multicanal
Ventas y Servicios Asesor de Ventas Claro Residencial ~ de Productos y
S.A Multicanal Servicios
La tabla nimero 1 describe las dos categorias dentro de las cuales se clasifican los cargos

que fueron abordados, una vez, requerida una vacante.

Tabla # 2
Requisiciones.

SOLICITUD CARGO VACANTES | TOTAL

Coordinador 1~ Ejecutivo Junior de Tarjeta De Crédito 7
Ejecutivo de Libranza 1
Coordinador 2 Ejecutivo Junior de Tarjeta De Crédito 6
Ejecutivo de Libranza 1 24
Coordinador 3 Ejecutivo Junior de Tarjeta De Crédito 4
Supervisor 4 Asesor de Ventas Multicanal 5
Supervisor 4 Asesor de Ventas Multicanal 2 2
Coordinador 3 Ejecutivo Junior de Tarjeta de Crédito 7
Coordinador 1 Ejecutivo Libranza 1 8
Coordinador 3 Ejecutivo Junior de Tarjeta de crédito 5
Coordinador 1 Ejecutivo Libranza 1
SIS Coordinador 2 Ejecutivo Libranza 1 12
Supervisor 4 Asesor der Ventas Multicanal 4
Supervisor 5 Ejecutivo Comercial Banco Popular 1
Coordinador 3 Ejecutivo Junior de Tarjeta de Crédito 4 9
Supervisor 4 Asesor de Ventas Multicanal 5
bIlv Coordinador 3 Ejecutivo Junior de Tarjeta de Crédito 7
. Supervisor 4 Asesor de Ventas Multicanal 5 12
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La tabla nimero 2 indica las requisiciones solicitadas a Talento Humano por cinco
coordinadores y/o supervisores de area, las cuales fueron atendidas desde el 14 de Julio de
2014 hasta el 14 de Enero de 2015.

Es importante resaltar aqui que la compafiia denomina coordinador a los trabajadores
encargados de dirigir el area de: Libranza y Tarjeta de Crédito del Banco de Occidente , y
se llama supervisor la persona encargada de dirigir el &rea comercial del Banco Popular y
el &rea de Venta Multicanal de Productos y Servicios perteneciente a la campafia de claro.

Tabla # 3
Procesos de seleccion de personal realizados en Julio de 2014.

Mes Cargo Candidatos No seleccionados

Pruebasy/o  Entrevista Entrevista
Entrenamiento de jefes

seleccidén

07 T.C 24 8 9 0 4 3
Libranza 6 3 2 0 0 1
Claro 11 2 5 0 1 3

Total 7

En la tabla 3, se puede evidenciar el nimero de procesos de seleccion de personal
realizados durante el mes de Julio, donde fueron requeridas 24 vacantes divididas como se
describe a continuacién: [17] vacantes para T.C = Ejecutivo Junior de Tarjeta de Crédito;
[2] vacantes para Ejecutivo de Libranza y [5] vacantes para claro = Asesor de Ventas
Multicanal; asi pues, en este mes se seleccionaron [3] personas para el cargo de T.C; [1]

persona para Libranza y [3] personas para claro.

Tabla # 4
Procesos de seleccion de personal realizados en Agosto 2014.

Mes Cargo Candidatos No seleccionados Seleccionados

Pruebasy/o  Entrevista Entrevista  Desiste
Entrenamiento de jefes

seleccién
08 T.C 52 19 11 4 5 13
Libranza 4 2 1 0 0 1
Claro 9 4 2 0 1 2
| Total 16

La tabla nimero 4 describe los procesos de seleccion de personal que se efectuaron en el
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mes de Agosto, donde fueron requeridas [2] vacantes para la campafia de claro que no se
cubrieron en el mes de Julio debido a que los candidatos no pudieron vincularse; de igual

forma se cubrio [13] vacantes de T.C; y [1] vacante de Libranza del mes de Julio.

Tabla#5
Procesos de seleccion de personal realizados en Septiembre 2014.

Mes

No seleccionados Seleccionados

Pruebasy/o  Entrevista Entrevista  Desiste

Candidatos

Cargo

Entrenamiento de jefe
09 seleccion
_ T.C 34 16 3 2 6 7
| Libranza 4 2 1 0 0 1
| Total 8

La tabla nimero 5 especifica la requisicién del mes de Septiembre; donde se tiene [7]
vacantes para el cargo de T. C de las cuales [6] son nuevas solicitudes y [1] fue para cubrir
la vacante pendiente del mes de Julio, debido a que la persona elegida present6 una serie de
inconsistencias que evitaron la vinculacion; en este mes se cubrio la vacante de ejecutivo

de libranza [1], de esta forma se cumpli6 con las 8 vacantes.

