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Resumen ejecutivo

En el siguiente documento se analizan tres procesos que son de suma
importancia para el Area de Recursos Humanos; estos a su vez son de gran
relevancia para la empresa Smartcell S.A. Este andlisis se realiza con el fin de
identificar como incide la rotacion de personal en el reclutamiento, seleccion y
capacitacion del personal.

Para la recoleccion de datos se utilizan instrumentos elaborados por el grupo
investigador, dentro de los que se destacan las entrevistas, las cuales se aplicaron
a los supervisores del area comercial, aunado a eso se proporcion6 una encuesta
al personal que conforma el area de ventas de la compafia.

Con los datos obtenidos, se concluye que existe una ejecucion deficiente de
los procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion, lo cual ocasiona una
alteracion en la rotaciéon de personal, generando pérdidas econémicas a la empresa.

Entre las deficiencias encontradas en los procesos de reclutamiento y
seleccién, se destaca una irregularidad en la aplicacién de pruebas, ya que la etapa
de ejecucion no se realiza de manera integral, provocando a su vez un sesgo en
cuanto a las pruebas realizadas por oferente.

Por otra parte, al analizar la ejecucion del cronograma de capacitacion
establecido por la compafiia, se determina que existen diferencias en el proceso;
esto quiere decir que cada supervisor adopta una manera de ensefianza propia, asi
mismo cada uno utiliza materiales distintos para ejecutar este proceso, lo que
provoca que todos los colaboradores aprendan de manera y de temas diferentes.

Se puede destacar, que la mayor deficiencia se esta cometiendo al realizar

los procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion, ya que una mala ejecucion



de estos procesos ocasiona que no se obtenga el personal mas calificado para el
puesto; ademas de esto, no se esta capacitando de la manera mas adecuada, lo
cual afecta la productividad y la eficiencia en las tareas asignadas.

Por altimo, el equipo investigador desarrollé una propuesta de mejora con el
fin de unificar y fortalecer dichos procesos, para evitar gastos innecesarios que

provocan pérdidas para la compafiia al no lograr una retencion del talento humano.



Introduccion

En el manejo de las empresas es de suma importancia que se dé una
adecuada administracion; dentro de ella estan incluidas muchas variables, las
cuales van a hacer que la administracion sea mas estratégica, lo que busca, a su
vez, una obtencidén de resultados Optima. Esta contiene varios elementos como
planificacion, coordinacién, control, organizacion y direccion.

De la Administracion se deriva la Administracion de Recursos Humanos, la
cual se encarga de gestionar el talento humano en todas sus areas para promover
una mayor efectividad en los procesos; ademas de esto, la administracion de
recursos humanos busca que dentro de las organizaciones los colaboradores
crezcan y se desarrollen de una mejor manera, a la vez, que se favorece la
motivacion, la cultura y el clima organizacional.

La Administracién de Recursos Humanos posee varios procesos, dentro de
ellas se encuentran el reclutamiento, la seleccién y la capacitacién de personal.

Su existencia es esencial para una adecuada gestion del Area de Recursos
Humanos, ya que estos se encargan de buscar y contratar el mejor talento para la
organizaciéon y de proveer conocimientos y técnicas a los trabajadores, con lo cual
se logra un desarrollo de las capacidades y habilidades de cada colaborador, con el
anico fin de lograr un 6ptimo desempefio en su puesto de trabajo y un mejoramiento
de los procesos dentro de la compainiia.

Un buen reclutamiento y seleccion trae consigo numerosos beneficios a la
organizacion; al realizar una buena planeacion en la dotacién de personal requerida
segun las proyecciones y objetivos de la empresa, analisis del puesto y una

adecuada revision del perfil que este requiere, la contratacion serd mas eficiente,



logrando que se obtenga el mejor talento humano. Con lo anterior, se evitaran
situaciones que afecten la retencion del personal; sin embargo, de no realizarse
correctamente el proceso de reclutamiento y seleccion este fracasara, debido a que
la persona contratada no sera apta para el puesto y eso traera consigo pérdidas
econdémicas y un alto indice de rotacion de personal, pues se debera invertir
nuevamente en el proceso.

Con relacién a lo anterior, también se encuentra la capacitacion e induccion
de personal, la cual anteriormente no era considerada de gran valor, sino
sencillamente se convertia en un tramite mas, con el cual se debia cumplir dentro
de la compaifiia. En este proceso se incluyen las politicas organizacionales, de las
cuales los colaboradores deben tener conocimiento para poder asegurar su
cumplimiento. Asimismo, se desea crear una cultura basada en los valores de la
empresa, lo que busca, a su vez, un sentido de pertenencia de parte de los
colaboradores. Lastimosamente, muchas veces eso no se lograba a causa de
pensamientos o ideas erroneas que poseian las jefaturas o altos mandos hace
muchos afios atras.

