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RESUMEN

Este proyecto de pasantia fue realizo en Copservir — drogas la rebaja sede administrativa Bucaramanga. La
pasantia se realizo en el area de seleccién y desarrollo de Bucaramanga apoyando asi todos los procesos de
seleccion de la region andina norte, dicho lo anterior se identifico la necesidad de realizar un agradecimiento a
los candidatos que participaron en los procesos de seleccion y no fueran aptos al perfil de cargo, por lo tanto el
objetivo general de este proyecto pretendio gestionar los elementos relacionados con la imagen corporativa del
area de seleccion, mediante el apoyo en los procesos de seleccion de personal, de tal forma que le permitiera a
Copservir sobresalir en el sector. Para el cumplimiento de este objetivo se realizaron los siguientes objetivos
especificos (1) Apoyar los procesos de seleccion de personal de Copservir dando respuesta a todos los
requerimientos exigidos por el area. (2) Responder a los diferentes subprocesos que se desarrollan al interior del
area de seleccion Copservir para facilitar las actividades del area. (3) Disefiar un protocolo que permitiera la
implementacion de agradecimiento al personal no apto, por medio de referentes conceptuales, para facilitar el
desarrollo del proceso. Para dar cumplimiento a los objetivos se apoyaron y modificaron algunos aspectos del
area de seleccion para mejorar su imagen corporativa, del mismo modo se realizo el protocolo de
agradecimiento a candidatos no aptos, y se entregd formalmente al analista para incluir este proceso en el area.
Para finalizar, se logré realizar la aplicacion de este agradecimiento a unos pocos candidatos lo cual fue
satisfactorio.
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Seleccién, Imagen corporativa, Protocolo, Candidatos no  aptos,
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ABSTRACT

This internship project was camried out in Copsenvir — drogas la rebaja the Bucaramanga administrative
headguarters. The intemship was camied out in the selection and development area of Bucaramanga thus
supporting &Il the selection processes of the northem Andean region, said the above identified the need to thank
the candidates who participated in the selection processes and were not fit to the position profile, therefore the
general objective of this project aims to manage the elements related to the corporate image of the selection area
. by supporting the recruitment processes, in such a way as to enable Copsernvir to excel in the sector. To achieve
this objective, the following specific objectives were achigved (1) Support copsenvin's personnel selection
processes in response to all the requirements required by the area. (2) Respond to the different threads that are
developed inside the Copservir selection area to facilitate the activities of the area. (3) Design a protocaol that
allows the implementation of thanks to unsuitable personnel, through conceptual references, to facilitate the
development of the process. To meet the objectives, some aspects of the selection area were supported and
modified to improve its corporate image, so was the thank you protocol to unfit candidates, and the analyst was
formally handed over to include this process in the area. Finally, the application of this thank you was made to a
few candidates which was satisfactory.

KEYWORDS:
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INTRODUCCION

La siguiente propuesta de pasantia, surgié por el interés de mejorar la imagen
corporativa del area de seleccion y desarrollo de Copservir Ltda sede Bucaramanga; asi
mismo, la idea de reestructurar la imagen corporativa de la organizacion, nacié por el
interés de mejorar la perspectiva que tienen los candidatos y las personas externas del area
de seleccion.

Teniendo en cuenta lo anterior, la propuesta de pasantia apoya todos los procesos que
tienen que ver con el area de seleccion y desarrollo, debido a que son una gran cantidad de
actividades las que el pasante desarrolla en sus labores diarias. Del mismo modo, la
propuesta de agradecimiento a los candidatos no aptos surge porque no se realizaba ningin
tipo de seguimiento ni agradecimiento a las personas no seleccionadas, debido a esta
situacion algunos candidatos se comunicaban con el area preguntando sobre el proceso al
cual habian aplicado, de tal forma esta situacion no era muy bien vista por los candidatos,
por lo cual surgié la idea de reestructurar ese proceso.

Ademas de lo anterior, es importante mencionar que el proyecto se desarroll6 también
con el disefio y la implementacién de un protocolo de agradecimiento a los candidatos no
aptos al perfil de cargo, lo cual consiste en realizar y hacer llegar un agradecimiento a cada
una de las personas que participaron en el proceso de seleccidn y no fueron seleccionadas.

El objetivo del proyecto consistio en gestionar los elementos relacionados con la imagen
corporativa del area de seleccién, mediante el apoyo en los procesos de seleccion de
personal, de tal forma que le permita a Copservir sobresalir en el sector. Esto se logra
cumplir apoyando cada una de las actividades que se realizan en el area, y dando

cumplimiento a las requisiciones del area.



JUSTIFICACION

Inicialmente la imagen corporativa de las organizaciones es uno de los componentes
mas importantes que cobran relevancia estratégica para garantizar el crecimiento de las
empresas. Desde el siglo XXI cada dia surge una preocupacion generalizada por parte de
las organizaciones y sus directores, el establecer como son percibidas sus actividades
institucionales y sus mensajes en los medios de comunicacion, asi como las expectativas
que frente a las organizaciones tienen los publicos internos y externos con el fin de
garantizar una imagen positiva. De esta manera, la imagen corporativa debe ser considerada
como un valor agregado a la competitividad de personas y corporaciones (Perozo, 2004).

A partir de lo anterior, el area de seleccion y desarrollo de Copservir sede Bucaramanga,
no realizaba agradecimientos a los candidatos externos no aptos al perfil requerido por la
organizacion. Lo unico que ejecutaba era el agradecimiento a los candidatos internos que se
encontraban participando para un ascenso.

A causa de lo anterior, surge la necesidad de formalizar el agradecimiento a los
candidatos externos que han tomado su tiempo en participar en los procesos de seleccién,
debido a que las personas que han aplicado a las ofertas laborales, son sujetos interesados
en trabajar en Copservir y merecen respetuosamente una respuesta de cémo ha culminado
su aplicacion a la oferta.

