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RESUMEN

TITULO: MODELO FUZZY PARA EL PROCESO DE SELECCION

DE PERSONAL APLICADO EN LA ORGANIZACION SERDAN S.A.
AUTOR: ANDREA CAROLINA OVIEDO ARIZA.

FACULTAD: Facultad de Psicologia

DIRECTOR: JORGE ARMANDO SERRANO RUEDA.

PALABRAS CLAVES: MODELO FUZZY, SELECCION DE PERSONAL,
COMPETENCIAS.

El presente trabajo tiene como objetivo principal elaborar un modelo de
seleccion de personal en condiciones de incertidumbre “Modelo Fuzzy”
que permita minimizar el tiempo empleado en el proceso, asi como los
riesgos derivados de la realizacion de tareas por personal inadecuado
como a su vez maximizar la utilidad de la empresa con la ubicacion
idonea de los trabajadores en el puesto adecuado. Este proyecto se
ejecutd en 3 fases, dando inicio a una fase diagnéstica, seguida por una
fase de direccionamiento, y por ultimo una fase de implementacién del
Modelo Fuzzy. Llegando finalmente a concluir que la elaboracion vy
aplicacion del Modelo Fuzzy en la organizacion Serdan S.A. permitio
optimizar los procesos de seleccion de personal por competencias en los
cargos Asesor Task Force y Asesor Venta de Tienda. Esta optimizacién
se establecié en una relacion asi: disminucién de tiempo y costo invertido
en el proceso de seleccion y aumento de la calidad de los candidatos
elegibles en la medida en que se minimizé la variable subjetividad.

PALABRAS CLAVES: MODELO FUZZY, SELECCION DE PERSONAL,
COMPETENCIAS.
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ABSTRACT

TITLE: FUZZY MODEL FOR PERSONNEL SELECTION APPLIED IN
THE SERDAN S.A. ORGANIZATION.

AUTHOR: ANDREA CAROLINA OVIEDO ARIZA.

FACULTY: Faculty of Psychology.

DIRECTOR: JORGE ARMANDO SERRANO RUEDA.

KEY WORDS: FUZZY MODEL, PERSONNEL SELECTION, SKILLS.

The main purpose of this paper is to elaborate a model for personnel
selection under conditions of uncertainty (Fuzzy Model), both to minimize
the time invested in such process and to reduce the risks derived from
duties performed by non-suitable employees, maximizing the company’s
profits by assigning the correct person for the right job. The project was
carried out in three phases (diagnosis, scoping and implementation),
which led to the conclusion that designing and applying a Fuzzy Model in
the Serdan S.A. organization significantly improves personnel selection
processes based on skills for Task Force Advisor and Point of Sale
Advisor; an improvement determined by a time/cost decrease for
personnel selection and a quality increase of eligible candidates by means
of curtailing the subjective variable.

KEY WORDS: FUZZY MODEL, PERSONNEL SELECTION, SKILLS.
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JUSTIFICACION

“‘En el pasado, la gente tenia miedo de que, algun dia, las
maquinas llegaran a eliminar la necesidad de ser manejadas por
trabajadores. En realidad, ha ocurrido lo contrario”.

(Bohlander et al, 2001)

En las empresas de la actualidad, el capital humano es mas
importante que antes. De acuerdo con esto, los gerentes de las
organizaciones responsables del direccionamiento estratégico de las
mismas, se valen del uso de diversos términos para describir la
importancia que tienen los seres humanos en las empresas. Uno de
estos términos, es recursos humanos, esta expresion implica que las
personas tienen habilidades que impulsan el desempeio
organizacional, de igual forma, aparecen otras expresiones como
capital humano y activos intelectuales, las cuales tienen como comun
denominador a la gente, encargada de establecer y de igual forma
marcar la diferencia en el funcionamiento de una compania.

(Bohlander et al, 2001)

A partir de lo mencionado con anterioridad, se hace pertinente y
necesario que las organizaciones redimensionen y contemplen a las
personas constantemente como fuente de ventaja competitiva, puesto
que muy seguramente al contar con el personal mas cualificado para
cada uno de los cargos que comprenden la estructura empresarial, se

lograria incrementar el caracter diferenciador que buscan
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permanentemente las compafiias, en la medida en que son las
personas las que poseen los conocimientos y habilidades especificas
que impulsan el exitoso desempefio empresarial y por ende conllevan
al adecuado posicionamiento de las organizaciones en el mercado
laboral.

Es importante tener presente, que hoy en dia las empresas no
pueden prosperar, o simplemente crecer o sobrevivir sin contar con el
personal adecuado para llevar a cabo las funciones que acarrean los
cargos que comprenden las organizaciones. Siempre se va a requerir,
no solo un numero determinado de personas, sino ademas, sera
indispensable contar con un recurso humano cada vez mas preparado
y competente, capaz de asumir los desafios que plantea el mundo en la
actualidad.

Con el fin de competir a través de las personas, las empresas
deben realizar un buen trabajo de administracion del capital humano.
Admitiendo lo anterior, es conveniente que los gerentes desarrollen
estrategias con el fin de asegurar el conocimiento, las habilidades y
experiencia superiores en su fuerza de trabajo. Para lograr este
objetivo, un proceso indispensable y que establece la pauta en la
gerencia del recurso humano, hace referencia a la seleccidon de
personal, puesto que por medio del adecuado proceso que se lleve a
cabo, se pretende identificar, reclutar y contratar al mejor y mas
brillante talento disponible en el mercado laboral.

(Bohlander et al, 2001)
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De esta manera, se empieza a cercar el tema de seleccion de
personal por competencias como un proceso organizacional que forma
parte de la Gestion de Recursos Humanos por competencias y el cual
ha conducido al psicélogo especialista en el comportamiento del
hombre en el ambito laboral a pensar que la incorporacion de nuevo
personal, constituye una decisién importante en las compafnias, puesto
que el acierto o equivocaciéon en el personal seleccionado estara
determinando la supervivencia de las mismas. (Lopez et al ,1996).

No obstante se hace preciso mencionar que en lo mas
tradicional, este proceso en las organizaciones es igualmente “un
proceso de seleccion o escogencia subjetivo en lo fundamental, que
debe reducir la emotividad y los sentimientos mediante instrumentos y
técnicas que puedan aumentar la confiabilidad y permitir una prediccion
lo mas ajustada a las condiciones y caracteristicas que se viviran en el
futuro organizacional”. (Leal, 2005).

En la medida en que todo proceso de seleccidn de personal
llevado a cabo en las organizaciones es influenciado por la variable de
la subjetividad, la cual es percibida como inconveniente a la hora de
tomar la decisibn mas asertiva respecto a la escogencia del candidato
mas apto que desempene de forma eficiente y eficaz las funciones que
comprenden un determinado cargo; se hace necesario que las
compafias motivadas por competir constantemente en el mercado
laboral a través de su gente, opten por el disefio y aplicacion de

herramientas e instrumentos que les permitan hacer del proceso de
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seleccion de personal el mas objetivo posible, facilitando asi la toma
decisiones con un mayor grado de seguridad, determinando entre los
solicitantes del empleo, los que mejor llenan los requisitos de la fuerza
de trabajo.

La organizacion Serdan como empresa dedicada a seleccionar
personal competente a otras compafiias del territorio regional / nacional
y como compaiia donde se efectuara el trabajo de pasantia, expresa
que le es importante e indispensable que los procesos de seleccion de
personal se lleven a cabo de la forma mas adecuada, afadiendo la
idea de que estos procesos tienen que estar alineados con los
objetivos de la compafia y asi mismo que de ninguna manera se
pueda llegar a concebir la gestion de los procesos de seleccion de
modo independiente de otros procesos tales como la capacitacion y

desarrollo, evaluacion de desempeio , compensaciones etc.

Recordando la importancia que le otorga la organizacién Serdan
al proceso de seleccidon de personal en la medida en que desea que
este se lleve a cabo de la forma mas objetiva posible y junto a esto que
se encuentre alineado con los objetivos de la empresa haciendo
énfasis en dos mas importantes de ellos como: asegurar que los
candidatos se entreguen al cliente en el tiempo estipulado y asi mismo
garantizar al cliente que esta contando con el talento humano mas
competente; para lo anterior, se propone el disefio de un Modelo Fuzzy
aplicado a la seleccion de personal. Este modelo es una técnica de

programacion matematica que permite contribuir a la reduccion de la
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subjetividad en la toma de decisiones con respecto a la eleccidon del
candidato ideal, variable que ahonda la mayoria de las veces en el
proceso de seleccidn de personal de toda organizacion, la cual, muy
posiblemente, en primera instancia este conllevando a que el tiempo
invertido en la seleccion de los candidatos sea un poco mas extenso en
la medida en que no existen las herramientas suficientes que apoyen la
toma de decisiones correspondientes y asi mismo en segunda
instancia, esta variable probablemente conlleve a que la calidad de los
candidatos disminuya en la medida en que no se este escogiendo
verdaderamente al candidato mas idéneo segun el perfil de cargo
establecido del candidato ideal. Alrededor de lo anterior, la elaboracion
y aplicacion del Modelo Fuzzy para el proceso seleccidon de personal de
la organizacién Serdan es pertinente, puesto que esta compafia
finalmente podria contar con una herramienta practica de apoyo en la
toma de decisiones, lo cual se evidenciaria en la habilidad del
Departamento de Recursos Humanos para incorporar personal
cualificado a la organizacion, haciendo énfasis en el personal
productivo y competitivo que lleve al alcance del éxito empresarial en el
mercado laboral. Asi mismo, a través de este modelo para la seleccion
de personal, se estaria dando cumplimiento a los objetivos
organizacionales mencionados en parrafos anteriores, como también
se estaria contribuyendo a la optimizacion de los procesos de seleccion
de personal. Esta optimizacion se establece en una relacion asi:

disminucién de tiempo empleado como maximizacion de la calidad de
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candidatos que son seleccionados para un cargo en el proceso, en la

medida en que aumenta la objetividad en el mismo.

Finalmente es preciso justificar la conveniencia del Modelo
Fuzzy a partir de lo metodoldgico, en la medida en que es un proyecto
que es la primera vez que se elabora y se desarrolla en una
organizacion santandereana, representando esto, una ventaja a nivel
académico, puesto que este proyecto permitiria marcar la diferencia
con respecto a otros trabajos de pasantia que se han llevado a cabo en
la Universidad Pontificia Bolivariana de Bucaramanga. Asi mismo,
resultaria util como modelo por el que se guien otras empresas de
servicio temporal a nivel de Santander u otras ciudades del pais que
deseen como también se motiven por instaurarlo. De igual forma este
proyecto podria aportar bases valiosas a nivel de los resultados
arrojados, para asi tener un punto de referencia y comparacion
respecto a otras posibles investigaciones que se generen en otras

organizaciones a nivel local y nacional.
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OBJETIVOS

General

Elaborar un modelo de seleccién de personal en condiciones de
incertidumbre que permita minimizar el tiempo empleado en el proceso,
asi como los riesgos derivados de la realizacion de tareas por personal
inadecuado como a su vez maximizar la utilidad de la empresa con la

ubicacion idénea de los trabajadores en el puesto adecuado.

Especificos

Analizar el proceso de seleccion de personal que actualmente se
emplea en la organizacion SERDAN S.A.

Contribuir a la reduccién de la incertidumbre existente en el
proceso de seleccidn de personal, mediante el empleo de Variables
fuzzy.

Disminuir los costes que acarrea consigo el proceso de

seleccidn de personal.
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CONTEXTUALIZACION DE LA INSTITUCION

La organizacion SERDAN, es una organizacion que se dedica a
ofrecer soluciones en actividades de Recursos Humanos (Seleccion,
Contratacion, Administracion de personal, Gestion documental,
Némina, Salud ocupacionaly seguridad industrial) y Servicios
Generales (Aseo Institucional, Mantenimiento Integral, Centros de
Correspondencia y Servicios Administrativos). La oficina principal de
esta organizacion se encuentra ubicada en la calle 67 N.7-37 Piso 2,
Bogota y la oficina Regional Bucaramanga se encuentra ubicada en Cr

34#52-56 barrio Cabecera, lugar donde se llevo a cabo la pasantia.

Es uno de los mayores empleadores de Colombia, contando con
una fuerza administrativa de 350 empleados y una fuerza laboral
operativa de mas de 10.000 trabajadores en diferentes areas a lo largo
y ancho de todo el territorio nacional. Asi mismo, SERDAN ofrece una
cobertura territorial a través de 13 ciudades del pais como Bogota
oficina principal , Bucaramanga, Medellin, Neiva, Villavicencio, Cucuta,
Pasto, Ibagué, Barranquilla, Cali, Cartagena, Duitama y Pereira,
sefalando que en aquellas que sean oficinas regionales, se encuentran
conformadas por el Coordinador de Gestion Humana, La Practicante de
Psicologia, La Analista de Contratacion, La Analista de Salud

Ocupacional, El jefe de Operacién y el Auxiliar de Servicios Generales.
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Asi mismo, es una compafiia que cuenta con prestigiosos
clientes a nivel de todo el pais, como la Vicepresidencia de la
Republica de Colombia, Exxon Mobil, Telefonica Méviles de Colombia/
Movistar, Colombia Movil/ Tigo, Avianca, Petrobras, Falabella, Caracol
Television, Coca- Cola Femsa, Universidad de Los Andes, Helm Bank,
Juan Valdez, Schlumberger entre otras; siendo este uno de los factores
que la hace posicionarse como una de las mejores y reconocidas

compafias de Servicio Temporal a nivel de Colombia.