Como consecuencia de una mala ejecucion de las actividades y los procesos
en los diferentes puestos de trabajo, se puede obtener un bajo rendimiento,
afectando la productividad del area y del negocio, lo que a su vez genera que no se
cumpla con los objetivos de la empresa, ocasionando que esta se vea en la
necesidad de desligar a ese colaborador de la compaiiia, o que el mismo renuncie
voluntariamente; si esto se da en reiteradas ocasiones, alterara enormemente el

indice de rotacion de personal.



Por tal motivo, las empresas que aun no tienen en sus prioridades la
actualizacion y el mejoramiento en los programas de reclutamiento, seleccion y
capacitacion de personal, deben reconsiderar sus prioridades, ya que estos
procesos ayudan a que el personal tenga las herramientas necesarias para lograr
conjuntamente el cumplimiento de las metas u objetivos organizacionales.

Por ende, si la empresa desea tener colaboradores eficientes, productivos,
gue se sientan seguros en su puesto de trabajo y que se mantengan motivados al
realizar las tareas asignadas, se debe revisar si lo que se esta ejecutando hasta
este momento verdaderamente esta teniendo el impacto deseado dentro de la
organizacion.

A raiz de todo lo mencionado anteriormente, es que nace la idea de realizar
el proyecto de graduacion dentro de las instalaciones de la empresa Smartcell, con
el fin de analizar las causas de la rotacién de personal para actualizar los procesos
de reclutamiento, seleccion y capacitacion en la compainia.

Por lo tanto, para desarrollar cada uno de los capitulos de este trabajo, se van a
tratar temas especificos; en el capitulo I, se abarcaran los aspectos generales del
proyecto, ademas del estado del arte y los objetivos de la investigacion; en el
capitulo Il, se va a encontrar informacion tedrica que sustenta el tema a investigar;
en el capitulo 11, estara la informacién acerca de los instrumentos que se utilizaron,

para el analisis de la probleméatica de la investigacion en cuestion.
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1. Capitulo | Aspectos generales

1.1.Tema de investigacion
Incidencia de los procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion en la rotacion

del personal.

1.2 Justificacion

Desde la perspectiva del Area de Recursos Humanos, uno de los aspectos de
mayor importancia es la rotacion de personal que enfrenta la compafia, la cual
impacta directamente en la estabilidad de la nédmina, la motivacion del personal y el
clima laboral. La rotacion de personal siempre debe ser monitoreada, para asi lograr
evaluar cudles son los aspectos que estan incidiendo, ya sea positiva o
negativamente, tal es el caso del analisis de los procesos de reclutamiento,
seleccién y capacitacion en la empresa Smartcell, S.A.

Smartcell es un agente autorizado por parte de Claro, una empresa que se
encarga de vender productos de telecomunicaciones ademas distribuyey
comercializa la marca Claro y sus productos, ademas de esto, cuenta con 17 puntos
de venta ubicados en el territorio nacional. La empresa esta comprometida con un
alto nivel de servicio al cliente y ventas, y utiliza los estandares establecidos por
Claro.

Existen acciones dentro de la compairiia que estan incidiendo en el indice de
ventas establecidas por la empresa; aunado a esto, también se encuentran los
procesos de capacitacion que muestran sefales de alerta en el momento que los

colaboradores son sometidos a pruebas después de haber sido capacitados para el
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puesto que desempefiaran, arrojando que de cada 10 personas que realizan las
pruebas finales para obtener los accesos y usuarios proporcionados por Claro, solo
una logra aprobar, por lo que se vuelve una preocupacion para la compaifia.
Ademas, cabe resaltar que, a raiz de esta situacion, la empresa debe incurrir
en despidos continuos, lo cual trae como consecuencia los altos niveles de rotacion
de personal, inversiones continuas en procesos de reclutamiento y seleccién, asi
como también desmotivacion y la incertidumbre de los colaboradores al sentir
inestabilidad laboral y desconfianza por los métodos de capacitacion y evaluacion

impartidos por la empresa.

1.3 Planteamiento de la investigacion

En la compafiia Smartcell existen procesos de recursos de humanos que se
vuelven de suma importancia para el adecuado desarrollo de las labores de la
compalfiia, tal es el caso del reclutamiento y seleccién, ya que este se encarga de
obtener el mejor talento humano, afadido a este se encuentra el proceso de
capacitacion de personal, el cual va a ser el proceso de entrenamiento para el
personal de nuevo ingreso durante el periodo de prueba; ademas de estos, la
capacitacion también se realiza en personal activo para la mejora continua. Dada
la importancia de estos, surge la necesidad de analizar las causas de rotacion de
personal a través de un diagnéstico de los incidentes de salida para actualizar los
procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion de la empresa.

Al momento de realizar el trabajo de campo, la compafia Smartcell no contaba
con un diagnaostico previo de estos procesos de recursos humanos; por tal razon,

se pretende dentro del proyecto realizar una investigacion que nos permita a ciencia
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cierta determinar el impacto que ejercen los mismos, al colaborador y al buen
funcionamiento de la empresa.