Tabla # 6
Procesos de seleccion de personal realizados en Octubre 2014.

Mes Cargo Candidatos No seleccionados Seleccionados

Pruebas y/o Entrevista  Entrevista Desiste
Entrenamiento de jefes
seleccion

10 T.C 31 13 2 1 10 5
Libranza 8 1 2 1 2 2

Claro 26 9 5 0 9 3
Popular 11 3 4 2 1 1

Total 11

En la tabla nimero 6 se evidencia que en el mes de Octubre se cubrio las [5] vacantes para
el cargo de T.C; de igual forma hubo [2] ingresos para el cargo de Libranza y [3] para el
cargo de asesor de Ventas Multicanal = Claro, donde qued6 faltando 1 vacante debido a
los factores sefialados en la tabla; se cubrié también la vacante de Ejecutivo Comercial [1]

para el banco Popular de esta forma de las 12 vacantes fueron cubiertas 11 de ellas.
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Tabla# 7
Procesos de seleccion de personal realizados en Noviembre 2014.

Cargo  Candidatos No seleccionados Seleccionados

Pruebasy/o  Entrevista  Entrevista Desiste
Entrenamiento de jefes
seleccion

TC 19 4 5 0

[op}

4
Claro 20 0 7 0 8 5
Total: 9

En la Tabla nimero 7 se puede observar que en Noviembre fueron cubiertas [4] solicitudes
para el cargo de T.C y [5] vacantes para Claro donde se cubri6 [1] vacante faltante en el
mes de Octubre.

Tabla # 8
Procesos de seleccion de personal realizados en Diciembre 2014.

Mes Cargo Candidatos No seleccionados Seleccionados
Pruebas y/o Entrevista  Entrevista  Desiste
Entrenamiento de jefes
12 _ seleccion
T.C 20 7 4 0 6 3
Claro 8 0 3 0 0 5

Total: 8

La Tabla 8 muestra los procesos de seleccién realizados para cubrir las vacantes del mes de
Diciembre, donde se encuentran en proceso [3] personas para el cargo de Ejecutivo Junior
de T.C , esto debido a que en dicho mes se dificulta la basqueda de candidatos, las

vacantes para el cargo de claro fueron cubiertas en su totalidad [5].
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Personal contratado y desvinculado de la organizacion Ventas y Servicios S.A.

Figura #9
Requisicion Coordinador # 1 mes Julio de 2014

Coordinador # 1
H Vinculados
L, Desvinculados

En la figura nimero 9 se sefiala las vacantes requeridas por el coordinador 1 en el mes de

38%

Julio, de las cuales actualmente se encuentran vinculados el 62 % correspondiente a 5
colaboradores y a la fecha se ha desvinculado un 38% correspondiente a 3 Ejecutivos
Junior de Tarjeta de crédito; donde 1 persona abandono cargo y 2 personas se retiraron de
forma voluntaria. Los cargos incluidos en esta grafica son Ejecutivo Junior de Tarjeta de

crédito: 7 trabajadores y Ejecutivo de Libranza: 1 colaborador, para un total de 8 personas.

Figura # 10
Requisicion Coordinador # 2 mes Julio de 2014.

Coordinador # 2

m Vinculados Desvinculados

La figura nimero 10 ilustra las vacantes requeridas en Julio por el coordinador 2, a la fecha
el 71% se encuentra vinculado, es decir, 5 colaboradores y el 29% se encuentran
desvinculados, lo cual corresponde a 2 Ejecutivos Junior de Tarjeta de crédito, 1 retiro fue
por terminacién de contrato y el otro retiro fue voluntario. Los cargos incluidos en esta
gréfica son Ejecutivo Junior de Tarjeta de credito: 6 personas y Ejecutivo de Libranza: 1

persona, para un total de 7 personas.
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Figura #11
Requisicion Coordinador # 3 mes Julio de 2014.

Coordinador # 3

| . B Vinculados
67%

‘ ’ Desvinculados

La figura nimero 11 permite percibir que del personal solicitado en el mes de Julio por el
coordinador # 3 se encuentra vinculado un 33% correspondiente a 1 persona y el 67% esta
desvinculado, es decir 2 Ejecutivos Junior de Tarjeta de Crédito que se retiraron de forma
voluntaria. El cargo incluido en esta grafica es Ejecutivo Junior de Tarjeta de Crédito: total

3 colaboradores.