Si por el contrario, los candidatos no recibieran ningun tipo de respuesta ni comentario
acerca de su aplicacion a la oferta laboral, su impresion se tornaria negativa, y se podrian
perder excelentes candidatos para otros perfiles laborales, asi mismo, se veria implicada la
imagen corporativa de la organizacion, en este caso el area se seleccion y desarrollo de

Copservir.
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Para concluir, esta pasantia pretende contribuir y transformar la imagen corporativa del
area de seleccion, llevando a cabo un protocolo de agradecimiento a los candidatos externos
no aptos al perfil de cargo. Asi mismo, modificar las plantillas actuales de agradecimiento a
los candidatos internos los cuales se encuentran participando en los procesos de ascenso.

Finalmente, esta pasantia no solo pretende realizar el protocolo de agradecimiento si no
también todo lo relacionado con el tema de servicio al cliente, ya que el pasante del area de
seleccion y desarrollo, estara constantemente en contacto con los candidatos informéandoles
sobre los requisitos que se necesitan para continuar con su postulacion o comunicandoles

las novedades que surjan en el area.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, el éxito de las organizaciones depende en gran medida de una buena
seleccion de personal, de esta manera las empresas funcionan y desarrollan tareas y
procesos de forma mas eficiente.

La productividad de las organizaciones, depende del personal con el que cuenta, se
descubri6 la importancia del proceso de reclutamiento y seleccion del personal, (por la
necesidad de tener al personal que cuente con los conocimientos, habilidades, necesidades y
disposicion que requiere la compafiia) y la necesidad de hacerlo lo méas eficiente posible,
por lo cual se apoya en todos los procesos relacionados con seleccion de personal y
atencion al usuario.

Si la organizacion es incapaz de reclutar y seleccionar a su personal, no contara con el
personal competente para alcanzar sus objetivos internos y esto podria llevar a un fracaso
empresarial. Para esto, las organizaciones siguen una serie de pasos que los llevan y ayudan
a conseguir el mejor capital humano.

La necesidad de captar nuevo personal en las organizaciones tiene diferentes causas y
razones como son: la expansion de empresa, creacién de nuevos puestos de trabajo,
jubilaciones, fallecimientos, incapacidades laborales, despidos, maternidad, implantacién
de nuevas tecnologias, nuevos departamentos, terminacion de contrato, aprendices, etc. Las
requisiciones de personal y descripciones de puesto, constituyen y ayudan a hacer un
instrumento esencial que proporciona informacién basica sobre las funciones y
responsabilidades que incluyen en cada vacante. Es importante mencionar, que la mayoria
de las organizaciones tienen a su cargo la funcion del proceso de reclutamiento y seleccién

de personal que es llevado a cabo por personal capacitado de la misma organizacion.
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Por tal motivo se apoyaran los procesos de seleccion de personal, del mismo modo se
desarrollard todo el tema relacionado con atencién al usuario, inducciones Yy
agradecimientos al personal no apto para el cargo. De esta manera, se proporciona un apoyo

significativo en el &rea de seleccidn y desarrollo de Copservir.
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DESCRIPCION DE LA EMPRESA

En 1995 nace la cooperativa Copservir, la cual comercializa productos y servicios bajo
la marca la rebaja por medio de una red de puntos de venta ubicados estratégicamente en
todo el territorio Nacional.

El ejemplo mas claro de la consolidacion empresarial, es la expansion por el territorio
Colombiano, llegando a superar los 800 puntos de venta a nivel Nacional, haciendo
presencia en mas de 170 municipios, generando asi méas de 6.500 empleos directos,
aportando igualmente al crecimiento y desarrollo de las diferentes regiones del pais donde
se hace presencia con la rebaja drogueria (Copservir, 2019).

La cooperativa Copservir, se proyecta como una institucion reconocida en el sector
solidario, que propende por el bienestar y el desarrollo de sus asociados y familias,
contribuyendo al mejoramiento de su calidad de vida, mediante la prestacion de servicios
integrales y comercializacion de productos que generan beneficios a toda la comunidad. Es
una institucion que trabaja por la generacién de capital social, pero sin desdibujar el
objetivo principal, el desarrollo personal y profesional de sus asociados- trabajadores,
participando en la construccion de mayores y mejores condiciones de bienestar para ellos,
sus familias y la comunidad (Copservir, 2019).

Hace maés de 20 afios los trabajadores, se asociaron con el suefio de ser una de las mas
grandes cadenas de farmacias en Colombia con 320 droguerias y desde ese entonces se han
establecido méas de 500 puntos de venta, este logro no hubiera sido posible sin los aportes
mensuales realizados por los asociados, el trabajo en equipo y el emprendimiento que cada

uno desde los diferentes lugares de trabajo aporta a la cooperativa Copservir, convirtiéndola
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en un modelo de atencion Unico en el Pais, haciendo del cooperativismo y el servicio
pilares la filosofia empresarial (Copservir, 2019).

Con mucho esfuerzo se ha logrado convertir en uno de los gigantes en la distribucién de
medicamentos en Colombia, con un modelo de negocio fortalecido y tendiente a
expandirse. Credibilidad y confianza determinan la relacion con los clientes en las
diferentes regiones del pais, pues son una empresa que propende por la proteccion de los
derechos del cliente, el mejoramiento continuo de sus protocolos de atencion y la
prevencion del fraude (Copservir, 2019).

La marca La Rebaja Drogueria es una vecina de siempre, transformada en sus
estructuras para el beneficio de los usuarios y de sus trabajadores, en una historia que va de

la defensa del derecho al trabajo al éxito organizativo (Copservir, 2019).
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OBJETIVOS

General

Gestionar los elementos relacionados con la imagen corporativa del area de seleccion,
mediante el apoyo en los procesos de seleccion de personal, de tal forma que le permita a

Copservir sobresalir en el sector

Especificos

e Apoyar los procesos de seleccion de personal de Copservir dando respuesta a todos
los requerimientos exigidos por el area.

e Responder a los diferentes subprocesos que se desarrollan al interior del area de
seleccion Copservir para facilitar las actividades del area.

e Disefiar un protocolo que permita la implementacion de agradecimiento al personal
no apto, por medio de referentes conceptuales, para facilitar el desarrollo del

proceso.