1.4 Problema de investigacion
¢, Cual es la relacion que existe entre las causas de rotacion de personal y los
procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion para promover una mejora

continua?

1.5 Delimitacion

Dentro del proyecto de investigacion a realizar, como delimitacion se tiene
que el mismo se realizara dentro de la compafiia Smartcell, ubicada en San José,
Paseo Colon, frente a Purdy Motor, edificio color rojo, segundo piso; dentro de este
proyecto se analizard la informacion de los procesos de recursos humanos y los
indices de rotacion de personal durante el periodo 2019 con el fin de identificar las
oportunidades de mejora para el futuro. Todo este analisis se realizd en el area
comercial de la compafia, con un total de 32 colaboradores, de los cuales 18 son
hombres y 14 son mujeres; para la recoleccion de la informacioén se utilizé una serie
de métodos que permitio recolectar informacion clara y veraz.

Con respecto a los temas especificos a investigar, se estudi6 como se
relaciona la ejecucion de los procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion de
personal en la rotaciéon y todo lo que esto conlleva para su implementacién dentro

de la empresa Smartcell.

1.6 Estado del arte
La necesidad de adaptacion de las empresas es cada vez mas grande. Los

cambios que se originan alrededor de ellas debido a la globalizaciéon y demanda del
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mercado son numerosos y novedosos; por ello surge la necesidad de innovar y
fortalecer los procesos organizacionales de la empresa, logrando asi que se origine
una transformacion de los procesos de recursos humanos y de las formas de
gestionar la organizacion.

El proceso de reclutamiento suele ser uno de los mas importantes dentro de
ella. Segun el articulo publicado por Martinez-Reinoso y Vargas-Fernandez (2019):
“toda organizacién se asegura de contar con personal competente para cada
puesto, en funcion del logro de los objetivos organizacionales”. (p. 225). Al tener
colaboradores que sean competentes, la compafia se garantiza el cumplimiento de
las metas, lo que, a su vez, va a generarle ganancias; para que este proceso sea
optimo la empresa debe invertir en procesos de capacitacion para moldear al
personal y que este se desarrolle en funcion de la unidad de negocios.

Cuando de Reclutamiento y Seleccion se habla, es importante considerar que
estas dos no significan lo mismo, por ello, Chaves-Gonzalez (2015) nos explica a
continuacion el objetivo de la seleccién de la siguiente forma:

El objetivo de la seleccion del personal es escoger a la persona que cumpla

con los requisitos antes establecidos de acuerdo a las necesidades de la

empresa y que se dieron en el reclutamiento, es decir, que esta persona

idénea tiene todas las capacidades, aptitudes y actitudes que permitirdn que

cumpla con lo establecido de acuerdo al cargo y le proporcione a la empresa

el mejor desempeiio de su parte. (pp. 34-35).

Por esto, este proceso debe ser detallado y establecido paso a paso, para
asi garantizar que el personal que se va a desarrollar y capacitar en la compafia

sea el indicado para ejecutar las funciones que se le asignen. Para nadie es un
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secreto que las compafias actuales buscan encontrar al mejor talento humano, es
por esto por lo que si no se selecciona el personal de la manera indicada podria a
su vez ocasionar pérdidas sustanciales a la compaifiia y altos indices de rotacion de
personal.

Dentro del proyecto de graduacion elaborado por Tamara Romero (2018),
menciona que,

En Colombia, algunas empresas en sus procesos de seleccion de personal

utilizan pruebas poligraficas para evaluar a los candidatos a diferentes

puestos de trabajo 0 en casos de hurtos u otro tipo de anomalias que afectan

el clima laboral o el desempefio de la organizacion. (p. 9).

A raiz de ello, vemos como Colombia en algunas empresas implementan esta
técnica para validar informacién que el candidato proporcione, generando mayor
transparencia en el proceso, asegurandose de que los datos brindados por la
persona sean veridicos, para que en una posible contratacion eso no interfiera
negativamente en sus labores diarias.

En una investigacion realizada por Ortiz Guzméan et al (2018) con los
empleadores de la ciudad de Monte Rey, México y su area metropolitana, se
determindé que “las técnicas que utilizan para llevar a cabo el reclutamiento y
seleccion de candidatos son las que comunmente se conocen, entre ellas estan: la
solicitud de empleo, curriculum y entrevistas” (p.1).

Actualmente, el proceso que se emplea para reclutar y seleccionar personal
ha dado giros importantes, puesto que la competitividad y la necesidad de poseer

colaboradores con perfiles profesionales de alto nivel es mas frecuente; este
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proceso contempla nuevas formas, métodos, técnicas y plataformas tecnoldgicas,
las cuales buscan optimizar tiempo.

Ahora bien, es cierto que ejecutarlo muchas veces puede ser costoso y por
eso ciertas empresas no invierten lo necesario en actualizarlo y mejorarlo, pero su
importancia radica en que, si se maneja de la forma adecuada, dicho proceso
generard un rapido retorno de la inversion, ya que contar con la fuerza laboral
idonea, traerd consigo innumerables beneficios en el ambito productivo, social y
financiero.

