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RESUMEN

La gestion por competencias cobra cada vez mas importancia en las organizaciones, debido a que es una
herramienta que permite incrementar la adaptacion al cargo y cultura organizativa, satisfaccion laboral y
motivacion del capital humano en la compafiia. A partir de lo anterior surge la necesidad de crear e implementar
nuevas estrategias que se integren al modelo de gestion por competencias, por tal razon, se genera el presente
proyecto, el cual se realizé con el objetivo de crear pruebas situacionales como herramientas para evaluar los
candidatos que participen en procesos de seleccion de las vacantes con alto indice de rotacion, es decir,
representantes de ventas, mercaderistas, operario de almacenamiento producto terminado y produccion.
Garantizando asi la seleccion, retencion del talento humano y disminucién del indice de rotacion.
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ABSTRACT

The management by competencies is increasingly important in organizations, as it is a tool that allows increasing
the adaptation to the position and organizational culture, job satisfaction and motivation of human capital in the
company. Based on the above, the need arises to create and implement new strategies that are integrated into
the competency management model, for this reason, the present project was generated, which was carried out
with the objective of creating situational tests as tools to evaluate the candidates that participate in selection
processes for vacancies with a high turnover rate, that is, sales representatives, merchants, storage operators,
finished products and production. This ensures the selection, retention of human talent and reduction of the
turnover rate.
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Introduccion

Las organizaciones hoy en dia identifican la importancia de gestionar eficientemente su
recurso humano, mediante los diferentes procesos que se manejan desde el area de talento
humano, tales como: incorporacion, remuneracion, capacitacion y formacién. De esta forma se
aporta al cumplimiento de los objetivos de la compafiia y a su vez provee y mantiene personal
altamente calificado. Lo anterior se encuentra relacionado con las demandas actuales, debido al
permanente cambio y transformacion del entorno las empresas deben innovar, crear, proponer y
ser flexibles para poder lograr cumplir con su mision y visidn, es por esa razon que se requiere
que el personal que conforma las compafiias se encuentre altamente calificado; es decir, cuente
con las competencias para desempefiarse exitosamente en su rol.

Gaseosas Hipinto S.A.S es una compaiiia lider en el mercado de bebidas refrescantes, lo cual
ha logrado debido a que su direccionamiento estratégico estd orientado hacia el posicionamiento
por su calidad, innovacidn, servicio y estrategias de mercadeo, ademas de su aporte mediante
proyectos al medio ambiente y a la sociedad.

Por las razones anteriormente mencionadas surge el objetivo del presente proyecto, disefiar
pruebas situacionales que apoyen el proceso de seleccion para los cargos con alta rotacion en la
compafiia, puesto que se desea atraer, desarrollar y mantener el mejor talento en la compafiia
teniendo en cuenta las competencias requeridas para cada cargo, de esta manera se desea lograr

que el colaborador tenga exitosa adaptacion y desempefio en la ejecucion de sus funciones.
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Generalidades de la institucién

Postobdn es una empresa del sector industrial que pertenece a la (OAL) Organizacion Ardila
Lille, dedicada a la elaboracion de bebidas alcohdlicas y no alcoholicas. Actualmente cuenta con
66 sedes entre plantas de produccion y centros de distribucion, los cuales le permiten llegar al
90% del territorio nacional, entre dichas plantas se encuentra la planta Gaseosas Hipinto S.A.S,
la cual esta ubicada en el departamento de Santander, en el municipio de Piedecuesta en el
kilometro 3 via Guatiguara.

Postobdn cuenta con la mayor participacion de mercado en la industria de las bebidas no
alcohdlicas en Colombia y es la empresa con capital 100% colombiano méas grande en ingresos
en este sector. Ademas, cuenta con 111 afios de historia en los cuales se ha destacado por ser
pionera en el desarrollo de la mayoria de las categorias de bebidas existentes en el mercado
colombiano. En la actualidad participa en categorias como gaseosas, aguas, jugos, hidratantes,
energizantes y té, contando con un portafolio de mas de 35 marcas y 250 referencias, en el cual
se destacan las marcas gaseosas Postobon, Colombiana, Pepsi, Bretafia, Hipinto, Popular, Seven
Up, Montain Dew, Jugos Hit, Tutti Frutti, Mr. Tea, Agua Cristal, Agua Oasis, H20h!, Gatorade,
Squash, Peak y Lipton Tea, entre otras.

La fortaleza en ventas y distribucion permiten que las bebidas se encuentren facilmente en
micro mercados, supermercados, grandes superficies y restaurantes. De igual forma, se pueden

adquirir en los Estados Unidos, Reino Unido, Aruba, Espafia, Curazao, Panama e Italia
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Justificacion

Las organizaciones cuentan con dos tipos de capital: financiero y humano, para que sean
exitosas deben mantener el equilibrio en entre estas dos variables. El capital humano es un
elemento fundamental, puesto que de su desempefio depende el alcance del cumplimiento de los
objetivos estratégicos empresariales y aungue las inversiones fisicas son mas visibles que las de
capital humano, estas Gltimas generan sus frutos de manera mas tangible a largo plazo. A partir
de lo anterior se identifica la importancia de gestionar adecuadamente los procesos de
incorporacion, formacion y retencién, ya que se desea contar con capital altamente productivo y
motivado que se encuentre alineado con el desarrollo de la compafiia. Asi mismo, se logra
comprender el interés de la compafiia Gaseosas Hipinto S.A.S en el presente proyecto, puesto
que debido a su actual posicién en el mercado requiere contar con personal idoneo, que se adapte
y desempefie sus funciones exitosamente. En funcion de lo anteriormente expuesto es
imprescindible realizar un proceso de seleccion de personal basado en competencias, con el fin
de que vaya mas alla de conocimientos y experiencia y se enfoque en las competencias
especificas del cargo, permitiendo asi la seleccién del personal indicado para cada vacante, lo
cual genera resultados a nivel productivo y econémico puesto que disminuyen los costos que

representa la rotacién del personal.
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Objetivo general
Disefar pruebas situacionales que apoyen los procesos de seleccion de los cargos con mayor

rotacion en la compariia gaseosas Hipinto S.A.S.