16

MARCO TEORICO

Segun Vélez (2016) uno de los campos mas importantes de la psicologia en Colombia,
es el de la psicologia organizacional y del trabajo. Los psicologos trabajan como
colaboradores, por cuenta de un a organizacion o de forma independiente, brindando
servicios de asesorias o procesos de seleccién de personal, capacitacion, estudios de
comportamiento organizacional, programas de bienestar laboral, compensacion e

incentivos, gestion de competencias, seguridad y salud en el trabajo, etc.

De igual forma, es necesario destacar que los psicologos organizacionales en Colombia,
laboran para el sector de la economia formal, en las grandes y medianas empresas, pero no
en los micros y pequefias empresas. Resaltando, que una micro-empresa es aquella que
tiene de 0 a 10 empleados, las pequefias que poseen de 11 a 50 empleados, por medianas las
que cuentan entre 51 a 200 colaboradores, y por grandes, las que refieren mas de 200
empleados segun el DANE. Ademas, con base en datos del censo poblacional en Colombia
de 1990 a 2005, priman de forma significativa las micro empresas con 96% y 96,1 %, le
siguen las pequefias empresas con 3,4 % y 3,2%, las medianas con 0,5% Y las grandes con

0,1% respectivamente. (DANE, 2012).

Segun Schaper (2004) la Psicologia organizacional y del trabajo es una ciencia de la
conducta y otras dimensiones humanas que utilizan teorias psicologicas de la cognicion,
motivacién y aprendizaje entre otras, del mismo modo, trabaja en predecir, describir,
explicar y controlar la conducta de las personas en el trabajo y el comportamiento de las
empresas. La Psicologia organizacional e industrial, se define como el conocimiento

multidisciplinar del comportamiento de persona y grupo, en el marco de la estructura,
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organizacion y funcionamiento de las organizaciones. Es interdisciplinaria porque la
componen ciencias como la biologia, la economia, la sociologia y la administracion, las
cuales también estudian el desempefio humano en el trabajo.

En Norteamérica se clasifica la psicologia organizacional de una manera diferente, la
APA la define y es llamada SIOP (Sociedad de Psicologia Industrial y Organizacional) la
cual une tres disciplinas: psicologia del personal, psicologia organizacional y psicologia de
los factores humanos.

La psicologia del personal centra sus estudios en temas como seleccion, capacitacion,
desarrollo y evaluaciones de desempefio. La psicologia organizacional, a diferencia de la
personal y de los factores humanos, estudia el contexto social del trabajo con temas de
motivacion de los colaboradores, satisfaccion en el trabajo y liderazgo. Por ultimo, la
psicologia de los factores humanos centra sus estudios en los aspectos cognitivos y
fisiologicos del desempefio de las personas (Campbell, 2002).

Ahora bien, los modelos de administracion de talento humano aplicados a las
organizaciones que tienen como prioridad al ser humano, han cambiado su orientacion a lo
largo de la historia para acomodarse a las necesidades de la sociedad actual. Desde un
principio, la administracion de talento humano ha tenido como mision establecer
condiciones laborales favorables, en las cuales, los integrantes de las organizaciones
desarrollen su maximo potencial de desempefio, es decir, optimizar la calidad humana,
como resultado de la motivacion (Simancas, Silvera, Garcés, & Hernandez, 2018).

El concepto “recursos humanos”, segun Puchol (1994) citado por Agiero (2010) es
introducido a finales de los afios 70 y principios de los afios 80 por autores
norteamericanos, aunque el termino ya era utilizado por exponentes de la denominada

Escuela de Relaciones Humanas, sefiala que algunos respresentantes plantean que la
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adopcion de este nuevo sistema fue la reaccion norteamericana ante los resultados y las

politicas en esta esfera del management japonés.

Las transformaciones que se han venido realizando en los Ultimos afios en los diferentes
contextos de la vida social y la necesidad de lograr niveles de competitividad, han
impactado en gran medida en los factores que influyen en la busqueda de ventajas
competitivas que permiten lograr cada vez més niveles altos de desempefio; esto llevo a
priorizar en el centro de todo proceso organizacional, al ser humano. Asi, actualmente se
dice que el hombre es el principal activo y talento estratégico de una organizacion y de esta
forma se introducen nuevos términos como capital humano, capital intelectual y potencial

humano (Aguero, 2010).

La situacion actual en el mundo organizacional enfatiza la necesidad de que las
empresas y compafiias sean cada vez mas competitivas. Un reconocido factor y él mas
importante son los recursos humanos, asi se habla de capital intelectual, capital humano,
potencial humano, todos aquellos refiriéndose al papel que tiene la persona en la

organizacion (Zayas. 2010).

El papel principal de talento humano, es el desempefio organizacional tiene un valor
muy importante en la actualidad de los procesos de seleccién de personal, ya que son
considerados una funcién de los procesos que realiza recursos humanos y se encuentran
ligados a los trabajos organizacionales de formacion y desarrollo social. De ahi la
importancia de la formacion y desarrollo, como funcion primordial a la que contribuyen los
procesos de seleccion mediante la adecuada interrelacion hombre-empresa, relacionado esto

a la necesidad de perfeccionar la actividad organizacional que pasa necesariamente por el
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redirecionamiento de las organizaciones. Esto enfatiza la necesidad de buscar métodos y
procedimientos adecuados para seleccionar al personal que materializara la mision de la

organizacion y el desarrollo de la sociedad y hombre del futuro (Zayas. 2010).

Una de las funciones del area de recursos humanos es participar en el planeamiento

general de la organizacion.

El area de recursos humanos debe trabajar de forma integrada con las otras areas de la
organizacion y aportar ideas y soluciones que apoyen en los subsistemas de recursos
humanos de manera personal, de esta forma, es importante relacionar las practicas del area
de recursos humanos con todas las deméas areas de la compafiia para generar mejores

estrategias empresariales (Gumucio, 2010).

Dicho lo anterior, es importante resaltar que hoy en dia, se estan considerando por los
profesionales encargados del area de talento humano que, el talento humano sera la codigo
diferenciador de las organizaciones de aqui al futuro. Por eso se hace indispensable el

adecuado manejo interno del area (Gumucio, 2010).