Figura # 12
Requisicion Supervisor # 4 mes Julio de 2014.

Supervisor # 4
H Vinculados & Desvinculados
33%

67%

La figura 12 muestra que de la requisicion del Supervisor # 4 realizada en Julio a la fecha
se encuentra vinculado un 33 % correspondiente a 1 colaborador y con un 67 % se
encuentra desvinculado 2 Asesores de Venta multicanal, donde 1 retiro fue por terminacion
de contrato y el otro retiro fue voluntario. El cargo incluido en esta grafica es Asesor de

Ventas Multicanal: Total 3 personas.
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Figura # 13
Requisicion Supervisor # 4 mes Agosto de 2014.

Supervisor #4

# Vinculados

Ll Desvinculados

En la figura 13 se evidencia que de la solicitud del supervisor 4 realizada en Agosto se
desvinculé de forma voluntaria 1 Asesor de Ventas Multicanal, esto corresponde al 50 % y
actualmente continda vinculado 1 trabajador correspondiente al 50%. El cargo incluido en

esta grafica es Asesor de Ventas Multicanal: Total 2 trabajadores.

Figura # 14
Requisicion Coordinador # 3 mes Septiembre de 2014.

Coordinador # 3

m Vinculados Desvinculados

57%

La figura nimero 14 indica la requisicion del coordinador 3 en el mes de Septiembre,
donde actualmente se encuentra vinculado un 43% del personal, lo cual corresponde a 3
trabajadores y con un 57% se ilustra el personal desvinculado, esto corresponde a 4
colaboradores, 2 por retiro voluntario y 2 por terminacién de contrato. El cargo incluido en

esta grafica es Ejecutivo Junior de Tarjeta de crédito: Total 7 colaboradores.
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Figura # 15
Requisicion Coordinador # 1 mes Septiembre de 2014.

Coordinador # 1

9 m Vinculado

La figura numero 15 muestra que el trabajador requerido por el coordinador 1 en el mes de

Septiembre continuo vinculado a la compafiia, cargo Ejecutivo de Libranza.

Figura # 16
Requisicion Coordinador # 3 mes Octubre de 2014.

Coordinador# 3

B Vinculados [ Desvinculados

La figura numero 16 sefala la solicitud de personal realizada por el coordinador 3 en el
mes de Octubre, a la fecha con un 60% se encuentra vinculados 3 colaboradores y con un
40% se desvincularon de forma voluntaria 2 colaboradores; el cargo incluido en esta

gréfica es Ejecutivo Junior de Tarjeta de Crédito: Total 5 colaboradores.
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Figura # 17
Requisicion Coordinador # 1 mes Octubre de 2014.

Coordinador # 1

? m Vinculado
100%

La figura nimero 17 describe que el trabajador requerido por el coordinador 1 en el mes de

Octubre continua vinculado, el cargo corresponde a Ejecutivo de Libranza.

Figura # 18
Requisicion Coordinador # 2 mes Octubre de 2014.

Coordinador # 2

B Vinculado

La figura nimero 18 ensefia que el trabajador requerido por el coordinador 2 en el mes de

Octubre continda vinculado, el cargo corresponde a Ejecutivo de Libranza.

Figura # 19
Requisicidn Supervisor # 4 mes Octubre de 2014.

Supervisor # 4

® Vinculados

100%

En la figura 19 se puede observar que del personal requerido por el supervisor 4 en el mes
de Octubre y que logré vincularse, aun sigue dentro de la compafiia, el 100 % corresponde
a 3 colaboradores pertenecientes al cargo Asesor de Ventas Multicanal.
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Figura # 20
Requisicion Supervisor # 5 mes Octubre de 2014.

Supervisor #5

. H Vinculado

En la figura 20 se puede evidenciar que la persona requerida por el Supervisor 5 en el mes
de Octubre sigue dentro de la compafiia, su cargo corresponde a Ejecutivo Comercial.

Figura # 21
Requisicion Coordinador # 3 mes Noviembre de 2014.

