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El entorno requiere de profesionales capacitados, con una formacién
estructurada, que permita cumplir las expectativas de las empresas,
generando valor para ellos mismos y para los trabajadores como tal,
es por esto que es tan importante realizar un adecuado proceso de
seleccién, permitiendo a las personas adecuadas ocupar el cargo
adecuado, para el cual ellos estdn preparados y con el fin de
permitirle a las empresas cumplir sus metas en las diferentes areas,
ofreciendo asi un mejor servicio, de calidad y con una base bien
estructurada acerca de sus principios y de la forma como se manejan
los procesos al interior de las empresas.

Es por esta razén, y justificando la importancia de este proyecto, que
se realizo el plan de apoyo en el proceso de seleccion de telefénica
movistar, buscando tener un equilibrio, entre lo que la compaiiia
requiere y lo que los profesionales estan buscando. Con el fin de

encontrar al personal idoneo para cada una de las areas de la
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compaifiia y permitiendo asi, cumplir con las metas de cada &rea y las

metas de la compafiia en general.

De forma paralela, se brind6 apoyo al area de Salud y seguridad en el
trabajo, apoyando temas logisticos y diferentes actividades de
esparcimiento e integracion que se realizaron al interior de la
compaiiia, durante el segunde semestre del afio 2013 y principios del
2014. Dando un cumplimiento adecuado a cada una de las metas que

se plantearon.

PALABRAS CLAVES: Perfil organizacional, proceso de seleccion, psicologia
organizacional, seguridad y salud en el trabajo, bienestar laboral, clima

laboral.
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The environment requires of capability professionals, with structured
training, that aloud to accomplish the expectations of the companies,
creating value for themselves and the workers as such; that is why it
IS SO important to make an appropriate selection process, allowing
educated people take the appropriate fee and in order to enable
companies to meet their goals in different areas, offering a better
service, quality and a well-structured basis of personal, working in
the company to avoid the high rate of rotation and avoid change how

processes within companies are managed.

For this reason, and justifying the importance of this project, the
support plan was conducted in the selection process of Movistar
phone company, looking to have a balance between what the

company requires and what professionals are looking for. satisfying
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both parties, these being equally important and necessary for the
fulfillment of objectives.

In parallel, support the area of health and safety at work are
provided, supporting logistic and different leisure activities and
integration were performed within the company, during the second
half of 2013 and early 2014. Giving proper compliance to each of the

goals that were raised.

Organizational Profile, selection process, organizational psychology,

health and safety at work, labor welfare, labor climate.
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INTRODUCCION

3.1 Contextualizacion de la empresa Colombia telecomunicaciones S.A

COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A

Telefonica es uno de los operadores integrados de telecomunicaciones lider a nivel
mundial en la provision de soluciones de comunicacién, informacién y entretenimiento, con
presencia en Europa y Latinoamérica. Esta presente en 24 paises y cuenta con una base de
clientes que supera los 320,3 millones a septiembre de 2013.

La compaiiia dispone de uno de los perfiles mas internacionales del sector al generar
mas de un 77% de su negocio fuera de su mercado doméstico, y se constituye como el

operador de referencia en el mercado de habla hispano-portuguesa.

El Grupo ocupa la séptima posicion en el sector de telecomunicaciones a nivel
mundial por capitalizacion bursatil, la primera como operador europeo integrado, y la
decimoctava en el ranking Eurostoxx 50, que agrupa las mayores compafiias de la zona

Euro.

Telefonica es una empresa totalmente privada, con mas de 1,5 millones de
accionistas directos y cotiza en el mercado continuo en las bolsas espafiolas (Madrid,

Barcelona, Bilbao y Valencia) y en las de Londres, Nueva York, Lima y Buenos Aires.

En Latinoamérica, la compafiia presta servicios a mas de 217,9 millones de clientes
a 30 de septiembre de 2013, posicionandose como operador lider en Brasil, Argentina,
Chile y Pert y contando con operaciones relevantes en Colombia, Costa Rica, Ecuador, El
Salvador, Guatemala, Meéxico, Nicaragua, Panama, Puerto Rico, Uruguay y Venezuela. En
Europa, la compafiia tiene presencia, ademas de en Espafia, en el Reino Unido, Irlanda,
Alemania, Republica Checa y Eslovaquia, dando servicio a mas de 101,9 millones de

clientes al cierre de septiembre de 2013.

10
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Nuestros Principios de Actuacion fueron aprobados en diciembre de 2006 y se
aplican a todos los empleados y en todos los paises en los que operamos. Su texto es el
resultado de la integracion de los anteriores codigos éticos existentes (Telefonica,
Telefonica Moéviles y O2) y en su redaccion se tuvieron en cuenta los comentarios de

profesionales de todos los paises donde desarrollamos operaciones.

Se estructuran en unos Principios Generales: honestidad y confianza, respeto por la
ley, integridad y respeto por los derechos humanos. Estos principios generales se desglosan
en otros mas especificos para garantizar la confianza de clientes, profesionales, accionistas,

proveedores y sociedad.