Objetivos especificos
e Analizar el motivo de desvinculacion de los cargos que presentan mayor rotacion.
e Identificar las competencias que se requieren para cada cargo mediante la entrevista a los
jefes inmediatos de cada area.
e Disefio de las pruebas situacionales con los Jefes de Area de los cargos con mayor

rotacion.
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Marco tedrico

Actualmente las organizaciones debido a la globalizacion de los mercados, nuevas
tecnologias y gran competitividad en la que se encuentran inmersas, deben emplear planes
estratégicos para que puedan lograr permanecer y trascender fronteras en el tiempo, manteniendo
su nivel de utilidades, rentabilidad, participacion en el mercado y la satisfaccion de sus clientes.
“Las organizaciones constituyen una de las méas notables instituciones sociales que hayan hecho
surgir la creatividad y el ingenio humano” (Chiavenato, 2009, p. 6), lo anterior hace referencia a
que las organizaciones han sido méas que un medio de satisfaccion de necesidades econdmicas,
puesto que han permitido a los individuos realizar labores acordes a sus competencias y
potenciar aquellas en las que presenta dificultad o falta de desarrollo, asi logran crecer y abarcar
diversos aspectos tales como: espirituales, emocionales, intelectuales, econémicos, etc.

Chiavenato (2009) refiere que las empresas logran sus objetivos estratégicos mediante la
actividad controlada y organizada de los procesos y toma de decisiones en las diversas areas que
las componen, asi mismo considera que el capital financiero no es el recurso que determina el
éxito de una organizacion, esta idea es apoyada por Torres y Jaramillo (2014) quienes consideran
que en el contexto del trabajo se tienen metas para el desarrollo del talento de los empleados
debido a que potenciar las habilidades de los colaboradores es la mejor inversion del futuro. Para
enfrentar la economia actual las organizaciones deben darle el valor que tienen sus activos, en los
cuales no solo se incluye el terreno y el capital debido a que el conocimiento es un activo
indispensable. Hellriegel, Jackson & Slocum (2017) postulan que “la administracion del

conocimiento se refiere a la creacion, proteccién, desarrollo, distribucion de informacion y
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el conocimiento y dia a dia potencian sus habilidades con el fin de dar cumplimiento efectivo a

sus actividades, es alli donde surge la importancia de una eficaz administracion del capital
humano en el cual se deben tener en cuenta los paradigmas actuales, entre los cuales se
encuentran los cambios generacionales en funcion de la revolucion digital y los rasgos
caracteristicos de cada generacion tales como estilos de comunicacion, adaptacion al cambio y
habilidades técnicas (Pefialver, 2018). Como se logra apreciar anteriormente, se han generado
cambios importantes a partir de la globalizacién, obligando asi a las organizaciones a realizar
reestructuraciones internas encaminadas a mejorar las condiciones y por tanto satisfacer las
demandas actuales, por tal razon, el proceso de seleccion juega un papel esencial debido a que
las companiias para lograr el crecimiento esperado deben contar con las personas correctas, lo
cual aunque parecieran ser mas notorias las inversiones de capital fisico, las de capital humano
generan su fruto tangible a largo plazo (Zarazua, 2013).

Chiavenato 2009 define “el 4area de recurso humano trata de conquistar y de retener a las
personas en la organizacién para que trabajen y den el maximo de si, con actitud positiva y
favorable” (p. 104). Es por ello que los objetivos de la organizacion deben estar interrelacionad
con los objetivos del area de recurso humano puesto que es alli donde se planea, organiza,
desarrolla y coordinar mediante técnicas y procedimientos el desempefio efectivo del personal.
Entre las funciones que tiene a cargo el area de recurso humano se encuentra la atraccion,
seleccidn e incorporacion de personas a la organizacion, segun Alles (2009) la atraccion,
seleccién y adecuado proceso de incorporacién definen inicialmente el futuro desempefio del

colaborador, puesto que son factores que influiran en la relacién laboral.

0S
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La seleccion de personal segin Chiavenato (2009) consiste en elegir el hombre adecuado para

el lugar adecuado, debido a que el fin es buscar entre los aspirantes reclutados a los mas idoneos
para las vacantes disponibles, de esta forma se logra mantener la eficiencia y desempefio en cada
area. Lopez 2011 asegura que “Son personas con competencias que enriquecen los objetivos del

negocio Yy sirven de palanca para el desarrollo de la organizacion”. (p.76). Es por ello por lo que

las organizaciones deben plantearse como atraer, retener, capacitar y desarrollar el mejor capital

humano para formar equipos de trabajo competitivos.