Un estudio realizado por Guevara Ruiz et al. (2018) arrojo6 que ‘“las
organizaciones con una estrategia de gestion humana bien disefiada e
implementada, lograron un 35% mas de ingresos por empleado y un 12% menos de
ausentismo” (p. 14). Lo anterior termina de confirmar que todo aquel gasto en el que
incurra la organizacién para potencializar los procesos de la administracion del
recurso humano termina siendo una inversion que al final va a generar una mayor
utilidad o ganancia, impactando directamente la empresa.

La fuerza laboral es el principal pilar en una empresa, ya que es quien le da
continuidad a los procesos productivos y estratégicos de esta, por ende, el
Departamento de Recursos Humanos tiene la tarea de contribuir constantemente
en la provision de herramientas, con la finalidad de que el conocimiento no se
estanque y de este modo se actualice y alinee dicha gestion con las necesidades
gue van surgiendo en el tiempo.

Para ello existe otro proceso denominado capacitacion, “la capacitacion
empresarial es una actividad educativa, intencional con el propdsito de lograr cierto

aprendizaje mediante un programa de ensefianza” (Gambetta, 2015). En la
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actualidad, capacitar a los colaboradores es otro proceso indispensable en una
empresa, puesto que, mediante este se les entrena y capacita para que puedan
sobre llevar los cambios que se presenten en el ambito laboral y a su vez posean
la capacidad de adaptarse a ellos, evitando asi la alteracion en los niveles de
rendimiento y rotacion de personal.

Una revista cubana menciona que “el proceso de capacitacion debe
desarrollarlo una comunidad pedagogica que desempefie su papel y posea tanto
las competencias andragogicas para conducirlo y facilitarlo, como el conocimiento
de las operaciones de la empresa” (Calzadilla, et al., 2016, p. 5). Lo anterior hace
referencia a que las personas encargadas de disefar y aplicar la metodologia de
capacitacion deben tener desarrolladas las competencias necesarias para ejercer
como capacitadores, y a la vez conocer paso a paso los procesos empresariales
para asi dar soporte al desarrollo de las competencias del colaborador.

Los beneficios de la capacitacion son innumerables, por ello muchas
organizaciones de distintos paises optan por incluirla en su estrategia empresarial.
Se menciona las empresas surcoreanas, ya que en estas la capacitacion se
convierte en “el principal método de entrenamiento usado para mejorar las
habilidades laborales, interpersonales e intrapersonales” (Sanchez Riofrio & Arevalo
Silva, 2016). Al mismo tiempo. cabe resaltar que las empresas surcoreanas cuentan
con el centro de formacion (Agencia de cooperacion internacional de Corea) KOIKA,
que es el “ente con mayor planeacion en asistencia de desarrollo de sistemas de
entrenamientos para surcorean0os, cOmo para personas de paises en vias de
desarrollo que buscan capacitarse en Corea del Sur”. (Sanchez Riofrio & Arevalo

Silva, 2016, p. 8). Segun lo anterior, Corea del Sur se convierte en un protagonista
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que recalca con sus resultados que los procesos de formacion dan un valor
agregado a la empresa, ya que como bien se dice, el conocimiento es poder, y en
el marco organizacional brinda a los trabajadores el poder saber, saber hacer vy el
saber ser.

Por otro lado, se encuentra la formacion dentro de las organizaciones; es
importante conocer que existen dos tipos, estos mismos conocidos como
adiestramiento y capacitacion. Estos dos conceptos inicialmente suelen ser
confundidos y se puede creer que significan lo mismo; sin embargo, Rojas Santos
(2018) nos da una explicacion muy clara de los significados,

El adiestramiento suele ser un conjunto de actividades que estan pensadas

para volver mas diestro al personal, aumentar sus conocimientos y las

habilidades de cada trabajador de acuerdo con los puestos de la organizacion

y sus caracteristicas, siempre para buscar efectividad. En el uso de los

términos capacitacién y adiestramiento se tienen dos limitaciones que se

distinguen de la ensefianza escolar, la primera es que tienen una directa
relacion con el trabajo organizado y la productividad, y la segunda es que es
una referencia a los adultos.

La capacitacidon suele ser practica, humanista o técnica y puede ser general

o especifica, mientras que el adiestramiento es practico, técnico y es bastante

especifico sobre una tarea. Con las dos técnicas se consigue desarrollo que

segun Rodriguez es la capacidad de desplegar algo que esta arrollado o

enrollado, de tal manera que pueda lucir en toda su plenitud, tanto la

capacitacion como la educacion en general basan su éxito en el potencial
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gue tengan los sujetos de aprender y crecer que de los propositos de los

instructores para inculcar y transmitir los contenidos. (p.10)

Al entender estos conceptos, se puede dar por hecho que cada compafia va
a utilizar uno u otro segun sea su necesidad y tipo de alcance que tenga, ya que al
adiestrar busca mejorar la efectividad del colaborador ya sea en procesos y/o
procedimientos; mientras que la capacitacion es mas humana y busca que
completen tareas de manera mas especifica o especializada. Cabe mencionar que
la utilizacién de ambas técnicas va a traer consigo mejoras en la compafia, las
cuales a su vez van a generar un mejor rendimiento y alcance de metas.