Para que el codigo ético no sea una mera declaracion de intenciones existen varios
mecanismos que los divulgan, impulsan y velan por su implantacidon y observancia: Oficina

Principios de Actuacion, linea confidencial y actividad formativa.

3.2 Justificacion

El apoyo al proceso de seleccion que se realiza dentro de la compaifiia Colombia
telecomunicaciones S.A busca ofrecer un proceso mas rapido y agil, en cuanto a la
contratacion de los profesionales para as diferentes areas, esto con el fin de reducir los
tiempos de contratacion y evitar que las areas pasen prolongados espacios de tiempo sin

una persona cubriendo la vacante.

El acompanamiento en este proceso se evidencia en la ejecucion de este proyecto y en
los fines a los cuales se llego, evitando dejar areas sin personal a cargo, impidiendo hacer
una seleccion a la ligera, prescindiendo de contratar personal que no cumpla las

expectativas de la compaiiia y los lineamientos de la misma.

11
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Por ello, el fin de este proyecto busca establecer y mejorar la calidad de los procesos
de seleccion que se llevan a cabo en la compaifiia, ademés de fortalecer el bienestar laboral
de los empleados, para mejorar sus relaciones interpersonales y poder seguir siendo el

segundo mejor lugar para trabajar en latino américa segun “Grate Place To Work™.

Es de suma importancia darle el valor que requiere al departamento de recursos
humanos, quienes generan valor a la compafia por medio del personal seleccionado y por
la constante tarea que realiza velando por el cumplimiento de la normativa y por manejar
un clima laboral, 6ptimo para el buen desempefio de las funciones establecidas para cada

cargo.

3.3 Objetivo general

Apoyar el proceso de seleccion de personal de la empresa Telefonica, por medio del

esquema interno, con el fin de garantizar procesos exitosos.

3.4 Objetivos especificos

Identificar las falencias en el proceso de seleccion empleado por la compafiia.

e Realizar el proceso de seleccion de cada cargo, cumpliendo con los estandares
planteados por la compafiia.

e Plantear mejoras para las diferentes actividades que se realizan durante el

proceso de seleccion.

e Realizar el proceso de induccidn a las personas que ingresan a la compaiiia.

12



Universidad
Pontificia
Bolivariana

SECCIONAL BUCARAMANGA

4 MARCO TEORICO

Anteriormente las instituciones no contaban con un area especifica que se encargara
del trabajo en equipo, el liderazgo, la sana competitividad y todas aquellas variables que
influyen en el desempefio normal de un trabajador y de su equipo de trabajo, conociendo
esto actualmente como clima laboral, por esto Peiré y Rodriguez (2008) plantean que
“todos los cambios pueden tener claras implicaciones y consecuencias para la salud y el
bienestar de los trabajadores y tienen efectos importantes sobre la salud y eficacia de las

organizaciones” (p. 68).

De igual forma no contaban con procesos de seleccion adecuados, que permitieran
escoger al personal idoneo para la vacante que esta libre, por esto Hernandez (2012),
definen “la seleccion de personal es hoy en dia un proceso complejo que permite delimitar
desde el ingreso el tipo de personal que la empresa desea” (p. 175). Estos procesos no se
estaban cumpliendo de la manera adecuada, existian bastantes fallas, desde la persona
encargada del proceso de seleccidn, hasta los diferentes cargos a los cuales se estaban
enviando a las personas, de esto radica la importancia segin Naranjo (2012), de “ejecutar
procesos de seleccién transparentes basados en nuevos modelos de competencia, que

permitan identificar la verdadera capacidad productiva de un individuo” (p. 85).

No es importante s6lo conocer la relevancia de los procesos de seleccion, sino
también entender que son dichos procesos, segun Chiavenato (2000), citado por Naranjo
(2012) “El proceso de seleccion no es un fin en Si mismo, es un medio para que a
organizacion logre sus objetivos” (p. 86), tomando como base lo anterior, se puede entender
lo realmente importante de procesos de seleccion exitosos, que aporten al profesional y a la

compafiia.

Para que lo anterior se cumpla es importante contar con un gran nimero de
candidatos, que se encuentren calificados y que cumplan a cabalidad con el perfil buscado,

para que de esta forma, siguiendo con el proceso normal de seleccion, se realice la

13
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escogencia adecuada, del profesional en tanto en aspectos profesional como psicoldgicos

aporte mejores herramientas a la compafiia.

Las mejoras que se han realizado atreves del tiempo en cuestion de gestion de
recursos humanos, procesos de seleccion y bienestar laboral, Segun Archina, Godoy
Ponce, Luquez y Marrau (2007) “se traducen en beneficios para las empresas, a veces no

reconocidos por quienes tienen la responsabilidad de liderar y organizar ¢l trabajo” (P.122).

Dentro de las diferentes actividades que realiza el departamento de recursos
humanos vale la pena hacer énfasis en el desarrollo de actividades que generan valor para la
compafiia incorporando nuevas herramientas o0 modelos que contribuyan al mejoramiento
interno y externo del ente prestador de servicio, con el fin de poder velar segin Ospina
(2010) “por una gestion humana que permita una actitud permanente de reto e innovacion

en el empleado y que ahonde en un perfil adecuado de los directivos de la empresa” (p.79).