Esta organizacién esta conformada por cuatro importantes
empresas, sefialando que las dos ultimas compafiias que se describen
a continuacion, solo formaron parte de la organizacion SERDAN a

partir del afio 2006.

. SERDAN S.A.: Empresa que fue constituida el 30 de Noviembre de
1978, como outsourcig de servicios: Aseo Integral, Mantenimiento,
Mensajeria, Gestion Documental.

. MISION TEMPORAL LTDA: Empresa de servicio temporal,
posteriormente creada el 19 de Julio de 1991, la cual actua bajo los
parametros de la ley 50 de 1990, autorizada y vigilada por el Ministerio
de Proteccion Social.

. EXPERTOS SERVICIOS ESPECIALIZADOS LTDA: Empresa
prestadora de servicios especializados constituida en febrero de 1991.
. EXPERTOS PERSONAL TEMPORAL LTDA: Compania de suministro

de personal temporal constituida en Agosto de 1985.
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De igual forma, esta Compafia esta constituida por un

Organigrama, una Misidn, Vision, Objetivos y Valores Corporativos asi:

ESTRUCTURA EMPRESARIAL

La estructura de la empresa esta conformada en primer lugar por
La Junta Directiva, representada por El Gerente General, este se apoya
en un area Staff, que es La Gestion Juridica. De la Gerencia General
se derivan otras gerencias de un tamafio menor, las cuales van a estar
dependiendo directamente de la misma. Como lo son: Gerencia del
servicio, la cual es responsable de diferentes areas como Direccion del
Servicio, Servicio Aseo, Administracion Centros de Correspondencia,
Servicio Mantenimiento y Atencion Solicitudes y Reclamos. Contraloria,
gerencia responsable de las areas de: Salud Ocupacional, Auditoria de
Control Interno, Administracion de Personal y Gastos de Viaje.
Gerencia de Tecnologia, encargada de las areas de Gestion de
Infraestructura y Desarrollo de Proyectos. Gerencia de Planeacion y
Finanzas, encargada de las areas de Tesoreria, Némina, Cartera y
Facturacién, Planeacién y Contabilidad. Finalmente, la Direccion de
Gestion Humana, gerencia que esta a cargo de Gestion Humana,
Comunicaciones, Calidad y Mejoramiento Continuo, Seleccion,

Contratacion, Gestién Documental y Gestion de Compras.

(Ver Anexo 1)
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MISION

Somos una organizacion que ofrece soluciones especializadas
en Gestion de Recursos Humanos y Servicios Generales. Prestamos
nuestros servicios a grandes compafiias en Colombia, contribuyendo
con nuestro aporte a que nuestros clientes concentren su atencién en

el objeto de su negocio.

VISION

En el 2010 seremos reconocidos como el mayor integrador de
servicios generales y de administracion de recurso humano.
Estableceremos alianzas con nuestros clientes llevandoles el mejor

recurso humano.

OBJETIVOS CORPORATIVOS

1. Profundizar en el conocimiento de clientes, competencia, empleados y
entorno.

2. Fortalecer el conocimiento técnico de nuestro negocio.

3. Trabajar con los mejores proveedores y asegurar que los acuerdos
establecidos maximizan el valor que estos nos entregan.

4. Garantizar que el talento humano de la organizacion cuente con las

competencias requeridas y potencialice su desarrollo.
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Optimizar los procesos garantizando innovacion y acompafiamiento
efectivo a la dinamica del negocio.

Asegurar que la organizacion cuenta con soluciones tecnologicas
acordes a la dinamica del negocio, garantizando la integracion vy
articulacion de los procesos.

Aumentar el reconocimiento de nuestro modelo de negocio en clientes,
empleados y el mercado.

Maximizar los beneficios econdmicos para clientes, empleados y

accionistas.

VALORES CORPORATIVOS

RESPETO: Brindamos un trato amable y valoramos las ideas entendiendo

las diferencias en busca del bien comun.

HONESTIDAD: Somos transparentes y leales en nuestras acciones

generando confianza en las relaciones personales y empresariales.

COMPROMISO: Hacemos propio el direccionamiento estratégico de la

organizacion, fundamentados en el trabajo en equipo y en nuestra actitud

de servicio.
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REFERENTE CONCEPTUAL

“El contexto socioecondmico mundial y nacional revela una
amplia necesidad de buscar nuevas formas de enfrentar desafios
altamente exigentes. Actualmente Ila globalizacién, desarrollo
tecnologico y altas tasas de cambio demandan a las empresas una
competitividad creciente basada en fuertes incrementos de su
productividad, calidad e innovacién”. (Diaz y Arancibia, 2002)

En la actualidad, la globalizacion se ha convertido en un tema
que dia a dia suscita interrogantes en sociedades y mercados acerca
de como resolver las exigencias que el mercado libre conlleva.
Particularmente, es cada vez mas complicado que las organizaciones
logren desarrollar ventajas competitivas reales, debido a que una
politica actual implantada por la mismas, es ofrecer productos y
servicios de alta calidad a bajo costo, factor que debe ser alcanzado
con el fin de no quedarse atras de su competencia pero que no
asegura un éxito realmente sustentable. (Diaz y Arancibia, 2002).

Por otro lado, Mertens (1996.Citado por Diaz y Arancibia,
2002), afirma que las organizaciones en su afan por alcanzar ventajas
competitivas y diferenciarse en un mundo altamente competitivo ha
obligado a mirar a las personas de las compafias como fuente de
diferenciacién. Aunque el capital humano siempre ha sido fundamental
para las compafias, en la actualidad ha adquirido una funcion todavia

mas importante en la creacion de ventajas competitivas. Especialmente
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en industrias que venden servicios, el éxito depende cada vez mas del
conocimiento de las personas participantes, de las habilidades y
capacidades detectadas y desarrolladas en los miembros de una
organizacion. (Bohlander et al, 2001). Es preciso recordar, que “el rol
de las ventajas competitivas ha variado en el contexto de los ultimos
anos desde conceptos como 'Liderazgo en costo' y 'Diferenciacion’, a
conceptos como 'Estrategia competitiva basada en capacidades y
recursos”. (Pavez, 2000)

Dentro de este contexto, en la medida en que las personas se
convierten en el factor clave de una organizacion, las cuales marcan la
diferencia en términos productividad y competitividad frente a otras
compafias en un mercado laboral, se hace necesario en este trabajo
enfatizar en la Gestion del Talento Humano como punto primordial a
partir del cual las empresas generan ventaja competitiva y de igual
forma encuentran la solucidn mas adecuada para responder a los
desafios altamente exigentes que plantea el mundo del hoy.

Vale la pena delimitar el concepto de Gestion del Talento
Humano, debido a que al revisar la literatura existente sobre el tema se
encuentran un sin numero de definiciones acerca de este término.
Tomando a Jaramillo (2005), para quien: “la Gestion del Talento
Humano consiste en desarrollar las competencias y capacidades que
cada individuo posee con el fin de incrementar la productividad
organizacional y crear un verdadera cultura de aprendizaje”, se resalta

la relacion que el autor establece entre las capacidades del individuo y
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la productividad de la organizacion, es decir ratifica el talento humano
como factor clave para lograr una ventaja competitiva en una economia
globalizada como la actual.

En este momento surge un interrogante esencial: ¢como
conseguir un adecuado direccionamiento del talento humano en las
organizaciones? Para tal fin existen diversos modelos que intentan
abordar de forma estratégica la Gestidon del Talento Humano. Al
respecto cabe sefalar que, segun la revision tedrica realizada, el
modelo de mayor aceptacion actualmente en muchas de las
organizaciones es el modelo centrado en competencias. Dicha
tendencia, hace referencia a un modelo de gerenciamiento util y eficaz
que hace posible por medio de la identificacion, la formulacion, el
desarrollo y aplicacion de las competencias que la empresa precisa,
que la Direccidn de Recursos Humanos esté alineada con la estrategia
del negocio. (Moreno et al, 2004)

Este modelo se centra en lo que Martha Alles (2000) define
como: “Competencia es la caracteristica subyacente en el individuo que
esta causalmente relacionada a un estandar de efectividad y/o a una
performance superior en un trabajo o situacién”. Para comprender
mejor esta definicion a continuacion se explicara el significado de cada
palabra que la compone:

1. Caracteristica subyacente significa que la competencia es una
parte profunda de la personalidad y puede predecir el comportamiento

en una amplia variedad de situaciones y desafios laborales.
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2. Causalmente relacionada significa que la competencia origina
o anticipa el comportamiento y el desempeno.

3. Estandar de efectividad significa que la competencia
realmente predice quien hace algo bien o pobremente.

Respecto a las definiciones anteriores, Sagi (2004) afirma que la
adecuada Gestion del Talento Humano basada en competencias,
conlleva a evidenciar una acertada administracion de personal que
mezcla importantes efectos sobre el modo de dirigir a las personas, lo
cual es la clave para el funcionamiento idéneo, productivo y competitivo
de la organizacion; siendo el mas sehalado el incremento de la
flexibilidad empresarial; como condicidbn necesaria para la
supervivencia en el mercado laboral, permitiendo que las empresas
logren una ventaja competitiva a corto plazo. De igual forma, se
infiriere que a partir de la Gestion del Talento Humano por
competencias se presta apoyo a las organizaciones para que alcancen
sus objetivos, como también para que lleven a cabo su mision, asi
mismo esta tendencia pretende hacer la organizacion mas competitiva,
suministrandole empleados bien entrenados y motivados, permitiendo
el aumento de la autorrealizacion y la satisfaccion de los mismos en el
trabajo. (Jaramillo, 2005).

Finalmente, a través de esta gestidon basada en competencias
se pretende facilitar el uso de un lenguaje comun en la empresa, ya
que, al hablar de comportamientos observables que permiten tener un

buen rendimiento en el trabajo, es mas facil que la direccién de
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recursos humanos y el resto de la organizacién establezcan acuerdos.
(Hayes et al, 2000. Citado por Canos et al, 2008).

De la misma manera, Pereda y Berrocal (1999.Citado por Cands
et al, 2008), afirman que este enfoque permite conocer Ilos
comportamientos futuros, pues cuando una persona ha sido capaz de
llevar a cabo un comportamiento, en unas condiciones especificas, se
puede esperar que sea capaz de repetir el mismo comportamiento en
situaciones similares. Por otra parte, este modelo facilita la
comparacion entre el perfil de exigencia del puesto y el perfil de
competencias de las personas, al tomar como unidad de analisis al
individuo y no al puesto de trabajo.

Avanzando en el tiempo, se encuentra que la Gestion del
Talento Humano basada en competencias, es una metodologia que
abarca muchos procesos organizacionales. Uno de ellos y que se
considera critico, es el proceso de seleccién de personal, en la medida
que condiciona la eficacia de otros procesos organizacionales como
planeacion estratégica de personal, entrenamiento y desarrollo,
evaluacion de desempeio, planes de sucesiones y carreras, sistemas
de compensacion y recompensas que se llevan cabo una vez a
finalizado este. (Salgado y Moscoso, 2008)

La Seleccion de Personal se refiere “aquella actividad
estructurada y planificada que permite atraer, evaluar e identificar, con
caracter predictivo, las caracteristicas personales de un conjunto de

sujetos —a los que se denominamos “candidatos” —que les diferencian
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de otros y les hacen mas idoéneos, mas aptos o0 mas cercanos a un
conjunto de caracteristicas y capacidades determinadas de antemano
como requerimientos criticos para el desempenfo eficaz y eficiente de
una cierta tarea profesional” .(Ansorena, 1996).

Es pertinente aclarar que el proceso de seleccion de personal se
lleva a cabo de acuerdo a las politicas que direccionan los procesos de
gestion humana de cada organizacion. En el caso de la organizacion
Serdan, el proceso de seleccion de personal se lleva a cabo de
acuerdo a los siguientes pasos: el primer paso corresponde a la
creacion del requerimiento del cargo a ofertar en el aplicativo de la
organizacion, el segundo paso corresponde a publicar la vacante y
realizar el perfilamiento de hojas de vida, en el tercer paso se cita al
candidato a presentar pruebas, una vez revisadas las pruebas y si los
resultados fueron positivos el cuarto paso consiste en citar al candidato
a entrevista, el quinto paso consiste en entregar el listado de
documentos que el candidato debe conseguir en caso de que sea
contratado, en el sexto paso se referencia al candidato y si sus
referenciaciones fueron aptas, como séptimo paso se envian los
candidatos al cliente y en el octavo y ultimo paso se procede a la
contratacion habiendo seleccionado al candidato mas idoneo para
llevar a cabo las funciones que acarrea el cargo que fue ofertado a
través del aplicativo de la organizacion.