Coordinador # 3

25%  Vinculados

ki Desvinculados

La figura numero 21 indica las vacantes que fueron solicitadas por el coordinador 3 en el
mes de Noviembre actualmente 3 personas se encuentran vinculadas, lo cual corresponde al
75% y 1 persona no se encuentra vinculada por razones voluntarias , esto corresponde al
25%; el cargo incluido en esta gréfica es Ejecutivo Junior de Tarjeta de Crédito: Total 4

colaboradores.
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Figura # 22
Requisicion Supervisor # 4 mes Noviembre de 2014.

Supervisor # 4

H Vinculados i Desvinculados

40%

En la grafica numero 22 se encuentra el personal solicitado por el supervisor 4 en el mes de
Noviembre donde actualmente se encuentra vinculados 3 colaboradores, correspondiente al
60% Yy el 40% corresponde a 2 colaboradores que abandonaron el cargo. EI nombre del

cargo incluido en esta gréfica es Asesor de Ventas Multicanal: Total 5 trabajadores.

Figura # 23
Requisicion Supervisor # 4 mes Diciembre de 2014.

Supervisor # 4

M Vinculados

En la figura 23 se observa que en el mes de Diciembre el supervisor 4 requirié 5 vacantes
para el cargo de Asesor de Ventas Multicanal, actualmente se encuentra vinculado el

100%, es decir, los 5 trabajadores.




34

Requisicion coordinador # 3 mes Diciembre de 2014.

De la requisicion realizada por el coordinador 3 en el mes de diciembre para cubrir 7
vacantes para el cargo Ejecutivo Junior de Tarjeta de Crédito se encuentra en proceso; asi
pues, hasta el momento se contaba con las siguientes personas 1 ingreso, 2 candidatos se
encuentran en proceso, 1 candidato no paso el dltimo filtro prueba (AVS) y 1 candidato

desistio.
Procesos de Induccidn corporativa realizados al personal de Ventas y Servicios S.A.

La metodologia abordada para llevar a cabo el proceso de induccion esta explicada en el
apartado correspondiente Capitulo Il (p. 20).

Objetivo General

Presentar al personal el contenido institucional, para que identifique la cultura
organizacional de Ventas y Servicios S.A y pueda lograr adaptarse al ambiente donde

desempefiaréa su labor.
Objetivos especificos
Explicar a los colaboradores que se vinculan a Ventas y Servicios S.A de forma clara el

proposito por el cual se realizaré el proceso de induccion.

Ofrecer al personal informacion sobre el contexto donde ingresa; como, historia, Mision,

vision, lineas de negocio, clientes, valores, competencias y objetivos organizacionales.

Promover la cultura organizacional de Ventas y Servicios S.A orientando a los nuevos

colaboradores con base a los objetivos organizacionales.
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Tabla # 24
Procesos de Induccion Corporativa

Cargo Personal que Personal Personal
participéenla | Vinculado | Desvinculado
Induccion
Ejecutivo Junior de Tarjeta de 32 18 14
Crédito
Ejecutivo de Libranza 5 5 0
Asesor de Ventas Multicanal 18 13 5
Ejecutivo Comercial Popular 1 1 0
Atencién y Servicio al cliente 1 0 1
(Ecopetrol)
Analista 3 de Talento Humano 1 1 0
Captura de Datos y Gestion de la 2 1 1
Informacion
Auxiliar de Retencién y Entrega 1 1 0
Asesor de Cobranza Banco de 1 1 0
Occidente
Asesor de Soluciones Financieras 2 1 1
Total 64 42 22

La tabla nimero 24 indica los procesos de Induccion Corporativa realizados al personal

que se vinculd a Ventas y Servicios S.A; de esta forma en total en un periodo de 6 meses se

vincularon 64 personas donde actualmente estan vinculadas 42 colaboradores y 22

personas se han desvinculado de la organizacion.




Figura # 25
Flujograma del personal vinculado y desvinculado de VYS.
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La Figura 25, ilustra un Flujograma con la vinculacion y desvinculacion de personal, donde
se encuentra que para el cargo T.C= Ejecutivo Junior de Tarjeta de crédito, hubo 32
ingresos, para el cargo de Ejecutivo de Libranza se presento 5 ingresos, para la campafia de
Claro= Asesor de Ventas Multicanal ingresaron 18 colaboradores y para la campafia del

Banco Popular se vincul6 1 Ejecutivo Comercial.

Por otro lado, se encuentra la desvinculacion de personal, de la requisicion solicitada en
Julio para el Cargo de T.C se ha desvinculado 7 trabajadores, divididos de la siguiente
forma, el coordinador [1] tuvo 3 retiros, 1 por abandono de cargo y 2 de forma voluntaria.
El coordinador [2] presentd 2 retiros, de los cuales 1 fue terminacion de contrato y 1

voluntario; a su vez, el coordinador [3] recibio 2 retiros voluntarios.