Teniendo en cuenta lo anteriormente nombrado al area de gestién humana adopta un
papel protagénico buscando un bienestar comun, realizandose un cambio bastante drastico
teniendo en cuenta el pasado y la poca relevancia que se le daba al tema, aunque esto se ha
venido dando en Colombia todavia se encuentra un nivel muy bésico, en cuestiones
organizativas, pero algunas empresas segun Enciso y Perilla (2004), cuentas con “esquemas
organizativos favorables en términos equivalentes, tanto a la productividad econémica
como social, ain la mayoria opera bajo la inecuacion de méaxima produccion a minimos
costos en todos los factores, incluyendo el humano” (p.6); pero es de suma importancia
tener en cuenta la satisfaccion laboral de los empleados generando asi beneficios a nivel
colectivo. Locke (1976) citado por Chiang, Nufiez, y Salazar (2007) define la satisfaccion
laboral como “un estado emocional positivo o placentero resultante de una percepcion
subjetiva de las experiencias laborales del sujeto” (p.64). “El clima organizacional es hoy
un factor clave en el desarrollo empresarial, y su estudio en profundidad, diagndstico y
mejoramiento incide de manera directa en el denominado espiritu de la organizacion”(

Garcia, 2009, p.43), es por esto importante un buen clima organizacional que beneficie

14
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a ambas partes y genere oportunidades de mejoramiento, si esto no se presenta, habra poco
sentido de pertenencia, baja satisfaccion en las actividades que se realizan y un bajo

rendimiento.

Anexando un dato relevante, las encuestas frente a temas especificos generan la
oportunidad de beneficiar a la organizacién como tal y le da la importancia que requiere el
funcionario como ente importante dentro de la misma, Peiro y Rodriguez (2008) plantean
que “la retro-alimentacion de informacion de encuestas es una de las técnicas mas

ampliamente utilizadas en el desarrollo organizacional” (p.78).

Es importante aclarar notar que “a menores habilidades directivas de liderazgo,
comunicacion, motivacion, manejo del conflicto y formacion de equipos; mayor clima
organizacional insatisfactorio” (Aburto y Bonales, 2011, p. 42), por esto a continuacion se
expondran alguno de los conceptos claves dentro de la organizacion que deben ser

trabajados y mejorados o mantenerlos si su nivel es el adecuado.

Dentro de las organizaciones se evidencian diferentes conceptos que se deben poner
a trabajar individual o grupalmente con el fin de ofrecer servicios de calidad, dentro de los
cuales encontramos el liderazgo y el trabajo en equipo. El liderazgo debe generarse en
todos los trabajos que se desarrollen, no Unicamente por los jefes o supervisores, sino por
parte de todo el equipo, es por esto “El liderazgo resulta fundamental para la eficacia de los
equipos de trabajo y las organizaciones de las que forman parte” (Gil, Alcover, Rico y
Sanchez- Manzanares, p. 38) y de la mano del liderazgo el trabajo en equipo, como base

fundamental de las buenas relaciones intra laborales y extra laborales.

Las organizaciones y mas en especifico el departamento de gestion humana, hace
aportes significativos para los trabajadores y funcionarios, involucrandoles de forma activa
en las diferentes actividades que se desarrollan, para que el sentido de pertenencia
incremente y la calidad del servicio que se preste sea apropiado, en telefonica Movistar , se
apoyo el area de recursos humanos y se poyo en parte los diferentes factores de riesgo y la

necesidad de ser reforzados, cabe definir los riesgos psicosociales segiin Alvarez (2009),

15
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como “aquellas caracteristicas de las condiciones de trabajo y, sobre todo, de su
organizacion que afectan a la salud de las personas a través de mecanismos psicoldgicos y
fisiologicos™ (p. 369). El efecto perjudicial y dafiino que para el trabajador presentan los
diferentes riesgos psicosociales puedan incidir en el mismo, como consecuencia del
ejercicio de su actividad laboral, pero de igual forma aquellos riesgos que provienen del
empleador, como el acoso laboral y la sobrecarga en el trabajo, afectan igualitariamente las
condiciones laborales y personales del individuo. Los factores psicosociales pueden ser
favorables o desfavorables para el desarrollo de la actividad laboral del individuo. Segun
Gil-Monte (2009), “En el primer caso contribuyen positivamente al desarrollo personal de
los individuos, mientras que cuando son desfavorables tienen consecuencias perjudiciales
para su salud y para su bienestar”. (p. 169). Con este fin y bajo este referente conceptual,
esta investigacion pretende comprender y dar la importancia necesaria a las diferentes

estrategias que implementan las instituciones para beneficiarse y beneficiar a los usuarios.

De acuerdo a lo anterior, Diener, Oishi y Lucas (2003) citados por Blanch et al.,
(2010), describen la importancia de incluir el rol del psicologo en una empresa, siendo este
el puente por el cual se ofrecen y fundan herramientas eficaces que cumplan la funcion de
transmitir a los empleados las tacticas necesarias para poder conseguir y garantizar al

trabajador un bienestar.