Del mismo modo, la administracion de recursos humanos es la dependencia encargada
de gestionar ese recurso empresarial. Ya que es el encargado de realizar la organizacion,
desarrollo de funciones y distribucidén eficiente del personal de una compafiia. La
administracion de recursos humanos se encarga no sélo de la gestion grande de la
empresa, sino también de sus mecanismos de seleccién, formacion y estimulo al empleado,
y todo aquello que sea objetivo del departamento de talento humano (Bohlander, Snell,

Sherman, & Sacristan, 2001).
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Segun Ivancevich (2005) la administracion de recursos humanos, es de gran importancia
ya que, colabora con el crecimiento de una organizacion. Es la encarga de gestionar y
trabajar por los procesos de una organizacion para mejorar el desempefio de sus
trabajadores. Algunas de las funciones que se realizan en las organizaciones por parte de
esta dependencia son: los recursos humanos, reclutamiento de personal, seleccion de
personal, capacitaciones, evaluacion del desempefio laboral, promociones, y separacion de
los colaboradores segun sus caracteristicas.

Lopez (2010) refiere, la persona responsable del area de talento humano, debe ser un
profesional competente, debe estar capacitado y estudiado en las practicas actuales del area.
La politica interna del &rea, incluye necesariamente la evaluacion de todos sus procesos, el
ingreso o retiro de personas en la organizacion, el desarrollo de habilidades y la adquisicion
de nuevos conocimientos, deben ser aspectos a considerar en el plan del area de recursos
humanos.

La administracion de Recursos Humanos es un campo de estudio relativamente nuevo,
de este modo, el &rea de talento humano tiene un efecto en las personas y en las
organizaciones, la manera de seleccionar al personal, de reclutarlo, de integrarlo, de
orientarlo, de hacer que produzca, de capacitarlo, desarrollarlo, recompensarlo, evaluarlo y
auditarlo, es decir, la calidad en el proceso de brindar atencion a las personas de la
organizacion es un aspecto importante en la imagen corporativa; para ello Chiavenato
considera cinco procesos béasicos en la gestion de personas: integrar, organizar, retener,
desarrollar y evaluar los cuales estan relacionados (Chiavenato, 2011).

El talento humano es el elemento esencial en las organizaciones y el manejo efectivo de
esta area es indispensable para brindar una excelente funcion en las compaiiias, a diferencia

de su tamario, linea, ubicacion e, incluso, si es publica o privada. Sobre todo, en el caso de
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las micro, pequefias y medianas empresas privadas, la vista es cada vez mas distorcionada,
si a esto se agrega una gestion ineficiente de sus recursos humanos (Rivera y Vilchis,

2012).

Dicho lo anterior, el reclutamiento y la seleccion de personal se han convertido hoy en
dia en un punto clave para la vinculacion de nuevos talentos a las organizaciones, razon por
la cual éstas, han decidido invertir en las evaluaciones de este proceso con la finalidad de
generar nuevas estrategias y metodologias que faciliten la captacion de personal
competente (Arteaga, 2016).

Segun Blasco (2004) el reclutamiento y la seleccion de personal son actividades
fundamentales a las que se enfrenta toda organizacion, ya desde la antiguedad, el ser
humano necesita pensar que va a pasar sobre el futuro del comportamiento de sus
trabajadores, ya que en una organizacion el trabajador labora y colabora con otros
trabajadores para lograr mismos objetivos. No obstante, la mayoria de los procesos de
seleccién de personal, aun hoy, se realizan sin la intervencién de profesionales y, aun los
que asi se considera, a veces muestran una notable diferencia con respecto a las actuales

funciones, exigencias, innovaciones o las nuevas formas de pensamiento.

El proceso de reclutamiento de personal no solo es importante en la compafiia; es un
proceso de comunicacion de dos canales tanto para la persona como para la organizacion:
Los candidatos desean obtener una informacion precisa de como seria trabajar en la
organizacion; y por otro lado las organizaciones desean obtener informacién precisa del

tipo de colaborador que seré el aspirante contratado (Trevifio, 2009).
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Si la compafiia no brinda un buen proceso de seleccion de personal, no logara alcanzar
los objetivos organizacionales y esto podria llegar un fracaso empresarial. Para esto, las
empresas siguen una serie de pasos que los llevan y ayudan a conseguir el mejor capital

humano que se acomode a la compafiia (Trevifio, 2009).

La necesidad de captar nuevo recurso humano en las organizaciones tiene diferentes
causas y razones como son la expansion de la organizacién, creacion de nuevos puestos,
jubilaciones, fallecimientos, incapacidades laborales, despidos, maternidad, implantacion

de nuevas tecnologias, nuevos departamentos, etc (Trevifio, 2009).

Segin Mondy (2010) “Si una empresa va a invertir miles de dolares al reclutar,
seleccionar y capacitar a un colaborador, es importante que la persona contrate al candidato
disponible méas capacitado de acuerdo con los criterios de la empresa.” La persona
encargada del area es quien finalmente decide quién es el nuevo trabajador para continuar

con la “contratacion del personal”.

En la actualidad una las decisiones méas importantes y complejas en una compafiia es la
de “contratar el personal” competente para el cargo que sea capaz de cumplir con las metas
propuestas de la compafiia, del mismo modo, talento humano es indispensable para
cumplir con la requisicion de contratar un nuevo colaborador; segun la pagina de
Gestiopolis contratacion es “Es formalizar con apego a la ley la futura relacion de trabajo
para garantizar los intereses , derechos, tanto del trabajador como de la empresa”, de
acuerdo con esta cita se puede decir que es un proceso entre dos partes, donde se
compromete a cumplir con los deberes y obligaciones, dicho procedimiento implica un

documento conocido como contrato donde se da firmeza a los acuerdos.
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Seleccionar el personal idoneo, no es una actividad facil, no lo es ni para las personas
capacitadas en estudiar los perfiles, ni para las que tienen la obligacion de contratar. El
proceso en general se realiza identificando el indicador que muestre y fundamente la
decision correcta, algun factor que vaya més alla de la simple eleccion. Dicho lo anterior, la
seleccion de personal se convirtio en una prediccion del comportamiento humano y siempre
lleva asociado un importante riesgo, ya que el ser humano estd sujeto a muchos
condicionantes, a veces imponderables. Por lo tanto, es indispensable que un profesional
capacitado en Psicologia se haga cargo del reclutamiento y la seleccion de personal ya que

cuenta con las mejores habilidades para predecir el comportamiento (Blasco, 2004).