De igual forma; de la requisicion de Septiembre se ha desvinculado 4 colaboradores, 2 de
forma voluntaria y 2 por terminacion de contrato, asi mismo de la requisicion de Octubre
se presentd 2 retiros voluntarios y de la requisicién de Noviembre 1 retiro voluntario, todos
del cargo de T.C de la coordinacion [3]; asi pues se en total se han desvinculado 14

trabajadores.

Ahora bien, de la campafia de Claro se desvinculd los siguientes Asesores de Ventas
Multicanal: de la requisicion de Julio se ha desvinculado 2 personas, 1 por terminacion de
contrato y 1 de forma voluntaria; de la requisicion del mes de Agosto se presentd un retiro
voluntario y de la requisicion de Noviembre 2 por abandono de cargo; de esta forma se

tuvo 5 desvinculaciones del supervisor [4].
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Figura # 26
Flujograma Induccion Corporativa.
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La figura 26 ilustra el flujo de personal que recibié induccion corporativa una vez,

vinculado a la compafiia Ventas y Servicios S.A, en este proceso de formacion participaron

64 personas.
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Gréfica # 27
Otras Actividades de Apoyo.
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La grafica 27 permite observar las actividades de bienestar que fueron apoyadas para dar

lograr su desarrollo y brindar satisfaccién al cliente interno de la organizacion.




Capitulo 111 Discusion

Dentro de las principales funciones del area de Talento Humano del Outsourcing
Ventas y Servicios S.A, se encuentra el llevar a cabo el procesos de seleccion de
personal debido a la rotacion que se presenta por diversos factores como: renuncias,
terminacion de contrato, no renovacién de contrato, nuevas campafas abiertas, y
cubrimiento de licencias de maternidad y/o incapacidades. En tal sentido se atendio
esta necesidad a través del apoyo al proceso de seleccion de personal, concretamente en
la ciudad de Bucaramanga, para lo cual se siguieron los parametros establecidos por la

compafiia.

De acuerdo con (Salgado, Moscoso, y Lado, 2006) citados por Salgado y
Moscoso (2008), para llevar a cabo un proceso de seleccion de personal es
indispensable tener en cuenta los siguientes factores: la implementacion de pruebas
psicotécnicas, esto debido a que si no se tienen en cuenta se estara hablando de una
incorporacion, mas no, de un proceso de seleccion de personal; tales instrumentos
deben permitir identificar cuales candidatos se ajustan mejor a la vacante ofertada; y es
pertinente contar con un profesional competente para la aplicacion y analisis de los
resultados arrojados por dichos instrumentos.

De acuerdo a lo anterior, se puede expresar que cada vez se realizaba un proceso de
seleccion de personal se mantuvo la consecucién de los pasos establecidos por personas
expertas en el campo organizacional, entre los cuales se encuentra la aplicacion de
pruebas psicotécnicas las cuales permiten identificar los candidatos que mejor se
ajustan a las vacantes requerida evitando de esta forma entrar en un proceso poco

estructurado.

Ahora bien, como se ha mencionado dentro del campo organizacional se
encuentra el proceso de seleccion de personal entendido como la eleccion de la persona
indicada para el puesto correcto, buscando entre los candidatos a quienes sean mas

adecuados para los cargos que existen dentro de la organizacion, el proceso pretende
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mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio humano asi como la eficacia de la

organizacion (Chiavenato 2008 p. 137).

Durante el tiempo que se participo en los procesos de seleccion de personal se siguio
las pautas ofrecidas por la compafiia procurando seleccionar el personal que mas se
ajustara al perfil requerido por las empresas cliente, esto para que el talento humano

vinculado tuviera mayor productividad en cada una de las actividades ejercidas.

Los procesos de seleccion de personal resultan necesarios para la sociedad,
debido a que los seres humanos presentan diferencias a nivel individual como: fuerza,
estatura, nivel de educacion, y experiencia laboral, lo cual es condicion para aplicar a
determinada vacante, esto teniendo en cuenta que cada cargo trae consigo diferentes

exigencias (Chiavenato 2008 p. 137).