Para finalizar, durante el proceso de pasantia, se consiguié apoyar el departamento de
talento humano en selecciéon de personal logrando asi, cubrir los objetivos propuestos
durante este proceso. De igual manera, se llevaron a cabo las actividades satélites

encaminadas al bienestar laboral y la integracion.

16
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5 METODOLOGIA

5.1 Participante — Sujetos (Con quienes):

Proceso de seleccidn de personal:

La poblacion cubierta durante el proceso de pasantia, fueron los aspirantes que se
postularon a las diferentes vacantes. En total se realizaron 35 procesos de seleccion de los
cuales 35 fueron exitosos.

En cuanto a la muestra, estuvo constituida por las personas que cumplieran con los

criterios de inclusion los cuales son:

- Cumplir con el o los perfiles de cada vacante, teniendo en cuenta formacién
académica y experiencia

- No presentar conflicto de intereses, es decir no tener familiares trabajando en la
compafiia, dentro de un area que tenga relacion al area que el aspirante esta

aplicando.

Bajo estos criterios de inclusion, el 100% de las personas que ingresaron a la

compaiiia en el segundo semestre del afio 2013 cumplieron a cabalidad.

5.2 Instrumentos — Recursos (Con qué):

Tabla 1. Pruebas Psicotécnicas

PRUE | PERFIL TEST DE CTPI-R TEST DE INTELIGEN
BA | PRO-R VENTAS RAZONAM | CIA
IENTO EMOCIONA
L
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OBJET
VO

El presente
test evalla
la forma de
ser del
candidato,
sus
principales
rasgos,
preferencias
y estilo de
personalida
den
relacion con
el mundo
laboral. Las
respuestas y
los atributos
resultantes
se
posicionan
entre 12
dimensiones
o factores,
los cuales
revelan los
puntos
fuertes y las
necesidades

de cada

ElI  Test de
Ventas esta
disefiado para
medir el
potencial  de
una persona en
el ambito de
las ventas. Este
test esta
reservado

exclusivament
e para la
seleccién y
formacion del
personal de

empresas  de

ventas y
centros de
atencion

telefénica. Su

objetivo es
evaluar el
potencial de

ventas de
ejecutivos,
operadores de
telemarketing,
gerentes de
desarrollo
empresarial,
directores, etc.

Este test
es
especialm
ente
adecuado
para la
evaluacion
de
personas
que
ostentan
diplomas
de
postgrado
(méster o
superior) y
para
directivos;
sin
embargo
bien el
contenido
del test
CTPI-R se
refiere a
rasgos de
personalid
ad que

pueden ser

Test
recomendado
para evaluar
capacidades
intelectuales
como el
razonamiento
: el
pensamiento
abstracto, el
pensamiento
analitico y el
pensamiento
critico de
profesionales
como
comerciales,
emprendedor
es, directivos
y otros
cargos
administrativ

0s.

ElI  Test de
Inteligencia
Emocional
(version
empresa) €S
una
herramienta
que sirve para
evaluar la
inteligencia
emocional de
las
Esta

personas.
consiste
en la capacidad
para percibir,
comprender y
gestionar  los
sentimientos
propios y los
de los demas.
La versién
para empresas
del

disefiada para

test esta
satisfacer  de
manera eficaz
las necesidades
de

los procesos de
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candidato atribuibles seleccion  de
en a diversos personal
comparacio ambitos
n con un profesiona
les
grupo de
referencia.
APLIC | Este test 70 preguntas | El 42 preguntas | 97  preguntas
ACIO | esta . . ., .,
cortas de | cuestionari | de eleccién | de eleccién
N recomendad
0 para la eleccién 0 consta | obligada obligatoria
selecg!on/fo obligatoria, de 114
rmacion y
desarrollo duracion de 15 | preguntas.
de personal minutos, Cada
a todos los
niveles. administracién | dimension
Principiante on-line incluye 6
, Intermedio ' y
y items.
Avanzado. Test Ademas
recomendado de las 19
para la | dimension
seleccion y | es, el
evaluacion del | cuestionari
potencial de|o de
ventas de las | CTPI-R
personas; ya incluye
sean una escala
ejecutivos, de
operadores de | deseabilid
telemarketing, | ad
directores de | social. Los
items de la
ventas,
escala de
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personas con | deseabilid
titulo ad social
estan
universitario, integrados
estudiantesen | enel
el area cuestionari
empresarial, 0
etc. conjuntam
ente con
los items
de las
demas
escalas.
DURA Duracion: Duracién: 15 Duracién: 35 | Duracion: 15 a
CI$N 12 a 15 | minutos Duracién: | minutos 20 minutos
ADMI | minutos 25 a 30
NISTR minutos
ACIO
N Administracio Administraci | Administracié
Administrac | n; On-line on: On-line n: On-line
ion: On-line Administr
acion: On-
line
CARG | -Ejecutivos | -Analista - -Profesional | - Asesores
OS A . Estudiante .
de cuenta Inventario construccione | constructoras
LOS sen
CUAL | -Profesional | -Analista practica, S - Analista
ES SE . aprecies . .
LES canales de | servicio al Sena -Analista Operacion
APLIC | venta cliente administrativ | STC
A -Profesional | corporativo o Centro de
centro  de | -Ejecutivo de Experiencia
experiencia | cuenta -Profesional
centro de
experiencia
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5.3 Procedimiento:

La realizacion del proceso de seleccion se da por medio de unas fases, iniciando con
el reclutamiento, finalizando con el proceso de contratacion, estas se describen a

continuacion:

Publicacion vacante: Para dar inicio al proceso de seleccion, se debe dar
la generacion de la vacante por parte de la Generalista de la regional,
indicando el cargo, el perfil y la ciudad donde se generd la vacante,
seguido de esto se realiza la publicacion interna, pues uno de los
principios de la compafia, es permitir que los colaboradores escalen
dentro de la compafiia, por esta razén, se publica en la intranet (canal de
comunicacion interno de la compariia) con la ayuda de un portal llamado
“Maés oportunidades para ti”, esta publicacion dura 3 dias, si no se
reciben hojas de vida o0 son muy limitadas y se tiene conocimiento que
es una plaza complicada, se publica en la pagina del empleo,

www.elempleo.com. Con una duracion de 1 mes.

Reclutamiento: Cuando ya se realiza la publicacion de la vacante se
procede hacer la validacion de la informacion y el consolidado, la
validaciéon de la informacion se hace poniendo en contacto con cada
aspirante y validando si cumple a cabalidad o no con el perfil, tomando
como base formacion académica y experiencia requeridas. Las hojas de
vida junto con el consolidado de la informacion son enviados a la
generalista encargada de la regional, con el fin de revisar nuevamente a
los candidatos y la informacion acerca de cada uno de ellos para

proceder a la citacion de las entrevistas.

Entrevista: Una vez identificado el cumplimiento del perfil, se realiza el

proceso de entrevista, realizado por la generalista encargada y el jefe del
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area donde se gener0 la vacante. Se divide la entrevista en 3 momentos,

iniciando se les pida dar toda la

informacion que ellos consideren sobre su vida personal, seguido de
esto, informacion acerca de su formacion académica y para finalizar todo
acerca de las experiencias laborares.

La compafia expresa informacion de la misma, del area y de las

funciones dentro del cargo.

Aplicacién Pruebas Psicotécnicas: La aplicacion de las pruebas
psicotécnicas se realiza a los candidatos més opcionados, esta se da por
medio de una plataforma llamada “THT” quienes generan las pruebas
apropiadas para cada uno de los cargos de la compafiia. Estas pruebas

son realizadas On-Line y deben realizarse de un dia para otro.

Evaluacién Pruebas Psicotécnicas: Se bajan de la plataforma los
resultados de las pruebas, enviandolo a la generalista y el jefe del area
para su conocimiento y aprobacion, ellos por medio de una reunién
deciden quién es el candidato idéneo y se empieza el proceso de

contratacion.

Cierre: Una vez se tiene seleccionada la persona, se envia el cierre del
proceso para los demas participantes, indicandoles en qué fase quedaron
y agradeciendo por la participacion en el mismo. Este cierre se hace por
medio del portal “mas oportunidades para ti” quienes se encargan de

hacer el envio a todas las personas que participaron.

22



Universidad
Pontificia
Bolivariana

SECCIONAL BUCARAMANGA

Contratacion: Esta etapa, es quiza la etapa mas demorada del proceso.
Para esta etapa se cuenta con una lista de chequeo diferente para
personal corriente y estudiantes en practica y aprendices Sena. (Anexo 1
y 2). En esta lista de chequeo se encuentra toda la documentacion que se
necesita y la cantidad de copias que se requieren. Algunos documentos
son suministrados por la compafiia y otros el aspirante debe
conseguirlos. Todos los documentos se envian via correo electronico y
se le explica al candidato cémo debe diligenciar cada uno de los
documentos, se le pide que en el plazo establecido envia los documentos
escaneados para la revision y de esa manera tener la certeza que los

documentos estan completo y diligenciados correctamente.

Se hace el envio de los documentos al departamento de némina en

Bogot4, esperando la aprobacion de los mismos y la fecha de ingreso.

Fecha de ingreso: En la fecha de ingreso indicada previamente por
noémina se realiza la firma del contrato del colaborador, la afiliacion a la
caja de compensacioén y si la persona se encontraba trabajando antes, la
carta de renuncia firmada, estos documentos son enviado nuevamente a
nomina y se realiza la induccion corporativa, reglamento interno, salud
ocupacional y servicios administrativos. Esto con el fin de darle a
conocer a la persona que ingresa a trabajar a la compafiia, los aspectos
mas relevantes de la compafiia y algunos temas de reglamentacion y

beneficios de telefonica.

Dentro del proceso de la practica se realizaron actividades satélites, en la
cuales se dio acompafiamiento, estas actividades estaban encaminadas al
esparcimiento y la integracion de los colaboradores. Las actividades que

se realizaron fueron:
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5.4 Actividades Satélites

Bingo Amor y Amistad: La actividad de amor y amistad fue un bingo en
el Hotel Dan Carlton, se contd con la asistencia de las dos sedes, se dio
apoyo logistico. La compafiia cuenta con una empresa encargada de la
organizacion de los diferentes eventos, pero la ejecucion de la actividad
como tal, la distribucion del tiempo y diferentes actividades son
coordinadas por el departamento de recursos humanos.