Segln Hernandez (2012) la seleccion de personal, es un proceso que permite limitar
desde el ingreso el tipo de personal que la organizacion desea, asi mismo, a partir de la
descripcion y observacion de cargos, se acomoda los perfiles que la organizacion construye
en razén de las necesidades de la empresa.

La clave de los procesos de seleccidn es identificar los comportamientos de la persona.
Los reclutadores, a través del proceso de seleccion, hacen predicciones sobre
comportamientos futuros (criterio) a partir de los datos que obtienen a través de los
instrumentos (predictores) por medio de los cuales, se identifican las habilidades

personales, asi como sus caracteristicas y metas (Bretones y Rodriguez, 2008).

Es importante mencionar que las relaciones que se establecen entre predictores y
criterios son de caracter probabilistico mas que determinista y razonal, lo cual implica que,
a partir de una serie de puntuaciones en distintas pruebas (predictores), infieran en cuél va a
ser el nivel de desempefio del candidato en las actividades que vaya a realizar (criterio) con

una probabilidad determinada, nunca con certeza absoluta, pues aunque los predictores



24

utilizados sean validos, hay un amplio repertorio de variables que se presentan en el lugar
de trabajo que pueden alterar de forma significativa las intuiciones que se tengan del
candidato, es indispensable reconocer que ninguna variable se logra conocer realmente en

el proceso de seleccion (Bretones y Rodriguez, 2008).

A la hora de elegir al candidato perfecto, las organizaciones deben pasar por una serie

de etapas del proceso de seleccidn para tratar de no equivocarse en su eleccién final.

Los procesos de seleccion de personal surgen cuando la compafiia requiere cubrir un
puesto de trabajo lo que Ilamamos vacante. Para cubrir este requerimiento se debe decidir
qué tipo de proceso de seleccion se utilizard, ya que en funcién de ello demandaran unas

caracteristicas u otra a los candidatos (Olea, Abad y Barrada, 2010).

Hoy en dia, siguen surgiendo diversos tipos de tests, en los que estos se adapta
continuamente al rendimiento del candidato, asi mismo se encuentran test como: a) los test
basados en modelos (se muestra un modelo o teoria de cémo se responde a cada item, lo
que permite predecir su dificultad), b) los tests ipsativos (el candidato debe seleccionar
entre opciones que tienen parecido deseo social, por lo que puede resultar eficaz para
controlar algunos sesgos de respuestas), c) los tests conductuales (miden rasgo que se han
medido siempre con autoinformes, mediante tareas que requieren respuestas no verbales) y
d) los tests situacionales (en los que se presenta al candidato una situacion de conflicto
laboral, con varias soluciones, y el candidato debe la que se adapte mejor a la situacion)

(Olea, Abad y Barrada, 2010).

La seleccion de personal es un proceso que se desarrolla mediante concepciones y

técnicas efectivas, consecuentes con la direccion estratégica de la organizacion vy las
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politicas de gerencia de recursos humanos, con el objetivo de encontrar el candidato que
mejor se adecue a las competencias presentes y futuras previsibles de un puesto de trabajo

(Alonso, Padilla, Bermudez, Simoén y Herndndez, 2015).

Los perfiles de competencias definidos por las compafiias para sus puestos de
trabajo, son esencialmente conjuntos de habilidades, con descripciones detalladas de
pautas de comportamientos que ejemplifican el desarrollo de las funciones. Es
importante la consideracion actual de las competencias “futuras previsibles”, pues las
demandas de la alta dinamica organizacional que actualmente hacen superar el concepto de
“seleccionar para un puesto”, y mejor se adecua al cargo (Alonso, Padilla, Bermudez,

Simoén y Hernandez, 2015).

La mayoria de los proceso de seleccion de personal se basan en la requisicion que se
tiene del andlisis, funciones y especificaciones del puesto a cubrir. La requisicion de
personal, el analisis de puesto y los candidatos son las tres variables que determinan la parte
mas eficiencia del proceso de seleccion. Algunos procesos de seleccidn de personal varian
segun las necesidades de cada organizacion, pero en general consta de las siguientes etapas

que los candidatos deben traspasar (Callali y Janet, 2015).

Requisicidn de solicitudes.

Pruebas

Entrevista de seleccion.

Verificacion de datos y referencias.

Examen médico. Debe ser especifico para cada tipo de puesto.
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Descripcion realista del puesto.

Decisién de contratar.

Dicho lo anterior, es importante recordar que la psicologia organizacional, es la
encargada de todo el tema de seleccion de personal. Habitualmente la seleccién de personal
implica un proceso que incluye diversas evaluaciones (médicas, psicoldgicas, de
conocimiento y de habilidades especificas) destinadas a encontrar el mejor candidato
posible para determinado puesto de trabajo.

Mencionando todo lo anterior, también existe la seleccion por competencias el cual
Pérez (2014) lo define como una técnica que los profesionales en recursos humanos utilizan
para seleccionar personal cuando su objetivo es encontrar potenciales que, ademas de una
formacion y experiencia adecuada, posean unas competencias concretas predeterminadas
por la organizacion que ofrece la vacante. El deber de las organizaciones de servicios, es
prestar con eficiencia y responsabilidad sus servicios a sus clientes, debido a ello, en el
momento en que Sse presenta una vacante, la compafiia analiza a sus mejores trabajadores de
cada division o departamento, elabora la caracterizacién de las competencias que poseen,

las cuales llegan a convertirse en modelo.