Para llevar a cabo el proceso de seleccion se aplican una serie de técnicas, las cuales se
desarrollan por etapas, estas son: reclutamiento, entrevistas, pruebas de conocimientos, test de
personalidad, test psicolégicos y de simulacion. Lo anterior es ejercido por psicélogo de la
compaiiia, debido a que se destaca por su sensibilidad y se caracteriza por tener la capacidad de
identificar las necesidades, carencias, cualidades y areas a mejorar de los sujetos dentro de la
organizacion y viceversa, con el fin de convertir las deficiencias en fortalezas (Orozco, et al.,
2013).

Segun Chiavenato (como se cito en Naranjo, 2012) “El proceso de seleccion no es un fin en si
mismo, es un medio para que la organizacion logre sus objetivos”. Este proceso se conforma por
una serie de fases y debe ser orientado por el andlisis del puesto en el cual deben ajustarse los
resultados cuantitativos y cualitativos a las competencias especificas de la compaiiia y del rol. “la
seleccidn de personal es un proceso mediante el cual las organizaciones (p.e. empresas,
instituciones, AAPP, etc.) deciden cudl de los aspirantes a un determinado puesto es el mas apto

para desempefiarlo” (Salgado y Moscoso, 2008, p.16).

12
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competencias se diferencia del proceso de seleccidn tradicional por los métodos que emplea, no

por los pasos que sigue”. (p.31). Lo anterior radica en que el proceso de seleccion por
competencias va mas alla del andlisis realizado a la experiencia y conocimiento del candidato,
pues comprende las competencias requeridas para el cargo.

“El perfil de competencias del puesto marca los requerimientos, tanto en el ambito de los
conocimientos técnicos, como de las cualidades profesionales a exigir a los candidatos que
pretenden incorporarse a una empresa en un puesto” (Becerra 'y Campos, 2012, p. 31).

Las competencias hacen referencia al conjunto de capacidades, conocimientos y actitudes
comportamentales requeridas para el excelente desempefio laboral, entre ellas se encuentran:
iniciativa, imaginacion, flexibilidad, responsabilidad, control de si mismo, innovacion, entre
otras (Amigot y Martinez, 2013). Por su parte, Alles (2007) refiere que el término competencias
hace referencia caracteristicas de la personalidad las cuales se identifican mediante
comportamientos que influyen en el desempefio exitoso en determinado puesto de trabajo. En
este orden de ideas Alles (2004) define: “las competencias estan agrupadas en competencias
cardinales o generales y competencias especificas con distintas aperturas: para niveles ejecutivos,
para niveles gerenciales intermedios y otros niveles intermedios para niveles iniciales y, por
ultimo, dos secciones destinadas a sectores especificos” (p.17). Las competencias se pueden
identificar mediante la aplicacion de técnicas propias de los procesos de seleccién, tales como
pruebas y entrevistas, estas Ultimas permiten la interaccion de al menos dos interlocutores en los

cuales se dan los roles de relacién — poder, uno de ellos tiene un objetivo marcado y orienta la

13
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y rasgos individuales del sujeto (Olaz y Gaspar, 2013).

Marbet (2017) define: “Las Ilamadas soft skills, o habilidades suaves, vinculadas a las
cualidades humanas y relacionales, son cada vez mas relevantes para que las startups y empresas
de alto impacto atraigan al mejor talento” (p.22). Estas son identificadas mediante el método star,
el cual consiste en el analizar el comportamiento pasado del individuo puesto a que es un gran
predictor de comportamientos futuros. Segun la Caja Colombiana de Subsidio Familiar
(COLSUBSIDIO, 2015) existe una estrategia creada con el fin de evaluar desde el proceso de
seleccién los comportamientos de los candidatos en el entorno laboral y asi evidenciar si la
persona cumple o no con el perfil solicitado, a este se le denomina método STAR (situation, task,
action,results), cuyo objetivo en disefiar preguntas que induzcan al aspirante a un proceso de
memoria, puesto que se relaciona con su comportamiento pasado bajo diversas situaciones
labores. EI método STAR resulta efectivo debido a que permite identificar si el candidato tiene o
no tiene la competencia que deseamos evaluar.

Para concluir, el abordaje tedrico nos permite identificar el rol que ejerce el psicologo durante
el proceso de seleccidn de personal, el cual implica un permanente estudio con las demandas
externas e internas de la organizacién y continuo equilibrio de los recursos para efectuar

exitosamente tan importante labor.

14
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Participantes:

Para la realizacion de este proyecto se conto con la participacion de los jefes de las salas

gamma y beta. Por parte del area técnica se conto con la colaboracidn de un supervisor de

produccién y en el area logistica con el jefe de almacén producto terminado.

Instrumentos:

Indicadores de rotacion del afio 2017: hace referencia al indicador de desarrollo humano
que nos permite identificar la cantidad de colaboradores que ingresaron y salieron de la
compaiiia en determinado periodo de tiempo, asi como también las diferentes causas.
Perfiles de cargo: archivo que contiene la informacion correspondiente a cada cargo, tal
como: unidad organizativa a la cual pertenece el cargo, cargo al cual le reporta, nivel de
jerarquia, objetivo del cargo, responsabilidades especificas, responsabilidades generales,
indicadores de gestion, relaciones internas/externas, magnitud de responsabilidades,
idiomas y requisitos del cargo. Esta informacion se encuentra en la plataforma de la
compafiia solo es posible visualizarla con la red de la misma organizacion.

Entrevista semiestructurada: se realiz6 una entrevista con preguntas orientadas a validar
las competencias de cada cargo, sin embargo, se profundizé en los aspectos relevantes, lo
cual es posible debido a la flexibilidad que tiene el tipo de entrevista semiestructurada o

mixta.