Se obsequiaron diferentes premios, se compartié una cena con un

acompafiamiento musical.

Fiesta Fin de Afio: La Fiesta de fin de afo, al igual que el evento de
amor y amistad. Una empresa es la encargada de la organizacién de la
misma, esta fue realizada en el Club Unién, se cont6 con la asistencia del
95% de los inscritos, se realizaron actividades ludicas, hubo
acompafiamiento musical y la cena. Se dio apoyo en la recepcion de los
invitados, suministrandoles los diferentes ficho para bebidas y comida.
De igual forma se apoyo la logistica durante el evento.

Entrega de Regalos: La entrega de regalos para los nifios, se realizo
junto con una novena, los regalos fueron suministrados por la compafiia
y Fecel, que es el fondo de empleados. La novena se llevo a cabo gracias
a los colaboradores y se permitié hacer la entrega de los regalos. El
proceso de organizacion de regalos se realizé en un trabajo conjunto con
toda al area de recursos humanos, organizando los regalos para cada hijo
con el nombre de su respectivo padre, para que fuera mas organizado y

la actividad se desarrollara de una mejor forma.
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6 Resultados

6.1 Proceso de Seleccion:

Grafica 1. Procesos de Seleccidn por meses

Procesos de Seleccion

HJulio

H Agosto

i Septiembre
H Octubre
 Noviembre
i Diciembre

M Enero

TOTAL: 35

En la gréfica 1, se observan los procesos de seleccion que se llevaron a cabo mes a mes en
el segundo semestre del 2013 y principio del 2014. Tal como se observa en la grafica uno
de los meses donde hubo mayor rotacién fue Agosto, con 11 procesos de seleccion, seguido

por diciembre, con 9. Para completar un total de 35 procesos de seleccion.

Grafica 2. Vacantes del mes de Julio por cargo.
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Vacantes Julio

1 1 1
Analisa Inventario Aprendiz Sena Asesor
Constructoras

En la gréfica 2, se encuentran relacionadas las vacantes que se cubrieron el mes de Julio, en
las cuales el que mas porcentaje fue el mismo. Se generd una Unica vacante por cada cargo,

analista de inventarios, aprendiz Sena, y asesor constructoras.

Grafica 3. Vacantes del mes de Agosto por cargo.

3,5 3
3 Vacantes Agosto

2,5 2
2

1,5 1 1 1 1
1

En la grafica 3 se observan las vacantes del mes de Agosto, las cuales estan distribuidas de
la siguiente manera, en primer lugar con la generacion de 3 vacantes, para Analista asesor
comercial Pyme, seguido de esta Analista operacion STC, con dos vacantes, finalizando
con Analista servicio clientes corporativos, Aprendiz Sena, ejecutivo de cuenta y

profesional canal prepago con 1 vacante.

Grafica 4. Vacantes del mes de Septiembre por cargo.
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Vacantes Septiembre

Aprendiz Sena Profesional canales de venta

En la grafica 4 se relacionan las vacantes del mes de Septiembre, las cuales se encuentran
distribuidas de la siguiente manera, se generé una vacante por cada uno de los cargos, esto
se presenta porque en la comparfiia no se presenta un alto indice de rotacién. Los cargos son

aprendiz Sena y profesional canales de venta.

Grafica 5. Vacantes del mes de Octubre por cargo.

Vacantes Octubre

1 1 1

Analista Inventario Analista Profesional canales
Entrenamiento de venta
Comercial

En la gréfica 5 se observan las vacantes del mes de Octubre, dentro de las cuales se
encuentra analista de inventario, analista entrenamiento comercial y profesional canales de

venta, cada uno con una Unica vacante libre para el mes de octubre.

Grafica 6. Vacantes del mes de Noviembre por cargo.
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Vacantes Noviembre

Analista Administrativo Aprendiz Sena

La grafica 6 muestra la cantidad e vacante generadas para cada cargo en el mes de

noviembre, dentro de las cuales esta Analista administrativo y Aprendiz Sena. Las vacantes

Sena se generan cada 6 meses, pues el proceso de etapa productiva culmina a los seis

meses, pero se ha visto reflejado en otros meses por el manejo de la regional en general.

Grafico 7. Vacantes del mes de Diciembre por cargo.
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En la gréafica 7, se observa que el cargo con mayor cantidad de vacantes es
el Analista asesor comercial pyme, con 3 vacantes disponibles para el mes de diciembre,
seguido del cargo estudiante en practica con dos, finalizando con analista administrativo,

profesional centro de experiencia y profesional construcciones cada uno con 1 vacante.

Grafica 8. Vacantes del mes de Enero por cargo.

Vacantes Enero 2014

Finrnfi\l]h Ao

La grafica 8 evidencia las vacantes para el mes de Enero. En donde se generé una Unica
vacante para el cargo ejecutivo de cuenta, esto teniendo en cuanta que el proceso de

practica termino el dia 23 de enero.