Para efectos de este trabajo, en la medida en que los pasos

mencionados con anterioridad probablemente no estaban garantizando



Modelo Fuzzy para el Proceso de Seleccion de Personal 30

con plenitud la consecucion del personal mas adecuado de forma
objetiva y asi mismo teniendo en cuenta que seleccionar y
posteriormente incorporar un nuevo personal a las organizaciones
constituye una toma de decision importante de la que depende el éxito
futuro de las mismas, se hace necesario e importante retomar la idea
que en cualquier caso, por su propia naturaleza, los esquemas
utilizados en la toma de decisiones para la seleccién de personal se
hallan sujetos a ciertas dosis de subjetividad, factor que desde ya
acarrea un primer problema y junto a este otros inconvenientes
secundarios como la maximizacion del tiempo empleado en el proceso
y asi mismo disminucion de la calidad de los candidatos que son
seleccionados para un cargo. Lo anterior, se convierte en un factor que
requiere de atencion e intervencion del Psicologo en el area
organizacional. (Lépez et al ,1996).

Teniendo en cuenta el interés y el afan del Psicdlogo
Organizacional en su practica profesional por intentar dar solucion
adecuada a estas problematicas reales que se hallan sujetas al
proceso de seleccion de personal, es preciso elaborar y aplicar una
herramienta para la seleccion de personal en condiciones de
incertidumbre que permita tanto minimizar los riesgos derivados de la
realizacion de tareas por personal inadecuado como maximizar la
utilidad de la empresa con la ubicacion optima de los trabajadores,

permitiendo incorporar en él toda la informacion de la que se dispone
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por ambigua o subjetiva que esta sea, asi como con las imprecisiones
que este tipo de toma de decisiones conlleva.

La Logica Fuzzy 6 Logica Borrosa es una de las herramientas de
la inteligencia artificial que utiliza la experiencia del ser humano para
generar un razonamiento que permite la toma de decisiones. Para
poder entender el proceso de gestion regido mediante una metodologia
basada en sistemas Fuzzy, se debe tener presente que la Logica es la
ciencia que enseia a razonar con exactitud, es el arte de pensar en
concordancia con el entendimiento y el sentido comun. Utilizando la
l6gica correcta se puede llegar a controlar un sistema, es decir
establecer un conjunto de acciones que logren mantener una variable
dentro de los patrones de funcionamiento deseados. Todo sistema
puede ser representado matematicamente utilizando técnicas de
identificacion y parametrizacién de sistemas, dando lugar a un modelo
matematico, cuyo comportamiento puede ser simulado y analizado
empleando herramientas informaticas. (Mendiburu, 2008)

Se propone la elaboracion y aplicaciéon de un Modelo Fuzzy,
como la herramienta matematica mas apropiada para la seleccion de
personal basado en la gestion por competencias, con el objetivo de
resolver las problematicas que se encuentran sujetas a este proceso
con respecto a la toma de decisiones por parte del Departamento de
Recursos Humanos que comprenden las organizaciones.

El Modelo Fuzzy es un modelo matematico que se basa en la

teoria de los conjuntos difusos o borrosos propuesta por L. Zadeh en la
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década de los 60. Esta teoria tuvo como objeto modelar aquellos
problemas donde los enfoques clasicos resultaban insuficientes o no
operativos. (Sanchez, 2007). Dicha teoria generalizé la nocidn clasica
de conjunto e introdujo el concepto de “Conjunto Difuso” como aquel
conjunto cuya frontera no es precisa. Los conjuntos borrosos o difusos
surgen como una nueva forma de representar la imprecision y la
incertidumbre (vaguedad e inconsistencia) capaces de asignar valores
intermedios dentro de una escala a fin de cuantificar una incertidumbre.
Por ejemplo, segun la Logica Difusa podemos definir la variable
temperatura asignando infinitos valores intermedios como “poco fria”
“templada”,’tibia”, “algo caliente”. Al contrario de esta ldgica, en la
Logica Clasica solo se tienen dos estados posibles: verdadero ¢ falso,
lo cual segun esto remitiéndose al ejemplo mencionado, solo permitiria
definir la temperatura asignando solo dos valores “fria” 6 “caliente”.
(Mendiburu ,2008)

Una vez realizada la introduccion a esta teoria se procede a
definir los Conjuntos Fuzzy como una coleccion de objetos con valores
de pertenencia entre 0 (exclusiéon completa) y 1 (pertenencia completa).
Los valores de pertenencia representan los grados con los que cada
objeto es compatible con las propiedades o caracteristicas distintivas
de la coleccién. (Sanchez ,2007).

De manera que, mediante el concepto de “conjunto borroso se
pretende describir los conceptos imprecisos de forma matematica, o

dicho de otra forma la teoria de los conjuntos borrosos intenta modelar
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todos aquellos fendmenos presentes en la vida real y que no pueden
ser estimados de forma precisa”. (Merino et al, 2005).

Ejemplificando lo expuesto en la teoria de los conjuntos Fuzzy,
la idea basica es sustituir la funcion caracteristica de un conjunto A,
que asigna el valor 1 cuando el elemento pertenece a Ay 0 si no es asi,
por una funcion de pertenencia p ~A que toma valores en el intervalo.
[0, 1]. El valor p ~A (x) se interpreta como el grado de pertenencia del
elemento x al conjunto A. Cabe entonces preguntarse, ;Qué tanto
puede llegar a pertenecer el perfil del aspirante para el cargo al perfil
del candidato ideal?
(Kaufmann y Gil Aluja, 1987. Citado por Cands et al, (2008).

Avanzando en este referente conceptual con respecto a la
Teoria de los Conjuntos Borrosos, es de suma importancia senalar
también que dentro de la toma de decision difusa “Conjuntos Difusos o
Borrosos”, el Enfoque Linguistico Difuso ha sido la disciplina encargada
de modelar la preferencia de los expertos que utilizan valoraciones
linglisticas para expresar sus preferencias cuando se trabaja con
informacion demasiado vaga e imprecisa 6 en situaciones en que la
informacion no puede ser cuantificada debido a que solo puede
medirse utilizando términos linguisticos relacionados con las

percepciones que expresan los seres humanos frente a las cosas o

L] 1] ”

situaciones, siendo los mas comunes : “bajo” “medio “ “alto” “muy alto”

” L]

6 “deficiente ” “regular” “adecuado” y “excelente”. (Sanchez, 2007).Los

anteriores términos linguisticos, no son otra cosa que la expresion 6
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subconjuntos de las variables linguisticas. Las variables linguisticas
entre ellas el “tamafno” “la temperatura® ” la conducta” se caracterizan
por un valor sintactico o etiqueta y por valor semantico ¢ significado. La
etiqueta es una palabra o frase perteneciente a un conjunto de
términos linguisticos y el significado de dicha etiqueta viene dado por
un subconjunto difuso en el universo del discurso. Entendiendo por
universo del discurso: “todo rango de informacidn necesaria para el
comportamiento de un sistema”. (Mendiburu, 2008). Al ser las palabras
menos precisas que los numeros, el concepto de variable linguistica es
una buena opcidn para caracterizar los fendmenos que no son
adecuados para poder ser evaluados mediante valores numéricos.

Para concluir el referente conceptual de este trabajo de pasantia,
es indispensable finalmente dar a conocer la forma en que se
construye este modelo y Ila importancia que representa su
implementacion para las organizaciones que compiten constantemente
en un mercado laboral.

Para construir este modelo existen una serie de pasos a seguir
que son:

Paso 1. Construir un numero fuzzy para cada una de las
competencias del candidato ideal.

Paso 2. Construir un numero fuzzy para cada competencia de
cada candidato.

Paso 3. Dado un nivel de exigencia, se construye un numero

fuzzy para cada candidato y para el candidato ideal.
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Paso 4. Se compara cada candidato con el ideal.

Paso 5. El modelo realiza los calculos pertinentes y una vez los
ha hecho, este arrojara el candidato mas idoneo para el cargo que se
requiera. (Cands et al, 2008)

De la construccion y aplicacion de este herramienta, se deriva la
oportunidad para que las organizaciones modernas puedan empezar a
contar con una estrategia pragmatica que les facilite optimizar sus
procesos de seleccion tomando la decision mas asertiva a la hora de
elegir al candidato idoneo para determinado puesto de trabajo, en la
medida en que se logre establecer una efectiva relacion entre hombre y
cargo segun las competencias laborales requeridas, establecidas en el
perfil de cargo del candidato ideal. Esta relacién asi mismo se traduce
en términos de disminucion del tiempo invertido en el proceso y
aumento de la calidad de los candidatos elegibles en la medida en que
se minimiza la variable subjetividad, inmersa en cualquier proceso de
seleccion de personal. De ahi la importancia que debe otorgarsele a los
procesos de seleccion de personal, en el sentido de querer gente
valiosa que produzca resultados igualmente valiosos en las compaiias,
determinando la racional organizacién y aplicaciéon de la herramienta
apropiada en este caso, “el Modelo Fuzzy” en funcién de principios y
criterios de un desarrollo administrativo que pueda ofrecer garantias de

objetividad, equidad vy justicia al respecto. (Leal ,2005)
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METODOLOGIA

Poblacion

Para el presente trabajo se contd con la participaciéon de los
candidatos que se postularon a los dos siguientes cargos: el primero de
ellos se refiere al cargo Asesor Task Force, perteneciente a la
compania Telefénica Moviles de Colombia / Movistar y el segundo se
refiere al cargo Asesor Venta de Tienda, perteneciente a la compafia
Colombia Movil /Tigo.

El numero total de candidatos con los que se conté fue de 300,
de los cuales 180 candidatos eran pertenecientes al cargo Asesor Task
Force y los 120 restantes correspondian al cargo Asesor Venta de
Tienda. Los candidatos pertenecientes a los dos cargos, eran de
ambos géneros, mayores de edad, con distintos niveles de educacion
como bachiller, estudiante de educacién superior, técnico, tecnélogo y
profesional, como también poseian distintos afios de experiencia
laboral. A su vez, es importante resaltar que en cada poblacion
mencionada con anterioridad, se trabajé6 con un muestreo no
probabilistico por conveniencia, en el que se preseleccionaron los
candidatos que mas cumplian con los requisitos de los cargos a los
cuales se postulaban. .

Con el fin de ser mas especificos respecto a las poblaciones

mencionadas se detallara un poco mas acerca de cada una de ellas:
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1. Poblacion Cargo Asesor Task Force:

De los 180 candidatos que iniciaron el proceso de seleccion de
personal, se obtuvo una muestra de 82 candidatos como los qué mas
se acercaban o cumplian en un mayor grado con los requisitos del
cargo al cual se postulaban. Posteriormente los datos correspondientes
al numero de candidatos tomado como muestra, se ingresaron al
Modelo Fuzzy el cual arrojd un resultado correspondiente a 34
candidatos como los mas idoneos para el cargo al cual se estaban

postulando, de los cuales 11 fueron mujeres y 23 fueron hombres.

2. Poblacion Cargo Asesor venta de Tienda.

De los 120 candidatos que iniciaron el proceso de seleccion de
personal, se obtuvo una muestra de 25 candidatos como los que mas
se acercaban o cumplian en un mayor grado con los requisitos del
cargo al cual se postulaban. Posteriormente los datos correspondientes
al numero de candidatos tomado como muestra, se ingresaron al
Modelo Fuzzy el cual arrojd un resultado correspondiente a 21
candidatos codmo los mas adecuados para el cargo al cual se estaban

postulando, de los cuales 13 fueron mujeres y 8 fueron hombres.

Instrumento
Se empled el Modelo Fuzzy, el cual se elaboré y se aplicé como

herramienta matematica practica para la seleccion de personal con
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exito de los candidatos mas idoneos segun el perfil de cargo del
candidato ideal correspondiente a los cargos: Asesor Task Force y
Asesor Venta de Tienda.

Esta herramienta se desarroll6 mediante un programa de
software como lo es Excel, teniendo en cuenta variables como tiempo
de experiencia laboral, nivel de educacion y competencias requeridas
por el cargo. Alli se recurre a las Variables Fuzzy, las cuales son
representadas a través de Etiquetas Linguisticas como (bajo, medio,
alto, muy alto) como también (deficiente, regular, adecuado, excelente)
para posteriormente les sea asignado tanto un valor numérico
especifico como un Coeficiente de Ponderaciéon. Para una mayor
comprension de lo mencionado, se sugiere al lector que se remita al

desarrollo de la Fase 3 de este trabajo.