Por otra parte, también se cuenta con el proceso de induccidon mismo que es
definido de a continuacion:

Este proceso esta orientado a facilitar la integracién entre el individuo y la

empresa, con el fin de brindar informacion general, amplia y suficiente que

permita la ubicacion del empleado y de su rol dentro de esta, para fortalecer
su sentido de pertenencia y la seguridad para realizar su trabajo de manera

auténoma” (Lopez, 2018)

La induccion es de suma importancia tal como se menciona anteriormente,
ya que es el primer acercamiento formal entre los nuevos colaboradores y los
procesos de la compafia que van a ejecutar diariamente.

Por su parte, de acuerdo con la American Society for Training & Development
se encontré6 que “las organizaciones que mas invirtieron en procesos de
capacitacion generaron un 86% mas de retorno para sus accionistas, comparadas

con las que invirtieron menos”. (Guevara Ruiz et., 2018 , p. 26).
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Segun lo anterior, se entiende que invertir en la capacitacion impacta
directamente en los resultados financieros; se puede visualizar que el efecto no
simplemente va a ser cualitativo, sino que también va a impactar cuantitativamente,
ya que, una vez capacitado el personal, se obtiene una mejor utilidad.

Gallo Garcia (2018) realiz6 un estudio, en el que comprueba que,

La capacitacion continua en las empresas y establecimientos de comercio

activos, en el registro mercantil de la Camara de Comercio de Bogota,

present6 en el 2017 un crecimiento de 8 % frente al afio anterior, paso de

674.644 unidades productivas a 728.784. (p.12)

Con base en lo anterior, se infiere que aparte de capacitar a las personas
también es fundamental la periodicidad con la que las capacitaciones se realizan,
ya que esto asegurara que se obtenga el impacto deseado; asi mismo, estas deben
ser contintas, originando que su alcance sea aun mayor y con ello se puedan
mermar aquellos factores negativos que inciden en la organizacion.

Conforme pasa el tiempo, se van obteniendo nuevos métodos de
capacitaciéon. Un estudio realizado en Corea del Sur determina que “la tele
formacion o la formacion a través de internet (conocida como formacién online o e-
learning) no es una opcidén de ensefianza a distancia sin mas, sino un sistema de
imparticiéon de formacién, que combina diferentes recursos pedagodgicos”. (Palos
Sanchez, 2016, p.13).

La mayoria de las personas, gracias a los avances tecnologicos, tienen a su
disposicion inmediata el uso del internet, ya sean en celulares o computadoras. Hoy
en dia, algunas empresas apuestan por el método de e-learning, el cual se enfoca

en el autoaprendizaje y el uso de la tecnologia, esto les facilita acceder a material o
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aplicaciones desarrolladas por la organizacion y estar en una constante gestion del
conocimiento segun sean la necesidad de capacitacion de la organizacion.

Una de las consecuencias en las que incurren algunas empresas al no poseer
personal capacitado es la rotacibn no deseada de personal, la cual en algunas
ocasiones puede originarse cuando los procesos organizacionales que poseen para
la gestion del recurso humano son deficientes; aunado a ello se encuentran también
los gastos en los que incurrié la empresa en reclutar, seleccionar, capacitar e
incorporar a los colaboradores de los que se esta prescindiendo.

En la tesis realizada por Cusacani Arcata (2017), esta define que la rotacion
del personal “es la fluctuacion del personal, tanto el personal que sale y que ingresa
a trabajar a una empresa”. (p. 4). Por lo cual, cada vez que se realizan
contrataciones, despidos o renuncias el nivel de rotacidén va a variar, es importante
obtener esta informacién mensualmente y llevar una métrica donde se identifique si
la rotacion va en aumento o disminuye.

La autora anterior identifica que “unos de los factores que originan la rotacion
del personal de la empresa Productos Pesqueros del Sur S.A. Tacna, periodo
noviembre 2015 — abril 2016, son por salud (22%), mejor oportunidad (21%), mejor
sueldo (18%), y por maltrato (9%).” (Cusacani Arcata, 2017, p. 20). Los motivos de
la rotacion de personal en las organizaciones son muy variables, ya que, si los
colaboradores no se sienten bien realizando su labor o encuentran una oportunidad
laboral con mejores beneficios, percibidos procederan a renunciar y optaran por lo
que consideren una mejor opcion.