15
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Con el proposito de cumplir el objetivo planteado se realizo el proyecto en cuatro fases:

1 fase:

Inicialmente se realiz6 un analisis de cuales eran los cargos criticos debido a su alta rotacion
en el afo 2017, se identificaron que dichos cargos eran: representantes de ventas, mercaderistas,
operario | almacén producto terminado y operario | produccion.

2 fase:

Se establecieron dias especificos con cada jefe/ supervisor tanto del area técnica como del
area comercial, con el objetivo de realizar la entrevista de los cargos criticos. Esta entrevista fue
semiestructurada, debido a que permitia tener flexibilidad ante la obtencion de la informacion,
cada entrevista tuvo un tiempo aproximado de media hora. En cada una se profundizé en
aspectos relacionados con actividades y relaciones propias del rol, algunas de las preguntas que
conformaron la entrevista fueron: dificultades que se suelen presentar en la ejecucion de las
labores asignadas, funciones que les demandan un poco mas de esfuerzo para adaptarse, porqué
consideraban que era alta la rotacion en esos cargos, cuales consideraban que eran los factores
que intervenian en la rotacion, desde su experiencia en el cargo qué competencias consideraban
que debia tener el colaborador, entre otras.

3 fase:

Se realizd un banco de preguntas situacionales para el area técnica, la estructura de cada una

estuvo basada en el método STAR (situacion, tarea, accién y resultados). Cada pregunta

situacional se enfoco en una competencia, es decir, cada prueba abarc6 cinco competencias. En

16
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en conjunto con la psicologa de seleccion, quien fue la persona que apoyd el proyecto por parte

del area de desarrollo humano. Para el cargo de mercaderista se definieron cinco competencias y
se redactaron sus respectivas preguntas situacionales, y para el cargo de representante de ventas
se cred una prueba situacional basada en las competencias especificas del cargo.

4 fase:

Se realizé cada prueba teniendo en cuenta los parametros establecidos inicialmente, es decir,
para cargo se definieron cinco preguntas las cuales estaban directamente relacionadas con las
respectivas competencias segun el cargo, cada pregunta se estructurd a partir del método STAR
enfocado a la conducta pasada debido a que permite predecir el comportamiento futuro del
individuo dentro de la compafiia. Las siguientes son las competencias definidas para cada cargo:
Mercaderista: orientacion al cliente, influencia e impacto, orientacién a resultados, trabajo en
equipo y compromiso.

Representante de ventas: modalidades de contacto, tolerancia a la presion, trabajo en equipo,
orientacion al cliente, autocontrol, manejo de objeciones e impacto e influencia.

Operario almacén producto terminado: compromiso, trabajo en equipo, tolerancia a la presion,
dinamismo y energia, ética.
Operario produccién: compromiso, dinamismo y energia, orientacion a resultados, trabajo en

equipo y flexibilidad.

17
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Resultados:

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de la realizacion de las
actividades propuestas para el cumplimiento del objetivo general del presente proyecto, el cual
fue el disefio de pruebas situacionales que apoyaran los procesos de seleccién en la compafiia
Gaseosas Hipinto S.A.S.

Analisis y diagndstico de los indices de rotacion:

El primer objetivo especifico consistid en analizar el motivo de desvinculacién de los cargos
con mayor rotacién, esto fue posible mediante el indice de rotacion del afio 2017 en el cual se
encontraba la informacion de los motivos de egreso y cantidad de personas que rotaron en cada
cargo.

En la figura 1 se representan los cargos del area comercial con mayor indice de rotacion, en el
cual se destaca representante de ventas con un total de 54 personas equivalente al 87% y el cargo
mercaderista con 8 personas lo cual corresponde al 13%. En la figura 2 y figura 3 se evidencian
los principales motivos y cantidad de personas que finalizaron su vinculo con la compafiia
pertenecientes al area comercial, en los cuales se destacan paso a nOmina directa con 23
personas, seguido de finalizacién de contrato 8 y desarrollo interno 8 en el cargo de representante
de ventas. En el cargo de mercaderista se destaca paso a némina directa con 3 personas y
desarrollo interno 2.

En figura 4 se logra identificar que el mayor porcentaje de rotacion corresponde al area
logistica, puesto a que el cargo de operario | de almacenamiento producto terminado tuvo un
total de 26 personas lo cual representa el 59% vy el cargo de operario | produccion obtuvo un 41%

con un total de 18 personas. En las figuras 5 y 6 se logra evidenciar que en el cargo operario de
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produccidn el motivo de egreso que se destaca es la finalizacion de contrato con 7 personas,

seguido de paso a némina directa con 4 y desarrollo interno 3; En el cargo operario de
almacenamiento producto terminado se logra identificar que la mayor cantidad corresponde a
paso a nomina directa con un total de 7 personas, seguido a finalizacién por parte de la temporal

extras con 6 personas Y finalizacion de contrato 6 personas.

Rotacidn area comercial

Mercaderistas
13%

Representantes

de ventas
= Representantes de ventas Mercaderistas 87%

Figura 1. Se presentan los cargos del area comercial con mayor rotacién, de los cuales debido a

su alta desercion se destacé representante de ventas con un 87% correspondiente a 54 personas y

mercaderistas con un 13% correspondiente a 8 personas.
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Motivo de egreso - Representantes de ventas
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Figura 2. En esta gréafica se identifican los motivos de desercion del cargo representante de
ventas, en el cual se destaca el paso a nOmina directa con 23 personas seguido de finalizacién de

contrato con 8 y desarrollo interno 8.