Procedimiento
La elaboracidon del Modelo Fuzzy para la seleccion de personal

estuvo contemplada en la consecucion de las siguientes fases:

Fase 1. Diagndstico

En esta fase se detectaron las fortalezas y areas de oportunidad
que fueron evidenciadas en el proceso de seleccion de personal en la
organizacion SERDAN S.A a través de la observacion directa y
entrevistas semiestructuradas realizadas a la Psicologa encargada del

proceso. (Ver Anexo 2, Anexo 3 y Anexo 4)
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Fase 2. Direccionamiento

Aqui se orientd el proceso de seleccion de personal que
actualmente se lleva a cabo en la organizacion hacia una perspectiva
de visién estratégica anadiendo la idea de que los procesos de
seleccion de personal tradicionales deben estar alineados con los
objetivos de la organizacion y a su vez con el hecho de que no se
pueda concebir la gestidon de los procesos de seleccion de modo
independiente de la gestion de otros procesos tales como :la
formacion ,la capacitacion, el desarrollo de carreras, la evaluacion del
desempernio etc.

Para esto:

2.1 Se recopilaron las Caracteristicas generales y Competencias
exigidas por los cargos Asesor Task Force y Asesor Venta de Tienda

mediante un cuadro de Excel. (Ver Anexo 5, Anexo 6 y Anexo 7)

2.2. Se redisenaron los perfiles de cargo, en la medida en que el
cliente lo permitié respecto a los dos cargos que mas demanda tienen

al interior de la organizacion. (Ver Anexo 8 y Anexo 9)

2.3 Se llevé a cabo la representacion de las Caracteristicas
Generales y Competencias exigidas por los cargos Asesor Task Force
y Asesor Venta de Tienda (Variables Fuzzy) a través de Etiquetas
Linguisticas tales cémo: (deficiente, regular, adecuado y excelente),
(bajo, medio, alto y muy alto) como también se llevd a cabo la
asignacion de Valores Numéricos y Coeficientes de Ponderacién a
cada una de las Variables Fuzzy; teniendo en cuenta que la suma de
los porcentajes tenia que ser equivalente al 100%.

(Ver Anexo 10 y Anexo 11)
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2.4. Se disefid un formato de entrevista por competencias para
evaluar a los candidatos pertenecientes a los cargos Asesor Task

Force y Asesor Venta de Tienda. (Ver Anexo 12 y Anexo 13)

Fase 3. Implementacion del Modelo Fuzzy

Se recurrio a la computacion flexible y a la representacion
imprecisa del conocimiento que se encontraba disponible a través de
Etiquetas Linguisticas, las cuales permitieron reconocer el problema tal
como se mostraba en la realidad a la hora en que fueron seleccionados
los candidatos mas idéneos para asumir las responsabilidades que
acarreaban consigo los cargos Asesor Task Force y Asesor Venta de
Tienda. (Ver Anexo 14 y Anexo 15)

Para la construccion del Modelo Fuzzy se llevaron a cabo los

siguientes pasos:

Cargo Asesor Task Force

Paso 1. (Cargos a tener en cuenta): Se identifican cada uno de los cargos
a tener en cuenta: En este caso, se hace referencia al cargo Asesor Task
Force perteneciente a la compania Telefénica Méviles de Colombia /
Movistar.

Los datos que comprenden el apartado de IDENTIFICACION DEL
CARGO son: DENOMINACION DEL CARGO, AREA A LA QUE
PERTENECE, CARGO DEL SUPERIOR INMEDIATO. Posteriormente se

determinan los objetivos y las funciones que comprenden el cargo.
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PASO 1. (Cargos a tener en cuenta): Se identifican cada uno de los cargos a tener en cuenta:
En este caso, se hace referencia al cargo Asesor Task Force perteneciente a la compafia

7 Telefdnica Méviles de Colombia / Movistar.

Los datos que comprenden el apartado de IDENTIFICACION DEL CARGO son: DENOMINACION DEL
CARGO , AREA A LA QUE PERTENECE , CARGO DEL SUPERIOR INMEDIATO . Posteriormente se

8 determinan los objetivos y las funciones que comprenden el cargo.

3 [

10 IDENTIFICACION DEL CARGO

11 DENOMINACION DEL CARGO ASESOR TASK FORCE
12 AREA A LA QUE PERTENECE COMERCIAL

13 CARGO DEL SUPERIOR INMEDIATO DIRECTOR COMERCIAL
14

15 OBJETIVOS DEL CARGO

Asegurar el cumplimiento del presupuesto de
ventas asignado, mediante la gestion de venta a los

OBJETIVO 1 clientes corporativos, visitando diariamente el
mayor numero de empresas para ofrecer los
16 productos.
W A » M| PASOL ~PASOZ - PASO3 - PASO4 . PASO5 -~ PASO5.1 - Resultados  CARGO .~ CARIIMII m

Listo ] O

74 Inicio.  [Google

Paso 2. (Caracteristicas Generales y Competencias exigidas por el cargo
Asesor Task Force, segun el perfil de cargo del candidato ideal)

Se recogen las caracteristicas generales exigidas (Variables Fuzzy) por el
cargo tales como: EDAD, GENERO, ESTADO CIVIL, FORMACION
ACADEMICA y EXPERIENCIA LABORAL EN EL AREA. De igual forma,
se definen las competencias exigidas por el cargo junto con el nivel

requerido de las mismas.
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PASO 2. (Caracteristicas Generales y Competencias exigidas por el cargo Asesor Task Force, seguin el perfil de cargo del
7 candidato ideal)
Se recogen las caracteristicas generales exigidas (Variables Fuzzy) por el cargo tales como: EDAD, GENERO, ESTADO CIVIL ,
FORMACION ACADEMICA y EXPERIENCIA LABORAL EN EL AREA . De igual forma, se definen las competencias exigidas por el
8 cargo junto con el nivel requerido de las mismas. =
9
10 CARACTERISTICAS GENERALES EXIGIDAS POR EL CARGO
1ug EDAD ENTRE 23 ¥ 45 ANOS
12 GENERO INDIFERENTE
13 ESTADO CIVIL INDIFERENTE
14 FORMACION ACADEMICA TECNICO
15 EXPERIENCIA LABORAL EN EL AREA DE1A3AROS
16
17 COMPETENCIAS REQUERIDAS POR EL CARGO NIVEL REQUERIDO
18 COMPETENCIA 1 COMUNICACION ASERTIVA 3
15 COMPETENCIA 2 AGRESIVIDAD COMERCIAL 3

K4 » W[ PASO1 | PASD2 ~PAS03 - PASO4 ~ PASO5 ~ PASO5.1 ~ Resultados ~ CARGO . CARIMIL =

| —— T
Lista | IO 100% @_@__ )
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Paso 3. (Uso de Etiquetas Linguisticas y asignacion de Valores
Numéricos y Coeficientes de Ponderacion a cada una de las Variables
Fuzzy especificadas para el cargo Asesor Task Force).

Teniendo claras las exigencias del perfil de cargo del candidato ideal
(Variables Fuzzy= Caracteristicas Generales +Competencias), las cuales
se representan a través de Etiquetas Linguisticas (bajo, medio, alto y muy
alto) (deficiente, regular, adecuado y excelente), se lleva a cabo la
asignacion de Valores Numéricos y Coeficientes de Ponderacién a cada
una de ellas, de acuerdo a la importancia que tienen cada una de estas
Variables Fuzzy establecidas en el perfil de cargo del candidato ideal,
teniendo en cuenta que el resultado de la sumatoria de las ponderaciones

es equivalente al 100%.
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PASO 3. (Uso de Etiquetas Lingtlisticas y asignacién de Valores Numéricos y Coeficientes de Ponderacidn a cada una de las Variables Fuzzy, especificadas para el
cargo Asesor Task Force)
73
Una vez, se tienen dlaras las exigencias del perfil de cargo del candidato ideal [Variables Fuzzy= Caracteristicas Generales +Competencias), las cuales se representan
a través de Etiquetas Lingiiisticas [bajo, medio, alto, muy alto) (deficiente, regular, adecuada y excelente), se lleva a cabo la asignacin de valores numéricos y
coeficientes de ponderacion a cada una de ellas, de acuerdo a la impartancia que tienen cada una de estas Variables Fuzzy establecidas en el perfil de cargo del
candidato ideal, tenienda en cuenta que el resultado de la sumatoria de las ponderaciones es equivalente al 100%.
8
9
e CARACTERISTICAS GENERALES EXIGIDAS POR EL CARGO
T
12 ETIQUETAS LINGUISTICAS
13 VARIABLES FUZZY DEFICIENTE REGULAR ADECUADO EXCELENTE EXCELENTE | COEFICIENTE DE PONDERACION
14 PROFESIONAL BACHILLER E. EDUCA. 5UP. TECNOLOGO TECNICO
. FORMACION ACADEMICA 1 2 3 4 3 10%
17 DEFICIENTE REGULAR ADECUADO EXCELENTE
18 SIN EXPERIENCIA | MENOS DE 1 ANO | DE 1A 3 ARDS DE 3 A5 ANOS b
EXPERIENCIA LABORAL EN
18 EL AREA il 7 3 4
20 1 g E g -
4-A-b-M | PASGI - PASO2 | PASD3 . PASG4 . PASOS -~ PASO5.1 Resulados CARGO CARE! !

Listo

PASO 4. Se procede a registrar en el Modelo Fuzzy,

los datos

correspondientes a las Caracteristicas generales y Competencias exigidas

por el cargo que se tuvieron en cuenta a la hora de evaluar a los

candidatos que estaban participando en el proceso de seleccidén para el

cargo Asesor Task Force perteneciente a la compania Telefénica Moviles

de Colombia/ Movistar.
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PASO 4. Se procede a registrar en el Modelo Fuzzy, los datos correspondientes a las caracteristicas generales y competencias exigidas por el cargo que se
tuvieron en cuenta a la hora de evaluar a los candidatos que estaban participando en el proceso de seleccién para el cargo Asesor Task Force perteneciente a la
compaiiia Telefonica Mdviles de Colombia/ Movistar.

7
= EXPERIENCIA =
A 5 FORMACION COMUNICACION AGRESIVIDAD IMPACTO E DINAMISMO Y
CEDULA GENERO 2 LABORAL EN EL =
ACADEMICA 10% £ ASERTIVA 20% COMERCIAL 30% INFLUENCIA 10% ENERGIA 20%
8 AREA 10%
9 1098679923 M Tecnologo lafio ¥ medio 3 3 3 3
10 52488671 F Profesional 7 afios 3 4 3 3
1 13715579 M Bachiller § afios 3 4 3 3
12 63558469 F Estudiante U 4 aflos 3 3 3 3
13 91156478 M Técnico 6 aflos 3 4 4 3
14 63359518 F Técnico 6 afios 3 4 3 3
15 13747330 M Profesional 10 afios 4 4 4 3
16 91473872 M Técnico 3 arios 3 4 2 2
17 63517561 F Profesional 10 afios 4 4 4 4
s 79297846 M Técnico 3 afios v 6 meses 3 4 2 3
W A » W[ PASD1 - PASO2 - PASO3 | PASO4 - PASO5 - PASOS5.1 - Resultados - CARGO . CAR[ININNN m
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PASO 5. Estando registrados los datos correspondientes a las
caracteristicas generales y competencias exigidas por el cargo, se da la
orden al Modelo Fuzzy para que lleve a cabo los calculos pertinentes
teniendo en cuenta los valores que fueron asignados en la entrevista
laboral a cada una de las Variables Fuzzy. Al llenarse las columnas
automaticamente en funcion de las caracteristicas generales vy
competencias exigidas, el Modelo Fuzzy otorga una calificacién interna a
cada candidato de acuerdo a la sumatoria de los valores numéricos y
coeficientes de ponderacion que fueron asignados en un principio a cada
una de las variables. Eligiendo de esta manera, los candidatos que
obtuvieron mayores puntajes como los mas idoneos para desempefarse

en el cargo Asesor Task Force.
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PASO 5. Una vez registrados los datos correspondientes a las caracteristicas generales y competencias exigidas por el cargo, se da la orden al Modelo Fuzzy par:
que lleve a cabo los cilculos pertinentes teniendo en cuenta los valores que fueron asignados en la entrevista laboral a cada una de las Variables Fuzzy . Al
llenarse las columnas automaticamente en funcion de las caracteristicas generales y competencias exigidas, el Modelo Fuzzy ordenara y otorgara una
calificacion interna a cada candidato de acuerdo a la sumatoria de los valores numéricos y coeficientes de ponderacion que fueron asignados en un principio a
cada una de las variables. Eligiendo de esta manera, los candidatos que obtuvieron mayores puntajes como los mas idéneos para desempeiiarse en el cargo

Asesor Task Force.
7
2 EXPERIENCIA .
= = FORMACION COMUNICACION AGRESIVIDAD IMPACTO E DINAMISMO ¥
CEDULA GENERO - LABORAL EN EL -
ACADEMICA 10% £ ASERTIVA 20% COMERCIAL 30% INFLUENCIA 10% ENERGIA 20%
8 AREA 10%
E] 1058679923 M Teendlogo 1afio ¥ medio 3 3 3 3
10 52488671 F Profesional 7 afios 3 4 3 3
11 13715579 M Bachiller 8 afios 3 4 3 3
12 63558469 F Estudiante U 4 afios 3 3 3 3
13 91156478 M Tecnico 6 afios 3 4 4 3
14 63359518 F Técnico 6 afios 3 4 3 3
15 13747360 M Profesional 10 afios 4 4 4 3
16 91473872 M Técnico 3 afios 3 4 ) 2
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PASO 5.1. El Modelo Fuzzy, se encargara de elegir los 5 primeros

candidatos mas iddneos para el cargo Asesor Task Force de la compainiia

Telefénica Moviles de Colombia/Movistar.