Por tal razon, el realizar entrevistas de salidas es fundamental, ya que ayuda

a identificar los motivos por los cuales deciden renunciar. Con este dato, la empresa
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puede enfocarse en mejorar sus procesos y politicas manteniendo una rotacion
saludable.

Hernandez Olivares et al. (2017), realiz6é un estudio en el cual identifica que
Una de las causas de la salida de los empleados fue el tener conflictos con
el jefe inmediato con un 12.50% de los datos, por lo que se recomienda, en
términos generales, realizar un analisis de clima laboral con el fin de obtener
informacion real de las opiniones de los empleados y el grado de satisfaccion
con la empresa, ya que éste consiste en un analisis estructurado de variables
ambientales y de competencias que influyen en el desempefio de los
trabajadores.

Este analisis requiere el compromiso de los altos mandos para poder ejecutar

planes de accion que mejoren la calidad del clima laboral dentro de la

organizacion y asi poder minimizar la rotacion del personal, lo cual reducira

costos y optimizara los procesos de la empresa. (p. 49).

Por lo anterior, se considera de suma importancia para las empresas el
realizar un analisis del clima laboral, que le permita identificar las razones por las
qgue los colaboradores se inclinan por la ruptura laboral mediante la figura de
renuncia, pues de la cita anterior, se desprende que un porcentaje elevado de
empleados desiste por mantener conflictos con el jefe inmediato, dejando en
cuestionamiento, si el superior cuenta o no con las capacidades y habilidades para
liderar un equipo de trabajo.

“*

Un estudio realizado por Macario de Paz (2018) determina que, “una
estrategia importante para evitar la rotacion de personal radica en la inversion de

desarrollo técnico, ya que el 23% de los colaboradores renuncian por falta de
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oportunidades en el aprendizaje”. (p.15). Las compafias hoy en dia deben
implementar en sus estrategias el ofrecer un plan de carrera, estos mismos se
realizan enfocandose en profesiones que se desempefien en la empresa,
generando motivacion en los colaboradores, ya que se les brinda la oportunidad de
trabajar y estudiar, asi cuando la empresa opte por abrir nuevos puestos, se realicen
de manera interna para que los colaboradores pueden aplicar, y asi crecer
profesionalmente.

Macario de Paz (2018) indica lo siguiente:

Conocer el indice de rotacién de personal, ya sea sano o insano en una

empresa es de vital importancia, ya que de esto depende que los

colaboradores tengan una buena perspectiva en cuanto a la estabilidad
laboral el cual forma parte del clima organizacional y sus demas

componentes. (p.15)

Cuando los indices de rotacion son elevados y los colaboradores ven como
ingresan y se van personas constantemente, se genera inseguridad y miedo a ser
despedidos y remplazados, por lo cual las organizaciones deben de trabajar en la
retencién de talento humano. Gallo Garcia (2018) lo corrobora, concluyendo que

En Colombia los costos asociados con el proceso de reemplazar a un

trabajador de un cargo medio le pueden significar a la empresa hasta el 150

por ciento del salario anual, en el caso de cargos que no requieren estudios

profesionales, el costo para la empresa es de alrededor del 40 por ciento del

salario anual. (p.13)
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Por ende, es necesario tener personal competente en el Area de Recursos
Humanos, que realice un adecuado proceso de reclutamiento y seleccién, que a su
vez disminuya los gastos innecesarios y los indices de rotacion.

Existen diferentes estrategias de inversion en el talento humano que la

organizacion puede adoptar de acuerdo con sus objetivos estratégicos y que,

si se llevan a cabo de forma adecuada, permitiran el crecimiento econémico

y el desarrollo organizacional como son: reclutamiento y seleccion,

compensacion salarial y formacion, entre otras. (Guevara Ruiz et al., 2018,

p. 26).

Segun lo anterior mas que una necesidad la inversion en procesos de
recursos humanos debe ser una prioridad de las empresas actuales, las cuales para
mantenerse en un mercado tan cambiante deben tener areas desarrolladas y
competentes para asi promover el crecimiento organizacional.

En torno a las investigaciones a continuaciéon, se puede percibir que en la
actualidad se generan cambios a lo externo de las organizaciones, causando que
estas tengan que hacer ajustes o redisefios en los métodos que utilizan para
ejecutar los procesos organizacionales. A raiz de esto, sobre el Departamento de
Recursos Humanos recae un gran reto desarrollar una gestion del personal que
promueva la competitividad continua.

El estudio realizado por Calderon (2019), denominado Global Human Capital
Trends del 2019, del que fueron parte mas de 260 empresas de Costa Rica “recalco
que es hora de que las organizaciones piensen cOmo pueden acceder a talentos
continuamente: movilizando recursos internos, encontrando personas en la fuerza

laboral alternativa, y aprovechando la tecnologia de manera estratégica para
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aumentar la contratacion y la productividad”. (El futuro de los recursos humanos,
parr. 1). Por ende, llegé el momento de que las empresas se sumerjan en la
tecnologia y comiencen a utilizar herramientas tecnoldgicas para la contratacion del
mejor talento humano ya sea interno o externo.