Motivo de egreso - Mercaderistas

3,5
3
3
2,5
2
2
1,5
1 1 1
1
0
Desempefio Finalizacion de abandono Paso a némina Desarrollo
contrato puesto de directa interno
trabajo

Figura 3. En la gréafica se muestra que el mayor motivo de rotacion del cargo de mercaderista en
el 2017 fue paso a ndmina directa con 3 personas, seguido de desarrollo interno con

2 personas.
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Rotacion area Ténica - Logistica
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m Operario almacenamiento producto terminado = Operario produccién

Figura 4. Esta grafica permite identificar que en las areas técnica y logistica el 59% de la
rotacion correspondi6 al cargo operario | de almacenamiento producto terminado con total de 26

personas y el 41% a operarios | de produccion con un total de 18 personas.

Motivo de egreso - Operario produccion

8
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5
4
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3
3
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1 1
: [] []
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Desarrollo Disciplina/ Finalizacién de Oferta externa Pasos a Abandono del
interno Integridad contrato némina puesto de
directa trabajo
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en el cargo operario 1 de produccidn, en la cual se destaca finalizacion de contrato con un total

de 7 personas, seguido de paso a némina directa con 4 personas y desarrollo interno 3 personas.
Motivo de egreso - Operario Almacén pt
7
6 6
a4
2
I 1
. []
Desempefio  Desarrollo Finalizacion de Condiciones Paso a ndomina Extras
interno contrato laborales directa

()]

6]

H

w

N

=

Figura 6. En la gréafica se evidencia que el mayor motivo de rotacion del cargo operario | de
almacenamiento producto terminado es paso a némina directa con una cantidad total de 7
personas, seguido de finalizacion de contrato y extras con igual cantidad de egresos, es decir 6

personas.

Identificacion de las competencias:

El segundo objetivo especifico propuesto fue identificar las competencias requeridas para cada
cargo, con el fin de aportar a la mayor efectividad de los procesos de seleccion de los cargos
criticos por su alta rotacion en la compafiia. Este objetivo se logré mediante el trabajo equipo

realizado con los jefes de las areas (técnica, logistica y comercial), la psicéloga de seleccion de
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realizaron entrevistas a los jefes inmediatos con el objetivo de profundizar en el tipo de

actividades, manejo de horarios, relaciones, tipo de novedades que se suelen presentar en la
ejecucion de sus funciones y qué consideraban desde su experiencia que debia caracterizar a una
persona que hiciera parte de su area en dichos cargos, es decir, mercaderistas, representantes de
ventas y operario | de produccién y empaque y producto. Después de las entrevistas se realizo
un banco de preguntas para el area técnica y logistica, esto debido a que se logro identificar que
el perfil de operario | de produccion y operario | de almacén producto terminado es muy
parecido, puesto que desempefian labores de fuerza, para la ejecucidn de sus funciones deben
trabajar en equipo y ser muy comprometidos puesto que acorde a las necesidades del area en
ocasiones se requieren que brinden apoyo extra a la jornada laboral y que participen en cada
proceso de forma dindmica y proactiva para poder lograr los objetivos estipulados, sin embargo
hay dos aspectos que generan el factor diferencial, los cuales son que el operario de produccion
debe ser una persona flexible, que se adapte facilmente a los cambios debido a que los rotan en
las diferentes tareas del area tales como: limpieza, evaluacion e inspeccion de envase,
alimentacion del envase y manejo de maquinas, este ultimo se da cuando la persona lleva un
tiempo considerable en la compafiia y en cuanto al operario de almacenamiento producto
terminado segun la informacion suministrada por el jefe de area debe ser una persona que oriente
sus acciones por sus principios y valores debido a que deben tener claros las relaciones que se
manejan en el area y no generar inadecuados vinculos con distribuidores o otras areas de la
compaifiia, y evitar asi novedades con el producto. Por tal razon para el cargo de operario |
almacén producto terminado se identificaron las siguientes competencias: compromiso, trabajo

en equipo, tolerancia a la presion, dinamismo y energia, ética y para el cargo de operario | de
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resultados, trabajo en equipo y flexibilidad.

Tabla 1. Competencias area técnica y logistica

Produccién Almacenamiento producto terminado
Compromiso Compromiso
Trabajo en equipo Trabajo en equipo
Tolerancia a la presion Tolerancia a la presion
Dinamismo y energia Dinamismo y energia
Flexibilidad Etica

En cuanto al area comercial, se realizaron las preguntas orientadas a las cinco competencias
definidas para mercaderistas, las cuales fueron: orientacion al cliente, influencia e impacto,
orientacion a resultados, trabajo en equipo y compromiso. Para el cargo representante de ventas
se definieron las siguientes competencias: modalidades de contacto, tolerancia a la presion,
trabajo en equipo, orientacion al cliente, autocontrol, manejo de objeciones e impacto e
influencia. Cabe aclarar que en el area comercial no se estableci6 banco de preguntas puesto que
la estructura y dinamica de la prueba fue diferente para cada cargo, es decir, para mercaderista la

prueba escrita y para representante de ventas juego de roles.
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Tabla 2. Competencias area comercial

Mercaderistas Representante de ventas
Orientacion al cliente Modalidades de contacto
Influencia e impacto Tolerancia a la presion
Orientacion a resultados Trabajo en equipo
Trabajo en equipo Orientacion al cliente
Compromiso Manejo de objeciones