Esta eleccion, es el resultado de los calculos pertinentes que realiza el
modelo en su interior una vez se ingresan los datos de los candidatos
participantes en el proceso de seleccion. Estos datos corresponden a las
variables Fuzzy tales como: EXPERIENCIA LABORAL EN EL AREA |
NIVEL DE EDUCACION y COMPETENCIAS requeridas por el cargo, las
cuales fueron representadas a través de Etiquetas Linguisticas ( bajo,

medio, alto y muy alto) ( deficiente, regular, adecuado y excelente) y a las
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que posteriormente les fueron asignados tanto valores numéricos
especificos como coeficientes de ponderacion.

El Modelo Fuzzy selecciona y ordena a los 5 primeros candidatos en los
que los puntajes obtenidos de la sumatoria de cada una de las
ponderaciones y valores numericos de las variables Fuzzy hayan sido los
mas altos.

Estos 5 primeros candidatos seleccionados por el modelo, apareceran
resaltados en un tono azul mas claro y entre ellos se ordenara al modelo
que seleccione al candidato mas idoneo para el cargo, el cual aparecera

resaltado en un tono azul mas oscuro, estableciendo asi la diferencia.
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PASO 5.1. El Modelo Fuzzy, se encargara de elegir los 5 primeros candidatos mas idéneos para el cargo Asesor Task Force de la compaiiia Telefanica Mdviles de
Colombia/Movistar.

Esta eleccion, es el resultado de los cdlculos pertinentes que realiza el modelo en su interior una vez se ingresan los datos de los candidatos participantes en el
proceso de seleccion. Estos datos corresponden a las variables FUZZY tales como: EXPERIENCIA LABORAL EN EL AREA , NIVEL DE EDUCACION y COMPETENCIAS
requeridas por el cargo, las cuales fueron representadas a través de Etiquetas Lingliisticas ( bajo, medio, alto y muy alto) { deficiente, regular, adecuado y
excelente) y a las que posteriormente les fueron asignados tanto valores numéricos especificos como coeficientes de ponderacion.

El Modelo Fuzzy se encargara de seleccionar y ordenar a los 5 primeros candidatos en los que los puntajes obtenidos de la sumatoria de cada una de las.
ponderaciones y valores nimericos de las variables FUZZY hayan sido los mas altos.

Estos 5 primeros candidatos seleccionados por el modelo, aparecerdn resaltados con un tono azdl mas claro y entre ellos se ordenara al modelo que seleccione
al candidato mds idéneo para el cargo, el cual aparecerd resaltado con un tono azul mds oscuro, estableciendo asi la diferencia.
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Cargo Asesor Venta de Tienda

Paso 1. (Cargos a tener en cuenta): Se identifican cada uno de los cargos
a tener en cuenta: En este caso, se hace referencia al cargo Asesor Venta
de Tienda perteneciente a la compafiia Colombia Mévil / Tigo.

Los datos que comprenden el apartado de IDENTIFICACION DEL
CARGO son: DENOMINACION DEL CARGO, AREA A LA QUE
PERTENECE, CARGO DEL SUPERIOR INMEDIATO. Posteriormente se

determinan los objetivos y las funciones que comprenden el cargo.
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Paso 1. (Cargos a tener en cuenta): Se identifican cada uno de los cargos a tener en cuenta: En este
caso, se hace referencia al cargo Asesor Venta de Tienda pert ienteala paiiia Colombi
Movil / Tigo.
Los datos que comprenden el apartado de IDENTIFICACION DEL CARGO son: DENOMINACION DEL
CARGO, AREA A LA QUE PERTENECE , CARGO DEL SUPERIOR INMEDIATO. Posteriormente se
determinan los objetivos y las funciones que comprende el cargo.

7

8

9 IDENTIFICACION DEL CARGO

10 DENOMINACION DEL CARGO ASESOR VENTA DETIENDA

11 AREA A LA QUE PERTENECE COMERCIAL

12 (CARGO DEL SUPERIOR INMEDIATO ADMINISTRADOR

13

14 OBIETIVOS DEL CARGO

Realizar el proceso de ventas, en linea, de frente en

centros de servicio, ofrecienda informacion
OBJETIVO 1 completa y oportuna a las necesidades de los
clientes, con base en las politicas y procedimientos
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Paso 2. (Caracteristicas Generales y Competencias exigidas por el cargo
Asesor Venta de Tienda, segun el perfil de cargo del candidato ideal)

Se recogen las caracteristicas generales exigidas (Variables Fuzzy) por el
cargo tales como: EDAD, GENERO, ESTADO CIVIL, FORMACION
ACADEMICA y EXPERIENCIA LABORAL EN EL AREA. De igual forma,
se definen las competencias exigidas por el cargo junto con el nivel

requerido de las mismas.
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PASO 2. (Caracteristicas Generales y Competencias exigidas por el cargo Asesor Venta de Tienda, segun el perfil de cargo del
candidato ideal)
Se recogen las caracteristicas generales exigidas (Variables Fuzzy) por el cargo tales como: EDAD, GENERO, ESTADO CIVIL , =
FORMACION ACADEMICA y EXPERIENCIA LABORAL EN EL AREA . De igual forma, se definen las competencias exigidas por el
cargo junto con el nivel requerido de las mismas.
7
8
9 CARACTERISTICAS GENERALES EXIGIDAS POR EL CARGO
10 EDAD ENTRE 18 Y30 ANOS
11 GENERO INDIFERENTE
12 ESTADO CIVIL INDIFERENTE
13 FORMACION ACADEMICA TECNICO
14 EXPERIENCIA LABORAL EN EL AREA DE1A3ARNOS
15
16 COMPETENCIAS REQUERIDAS POR EL CARGO ‘NIVEL REQUERIDO
I

. I ;
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PASO 3. (Uso de Etiquetas Linguisticas y asignacion de Valores
Numéricos y Coeficientes de Ponderacion a cada una de las Variables
Fuzzy especificadas para el cargo Asesor Venta de Tienda ).

Teniendo claras las exigencias del perfil de cargo del candidato ideal

(Variables Fuzzy= Caracteristicas Generales +Competencias), las cuales
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se representan a través de Etiquetas Linguisticas (bajo, medio, alto y muy
alto) (deficiente, regular, adecuado y excelente), se lleva a cabo la
asignacion de valores numéricos y coeficientes de ponderacion a cada
una de ellas, de acuerdo a la importancia que tienen cada una de estas
Variables Fuzzy establecidas en el perfil de cargo del candidato ideal,
teniendo en cuenta que el resultado de la sumatoria de las ponderaciones

es equivalente al 100%.

(D)1 9 - : MODELO FUZZY TIGO1 - Microsoft Excel _—
i =
= Inicio | Tnsetar  Disedo depagina  Fémulss  Datas  Revisar  Vista  Complementos @ - 7>
g #l = == - -
J & calibri ) P lA- 5| IE == 'l’v/'l ; Cenerat = £ Formata condicional g Insertar x W &&
3 {5l Dar formata como tabla = || 3% Eliminar ~ || @] #
Pegar | -|| i o <0 oof Tl Ordenar  Buscar
9 7 N & § || = |l ‘ | $ - % 000]|%8 .8 [ Estilos de celda - [EIFormate = | &2~ yittrar~ seleccmn;‘r'
Portapapeles [ i Nimero s Estilos Celdas Modificar
\ ci - £ | EMaUETAS LNGUISTICAS
2 I c D B | F - H &

tico @
A
Organizacion Serdan

PASO 3. {uso de Etiquetas Lingtiisticas y asignacion de Valores Numéricos y Coeficientes de Ponderacion a cada una de las Variables Fuzzy, especificadas para el

@B W=

cargo Asesor Venta de Tienda )

Una vez, se tienen claras las exigencias del perfil de cargo del candidato ideal (Variables Fuzzy= Caracteristicas Generales +Competencias), las cuales se
representan a través de Etiquetas Linglisticas (bajo, medio, alto, muy alto) (deficiente, regular, adecuado y excelente), se lleva a cabo la asignacion de valores
numeéricos y coeficientes de ponderacion a cada una de ellas, de acuerdo a la importancia que tienen cada una de estas Variables Fuzzy establecidas en el perfil
de cargo del candidato ideal, teniendo en cuenta que el resultado de la sumatoria de las ponderaciones es equivalente al 100%.
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Paso 4. Se procede a registrar en el Modelo Fuzzy, los datos
correspondientes a las Caracteristicas generales y Competencias exigidas

por el cargo que se tuvieron en cuenta a la hora de evaluar a los

candidatos que estaban participando en el proceso de seleccidn para el
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cargo Asesor Venta de Tienda perteneciente a la compafnia Colombia

Movil / Tigo.
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Paso 4. Se procede a registrar en el Modelo Fuzzy, los datos correspondientes a las caracteristicas generales y competencias exigidas por el cargo que se tuvier
evaluar a los candidatos que estaban participando en el proceso de seleccién para el cargo Asesor Venta de Tienda perteneciente a la compaiia Coloi
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PASO 5. Estando registrados los datos correspondientes a las
caracteristicas generales y competencias exigidas por el cargo, se da la
orden al Modelo Fuzzy para que lleve a cabo los calculos pertinentes
teniendo en cuenta los valores que fueron asignados en la entrevista
laboral a cada una de las Variables Fuzzy. Al llenarse las columnas
automaticamente en funcion de las caracteristicas generales vy
competencias exigidas, el Modelo Fuzzy otorga una calificacién interna a
cada candidato de acuerdo a la sumatoria de los valores numéricos y
coeficientes de ponderacion que fueron asignados en un principio a cada

una de las variables. Eligiendo de esta manera, los candidatos que
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obtuvieron mayores puntajes como los mas idoneos para desempefarse

en el cargo Asesor Venta de Tienda.
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PASO 5. Una vez registrados los datos correspondientes a las caracteristicas generales y competencias exigidas por el cargo, se da la orden al Modelo Fuzzy par:

cilculos pertinentes teniendo en cuenta los valores que fueron asignados en la entrevista laboral a cada una de las Variables Fuzzy . Al llenarse las columnas ai
funcion de las caracteristicas generales y competencias exigidas, el Modelo Fuzzy ordenara y otorgara una calificacién interna a cada candidato de acuerdoalas
numeéricos y coeficientes de ponderacion que fueron asignados en un principio a cada una de las variables. Eligiendo de esta manera, los candidatos que obtuvi
como los mds idéneos para desempenarse en el cargo Asesor Venta de Tienda.
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Paso 5.1. El Modelo Fuzzy, se encargara de elegir los 3 primeros
candidatos mas idoneos para el cargo Asesor Venta de Tienda de la
compania Colombia Mdvil /Tigo.

Esta eleccion, es el resultado de los calculos pertinentes que realiza el
modelo en su interior una vez se ingresan los datos de los candidatos
participantes en el proceso de seleccion. Estos datos corresponden a las
Variables Fuzzy tales como: EXPERIENCIA LABORAL EN EL AREA |,
NIVEL DE EDUCACION y COMPETENCIAS requeridas por el cargo, las

cuales fueron representadas a través de Etiquetas Linguisticas ( bajo,



Modelo Fuzzy para el Proceso de Seleccion de Personal 52

medio, alto y muy alto) ( deficiente, regular, adecuado y excelente) y a las
que posteriormente les fueron asignados tanto valores numéricos
especificos como coeficientes de ponderacion.

El modelo selecciona y ordena a los 3 primeros candidatos en los que los
puntajes obtenidos de la sumatoria de cada una de las ponderaciones y
valores numéricos de las Variables Fuzzy hayan sido los mas altos.

Estos 3 primeros candidatos seleccionados por el modelo, apareceran
resaltados en un tono rosado mas claro y entre ellos se pedira al modelo
que seleccione al candidato mas idoneo para el cargo, el cual aparecera

resaltado en un tono rosado mas oscuro, estableciendo asi la diferencia.
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Paso 5.1. El Modelo Fuzzy, se encargara de elegir los 3 primeros candidatos mds idéneos para el cargo Asesor Venta de Tienda de la compaiiia Colombia Mavil /

Esta eleccion, es el resultado de los cdlculos pertinentes gue realiza el modelo en su interior una vez se ingresan los datos de los candidatos participantes en el
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representadas a través de Etiquetas Lingliisticas ( bajo, medio, alto y muy alto) ( deficiente, regular, adecuado y excelente) y a las que posteriormente les fuerc
numéricos especificos como coeficientes de ponderacién.