Ademas de esto, se realizé un cambio abismal en el Cédigo de Trabajo de
Costa Rica al incluir la Reforma Procesal Laboral; esta misma, a sus seis afios de
introduccién, nos muestra lo siguiente:

El articulo 408 del Cédigo de Trabajo es el punto de partida para este tema.

Este numeral indica que todos, sin discriminacion “...gozaran de las mismas

oportunidades para obtener empleo y deberan ser consideradas elegibles en

el ramo de su especialidad, siempre y cuando retnan los requisitos formales

solicitados por la persona empleadora.”(parr 3)

Por otro lado, también han variado significativamente los procedimientos para

realizar las entrevistas de trabajo. Por lo general, se busca evitar preguntas

abiertas, temas personales y cualquier aspecto que se pueda considerar
irrelevante o discriminatorio durante la entrevista.

Nunca esta de mas recomendar a los patronos que revisen sus

procedimientos de reclutamiento, sus perfiles del puesto, y que se aseguren

que todos los requisitos estén respaldados en razones obijetivas,

relacionadas con el puesto a desempeniar. (Arias Arguedas, 2018, parr 3-8).

Segun lo anterior, Costa Rica es un pais que ha logrado promover la igualdad
en oportunidades laborales, al proteger a los oferentes por medio de leyes que se
basan en la ausencia de discriminacion, lo cual ha provocado que los profesionales

en el Area de Reclutamiento y Seleccién sean mas minuciosos y cautelosos a la
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hora de entrevistar a un posible colaborador, ya que si incumple aspectos
plasmados en el codigo de trabajo, podra verse implicado en problemas legales,
afectacion a la imagen y pérdida de clientes; por ende, es importante que los
profesionales de recursos humanos estén atentos a los cambios que se van
originando a lo largo del tiempo capacitando y actualizando en dichos temas a las
jefaturas.

En temas de recursos humanos, otra area de gran importancia en todos los
sectores laborales de Costa Rica es la capacitacion de personal. Maria Rebeca
Quesada Murillo (2019) menciona en su tesis que la capacitacién “es el conjunto de
esfuerzos que realiza una organizacion con el interés de impulsar el aprendizaje en
sus colaboradores y asi mejorar el desempefo” (p. 53). Referente a lo anterior, la
capacitaciéon se implementa con el fin de que los colaboradores desarrollen las
destrezas necesarias para desempefiar el puesto asignado, lo cual ayuda evitando
asi la alteracion en los niveles de rendimiento y eficiencia en sus labores diarias.

Para que la capacitacion sea exitosa, lo primero que se debe de hacer segun
Altamirano Mora et al. (2015) mencionan es “identificar las principales necesidades
o deficiencias a nivel técnico que afectan de manera directa la ejecucion efectiva de
las tareas y de esta forma definir la temética en la cual se enfocara cada
capacitacion”. (p. 175).

Con respecto a lo anterior, se deben planear estratégicamente las
capacitaciones que necesitan los colaboradores, ya que no todos ocupan recibir
esta, por ende, la capacitacion es un proceso que conlleva una buena preparacion
antes de ser impartida, con el fin de que esta sea de aprovechamiento para el

colaborador y asi estar preparado a la ejecucion de sus tareas del dia a dia.
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Soto (2016) indica que “los avances tecnoldgicos y la irrupcion de elementos
como robots inteligentes han disparado la relevancia de la capacitacion de mantener
al talento humano actualizado y para potenciar sus habilidades” (parr. 2).

Referente a la cita anterior, una alternativa que tienen las empresas actuales
es preparar y capacitar al personal en los avances tecnoldgicos; cada dia la
tecnologia se encarga de agilizar y facilitar los procesos operativos con el fin de
tener las habilidades y cualidades necesarias para el puesto.

Coto (2016) menciona en el siguiente articulo que:

La rotacion tiene un impacto y un costo para cualquier negocio. Sin embargo,
la rotacién voluntaria tiene un impacto aun mayor cuando la persona que
decide irse es de alto desempefio, potencial u ocupa una posicion clave en
la organizacion (rotacién voluntaria no deseada). Muchas empresas
subestiman el impacto de la rotacién voluntaria sobre los costos, reputacion

de la empresa o incluso sobre su ambiente laboral. (parr. 2).

Las organizaciones hoy en dia no realizan muchos estudios de clima o
conversaciones uno a uno entre gerentes y colaboradores para saber como se
sienten realizando su labor, por lo cual los gerentes se confian y creen que siempre
van a tener a su personal, pero cuando los mismos llegan presentado su carta de
renuncia porque tienen una mejor oferta, algunas empresas preparan una contra
oferta para retenerlos; tristemente, muchos actian hasta cuando ven que pierden a
sus colaboradores y no trabajan en mantenerlos motivados dia con dia.