De igual forma, es fundamental que una vez emprendido el proceso de seleccion
de personal, el profesional encargado debe tener claro el perfil de cargo solicitado, esto
para evaluar de forma puntual las competencias que se requieren para la eleccion del

candidato (Salgado, Moscoso, y Lado, 2006) citados por Salgado y Moscoso (2008).

Con relacion a lo anterior, se puede rescatar que el psicélogo organizacional debe
contar con competencias para identificar, analizar y en ciertos casos disefiar perfiles de
cargo, esto para adquirir conocimiento sobre las caracteristicas propias de cada perfil y
poder tener una participacion activa dentro de los procesos de seleccion hasta llegar al

ajuste del candidato adecuado para la vacante solicitada.

De esta forma, resulta importante resaltar que dentro del area de talento humano de
cualquier compafia se hace necesaria la participacion del psic6logo organizacional,
pues a través de su formacion académica y experiencia laboral, ha adquirido una serie
de competencias que lo hacen la persona idonea para realizar evaluaciones
psicolégicas, analizar la conducta de la persona en el entorno laboral, contrastando el
estado fisico, psicologico e intelectual del candidato que va a ocupar determinado
cargo (Lara, 2005).
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Otro aspecto importante a subrayar es que la entrevista de seleccion es uno de los
pasos de mayor relevancia, pues es un medio a través del cual se puede interactuar con
la persona de forma directa, donde se tienen la oportunidad de corroborar la
informacidn registrada en la hoja de vida. Durante este paso es apropiado establecer un
clima de confianza permitiendo al entrevistado comportarse de forma espontanea; aqui
el rol del psicologo es fundamental, pues a través de la interaccion con la persona se
analiza la conducta durante el desarrollo de la entrevista, teniendo en cuenta contacto

visual, fluidez verbal, expresion corporal, actitud, y rasgos de personalidad.

Se puede expresar aqui, que para contar con un éptimo desarrollo durante la entrevista

resulto Gtil la implementacion se las fases descritas a continuacion.

a) Fase inicial: en primera instancia se trabajé por generar un clima de rapport,
iniciando con una frase amable, e invitando a los candidatos a sentarse, para

explicar la finalidad de la entrevista (Morga, 2012).

b) Fase de desarrollo o cima: adquirir informacién profundizando en los temas
identificados en la primera fase, intercambiar, analizar y confrontar informacion
(Acevedo y Colin, 2009) citados por (Morga, 2012).

c) Fase final: cierre de la entrevista, es tan importante como la fase de inicio, se
consolida los logros durante la fase de cima y cierre, preguntando al candidato si
tiene alguna duda, se termina la entrevista agradeciendo por su participacion
(Acevedo et al. (2009)

A todo esto, se puede decir que dentro del proceso de vinculacion no deberia
faltar la induccién corporativa, pues es un espacio propicio para instruir al personal
sobre los temas de la organizaciéon, como: historia, clientes, valores corporativos,
normas, mision, y vision, permitiendo al personal de esta forma, adquirir conocimiento
sobre el servicio que presta la empresa y por ende hacia donde debe orientar sus

esfuerzos.

Asi pues, de acuerdo con (Riveros, Jiménez y Bello, 2003) se puede expresar que la
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induccion tiene como propdsito familiarizar a los colaboradores con la mision de la
organizacion y motivarlos para que contribuyan en la construccion y cumplimiento de
la vision, la induccidn también es atil para, integrar al sistema de valores, crear sentido

de pertenencia y promover la cultura organizacional.

Finalmente, para ofrecer al personal vinculado un proceso de induccion corporativa
favorable se siguid a cabalidad los cinco parametros ofrecidos por (Riveros, Jiménez y
Bello, 2003).

1. La induccién debe efectuarse de inmediato: una vez se tenia el ingreso del
colaborador, se ofrecia informacion pertinente sobre la compafiia, sin importar

que se tratase de un solo participante Riveros et al. (2003).

2. La induccion debe ser completo: el programa de induccion ofrece al trabajador

informacion necesaria requerida para su formacion Riveros et al. (2003).

3. Debe ser técnica: se mantuvo dominio sobre los temas tratados cada vez
trasmitidos los temas referentes a la induccion corporativa, para ello se recibid

capacitacion y se investigd acerca de la compafiia Riveros et al. (2003).

4. Debe ser Participativa: se emple6 una metodologia que involucrara al
colaborador activamente, esto a través de preguntas durante el desarrollo

inducciodn, lectura de conceptos, creacion de ejemplos Riveros et al. (2003).