El modelo se encargara de seleccionar y ordenar a los 3 primeros candidatos en los que los puntajes obtenidos de la sumatoria de cada una de las ponderacione

las Variables Fuzzy hayan sido las mds altos.

Estos 3 primeros candidatos seleccionados por el modelo, aparecerdn resaltados con un tono rosado més claro y entre ellos se pediré al modelo que seleccione
7 para el cargo, el cual aparecera resaltado en un tono rosado mas oscuro, estableciendo asi la diferencia.
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RESULTADOS

Los resultados que se dan a conocer a continuaciéon son la
evidencia del cumplimiento de los objetivos tanto general como
especificos que fueron planteados en este proyecto de pasantia.

Asi mismo, resulta pertinente mencionar que para comprobar el
cumplimiento de los cuatro objetivos (general, primer, segundo y tercer
objetivo especifico) se llevd a cabo la medicién de los siguientes

indicadores de gestion:

INDICADORES DE GESTION

1. Tiempos de respuesta reales de entrega de candidatos al cliente.
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Gréfica 1. Tiempos de respuesta reales de entrega de candidatos al

cliente antes de la implementacién del Modelo Fuzzy.
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Tanto en el cargo Asesor Task Force perteneciente a la
compafia Telefonica Moviles de Colombia / Movistar como en el Cargo
Asesor Venta de Tienda perteneciente a la compania Colombia
Movil/Tigo se evidencié que en los meses de Mayo, Junio y Julio el
tiempo de entrega de candidatos medido en horas habiles promedio
era de 32 cuando se trataba de un rango entre 1y 2 vacantes; de 48
horas cuando se trataba de un rango entre 3 y 5 vacantes y de 80

horas cuando se trataba de un rango entre 6 y 10 vacantes.
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Gréafica 2. Tiempos de respuesta reales de entrega de candidatos al

cliente después de la implementacion del Modelo Fuzzy.
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Tanto en el cargo Asesor Task Force perteneciente a la
companiia Telefénica Moviles de Colombia / Movistar como en el Cargo
Asesor Venta de Tienda perteneciente a la compafia Colombia
Movil/Tigo se evidencio que en el mes de Agosto, el tiempo de entrega
de candidatos medido en horas habiles entre 1 y 2 vacantes era de 28
horas, entre 3 y 5 vacantes era de 44 horas y entre 6 y 10 vacantes era
de 72 horas. En el mes de Septiembre, el tiempo de entrega de
candidatos medido en horas habiles entre 1 y 2 vacantes era de 24
horas, entre 3 y 5 vacantes era de 40 horas y entre 6 y 10 vacantes era
de 64 horas y finalmente en el mes de Octubre, el tiempo de entrega de
candidatos medido en horas habiles entre 1 y 2 vacantes fue de 20
horas, entre 3 y 5 vacantes fue de 36 horas y entre 6 y 10 vacantes fue
de 56 horas.

A continuacién se recopila la relacion de los datos anteriormente

descritos en una grafica de resumen asi:
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Horas

Entrely?2 Entre3y5 Entre6y 10
N2 de vacantes solicitadas

B Mayo, Junio y Julio il Agosto i Septiembre W Octubre

Gréfica 3. Tiempos de respuesta reales de entrega de candidatos al

cliente antes y después de la implementacion del Modelo Fuzzy.

En la grafica 3, se evidencia que en la medida en que van
aumentando los meses (Mayo, Junio, Julio y Agosto, Septiembre y
Octubre) el tiempo medido en horas habiles que se requiere para
entregar los candidatos al cliente, entre 1 y 2 vacantes disminuye 4
horas, entre 3 y 5 vacantes sigue disminuyendo 4 horas y entre 6 y 10

vacantes disminuye 8 horas.
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Gréfica 4. Tiempos de respuesta reales de entrega de candidatos en
horas promedio al cliente antes y después de la implementacién del

Modelo Fuzzy.

En la grafica 4, se evidencia que en los meses de Mayo, Junio y
Julio (antes de la implementacién del Modelo Fuzzy) tanto en el cargo
Asesor Task Force perteneciente a la companfiia Telefénica Moviles de
Colombia / Movistar como en el Cargo Asesor Venta de Tienda
perteneciente a la compafia Colombia Movil/Tigo, el tiempo de entrega
de candidatos medido en horas habiles promedio entre 1 y 2 vacantes
fue de 32 horas, entre 3 y 5 vacantes fue de 48 horas y entre 6 y 10
vacantes fue de 80 horas. De igual forma, se evidencioé en los mismos
cargos el tiempo de entrega de candidatos medido en horas habiles
promedio en los meses de Agosto, Septiembre y Octubre (después de

la implementacién del Modelo Fuzzy) asi: entre 1 y 2 vacantes fue de
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24 horas, entre 3 y 5 vacantes fue de 40 horas y entre 6 y 10 vacantes
fue de 64 horas.

Al comparar el tiempo de entrega de candidatos al cliente
medido en horas habiles promedio entre los meses de Mayo, Junio y
Julio entre 1 y 2 vacantes , 3 y 5 vacantes y 6 y 10 vacantes con el
tiempo de entrega de candidatos al cliente medido en horas habiles
promedio entre los meses de Agosto, Septiembre y Octubre entre 1y
2 vacantes, 3 y 5 vacantes y 6 y 10 vacantes; se infiere que el tiempo
de entrega de candidatos al cliente medido en horas habiles
promedio en los meses de Agosto, Septiembre y Octubre entre 1 y 2
vacantes disminuye 8 horas , entre 3 y 5 vacantes disminuye 8 horas y
finalmente entre 6 y 10 vacantes disminuye 16 horas.

En esta grafica se evidencia que en la medida en que se
entreguen un mayor numero de vacantes, menor es el tiempo invertido

en el proceso de seleccion.

2. Andlisis del proceso de Seleccién de Personal.

Durante el tiempo que se laboré en la organizacion SERDAN,
Regional Bucaramanga, se tuvo la oportunidad de conocer poco a poco
las Fortalezas y Areas de Oportunidad evidenciadas con respecto al
proceso de seleccion de personal llevado a cabo al interior de la misma,
a través de métodos como la observacidon directa, entrevistas

semiestructuradas realizadas a la Psicologa encargada del proceso.
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FORTALEZAS:

2.1. A nivel nacional, es una organizacion que en primer lugar,
cuenta con una estructura organizacional definida y organizada, lo que
conlleva a pensar que los procesos que se manejan a nivel interno,
entre ellos, los que comprenden el area de seleccidon de personal, son

los mas adecuados posibles.

2.2. Se cuenta con el apoyo del profesional idoneo, una
Psicologa, para llevar a cabo el desarrollo de cada una de las etapas

que abarca el proceso de seleccion de personal en esta organizacion.

2.3. Es una empresa que posee su propia pagina en Internet, un
aplicativo muy completo, en donde su funcionalidad comprende desde
saber el que es y a que se dedica hasta el manejo de procesos internos
tales como: inscripcién de hojas de vida de cada persona que desea
participar de algun proceso de seleccion de personal, listado de
requerimientos de vacantes que expiden los jefes de operacidn de cada
empresa a la que Serdan presta servicios, almacenamiento de hojas de
vida que llegan de candidatos que se postulan a determinados cargos
que se publican a través de esta pagina 6 de otras que prestan servicio

de reclutamiento, almacenamiento de informes, que abarcan resultados
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arrojados por la entrevista y resultados de calificacién de pruebas de

los candidatos por el numero de requerimientos cumplidos.

2.4. Existen pruebas psicotécnicas y de conocimientos
calificadas, que permiten evaluar de forma competente al candidato
que se postula para cada uno de los cargos que comprenden los

distintos clientes de la organizacion.

2.5. Existe una matriz, donde aparecen sistematizados cada uno
de los clientes que tiene la organizacion y junto a ellos las pruebas

especificas que se aplican a los cargos correspondientes a los mismos.

2.6. La organizacion cuenta con el servicio de Psigma on line,
una plataforma de Psigma Corp, totalmente basada en Internet donde

se pueden procesar y administrar las evaluaciones de Gestion humana.

2.7. Es una empresa que para llevar a cabo el reclutamiento
como una de las actividades en el proceso de seleccion de personal,
recibe el servicio por internet de conocidas paginas como (El Sena, El

Empleo y Computrabajo).

AREAS DE OPORTUNIDAD:

2.1. SERDAN, Regional Bucaramanga, cuenta con un espacio

fisico muy reducido para la evaluacién de candidatos y por ende no es
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el mas adecuado cuando de procesos de seleccidbn masiva, procesos
de contratacién y video conferencias con SERDAN Bogota, que se

llevan a cabo en este mismo espacio se trata.

2.2. Otro factor de suma importancia y que es pertinente
mencionar hace referencia al calor tan intenso que se siente tanto en el
espacio de evaluaciéon de los candidatos como también al interior de la

organizacion.

2.3. La Carencia de algunos recursos fisicos tales como
escritorios individuales y ventilador con respecto a la sala de aplicacion
de pruebas psicotécnicas, un sistema de ventiladores suficientes o un
sistema de aire acondicionado que abarque la totalidad de la empresa,
como también la falta de una linea telefonica asignada para desarrollar

la fase del reclutamiento de forma eficiente y eficaz.

2.4. La pasante de Psicologia no cuenta con la ubicacion de un
espacio de trabajo totalmente adecuado que le permita concentrarse en

un mayor grado en sus labores diarias.

2.5. Algunas veces no se estan entregando los candidatos que
los clientes solicitan en el tiempo estipulado, los cuales se encuentran

registrados en “la tabla de tiempos de respuesta”.
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2.6. Se evidencia subjetividad en la toma de decisiones al

momento de seleccionar a los candidatos.

2.7. Se evidencia un numero significativo de rotacién de personal

en algunos de los cargos.

2.8. Al modo ver, algunos de los perfiles de cargo por
competencias que suministran los clientes de la empresa, no son los

mas claros, completos y sustentados posibles.

2.9. No se cuenta con un formato de entrevista escrito por el que

se rija el personal encargado del proceso de seleccion de personal.

2.10. No existe un banco de hojas de vida sistematizadas con

las que se puedan contar para otros procesos de seleccion de personal.

2.11. No existe un banco de datos de personas seleccionadas

para cada cargo.

2.12. La organizacidén no tiene dentro de sus politicas internas

hasta ahora, instaurar un modelo de gestion por competencias.
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2.13. No hay establecidas distintas técnicas que permitan
evaluar las competencias respecto a las vacantes que ofrece la

organizacion.

3. Numero de candidatos rechazados por el cliente.

400

360

350 -+

300 -

250 -

200 -

150

100 -

50 -

19

B Promedio de llamadas realizadas
H Promedio de aceptaciones por ofertas realizadas
d Promedio de candidatos rechazados por SERDAN (1er filtro)

B Promedio de candidatos aceptados por SERDAN y enviados al
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Gréafica 5. Numero de candidatos pertenecientes al cargo Asesor Task
Force que fueron rechazados por el cliente antes de la implementacion

del Modelo Fuzzy.

En la grafica 5, se observa el valor promedio correspondiente
a 360 llamadas telefénicas que fueron realizadas en un lapso de tiempo

que abarco los tres meses (Mayo, Junio, Julio) a personas que
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cumplian con el perfil 0 se aproximaban en mayor grado al perfil de
cargo establecido del candidato ideal. De estas 360 llamadas promedio
que se llevaron a cabo, solo 200 corresponden al promedio de
aceptaciones por ofertas realizadas. Al llevar a cabo el primer filtro de
seleccion de personal, de estas 200 aceptaciones por ofertas
realizadas, 110 candidatos corresponden al promedio de candidatos
qué fueron rechazados por el Psicologo, obteniendo un valor restante
de candidatos correspondiente a 90 como los qué mas se acercaban o
cumplian en un mayor grado con los requisitos del cargo al cual se
postulaban, los cuales posteriormente fueron enviados al cliente para
su aprobacion. De estos candidatos enviados al cliente, se obtuvo un
valor promedio de rechazos correspondiente a 19 candidatos

equivalente a un porcentaje del 21.11%
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H Promedio de llamadas realizadas H Promedio de aceptaciones por ofertas realizadas

il Promedio de candidatos rechazados por SERDAN (1er filtro) i Promedio de candidatos aceptados por SERDAN

i N° de candidatos ingresados al Modelo Fuzzy i N° de candidatos seleccionados por el Modelo Fuzzy
i N° de candidatos candidatos enviados al cliente i N° de candidatos candidatos rechazados por el cliente

Gréafica 6. Numero de candidatos pertenecientes al cargo Asesor Task
Force que fueron rechazados por el cliente después de la implementacién

del Modelo Fuzzy.