Impacto e influencia

Disefio de las pruebas situacionales

EL disefio de las pruebas se realiz6 mediante las competencias seleccionadas, las cuales
orientaron la redaccion de cada situacion cuya estructura se baso en el método STAR (situacion,
tarea, accion y resultado), este método se basa en los comportamientos pasados debido a que
permite predecir la conducta futura del individuo, asi que aumentara las posibilidades de obtener
resultados satisfactorios en dichos procesos de seleccion. Se elabord un banco de 20 preguntas
para el area logistica y técnica puesto que compartia competencias debido a la similitud del
perfil, de esas preguntas se seleccionaron las que psicologa del area de desarrollo humano
considerd mas pertinentes y en las que se requeria se modificaron con el fin de que tuvieran la
efectividad deseada. En el cargo de mercaderistas se seleccionaron las cinco competencias y a
partir de estas se redactaron las preguntas, las cuales fueron aprobadas por la psicéloga. En

cuanto al cargo de representante de ventas se siguieron los parametros del método

25



Universidad

Pont1f1c1a star, sin embargo, la dinamica establecida fue diferente, puesto que
Bolivariana

el juego de roles es una herramienta que aplicada al proceso de seleccidén nos permite simular

situaciones de la vida real y por tanto evidenciar de qué forma se comporta el candidato ante las
mismas.
Formato 1.

Prueba situacional correspondiente al cargo de mercaderistas

PRUEBA SITUACIONAL

MERCADERISTA %Z‘O‘%ﬂ

Instruccién:
A continuacion, encontrara cinco situaciones, por favor léalas atentamente y responda las
preguntas formuladas. Tenga en cuenta que la presente prueba abarcara algunos aspectos
correspondientes a sus anteriores experiencias laborales.
ORIENTACION AL CLIENTE
1. Mencione alguna oportunidad en la que se vio involucrado en una situacion tensionante
debido a la compleja actitud de un cliente.

¢ Qué pasa?

¢Cuéndo pas6?

¢Por que pas6?

¢ Cual era la reaccion del cliente?
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¢ Qué esperaba el cliente de su parte?

¢ Usted qué debia hacer?

¢De qué forma le dio manejo a la situacion?

¢ Como concluyd la situacion?

INFLUENCIA E IMPACTO
2. Mencione alguna oportunidad en la que haya tenido que persuadir a un cliente para que
este adquiriera determinado producto

¢Donde fue?

¢ Cuando sucedio?

¢ Coémo sucedid?
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Bglcl)g;lffllac;laa ¢ Qué tenia que hacer para persuadir al cliente?

¢Como lo logro?

¢ Qué estrategias implemento?

Finalmente ¢qué resultado se obtuvo?

ORIENTACION A RESULTADOS
3. Describa alguna oportunidad en la que usted haya ideado e implementado una estrategia
para incrementar la rotacion del producto

¢Donde fue?

¢Qué lo llevo a crear la estrategia?

¢ Qué debia hacer para incrementar la rotacion?

¢Cual fue la estrategia que cred?
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¢ Qué resultados obtuvo?

TRABAJO EN EQUIPO
4. Mencione alguna situacion en la cual usted aport6 a su equipo de trabajo para cumplir
determinada meta.

¢Donde?

¢ Cual fue la situacion?

¢ Qué rol desempefiaban los integrantes del equipo de trabajo?

¢ Qué debian cumplir?

¢ Qué tenian que hacer para cumplirlo?

¢Cual fue su aporte?

¢ Qué acciones implement6?
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COMPROMISO

5. Describa una situacién en la cual debido a alguna novedad o actividad puntual su jefe le

solicitd quedarse tiempo adicional a su jornada laboral con el fin de cumplir el objetivo.

¢Donde sucedid?

¢Por que le pidieron que se quedara tiempo adicional?

¢ Cuanto tiempo le pidieron que se quedara?

¢ Qué cree gue era correcto que debia hacer?

¢Estuvo de acuerdo?

¢Aceptd la peticion de su jefe? Si No ¢por que?

¢ Qué hizo?

¢ Qué sucedid finalmente? ¢ Cual fue el resultado de su accién?
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Formato 2

Prueba situacional correspondiente al cargo de representante de ventas

PRUEBA SITUACIONAL

REPRESENTANTE DE VENTAS %Z‘O‘%ﬂ

PRIMERA ETAPA

Tiempo estimado: 3 - 5 MINUTOS

Competencias: Iniciativa y liderazgo.

Objetivo: Formar dos grupos en los cuales se distribuyan equitativamente los participantes, el rol
se les asigna en el momento que exponen el producto.

1 grupo: Representantes de ventas

Este seré el grupo que expondra inicialmente la idea. Los participantes deciden en qué momento
intervienen.

2 grupo: Tenderos

Este grupo bajo los pardametros de respeto y limites debe realizar objeciones (inquietudes e
inconformidades), con el objetivo de presentar a los expositores situaciones inesperadas que son
m comunes en el diario vivir en su rol como representantes de ventas.