Chiavenato (2000) menciona que “el proceso de seleccion no es un fin en si mismo, sino
un medio para que la organizacion logre sus objetivos”; dado lo anterior, se puede entender
que el proceso de seleccion hace parte de la metodologia mediante la cual cada
organizacion logra sus metas; en favor de su consecucion, se hace esencial el papel que
desempefia la gestion de recursos humanos y los procesos de seleccion, en donde la persona

se convierte en factor fundamental y competitivo para otras organizaciones, se afirma que
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el éxito empresarial estara determinado en la medida que se cuente con personal capaz y
competente, que posea altos niveles de motivacion hacia el trabajo.

Segun el Codigo Sustantivo de Trabajo el cual empez6 a regir en Colombia desde el afio
1950 y ha sido objeto de muchas reformas, el contrato laboral, regula las relaciones entre
los trabajadores y empleados, vigilando los derechos y obligaciones de los trabajadores, con

el fin que la relacién laboral se preste de una manera digna y humana.

Del mismo modo, La Subdireccion de Gestion del Talento Humano del Ministerio del
Trabajo, al ser la estructura basica de la gestion publica aporta significativamente al area de
talento humano de cada organizacién, gestionando y evaluando los planes y procesos
ligados al personal, a la capacitacion de sus servidores publicos, al desarrollo del personal,
al fortalecimiento de la carrera administrativa, a la bdsqueda por el mejoramiento del
bienestar laboral de sus funcionarios, y al buen retiro de sus exfuncionarios, contribuyendo

asi mismo al mejoramiento de la calidad de vida de los trabajadores.

Indudablemente los procesos de seleccidon son un proceso indispensable actualmente en
las organizaciones, por lo tanto es de vital importancia estudiar cada uno de los candidatos
que han aplicado a las ofertas y analizar detalladamente cada perfil.

Con relacion a lo anterior, Talent Clue (2017) plantea que, la comunicacion con los
candidatos inscritos a las ofertas laborales durante el proceso de seleccién es uno de los
aspectos que mas influyen a la experiencia de las personas postuladas, y ello afecta a la
marca empleadora e imagen de empresa directamente. EI 79% de los candidatos les parece
incomodo no recibir informacién acerca del proceso al cual aplico. ElI 43% de los

candidatos prefieren ser descartados sin recibir ninguna comunicacion.
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Aclarando lo anterior, uno de los aspectos mas importantes al momento de comunicar a
un candidato que no es apto a al perfil de cargo, es la imagen que da la organizacion.

Varios estudios a nivel mundial se han dedicado a investigar y confirmar la relacion
que existe entre la responsabilidad social corporativa aplicada por las organizaciones y el
papel que la imagen corporativa brinda en la evaluacion que realiza cada consumidor de la
marcas 0 servicio. Se encontraron evidencias de multiples compafiias que han decidido
participar activamente en iniciativas socialmente responsables no solo para cumplir con
obligaciones externas como cumplimiento normativos sino también a los aspectos que se
relacionan con el aumento de la competitividad y el mejor rendimiento dentro el mercado
(Alarcén, 2017).

La palabra Imagen ha sido utilizada para definir gran cantidad de cosas Yy esto ha
generado una amplia confusion a la hora de utilizar dicho término. Esto se puede evidenciar
en los diccionarios y enciclopedias. El diccionario de la Real Academia Espafiola enuncia
4 diferentes sentidos muy amplios. ElI Webster's New World Dictionary sefiala hasta 8
concepciones diferentes. El Diccionario de Random House de la Lengua Inglesa reconoce
13 definiciones del término imagen (Capriotti, 1999).

Esta abundancia de significados ha hecho que su utilizacion en el &mbito de la
comunicacion corporativa también fuera mezclado, y prueba de ello es la gran cantidad de
expresiones apropiadas en este contexto. El concepto ha sido estudiado y evaluado durante
varios afios, y ha evolucionado en diferentes caminos. Mas que hacer una agrupacion de
definiciones de imagen, distintos autores en el campo de la comunicacion corporativa, han
considerado conveniente unir las posiciones de esos autores en cuanto a su concepcion
sobre el tema, lo cual permitira observar las tendencias mas importantes existentes sobre la

imagen del campo de estudio (Capriotti, 1999).
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Segln Capriotti (1999) la imagen corporativa podria ser definida como el “conjunto de
caracteristicas o atributos que la compafiia quiere que sus clientes conozcan o asocien a
ella”. Es decir, lo que la empresa quiere mostrar de su personalidad y raices al publico, la
percepcion deseada por la compafia. Se observa como un concepto de Emisién, como un
“producto” elaborado por la empresa, esto permite que sea propio de la organizacion
(como Emisor), y que deba ser propiamente transmitido, para que el publico lo reciba y lo
adopte como algo positivo y propio.

Al mismo tiempo, Gallego (2019) define imagen corporativa como el conjunto de
creencias, actitudes y percepciones que tienen los publicos sobre una organizacién o marca,
es decir, es la forma en que esas personas interpretan el conjunto de sefiales procedentes de
los servicios, productos y comunicaciones, emitidas por la organizacion. Existen diferentes
factores, tangibles e intangibles, que pueden conformar la imagen corporativa de una
empresa, y que hacen que la opinion de sus clientes sea una u otra.

Mencionando lo anterior, la imagen corporativa de una empresa es la abstraccion y
sintesis de los valores, caracteristicas y propiedades con que los agentes externos, asi como
las personas ajenas a la organizacion, identifican a ésta, como consecuencia de sus
actuaciones tanto corporativas como de las personas que la componen. (Perozo & Ledn,
2009).

Perozo y Leon (2009) explican que la conformacion de la imagen corporativa de una
organizacion no debe dejarse al pasar de los hechos pues es una componente empresarial de
caracter fundamentalmente estratégico de suficiente importancia como para ser definida de
forma concreta.

La imagen corporativa de las empresas es una de las caracteristicas mas importantes que

resaltan y son de gran relevancia estratégica para garantizar el crecimiento de las
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compafiias. Desde el siglo XXI cada dia surge una preocupacion generalizada por parte de
las organizaciones y sus directores, el establecer como son percibidas sus actividades
institucionales y sus informaciones en los medios de comunicacion, asi como las
expectativas que tiene el publico acerca de la organizacion, de esta manera la compafiia
busca garantizar una imagen positiva. A su vez, la imagen corporativa debe ser vista como
un valor agregado a la competitividad de personas y corporaciones (Perozo, 2004).