En la gréafica 6, se observa el valor promedio correspondiente
a 360 llamadas telefénicas que fueron realizadas en un lapso de tiempo
que abarcé los tres meses (Agosto, Septiembre y Octubre) a personas
que cumplian con el perfil 0 se aproximaban en mayor grado al perfil de
cargo establecido del candidato ideal. De estas 360 llamadas promedio
que se llevaron a cabo, solo 180 corresponden al promedio de

aceptaciones por ofertas realizadas. Al llevar a cabo el primer filtro de
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seleccion de personal, de estas 180 aceptaciones por ofertas
realizadas, 98 candidatos corresponden al promedio de candidatos qué
fueron rechazados por el Psicdlogo, obteniendo un valor restante de
candidatos correspondiente a 82 como los qué mas se acercaban o
cumplian en un mayor grado con los requisitos del cargo al cual se
postulaban. Los datos correspondientes a estos 82 candidatos, fueron
ingresados al Modelo Fuzzy, de los cuales solo 34 candidatos fueron
seleccionados por el Modelo como los mas idoneos para desempefar
las funciones que comprendian el cargo. Posteriormente estos 34
candidatos se enviaron al cliente para su aprobacion, obteniendo un
valor promedio de rechazos correspondiente a 6 candidatos,
equivalente a un porcentaje del 17.64%.

A continuacidon se muestra la relacion de los datos anteriormente

descritos en una grafica de resumen asi:
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Grafica 7. Relacién entre el antes y el después de la implementacion del

Modelo Fuzzy y el rechazo de candidatos por parte del cliente.

rechazo de candidatos por

En la grafica 7, se evidencid una disminucion respecto al

parte del cliente después de la

implementacion del Modelo Fuzzy, correspondiente a una diferencia de

13 candidatos menos que fueron rechazados.
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Gréfica 8. Numero de candidatos pertenecientes al cargo de Asesor Venta
de Tienda que fueron rechazados por el cliente antes de la

implementacion del Modelo Fuzzy.

En la gréafica 8, se observa el valor promedio correspondiente a
180 llamadas telefénicas que fueron realizadas en un lapso de tiempo
que abarco los tres meses (Mayo, Junio, Julio) a personas que
cumplian con el perfil 0 se aproximaban en mayor grado al perfil de
cargo establecido del candidato ideal. De estas 180 llamadas promedio
que se llevaron a cabo, solo 150 corresponden al promedio de
aceptaciones por ofertas realizadas. Al llevar a cabo el primer filtro de
seleccion de personal, de estas 150 aceptaciones por ofertas

realizadas, 80 candidatos corresponden al promedio de candidatos qué
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fueron rechazados por el Psicélogo, obteniendo un valor restante de
candidatos correspondiente a 70 como los qué mas se acercaban o
cumplian en un mayor grado con los requisitos del cargo al cual se
postulaban, los cuales posteriormente fueron enviados al cliente para
su aprobacion. De estos candidatos enviados al cliente, se obtuvo un
valor promedio de rechazos -correspondiente a 15 candidatos

equivalente a un porcentaje del 21.42 %

M Promedio de llamadas realizadas M Promedio de aceptaciones por ofertas realizadas

i Promedio de candidatos rechazados por SERDAN (1er filtro) M Promedio de candidatos aceptados por SERDAN

i N° de candidatos ingresados al Modelo Fuzzy i N° de candidatos seleccionados por el Modelo Fuzzy
i N° de candidatos candidatos enviados al cliente i N° de candidatos candidatos rechazados por el cliente

Gréfica 9. Numero de candidatos perteneciente al cargo de Asesor Venta
de Tienda que fueron rechazados por el cliente después de la

implementacion del Modelo Fuzzy.
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En la grafica 9, se observa el valor promedio correspondiente a
180 llamadas telefénicas que fueron realizadas en un lapso de tiempo
que abarcé los tres meses (Agosto, Septiembre y Octubre) a personas
que cumplian con el perfil 0 se aproximaban en mayor grado al perfil de
cargo establecido del candidato ideal. De estas 180 llamadas promedio
que se llevaron a cabo, solo 120 corresponden al promedio de
aceptaciones por ofertas realizadas. Al llevar a cabo el primer filtro de
seleccion de personal, de estas 120 aceptaciones por ofertas
realizadas, 95 candidatos corresponden al promedio de candidatos qué
fueron rechazados por el Psicélogo, obteniendo un valor restante de
candidatos correspondiente a 25 como los qué mas se acercaban o
cumplian en un mayor grado con los requisitos del cargo al cual se
postulaban. Los datos correspondientes a estos 25 candidatos, fueron
ingresados al Modelo Fuzzy, de los cuales solo 21 candidatos fueron
seleccionados por el Modelo como los mas idoneos para desempefar
las funciones que comprendian el cargo. Posteriormente estos 21
candidatos se enviaron al cliente para su aprobacion, obteniendo un
valor promedio de rechazos correspondiente a 4 candidatos,
equivalente a un porcentaje del 19.04%.

En seguida se recopila la relacion de los datos anteriormente

descritos en una grafica de resumen asi:
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Gréfica 10. Relacién entre el antes y el después de la implementacion del

Modelo Fuzzy y el rechazo de candidatos por parte del cliente.

En la grafica 10, se evidencié una disminucion respecto al

rechazo de candidatos por

parte del cliente después de |la

implementacion del Modelo Fuzzy, correspondiente a una diferencia de

11 candidatos menos que fueron rechazados.




Modelo Fuzzy para el Proceso de Seleccion de Personal 72

30

25

20

15

10

No. de candidatos rechazados

Empresa: TELEFONICA MOVILES DE Empresa: COLOMBIA MOVIL / TIGO
COLOMBIA - MOVISTAR

Empresa
M ANTES DE LA IMPLEMENTACION  ® DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

Gréfica 11. Relacién de rechazo de candidatos por parte del cliente en

cada empresa y el antes y después del implementacién del Modelo Fuzzy.

En la gréfica 11, se evidencia el numero correspondiente a la
disminucion de candidatos que fueron rechazados por el cliente en el
cargo Asesor Task Force perteneciente a la Empresa Telefonica
Méviles de Colombia / Movistar después de la implementacion del
Modelo Fuzzy con relacién al antes de la implementacion del Modelo,
lo cual correspondié a un valor de rechazo de 13 candidatos menos.
Asi mismo, se muestra el numero correspondiente a la disminucion de

candidatos que fueron rechazados por el cliente en el cargo Asesor
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Venta de Tienda perteneciente a la Empresa Modviles de Colombia/
Tigo, después de la implementacion del Modelo Fuzzy, con relacién al
antes de la implementacion del Modelo, lo cual correspondi6 a un valor

de rechazo de 11 candidatos menos.

4. Costo de seleccion por persona contratada.
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Grafica 12. Costo promedio de seleccion por persona contratada antes de

la implementacion del Modelo Fuzzy.

Tanto en el cargo Asesor Task Force perteneciente a la
compania Telefénica Moviles de Colombia / Movistar como en el Cargo
Asesor Venta de Tienda perteneciente a la compafia Colombia
Movil/Tigo se evidenciéo que en los meses de Mayo, Junio y Julio el

costo promedio de seleccidon por persona contratada fue de $206.225,
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resultado de la sumatoria del costo promedio de llamadas telefénicas

por un valor de $30.000, del costo promedio de pruebas psicotécnicas

por un valor de $225 y del costo promedio de mano de obra por un

valorde $. 176.000.
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Grafica 13. Costo promedio de seleccidn por persona contratada después

de la implementacion del Modelo Fuzzy.

Tanto en el cargo Asesor Task Force perteneciente a la

companiia Telefénica Moviles de Colombia / Movistar como en el Cargo

Asesor Venta de Tienda perteneciente a la compafia Colombia

Movil/Tigo se evidencidé que en el mes de Agosto, el costo promedio

por persona contratada fue de $184.225 ,resultado de la sumatoria del
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costo promedio de llamadas telefénicas por un valor de $30.000 , del
costo promedio de pruebas psicotécnicas por de valor de $225 y
finalmente del costo promedio de mano de obra por un valor de
$154.000. En el mes de septiembre el costo promedio por persona
contratada fue de $ 162.225, resultado de la sumatoria del costo
promedio de llamadas telefénicas por un valor de $30.000, del costo
promedio de pruebas psicotécnicas por un valor de $225 y finalmente
del costo promedio de mano de obra de $ 132.000. En Octubre, el
costo promedio por persona contratada fue de $ 140.225, resultado de
la sumatoria del costo promedio de Ilamadas telefénicas
correspondiente a un valor de $30.000, del costo promedio de pruebas
psicotécnicas correspondiente a un valor de $225 y del costo promedio
de la mano de obra por un valor de $ 110.000.

En seguida se muestra la relaciéon de los datos anteriormente

descritos en una grafica de resumen asi:
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Gréfica 14. Relacion de costos promedio de seleccion por persona

contratada antes de la implementacion del Modelo Fuzzy y costos

promedio mes a mes por persona contratada después de la

implementacion del Modelo Fuzzy.

En la grafica 14, se evidenci6é una disminucion respecto al costo

de la mano de obra después de la implementacion del Modelo Fuzzy

en la medida en que aumentaban los meses, encontrando un ahorro de

mes en mes correspondiente a un valor de $22.000.
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Grafica 15. Relacion del costo de mano de obra antes de implementacién
del Modelo Fuzzy y después de la implementacion del Modelo haciendo

énfasis en el mes de octubre.

En la grafica 15, se evidencid una diferencia significativa
representada por la disminucion del costo de mano de obra entre el
antes y el después de la implementacion del Modelo Fuzzy
especificamente en el mes de Octubre, correspondiente a un ahorro de

$66.000.
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Gréfica 16. Relaciéon del costo promedio de seleccion por persona

contratada antes y después de la implementacion del Modelo Fuzzy.

En la grafica 16, se evidencié que el costo promedio de llamadas
telefonicas y el costo promedio de pruebas psicotécnicas sigue siendo
el mismo tanto antes como después de la implementacién del Modelo
Fuzzy con un valor promedio de $30.000 correspondiente a llamadas
telefénicas y un valor promedio de $ 225 correspondiente a las pruebas
psicotécnicas. Mientras que respecto al costo de la mano de obra se
evidencio una diferencia con relacion a la disminucion de este, después
de la implementacion del Modelo Fuzzy, puesto que antes de la

implementacion del Modelo Fuzzy el costo promedio de mano de obra
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entre los meses de Mayo, Junio y Julio correspondia a un valor de $
176.000 y después de implementacion del Modelo Fuzzy el costo
promedio de mano de obra entre los meses de Agosto, Septiembre y
Octubre correspondia a un valor menor el cual fue de $ 132.000; lo
cual indica que hubo una disminucion del costo de seleccién por

persona contratada correspondiente a un valor de $44.000 .
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DISCUSION

En relacion con el cumplimiento del objetivo general de este
proyecto, los resultados de este trabajo mostraron que en los meses de
Mayo, Junio y Julio (antes de la implementacion del Modelo Fuzzy)
tanto en el cargo de Asesor Task Force perteneciente a la compania
Telefénica Moéviles de Colombia / Movistar como en el Cargo Asesor
Venta de Tienda perteneciente a la compafia Colombia Movil/Tigo, se
evidencié que el tiempo de entrega de candidatos medido en horas
habiles promedio entre 1 y 2 vacantes fue de 32 horas, entre 3y 5
vacantes fue de 48 horas y entre 6 y 10 vacantes fue de 80 horas. De
igual forma, se pudo observar en los mismos cargos el tiempo de
entrega de candidatos medido en horas habiles promedio en los meses
de Agosto, Septiembre y Octubre (después de la implementacion del
Modelo Fuzzy) asi: entre 1 y 2 vacantes fue de 24 horas, entre 3y 5
vacantes fue de 40 horas y entre 6 y 10 vacantes fue de 64 horas.

Al comparar el tiempo de entrega de candidatos al cliente
medido en horas habiles promedio entre los meses de Mayo, Junio
Julio y entre los meses de Agosto, Septiembre y Octubre, entre 1y 2
vacantes , 3 y 5 vacantes y 6 y 10 vacantes se encontr6é que el tiempo
de entrega de candidatos al cliente medido en horas habiles
promedio en los meses de Agosto, Septiembre y Octubre entre 1 y 2
vacantes disminuyd 8 horas , entre 3 y 5 vacantes disminuyo6 8 horas y

finalmente entre 6 y 10 vacantes se alcanzd una disminucién de 16
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horas. Los resultados encontrados en primer lugar, permitieron
acentuar el cumplimiento del objetivo general, puesto que debido a la
elaboracion e implementacion del Modelo Fuzzy se logré minimizar el
tiempo empleado en el proceso de seleccion de personal, entregando
los candidatos al cliente en un tiempo menor al que se venian
entregando antes de la implementacion del Modelo Fuzzy. En segundo
lugar, se comprob6é que en el momento en que el cliente solicité un
mayor numero de vacantes, el tiempo empleado en el proceso de
selecciéon de personal fue mucho menor.