6.2 Actividades Satélites

Grafica 9. Actividades Bienestar Social
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Actividades Satelite

M Bingo Amor y Amistad
M Fiesta fin de afio

Entrega de Regalos

En la gréafica 9 se observan las actividades realizadas en el segundo semestre del afio 2013 y

el numero de participantes en cada una de ellas. Para la actividad de la Fiesta de Fin de

Afio, participaron 152 colaboradores de la compafiia, Entrega de Regalos de Navidad a los

hijos de los colaboradores 89 y Bingo Amor y Amistad 105 personas.

6.3 Cumplimiento de Objetivos

Durante el proceso de pasantia, se logré cumplir con los objetivos propuestos al inicio.

A continuacion una tabla donde se evidencia el cumplimiento de cada uno.

Tabla 3. Cumplimiento de Objetivos.

OBJETIVOS

ALCANZADO O NO ALCANZADO

Identificar las falencias en el proceso de

seleccién empleado por la compafiia.

Este objetivo fue alcanzado en el proceso
dia a dia, identificando las falencias dentro
del proceso, como a rapidez con la que se

requiere algunos procesos especificamente
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analista asesor comercial pyme. Se quiere
conseguir a la persona en un tiempo corto y
los procesos de seleccion no se estan

haciendo de la forma adecuada.

Realizar el proceso de seleccion de cada
cargo, cumpliendo con los estandares

planteados por la compafiia.

Este objetivo se culminé satisfactoriamente,
pues de los 35 procesos de seleccion que se
realizaron, los 35 fueron exitosos, en cuanto
a cumplimiento de estandares vy
cumplimiento laboral por parte de lo

seleccionados.

Plantear mejoras para las diferentes
actividades que se realizan durante el

proceso de seleccion.

Se plantearon mejoras en el proceso de
seleccion hablando con la generalista y
permitir que el proceso de seleccion tenga
los tiempos adecuados y no se incurra en
esta falla por la necesidad de contratar los
candidatos rapidamente.

Se implement6 un método de agilidad en el
reclutamiento, enviando el consolidado
necesario al dia siguiente de finalizada la
convocatoria,  cumpliendo asi  mas

oportunamente con el area.

Realizar el proceso de induccion a las

personas que ingresan a la compafiia.

Este objetivo se alcanzd, evidenciado en los
ruteros de induccion, esto son unos
formatos disefiados por la compafiia, donde
se especifica las diferentes inducciones que
se le realizan al colaborado, las cuales son:
Induccién corporativa, reglamente interno,
codigo del vestir, seguridad y salud en el

trabajo y servicios administrativos. Estos
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con el fin de ofrecerle al colaborador un
panorama mas amplio y estructurado de la
compaifiia.

Se indica la fecha y la hora en la cual fue
realizada la induccion que temas se trataron
y este documento debe ir firmado por el
colaborador, la persona que realiza la

induccion y el visto bueno de la generalista.

7 Discusioén

Tomando como premisa principal la labor del psicélogo en los diferentes procesos de
gestion de recursos humanos, se logré identificar la importancia de contar con un
departamento que vele por el bienestar de los empleados y por realizar procesos de
seleccion exitosos.

Dentro de Colombia telecomunicaciones S.A se realizaron procesos de seleccion, de
diferentes cargos como fueron, Analista de inventario, Analista operacion STC, Analista

servicio al cliente corporativo, Ejecutivo de cuenta, Profesional canales de venta, analista

entrenamiento comercial, Analista administrativo centro de experiencia, Profesional centro
de experiencia y profesional construcciones, estas fueron las vacantes que se generaron
durante el segundo semestre del afio 2013. Es por esto que se logrd identificar que todas las
empresas son diferentes y esto se constata con lo expuesto por Berrocal, Pereda y Sanz
(2003) “incluso en un mismo sector y en una misma actividad, cada organizacion tiene

caracteristica diferenciales, en funcion de sus valores, su ambiente, su historia y su cultura”
(p. 16).
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Tomando como base lo anterior y teniendo clara la diferencia marcada en cada
empresa, es importante tener en cuenta que los perfiles de cada cargo son unicos e
irrepetibles, esto entendido desde el punto de vista de la necesidad de cada empresa, por
esto los perfiles en Colombia telecomunicaciones S.A se manejan por competencias, pues
segln Sandoval, Montafio, Miguel y Ramos (2012
), las organizaciones deben asegurar que “sus empleados no solo tengan los conocimientos
sino también las habilidades, destrezas, valores y actitudes( competencias) que les permitan
dar una respuesta adecuada a los retos que enfrentan dia a dia” (p. 661), esto con el fin de

cumplir las metas de la organizacion y continuar siendo empresas competitivas en el medio.

Las compafiias tienen objetivos claros encaminados, tanto a la seleccion de personal
como al bienestar de sus empleados, Colombia telecomunicaciones S.A se preocupa
primordialmente por la escogencia adecuada y seguido de esto por el clima laboral, siendo
este segun Africano, Faria y Quintero (2008) “la forma en que el trabajador percibe su
trabajo, rendimiento, productividad y satisfaccion en la labor que desempena” (p. 36). Por
esta razon y durante el afio 2013 en Telefonica Movistar se hizo la evaluacion por medio de
“Grate Place To Work”, quedando en el segundo mejor lugar para trabajar, muestra clara de
esto es la satisfaccién que expresan los colaboradoras, sobre su trabajo; claramente lo
disfrutan, son felices realizandolo y esto hace que los resultados se ven en su desempefio

laboral y en el cumplimiento de metas organizacionales.