5. Apoyo institucional: se tuvo el apoyo de los directivos y recursos que

garanticen la efectividad Riveros et al. (2003).
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Conclusiones

Durante el periodo transcurrido dentro de la organizacion se tuvo la oportunidad de
aplicar los conocimientos impartidos durante la formacion académica, especificamente
en el campo organizacional, donde se participd de forma directa en los procesos de
seleccidn, esto es fundamental para el psicologo en formacion porque a la hora de
ejercer en el &mbito profesional contara con bases solidas que permitan un 6ptimo

desempefio en este campo de accion.

Se comprendid que la entrevista es un paso crucial dentro del proceso de seleccion por
ende, debe ser realizada como un dialogo con fundamento donde el psicélogo pueda
desarrollar competencias de empatia, escucha atenta, observacion y analisis.

Es relevante que todas las organizaciones implementen programas de induccion, pues
es un espacio pertinente para informar al colaborador acera de la mision, vision,
valores, y normas, permitiendo de eta forma la adaptacion a la cultura organizacional y

la orientacion del cargo a desempefiar con base a los objetivos organizacionales.

Ventas y Servicios S.A, es una compariia de outsourcing e insourcing enfocada en la
tercerizacion de procesos de Contact Center BPO, sus principal cliente se encuentra
ubicado en el sector financiero, por lo que se requiere personal con perfil comercial
externo, es decir, su mision consiste en la consecucion de clientes potenciales en calle,
pero ante esto se encontrd, que actualmente las personas con dicho perfil les interesa
desempefiar cargos comerciales de forma interna, entendiéndose, como la colocacion

de productos dentro de un punto de venta.

Asi mismo; otra limitacion encontrada corresponde a que el salario basico ofrecido a
los Ejecutivos Junior de Tarjeta de Crédito, no estd generando motivacion extrinseca
que haga que las personas continten dentro del proceso de seleccion y/o vinculado
dentro de la organizacion, esto debido a que se esta compitiendo con otras
organizaciones que ofrecen un basico superior, lo cual influye en la decisién de las

personas a la hora de vincularse a determinada compafiia.
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Recomendaciones

Resultaria interesante que para proximos ejercicios de pasantia llevados a cabo dentro
de Ventas y Servicios S.a , se tuviese en cuenta la posibilidad de estructurar diferentes
técnicas de simulacion o assessment center que aporten al mejoramiento de los
procesos de seleccion, tenido en cuenta la autorizacion previa por parte de la
compaiiia, pues es un medio a través del cual se pueden evaluar las competencias de los
candidatos con perfil comercial, esto debido a que se tiene contacto directo con cada

uno de ellos.
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Anexo 1 RAI
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TITULO: PROCESO DE SELECCION Y FORMACION DE PERSONAL APLICADO EN LA
COMPANIA VENTAS Y SERVICIOS S.A

INSTITUCION: Ventas y Servicios S.A
AUTOR: CHANAGA GALLARDO LEIDY JAZMIN leidy.chanaga@upb.edu.co

DIRECTOR/SUPERVISOR: ROSALBA ANGULO RINCON rosalba.angulo@upb.edu.co

FASE: 1de 1
MODALIDAD | GRUPO DE INVESTIGACION LINEA DE INVESTIGACION
) PRODUCTIVIDAD Y DESARROLLO
PASANTIA COMPETITIVIDAD ORGANIZACIONAL

PALABRAS CLAVES: Productividad y Competitividad, Desarrollo Organizacional, Ventas y
Servicios S.A, Seleccién de Personal, Induccion Corporativa.

PROPOSITOS: Atendiendo a la principal necesidad de la compafiia se ofrecié apoyo al area de
Talento Humano con los procesos de seleccion de personal, ajustando el perfil del candidato a los
cargos ofertados por la compafiia. De igual forma se presentd al personal el contenido institucional
para que identificara la cultura organizacional de Ventas y Servicios S.A y pudiera lograr adaptarse al
ambiente donde desempefiaria su labor.