SEGUNDA ETAPA

Tiempo estimado: 15 minutos

Competencias: Tolerancia a la presion, trabajo en equipo, liderazgo y creatividad e innovacion.
Instruccidn inicial: Crear un producto novedoso de consumo masivo por grupo. Para ello deben

tener en cuenta: descripcion del producto, rentabilidad, ventajas, desventajas y estrategia de venta.
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Lo anterior debe ser representado haciendo uso de los materiales suministrados (papel, ganchos,
pegante, marcadores, regla, tablero, marcador de tablero).
TERCERA ETAPA
Tiempo estimado: 10 minutos
Competencias: Orientacion al cliente, autocontrol, modalidades de contacto, impacto e influencia
y manejo de objeciones.
Se asignan los roles, es decir, un grupo tendra el papel de tendero y el otro de un equipo de
representantes de ventas. El objetivo es que los tenderos bajo los parametros de respeto realicen
objeciones ante el producto que se les esta presentando y los representantes de ventas logren dar
adecuado manejo a dichas objeciones hasta el cierre de la venta. Después se invierten roles y los
tenderos pasan a ocupar el lugar de representantes de ventas.
ASPECTOS ADICIONALES PARA TENER EN CUENTA
- Alinicio se debe mencionar que es el momento indicado para mostrar aquellas habilidades,
competencias y conocimientos con los que cuentan en el &rea comercial, debido a que cada
filtro es definitivo y tiene gran importancia.
- Tener crondmetro a lo largo de la actividad, con el objetivo de generar presion con el
tiempo establecido para cada fase.
- Hacer retroalimentacion al final de la actividad. Preguntar ¢que tal les parecio la actividad?
¢como se sintieron? ¢qué creen que estdbamos evaluando? ¢qué recomendacion o

sugerencia desean hacernos?
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Hay que recordar que en una proxima oportunidad pueden enviar la hoja de vida y

participar en otro proceso de seleccidn, asi que es muy importante que tengan presente
hacer una reflexion personal y tener presente en qué deben mejorar.

- Agradecer por la participacion, la cual es muy valiosa para la compaiiia.

Formato 3

Prueba situacional almacenamiento producto terminado

PRUEBA SITUACIONAL OPERARIO

ALMACENAMIENTO PRODUCTO TERMINADO m

Instruccion:

A continuacion, encontrara cinco situaciones, por favor léalas atentamente y responda las
preguntas formuladas. Tenga en cuenta que la presente prueba abarcara algunos aspectos

correspondientes a sus anteriores experiencias laborales

COMPROMISO
1. Describa alguna situacién en la cual usted habia terminado sus tareas asignadas antes de
finalizar la jornada laboral y sus compafieros aun continuaban desempefiando sus
funciones. Por favor, responda:

¢ Donde sucedid?

¢ Cuando sucedio?

¢Quiénes hacian parte del equipo de trabajo?
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¢ Qué piensa que debio hacer?

¢ Qué hizo? ¢ les colaboro6 a sus comparieros o espero que terminara el turno?

¢ Cual fue el resultado?

TRABAJO EN EQUIPO
2. Describa una situacién en la cual le hayan asignado trabajar con un compariero con el que
usted sintiera que tenia poca afinidad.

¢Donde sucedid?

¢ Cuando sucedio?

¢ Qué tareas debian hacer juntos?

¢Por qué cree que no tenia empatia con su compafiero? ¢qué no le gustaba de él o incomodaba?

¢Hizo algo para acercarse a su compafiero?

¢Lograron hacerlas?
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Si su respuesta es afirmativa, por favor responda:

¢De qué forma lograron cumplir con el objetivo?

Finalmente ¢qué resultados obtuvieron después de trabajar juntos?

TOLERANCIA A LA PRESION
3. Describa puntualmente la situacion laboral més tensa en la cual sintié que tuvo que
trabajar bajo presion, teniendo en cuenta:

¢ Cual fue la situacion?

¢Donde sucedid?

¢ Cuando sucedi6?

¢ Como se sintig?

¢ Qué debia hacer en esta situacion?
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Finalmente ¢qué hizo? ;qué acciones tomd?

¢ Qué resultados obtuvo?

DINAMISMO Y ENERGIA

4. Describa una oportunidad en la cual le hicieron un cambio laboral inesperado en cuanto a

las actividades, herramientas o procedimientos.

¢ Cual fue el cambio?

¢Por qué se dio este cambio?

¢ COmo se sinti6?

¢ Qué debia hacer para enfrentar esta situacion?

¢ Qué hizo para lograr desempefiarse bien?
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ETICA
5. Describa una situacién laboral en la cual usted haya sentido que le pedian actuara en
contra de sus valores morales.

¢Donde sucedid?

¢Por qué considera gque estaba en contra de sus valores?

¢ Cémo se sintio?

¢ Qué le solicitaban que hiciera?

¢Lo hizo? Si No (por qué?

¢ Cual fue el resultado?

Formato 4

Prueba situacional operario | del &rea produccion
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PRUEBA SITUACIONAL

OPERARIO DE PRODUCCION m

Instruccion:
A continuacion, encontrara cinco situaciones, por favor léalas atentamente y responda las
preguntas formuladas. Tenga en cuenta que la presente prueba abarcara algunos aspectos

correspondientes a sus anteriores experiencias laborales

COMPROMISO
1. Describa alguna situacion en la cual usted habia terminado sus tareas asignadas antes de
finalizar la jornada laboral y sus comparfieros ain continuaban desempefiando sus
funciones. Por favor, responda:

¢Donde sucedig?

¢ Cuando sucedig?

¢Quiénes hacian parte del equipo de trabajo?

¢ Qué piensa que debid hacer?

¢ Qué hizo? ¢ les colaboro a sus comparieros o espero que terminara el turno?