Todo lo desarrollado durante el proceso de la pasantia hace entender el
funcionamiento interno de una compariia, que va mucho mas alla de ofrecer un servicio y
darle satisfaccion al cliente, esto es importante pero no es lo Unico importante por eso es
que se desarrollan tantos programas buscando el beneficio interno y en esto también se

encuentra inmerso el departamento de recursos humanos apoyado por otras areas.
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Todo lo anterior buscando la excelencia, pero es valioso mostrar un
apoyo excepcional que se hace por medio de empresas aliada, empresas que contratan
personal idonea para ayudar a la compafia a cumplir sus metas comerciales, Unica y
exclusivamente, pues estos colaboradores se encuentran en el area de ventas y servicios.
Otro aspecto necesario a considerar, es la capacitacion del trabajador, que de acuerdo a
(Drovett, 1992), citado por Africano, Faria y Quintero (2008) “Es un proceso de formacion
implementado por el area de recursos humanos con el objeto de que el personal desempefie
su papel lo mas eficientemente posible”(p.41), esto lo hace la empresa aliada a cada uno de
los trabajadores y para el caso de la compaifiia, si el departamento es el encargado de este
proceso, es decir, para Colombia telecomunicaciones trabajan una gran cantidad de
personas, entre las cuales esta le personal directo, que trabaja con nomina directa para
Colombia telecomunicaciones S.A y el personal que trabaja para empresas como eficacia,
activos, atento, entre otros, el procesos de capacitacion con estos empleados de empresas
aliadas se da por medio de un grupo de formadores, quienes son trabajadores directos de
telefonica, pero programas de recursos humanos e incentivos los hace la empresa directa

con la que ellos trabajan.

Continuando con el tema anterior, segun Nash (1989), citado por Africano, Faria y
Quintero (2008) “los programas de capacitacion producen resultados favorables en el 80%
de los casos. El objetivo de ésta es proporcionar informaciéon y un contenido especifico al
cargo o promover la imitacion de modelos” (p.41), tomandolo desde un punto de vista mas
de entrenamiento los programas formales de entrenamiento cubren poco las necesidades
reales del puesto, pues el verdadero conocimiento del mismo se da en el dia a dia y en la

aproximacion a todos los temas con el cliente de verdad. Estas capacitaciones sirven para

hacer un empalme de las funciones del cargo, mas no para dejar a la personas 100% lista

para enfrentarse a los diferentes retos.
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8 Conclusiones

La compafiia cuenta con un proceso de seleccion estructurado y bien
elaborado que permite paso a paso cumplir con los objetivos de la misma y
poder tener las herramientas necesarias para cumplir con el requerimiento, que
para este caso especifico es la contratacion de un profesional idoneo para cubrir
una vacante. Pero también es importante recalcar, que para todos los procesos se
tiene un tiempo estipulado y es importante que esto se cumpla, por mas premura

que el area tenga.

Es de suma importancia recocer la importante labor que desarrolla el
departamento de recursos humanos dentro de la compaiiia, aparte de realizar los
diferentes procesos de seleccion, es la cabeza visible dentro de la organizacion,
la gente se siente respaldada, contando con este departamento, donde pueden
resolver sus dudas e inquietudes frente a diferentes temas, pues aunque es la
cabeza visible, también es el canal de comunicacion directo con las demas areas.
El apoyo que el departamento ofrece a la compafiia es primordial e
irremplazable, de esto la importancia de tener psicdlogos en todas las empresas,
incluso aquellas que apenas estan comenzando, para que los resultados salten a

la vista.

El proceso de pasantia realizado en Colombia Telecomunicaciones S.A,
contribuyo en la formacién profesional y personal dl practicante, ofreciéndole
las herramientas necesarias para enfrentarse al ambito laboral, entendiendo la
demanda que existe. La compafiia le genera valor al estudiante en practica, peor

este a su vez le ofrece a la compafiia lo mejor de si en su proceso.

Finalmente, se cumplieron los objetivos propuestos en el inicio del
proceso de pasantia, cumpliendo las expectativas personales y de la compafiia,

evidenciado en un reconocimiento realizo al estudiante en practica.
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9 Recomendaciones

Continuar con el proceso de pasantia en la empresa Colombia
telecomunicaciones S.A debido a que el apoyo es indispensable en el
area de recursos humanos y ayuda a los futuros profesional a tener bases

solidas de su profesion y su futuro laboral.

Seguir permitiendo que el estudiante en practica participe de los
procesos de entrevista, esto enriquece al practicante y le aporte nuevos

valores a la compafiia, tendiendo la experiencia de cada uno.

Realizar un instructivo para el momento de la contratacion de los
colaborados, el proceso de comunicarse con cada uno de ellos es
bastante demorado y esto se podria evitar dando unas instrucciones mas

claras por medio de un instructivo.
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