Un aporte similar de tipo tedrico, consistente con los
resultados encontrados, fue planteado por Lopez y col (1996), quienes
en su articulo “La seleccion de personal con un algoritmo genético
borroso”, expusieron la importancia que tuvo la elaboracion e
implementacion del Modelo Fuzzy para la seleccion de personal,
debido a que la elaboracion de este modelo en condiciones de
incertidumbre permitié en su estudio minimizar el tiempo empleado en
el proceso, asi como los riesgos derivados de la realizacion de tareas
por personal inadecuado como a su vez maximizar la utilidad de la
empresa con la ubicacion idonea de los trabajadores en el puesto

adecuado.

En relacion con el cumplimiento del primer objetivo especifico,
los resultados de este proyecto, muestran a la organizacion Serdan

como una compainiia altamente competitiva, lo cual la ha conducido a
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posicionarse adecuadamente en un mercado laboral tanto a nivel local
como nacional. No obstante, en esta empresa también fueron
detectadas algunas areas de oportunidad, las cuales conllevaron a
pensar, en la necesidad que tenia y tiene la misma por optar por el
Talento Humano como el factor clave a la hora de crear ventajas
competitivas y asi mismo de enfrentar de una forma Optima las
exigencias del mundo del hoy; debido a que especialmente se esta
hablando de una compaiia que presta servicios de Administracion y
Seleccion de Personal y por ende es responsable de suministrar a sus
clientes, el personal mas idoneo para llevar a cabo las funciones que
acarrean los respectivos cargos.

De la misma forma, Mertens (1996) y Bohlander (2001) afirman
que las organizaciones en su afan por alcanzar ventajas competitivas y
diferenciarse en un mundo altamente competitivo ha obligado a mirar a
las personas de las companias como fuente de diferenciacion. Aunque
el capital humano siempre ha sido fundamental para las companias, en
la actualidad ha adquirido una funcién todavia mas importante en la
creacion de ventajas competitivas. Especialmente en industrias que
venden servicios, el éxito depende cada vez mas del conocimiento de
las personas participantes, de las habilidades y capacidades

detectadas y desarrolladas en los miembros de una organizacion.

Respecto al cumplimiento del segundo objetivo especifico, los

resultados de este trabajo mostraron que en el cargo Asesor Task
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Force, antes de la implementacion del Modelo Fuzzy eran rechazados
alrededor de un promedio de 19 candidatos equivalente a un
porcentaje del 21.11%. Asi mismo los resultados arrojados
evidenciaron un promedio de 6 candidatos que fueron rechazados
después de la implementacion del Modelo Fuzzy, lo cual equivalia a un
porcentaje del 17.64%, estableciendo una diferencia, respecto a que
fue menor el numero de candidatos rechazados por el cliente después
de la implementacion del Modelo Fuzzy correspondiente a 13
candidatos menos. .

De igual forma, los resultados de este trabajo mostraron que en
el cargo Asesor Venta de Tienda antes de la implementacion del
Modelo Fuzzy eran rechazados alrededor de un promedio de 15
candidatos equivalente a un porcentaje del 21.42%. Asi mismo, los
resultados arrojados después de la implementacion del Modelo Fuzzy,
evidenciaron un promedio de 4 candidatos rechazados equivalente a
un porcentaje del 19.04 %, estableciendo una diferencia respecto a que
fue menor el niumero de candidatos rechazados por el cliente después
de la implementacion del Modelo Fuzzy correspondiente a 11
candidatos menos.

A partir de los resultados descritos, se infiere que tanto en el
cargo Asesor Task Force como en el cargo Asesor Venta de Tienda se
presentd una disminucion con respecto al numero de candidatos que
fueron rechazados por el cliente después de la implementacion del

Modelo Fuzzy en relacién con el numero de candidatos que eran
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rechazados por el cliente antes de la implementacion del Modelo Fuzzy,
llegando a la conclusidén que se logro alcanzar a cabalidad el segundo
objetivo especifico, en la medida en que el numero de candidatos
rechazados por el cliente disminuyo, haciendo mas objetivo el proceso
de seleccion de personal. Lo cual permitiéo entregar en un mayor grado
candidatos mas cualificados al cliente, minimizando de esta forma los
riesgos derivados de la realizacion de tareas por personal inadecuado.

Un aporte similar desde lo tedrico, lo presentd Leal (2005), en
donde expresa que en todos los casos la seleccion de personal en las
organizaciones, es igualmente un proceso de seleccidn o0 escogencia
subjetivo en lo fundamental, que debe reducir la emotividad y los
sentimientos mediante instrumentos y técnicas que puedan aumentar la
confiabilidad y permitir una prediccion lo mas ajustada a las
condiciones y caracteristicas que se viviran en un futuro organizacional.

De ahi la importancia que debe otorgarsele a los procesos de
seleccion de personal, en el sentido de querer gente valiosa que
produzca resultados igualmente valiosos en las compainias,
determinando la racional organizacién y aplicacion de la herramienta
apropiada en este caso, “el Modelo Fuzzy” en funcién de principios y
criterios de un desarrollo administrativo que pueda ofrecer garantias de
objetividad, equidad y justicia al respecto.

Finalmente, en relacion con el cumplimiento del tercer objetivo
especifico, los resultados arrojados fueron los esperados, mostrando

que el costo promedio de llamadas telefénicas y el costo promedio de
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pruebas psicotécnicas sigue siendo el mismo tanto antes como
después de la implementacion del Modelo Fuzzy con un valor promedio
de $30.000 correspondiente a llamadas telefénicas y un valor promedio
de $ 225 correspondiente a las pruebas psicotécnicas. Mientras que
respecto al costo de la mano de obra se evidencio una diferencia con
relacion a la disminucién de esta después de la implementacion del
Modelo Fuzzy, puesto que antes de la implementacion del Modelo
Fuzzy el costo promedio de mano de obra entre los meses de Mayo,
Junio y Julio correspondia a un valor de $ 176.000 y después de
implementacion del Modelo Fuzzy el costo promedio de mano de obra
entre los meses de Agosto, Septiembre y Octubre correspondié a un
valor menor el cual fue de $ 132.000; lo cual indica que hubo una
disminucién del costo promedio de seleccion por persona contratada
correspondiente  a un valor de $44.000 en la medida en que

aumentaban los meses.



Modelo Fuzzy para el Proceso de Seleccion de Personal 86

CONCLUSIONES

1. Actualmente el Talento Humano se considera un activo fuente de
ventaja competitiva para la compaiia. Una manera de aprovechar este
Talento es a través de la Gestion del Talento Humano por

Competencias.

2. La Gestién del Talento Humano basada en Competencias, abarca y
considera critico al proceso de seleccidon de personal, en la medida en
que condiciona la eficacia de otros procesos organizacionales como
planeacién estratégica de personal, entrenamiento y desarrollo,
evaluacion de desempefo, planes de sucesiones y carreras, sistemas
de compensacion y recompensas que se llevan cabo una vez a

finalizado este.

3. La seleccién de personal en las empresas, es un proceso de
escogencia subjetiva en lo fundamental, que debe reducir la emotividad
mediante instrumentos y técnicas que puedan aumentar la confiabilidad
y permitir una prediccidn lo mas ajustada posible a las condiciones y

caracteristicas que se viviran en un futuro organizacional.

4. La elaboracion e implementacion del Modelo Fuzzy en la
organizacion Serdan como herramienta matematica mas apropiada
para la seleccion de personal, facilitd la optimizacién de los procesos

de seleccion tomando la decision mas asertiva a la hora de elegir a los
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candidatos mas idoneos para los cargos correspondientes a Asesor

Task Force y Asesor Venta de Tienda.

5. Entre 1 y 2 vacantes, después de la implementacion del Modelo
Fuzzy, el tiempo de entrega de candidatos al cliente disminuyé en 8

horas.

6. Entre 3 y 5 vacantes, después de la implementacion del Modelo
Fuzzy, el tiempo de entrega de candidatos al cliente disminuyé en 8

horas.

7. Entre 6 y 10 vacantes, después de la implementacién del Modelo
Fuzzy, el tiempo de entrega de candidatos al cliente disminuy6 en 16

horas.

8. En la compania Telefonica Moviles de Colombia/ Movistar después
de la implementacién del Modelo Fuzzy, se establecié una diferencia

de 13 candidatos menos que fueron rechazados por parte del cliente.

9. En la companiia Colombia Maévil /Tigo después de la implementacion
del Modelo Fuzzy, se estableci6 una diferencia de 11 candidatos

menos que fueron rechazados por parte del cliente.

10. Después de la implementacion del Modelo Fuzzy se obtuvo una
disminucién respecto al costo de la mano de obra correspondiente a

$44.000.

11. En la medida en que se entregaron un mayor numero de vacantes

al cliente, menor fue el tiempo invertido en el proceso de seleccion.
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12. Se minimizaron los riesgos derivados de la realizacion de tareas
por personal inadecuado, suministrando personal mas cualificado al
cliente correspondiente a los cargos Asesor Task Force y Asesor Venta

de Tienda.

13. Se logré6 maximizar la utilidad de la empresa con la ubicacion
optima de los trabajadores en el puesto adecuado correspondiente a

los cargos Asesor Task Force y Asesor Venta de Tienda.

14. En la medida en que el tiempo de entrega de candidatos al cliente
medido en horas habiles promedio disminuyd al aumentar los meses, el

costo de mano de obra también fue menor.
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SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES

Durante el ejercicio de la Pasantia en la organizacion SERDAN

se detectaron distintas fortalezas como también areas de oportunidad

respecto al proceso de seleccion de personal que era llevado a cabo.

Con el fin de buscar la calidad y fortalecimiento de la organizacion

respecto a este proceso visto como el pilar para el Optimo

funcionamiento de la misma, se sugiere lo siguiente:

1.

2.

Al hacer referencia al espacio fisico como factor clave a la hora de
llevar a cabo un adecuado proceso de seleccion de personal, se
sugiere a la organizacion SERDAN- Regional Bucaramanga, que
opte por la posibilidad de buscar otro lugar de trabajo que
comprenda una estructura fisica mucho mas amplia para asi
garantizar comodidad en el momento de entrevistar y aplicar

pruebas psicotécnicas a los candidatos.

Asi mismo, se sugiere que adecuen un sistema de aire
acondicionado o de ventiladores en toda la empresa, con el fin de
que tanto los empleados puedan sentirse comodos y sin cansancio
al llevar a cabo sus funciones, como de igual forma que el
rendimiento de los candidatos que asisten a entrevistas y pruebas

psicotécnicas diariamente sea el mas adecuado posible.
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3. Respecto a la escasez de algunos recursos fisicos se recomienda
asignar al pasante de Psicologia en primera instancia, un puesto de
trabajo en un lugar apropiado que le permita llevar a cabo sus
funciones de la forma mas idonea posible sin interrupciones
constantes. En segunda instancia, se recomienda la asignacion de
una linea telefonica especifica que le facilite llevar a cabo una de
sus funciones basicas como lo es el reclutamiento de personal.
Alrededor de esto, se sugiere que en la sala de aplicacion de
pruebas, se adecuen diversos escritorios individuales que le
permitan al candidato concentrarse en un mayor grado en la

actividad que esta llevando a cabo.

4. Se recomienda implementar el Modelo Fuzzy para la seleccién de
personal en otros cargos de la organizacion con el fin de lograr la
disminucién del tiempo invertido en el proceso como el aumento de
la calidad de los candidatos elegibles en la medida en que se
minimiza la variable subjetividad inmersa en cualquier proceso de

seleccion de personal.

5. Se sugiere aplicar en otros cargos, el formato de entrevista por
competencias que se disefid para el cargo Asesor Task Force y
Asesor Venta de Tienda; llevando a cabo las respectivas
modificaciones respecto a las competencias que estén

comprendidas en el perfil de cargo.
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6. Sin olvidar que por politicas de las empresas (clientes) de la
organizacion Serdan, es un poco dificil modificar los perfiles de
cargo que han sido ya establecidos, asi y todo, se sugiere redisenar
algunos perfiles de cargo debido a que no son los mas claros,

completos y sustentados posibles.

7. Se sugiere crear un banco de hojas de vida sistematizadas con las

que se puedan contar para otros procesos de seleccion de personal.

8. Se recomienda que se establezcan distintas técnicas que permitan
evaluar las competencias respecto a las vacantes que ofrece la

organizacion.

9. Finalmente se sugiere que la organizacion Serdan opte por instaurar
el Modelo de Gestion por Competencias de tal forma que este, la
conlleve a evidenciar una acertada administracion de personal que
mezcla importantes efectos sobre el modo de dirigir a las personas,
lo cual es la clave para el funcionamiento idéneo, productivo y

competitivo de la organizacion.
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ANEXOS