CONTENIDO: En la compafila Ventas y Servicios S.A., el proceso de seleccion de personal es
realizado por el area de talento humano, Cuya finalidad consiste en elegir entre los candidatos que se
postulan a determinado cargo al que se ajuste mejor al perfil requerido por la organizacion; no
obstante, para que esto se realice adecuadamente, es preciso identificar con precision las
caracteristicas del cargo y conocer hasta qué punto el candidato relne capacidades cognitivas,
dimension de personalidad, y experiencia necesarias para desempenfiar el cargo. (Salgado, Moscoso, y
Lado, 2006) citados por Salgado y Moscoso (2008). Ahora bien, todo proceso de seleccion de
personal se encuentra estructurado por los siguientes pasos: formato de requisicion de personal,
reclutamiento, aplicacion, calificacion y analisis de resultados de pruebas psicotécnicas, entrevista, y
validacion de referencias. De acuerdo con (Rentaria, 2008) las pruebas psicotécnicas son un
instrumento que permite medir Inteligencia, aptitudes, personalidad, motivacion e intereses; de igual
forma la entrevista hace parte de uno de los pasos mas significativos del proceso de seleccion de




50

personal, pues permite tomar la decision final respecto a la eleccion del candidato, se establece como
un didlogo con un proposito definido, gran parte de la accion reciproca entre ambos consiste en:
postura, palabras, expresiones y otros modos de comunicacion (Alles, 2005). Por otro, es
indispensable que las organizaciones sumen importancia a los procesos de formacién, pues es un
espacio que permite al trabajador potencializar competencias y aumentar la productividad para que
asi pueda asumir los retos presentes en la modernidad (Corbacho, 2010) citado por (Navarro y
Blasco, 2010); dentro de dichos procesos de formativos se encuentra la induccion corporativa que
tiene como proposito familiarizar a los colaboradores con la mision de la organizacion, motivarlos
frente al cumplimiento de la vision, integrarlos al sistema de valores, crear sentido de pertenencia,
difundir la cultura organizacional, instruir al personal acerca de responsabilidades, derechos, deberes
e integrarlos al equipo de trabajo (Riveros, Jiménez y Bello, 2003).

METODOLOGIA: El disefio abordado fue no experimental de tipo descriptivo, la poblacion
atendida dentro de los procesos de seleccion de personal estuvo conformada por candidatos con
perfil comercial; y para el desarrollo de los procesos de formacion orientados en la induccion
corporativa se contd con la participacion de 64 trabajadores. Los Instrumentos empleados para la
seleccion de personal fueron: Cuestionario Factorial de Personalidad 16 PF, IPV, Valanti, Frases
incompletas y prueba BTA Bateria de Tareas Administrativas; de igual forma se emplearon formatos
de la compafiia para realizar la entrevista de seleccion semiestructurada, verificacion de referencias,
Habeas Data: autorizacién para el tratamiento de datos, Cifin: autorizacion para el estudio de
seguridad; a su vez, para el desarrollo de la induccion corporativa se empleo recursos como: lista de
asistencia, evaluacion de conocimiento elaborada por la compafiia. ElI procedimiento abordado
durante el proceso de seleccion de personal estuvo constituido por 4 fases: la fase 1 reclutamiento,
fase 2 aplicacion de pruebas y entrevista, fase 3 validacion de referencias y autorizacidn para la
vinculacién de personal a la compaiiia, fase 4 vinculacion: proceso de induccién corporativa donde se
tuvo en cuenta las siguientes fases: fase 1.1 proceso de formacion, fase 1.2 evaluacion de contenido y
fase. 1.3 cierre.

CONCLUSIONES: Ventas y Servicios S.A, es una compafiia de outsourcing e insourcing enfocada
en la tercerizacién de procesos de Contact Center BPO, sus principal cliente se encuentra ubicado en
el sector financiero, por lo que se requiere personal con perfil comercial externo, es decir, su mision
consiste en la consecucién de clientes potenciales en calle, pero ante esto se encontrd, que
actualmente las personas con dicho perfil se encuentran interesadas en desempefiar cargos
comerciales de forma interna, entendiéndose, como la colocacion de productos dentro de un punto de
venta; igualmente se encontré que el salario basico ofrecido a los Ejecutivos Junior de Tarjeta de
Crédito, no estd generando motivacion extrinseca que haga que las personas continten dentro del
proceso de seleccion y/o vinculados dentro de la organizacién, esto debido a que se esta compitiendo
con otras organizaciones que ofrecen un basico superior, lo cual influye en la decisién de las personas
a la hora vincularse a determinada compafiia. Por otro lado es importante resaltar la implementacion
de la induccién corporativa, pues es un espacio pertinente para informar al colaborador acera de la
mision, vision, valores, y normas, permitiendo de eta forma la adaptacion a la cultura organizacional
y la orientacion del cargo a desempefiar con base a los objetivos organizacionales.
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