Dicho lo anterior,” las organizaciones sin fines de lucro publicas y privadas de caracter
cultural, religioso, social, educacional, recreativo, politico, de proteccion o para el cuidado
de la salud” (Perozo, 2004, p.1). Practican la comercializacion de las empresas y requieren
que se les evalle su imagen corporativa actual para mejorarla, transformarla, modificarla o
mantenerla, la cual consiste en investigar cual es la imagen que tiene la organizacion ante el
publico.

Por otro lado, uno de los factores que mas influyen en la imagen corporativa es el
material organizacional, todo tipo de comunicacién impresa que haga la compafiia,
transmite su identidad y valores, provocando sensaciones y opiniones. Todos estos
elementos deben mostrar el mismo estilo grafico para que no haya duda de que es la misma
empresa la que esta detras de cada difusion (Gallego, 2019).

Segun Costa (2002) la imagen corporativa involucra “la percepcion psicologica que una
sociedad tiene y representa mentalmente de una organizacion”; configurando todo un
conjunto de diversas informaciones, actuaciones y mensajes que pueden ser la base para el
éxito y continuidad de la organizacion, o por el contrario, crear limitaciones o aspectos
negativos que conduzcan a la pérdida de clientes y de la competitividad empresarial en el

mercado.
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Es importante considerar que la existencia de las dificultades en la imagen corporativa,
coloca en riesgo la venta de productos y servicios, la fidelidad de los clientes objetivos y
publicos, ya que podrian relacionar las creencias, pensamientos, sentimientos, impresiones,
cualidades y atributos psicolégicos que son propios en la mente del consumidor.

Por lo anterior, es indispensable trabajar en la imagen corporativa de cada organizacion
ya que podria fijar la posicion de la empresa en el mercado y podria afectar el
comportamiento del consumidor.

Ahora bien, el problema mayor se presenta cuando se considera que las organizaciones
no conocen su imagen corporativa, en tanto si no estdn en constante valoracion de la
opinion de sus clientes y candidatos, los cuales pueden ser internos o externos, no pueden
estar en condiciones para responder a las percepciones erréneas de los publicos.

Para finalizar, la imagen corporativa es importante ya que, es el reflejo de como es una
empresa, como son sus valores, creencias, emociones y personalidades con las cuales los
clientes pueden sentirse identificados. Por eso, se le ofrece al cliente experiencias
inigualables, para provocar que hablen positivamente, que sean imprescindibles y que el
consumidor llegue a sentir orgullo de elegir y de ser participante de la organizacion

(Gallego, 2019).
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TEMAS TRABAJADOS
SELECCION DE PERSONAL
Poblacion cubierta:
Se describira cada poblacion requerida por cargo:
Aprendices

e Anteriormente no puede haber presentado contratos de aprendizaje

e Debe encontrarse cursando etapa productiva

e La formacién debe ser especifica al cargo del aprendiz solicitado (contabilidad,
administrativa, logistica, farmacia etc.)

e Asistir con adecuada presentacion personal
Auxiliares CEDI

e Experiencia en logistica o bodega

e Sexo preferiblemente masculino

e Lugar de residencia: Bucaramanga, Floridablanca, Girén o Piedecuesta
e Tener el bachillerato

e Asistir con adecuada presentacion personal

e Contar con las capacidades fisicas adecuadas para cargue y descargue de mercancia
Mensajeros

e Experiencia en mensajeria o domiciliario

e Sexo masculino

e Tener libreta militar — 1 o0 2 grado

e Lugar de residencia: Bucaramanga, Floridablanca, Girdn o Piedecuesta
e No presentar comparendos ni multas por transito

e Lamoto debe estar a nombre propio

e Modelo de la moto de 2015 para arriba

e Tener el bachillerato



e No estar estudiando actualmente
e Lamoto debe estar en perfecto estado

e Asistir con adecuada presentacion personal
Cajeros/a

e Experiencia como cajero/a o preferiblemente auxiliar o regente de farmacia
e Sexo femenino o masculino
e Asistir con adecuada presentacion personal

e Lugar de residencia: Bucaramanga, Floridablanca, Girén o Piedecuesta
Vendedores

e Ser graduado de auxiliar o regente de farmacia
e Tener experiencia en venta de farmacia

e Tener al dia las vacunas del tétano y hepatitis b
e Tener certificado de inyectologia

e Sexo femenino o masculino

e Asistir con adecuada presentacion personal

e Lugar de residencia: Bucaramanga, Floridablanca, Giron o Piedecuesta
Sub administrador/a

e Son exclusivamente ascensos, debe venir de vendedor

e Ser trabajador activo de Copservir

e Sexo femenino o masculino

e Asistir con adecuada presentacion personal

e Lugar de residencia: Bucaramanga, Floridablanca, Giron o Piedecuesta
e Cumplir con todos los requisitos de vendedor

e Cumplir con los requisitos internos que aplica el analista de seleccién

Administrador/a

e Son exclusivamente ascensos, debe venir de subadministrador/a
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e Ser trabajador activo de Copservir

e Sexo femenino o masculino

e Asistir con adecuada presentacion personal

e Lugar de residencia: Bucaramanga, Floridablanca, Giron o Piedecuesta
e Cumplir con todos los requisitos de subadministrador

e Cumplir con los requisitos internos que aplica el analista de seleccién
Instrumentos:
Pruebas Psicotécnicas

Todas las pruebas psicotécnicas realizadas por el area de seleccion y desarrollo de
Copservir son virtuales, por lo tanto, todos los resultados e interpretaciones las realizan las
plataformas, seguidamente de los resultados, la pasante realiza un informe psicotécnico el

cual debe ser enviado al analista de seleccion.

ITPC — ERI (Inventario del trabajador productivo y confiable):

Es un instrumento creado para mejorar los procesos de seleccion de candidatos, cuyo
desarrollo apoya la gestién de recursos humanos en organizaciones y de esa forma

identificar colaboradores valiosos, altamente productivos y confiables.