¢ Cual fue el resultado?
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TRABAJO EN EQUIPO

2. Describa una situacién en la cual le hayan asignado trabajar con un compariero con el que

usted sintiera que tenia poca afinidad.

¢Donde sucedid?

¢Cuando sucedio?

¢ Qué tareas debian hacer juntos?

¢Por qué cree que no tenia empatia con su compafiero? ¢qué no le gustaba de él o incomodaba?

¢Hizo algo para acercarse a su compariero?

¢Lograron hacerlas?

Si No ¢Por qué no?

Si su respuesta es afirmativa, por favor responda:

¢De qué forma lograron cumplir con el objetivo?
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Finalmente ¢qué resultados obtuvieron después de trabajar juntos?

TOLERANCIA A LA PRESION
3. Describa puntualmente la situacion laboral més tensa en la cual sintié que tuvo que
trabajar bajo presion, teniendo en cuenta:

¢ Cual fue la situacion?

¢ Donde sucedid?

¢ Cuando sucedio?

¢ COmo se sinti6?

¢ Qué debia hacer en esta situaciéon?

¢ Qué esperaba su jefe o compafiero que usted hiciera?

Finalmente ¢qué hizo? ;qué acciones tomd?
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DINAMISMO Y ENERGIA

4. Describa una oportunidad en la cual le hicieron un cambio laboral inesperado en cuanto a

las actividades, herramientas o procedimientos.

¢ Cual fue el cambio?

¢Por qué se dio este cambio?

¢ COmo se sinti6?

¢ Qué debia hacer para enfrentar esta situacion?

¢ Qué hizo para lograr desempefiarse bien?

¢ Qué resultado obtuvo finalmente?
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5. Describa una situacién en la cual su jefe o supervisor le asign6 una actividad diferente a

la que usted realizaba normalmente.

¢Donde fue?

¢Por qué se dio el cambio?

¢ Cual fue esa nueva tarea?

¢Cuénto tiempo le tom¢ adaptarse?

¢ COmo se sintio?

¢ Qué debia hacer para cumplir a cabalidad con la nueva tarea?

¢Qué hizo para realizarla de la mejor manera?

¢ Cual fue el resultado?
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Apoyo a actividades satélite

Se brindd apoyo a los procesos de seleccidn en cargos operativos, comerciales y
administrativos, con un total de 416 procesos correspondientes a las vacantes: Representante de
venta, mercaderista, operarios de almacenamiento producto terminado, produccion, técnico de
mantenimiento maquinaria, técnico automotriz, conductor y practicantes para las diversas areas
de la compafiia. En los cuales se realizaron entrevistas, aplicacion de pruebas psicotécnicas y

segun el cargo pruebas de conocimiento.

Procesos de seleccion

33; 8%

36; 9%

167; 40%

-

- 13;3%
19;4% | 15,49 %
Representante de ventas Mercaderistas
Conductor de trade marketing B Practicantes

B Operario montacargas M Operario

H Técnico mantenimiento maquinaria B Técnico vehiculos

Figura 7. Procesos de seleccion en los cuales se brindd apoyo.
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Conclusiones

e Las pruebas situacionales disefiadas en el presente proyecto generardn gran aporte a los
procesos de seleccidn de los cargos con mayor rotacion en la compafiia, puesto que para
su elaboracion se tuvieron en cuenta los factores que mas influian en el egreso de dichos
cargos. A partir de lo anterior, se espera que disminuya el indice de rotacion y por tanto
contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la compafiia Gaseosas Hipinto
S.AS.

e Para el desarrollo del proyecto se contd con el compromiso e interés por parte de los jefes
de las areas técnica, logistica y comercial, los cuales realizaron valiosos aportes mediante
su experiencia debido a la amplia trayectoria en la compafiia.

e Los resultados obtenidos permiten evidenciar que efectivamente se cumplieron los
objetivos establecidos en la pasantia, en cuanto al desarrollo del proyecto y apoyo al area
de desarrollo humano en los procesos de seleccion y capacitacién de personal.

e El proceso de pasantia permitio a la psicologa en formacidn adquirir conocimientos y
experiencia en el campo organizacional, lo cual representa un gran aporte a la futura vida
profesional. Lo anterior fue posible debido a que se contaba con las herramientas para
llevar a cabo los procesos y disposicion por parte de los miembros del equipo de trabajo

para brindar apoyo u orientacion.
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Recomendaciones

Se sugiere realizar entrevista de salida a los colaboradores que terminan la relacion laboral
con la compaiiia, debido a que es una herramienta de mejora interna que permite obtener
informacidn relevante sobre los motivos por los cuales se dio la desvinculacion, esto generaria
un gran aporte puesto que daria indicios claros sobre los factores que estan interfiriendo y asi
trabajar en funcion de realizar oportunas mejoras para retener el mejor capital humano y por
tanto reducir el indice de rotacion.

Se recomienda continuar llevando el control de las personas que se presentan a proceso de
seleccidn en la compafiia mediante la base de datos creada en el periodo de préactica, en la cual se
incluye fecha, cargo, informacion del aspirante y motivo por el cual la persona ingresé o no
ingreso a la compafiia. Este registro permite verificar por medio de la informacion de los
aspirantes si se han presentado anteriormente vy si es asi identificar si ya cumplen con el tiempo
minimo para volver a postularse, a su vez el resultado del proceso es de gran ayuda para saber si

es viable que dichas personas vuelvan a participar en el proceso de seleccion.
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