El test proporciona un perfil de riesgo basado en siete factores de comportamiento:

e Responsabilidad

e Servicio al Cliente

e Madurez Emocional

e Productividad

e Honestidad

e Compromiso Laboral a Largo Plazo

e Seguridad de Accidentes Laborales
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Los resultados del ITPC O ERI se pueden categorizar de la siguiente manera:

e Dentro del perfil
e Preguntas de seguimiento
e Fuera de perfil

e No valido
Esta prueba es aplicada a los siguientes cargos

e Aprendices

e Auxiliares cedi
e Mensajeros

e Cajeros

e Vendedores.
CCV (Coeficiente de competencias para vendedores):

Es un test de ventas creado para identificar vendedores exitosos. El objetivo del test de
ventas es identificar el grado de desarrollo de seis competencias, estrechamente ligadas al

desempefio de los empleados que se desarrollan en cargos comerciales.

El test mide seis competencias:

e Energia

e Iniciativa

e Persuasion

e Fortaleza al ego

e Motivacion al logro

e Confianza en si mismo
El test se caracteriza por:

e Predecir efectivamente el desempefio en ventas

e Predecir ventas mensuales
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e No discriminar en cuanto a origen, cultura o raza, género o edad
e Tener una alta capacidad predictiva del desempefio comercial en diversos tipos de

vendedores
Esta prueba es aplicada a los siguientes cargos:

e Vendedores
e Subadministrador/a

e Administrador/a
Las siguientes pruebas pertenecen a la plataforma privada de PSGIMA:
ANTES PLUS:

La prueba integra la evaluacion psicotécnica de valores méas la evaluacion de
antecedentes disciplinarios, blindando la decision de gestion humana en momentos
cruciales dentro del estudio de la conducta de sus candidatos y empleados, del mismo

modo, mide los siguientes aspectos:

Rectitud en el trabajo

e Conductas honestas y hurto
e Manejo adecuado del tiempo
e Uso adecuado de implementos

e Normas y reglamento interno.
Control y uso de drogas ilegales

e Control y uso de alcohol

e Control y uso de drogas ilegales
e Control de Juegos de azar

e Respuesta a la alta presion

e Control al soborno

e Manejo de la informacion



Antecedentes

e Disciplinarios laborales

e Disciplinarios judiciales
Sinceridad

e Escala de Sinceridad
Esta prueba es aplicada a:

e Auxiliares cedi
e Mensajeros
e Cajeros

e Vendedores - externos
EROS K:
La prueba evalla las competencias en servicio como lo son:
7 competencias:

e Empatia

e Extraversion

e Manejo emocional

e Orientacion al cliente

e Seguimiento de procedimientos
e Flexibilidad

Habilidades cognitivas

e Habilidad verbal

e Habilidad matematica

e Razonamiento abstracto
e Razonamiento logico

e Ortografia
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e Rapidez perceptiva
e Habilidad espacial

e Habilidad mecénica
Del mismo modo, evalla 29 rasgos de personalidad.
Esta prueba es aplicada a los siguientes cargos:

e Auxiliares cedi

e Mensajeros

e Cajeros

e Vendedores

e Sub administradores

e Administradores
KOMPE DISC:

Esta prueba se aplica por cargos, debido a que es personalizada con base al cargo y las

funciones.

Evalla cuatro estilos de comportamiento y cinco grupos de competencias:

e Dominancia

¢ Influencia

e Estabilidad

e Conformidad

e Liderazgo

e Cognitivas

e Intrapersonales
e Interpersonales

e Resultados

Es aplicada a los siguientes cargos:
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e Auxiliares cedi

e Mensajeros

e Cajeros

e Vendedores

e Sub administradores

e Administradores
Pruebas de Conocimiento:

Estas pruebas son documentacién interna de Copservir y solo se encuentran fisicas en

carpetas privadas del area.

Se aplican a los siguientes cargos:

e Mensajeros

e Cajeros

e Vendedores

e Subadministradores

e Administradores
Metodologia:

1. Inicialmente se registran las hojas de vida que ingresan a la organizacion documento
“control de ingresos de hojas de vida”. Cuando lleguen hojas de vida se deben pasar al

analista, una vez las indique si son descartados o no, deben registrarse en el documento.

También se deben registrar las personas que se vayan descartando de los procesos externos

0 internos.

2. Revisar y verificar los requisitos de cada hoja de vida e identificar si cumplen con el

cargo.
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3. Enviar pruebas virtuales itpc o ccv dependiendo del cargo.

4. Citar a entrevistas (virtual si la vacante es fuera de Bucaramanga o en las direcciones de

zona).

5. Aplicar y calificar prueba de conocimiento (en caso que la entrevista sea virtual hay que

cuadrar con la asistente de zona o un jefe de punto de venta para aplicar la prueba).

6. Enviar pruebas virtuales de la plataforma de psigma, las cuales incluye antes plus, eros-k

y kompedisc. Después de la entrevista el analista indica a quienes enviarle pruebas.

7. Realizar los informes de los resultados de las pruebas y concepto psicotécnico de cada

candidato.

8. Una vez se seleccione el candidato se deben solicitar los documentos requeridos por el

area.

9. Se toman los datos de la visita domiciliaria y se envian datos personales al analista de

seleccidn, para solicitar la visita y los examenes médicos.

10. Se realizan dos verificaciones de referencias por cada candidato y se envian al analista.

11. Por dltimo, se reciben y organizan los documentos de ingreso en la carpeta hoja de vida

establecida para los ingresos dentro de Copservir.
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Resultados:

De acuerdo a los objetivos planteados en el proyecto, se dio prioridad a los procesos de
seleccion de personal. Inicialmente se evidenciara en la figura 1, la cantidad de personas
que participaron en los procesos de seleccién en la regional norte de Copservir a nivel

general, solamente se diferenciaran los candidatos externos, internos y aprendices.

Figura 1. Participantes diciembre 2019 a mayo 2020 regional norte

Participantes en procesos de seleccion diciembre
2019 a mayo 2020 regional norte
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