Altamirano Mora et al. (2015) indican que “la rotacion de personal tiene

consecuencias directas en el clima organizacional, ya que genera una sensacion de
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inestabilidad y desconfianza dentro de los colaboradores, lo cual afecta la ejecucion
de estrategias y su continuidad”. (p. 65).

Al suceder esto ocasiona que los colaboradores busquen oportunidades
laborales en otras organizaciones, ya que no se sienten seguros en la empresa por
la alta rotacion y poca estabilidad.

Entre los hallazgos de Altamirano Mora et al. (2015), se encuentra que en la
empresa PROAMSA el indice de rotacion de personal de -17,65%, el cual se
considera alto y puede representar inestabilidad y mayores costos de reclutamiento,
contratacion, induccién y capacitacion de nuevos empleados. (p. 146).

Al presentar indicadores de rotacion tan altos las empresas deben de realizar
un estudio para determinar cuales son los motivos que provocan esta situacion y
asi crear e invertir en estrategias para la retencion de su personal, ya sea beneficios
gue los motiven, o invertir en un mejor proceso de reclutamiento para seleccionar
mejor a los colaboradores, brindar retroalimentacién oportuna, constructiva e
inspiradora.

Leitén (2019) menciona que para los colaboradores de menos de 21 afios
(generacion “Z”) “muestra que los indices mas altos de rotacién son por renuncia
con un 31,3%. Mientras que a nivel operativo existe un indice de rotacion de un
20,1%, seguido de un 14,2% por el nivel técnico”. (parr. 4).

Segun la cita anterior, existen tres indices importantes en la rotacion del
personal en una temprana edad (generacion Z), considerandose como factores
detonantes de la constante rotacion los trabajos ocasionales o temporales que
sirven a estos para cubrir las necesidades basicas mientras concluyen su formacion

académica para dar un paso a mejores ofertas laborales.



1.7

33

Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Analizar las causas de rotacion de personal, a través de un diagndstico
de los incidentes de salida en el periodo 2019, para actualizar los
procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion de la empresa

Smartcell, S.A.

1.7.2 Objetivos especificos

1.7.2.1 Realizar un diagndstico de la rotacién de personal mediante una
entrevista a Recursos Humanos y el analisis de las estadisticas
mensuales del afio 2019.

1.7.2.2 Ejecutar un levantamiento de las actividades que conforman
actualmente el proceso de reclutamiento, seleccién vy
capacitacion de la empresa Smartcell S.A.

1.7.2.3 Efectuar una correlacion de las causas de rotacion de personal
con mayor incidencia y los procesos de reclutamiento, seleccion
y capacitacion.

1.7.2.4 Realizar una propuesta de redisefio del proceso de
reclutamiento, seleccion y capacitacion de la empresa Smartcell

S.A.
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1.8 Alcances y limitaciones

1.8.1 Alcances
El alcance esta circunscrito a los procesos de reclutamiento, seleccion y

capacitacion; ya que lo que se busca es un andlisis de estos.

1.8.2 Limitaciones

Dentro de las limitaciones se puede mencionar que no existen una optima
ejecucion de los procesos dentro de la compariia, ademas de esto no existe una
cultura organizacional que esté orientada a la mejora continua de procesos y
crecimiento, asimismo los colaboradores no estan acostumbrados a la realizacion

de cambios en sus procesos lo que se vuelve una limitante.
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Tabla 1. Relacion de congruencia

1.9 Matriz de congruencia

Andlisis de las causas de rotacion de personal y su incidencia en los procesos de reclutamiento,

Titulo . o .

seleccion y capacitacion de personal en la empresa Smartcell S.A, en el periodo 2019.

Incidencia de la rotacion de personal en los procesos de reclutamiento, seleccién y capacitacion
Tema

de personal.

¢, Cudl es la relacion que existe entre las causas de rotacion de personal y su incidencia en el
Pregunta

Investigacion

reclutamiento, seleccion y capacitacion para promover una mejora continua de los procesos?

Objetivo General

Analizar las causas de rotacion de personal, a través de un diagndstico de los incidentes de salida
en el periodo 2019, para actualizar los procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion de la

empresa Smartcell S.A.

Objetivo Especifico

Preguntas
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Realizar un diagnostico de la rotacion de personal mediante el analisis

de las estadisticas mensuales y las entrevistas de salida del afio 2019.

¢, Qué tipo de estadisticas posee la empresa
Smartcell para la gestion del recurso humano?

¢,Cuenta con indicadores de rotacion?

Ejecutar un levantamiento de las actividades que conforman actualmente
el proceso de reclutamiento, seleccion y capacitacion de la empresa

Smartcell S.A.

¢Cuéles son los métodos que utlizan para
reclutar y seleccionar el talento humano?

¢ Como se realiza la capacitacion en la compafiia
Smartcell?

¢Existe un mecanismo para la evaluacion de la

capacitacion?

Efectuar una correlacion de las causas de rotacion de personal con mayor

incidencia y los procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion.

¢Actualmente se realiza un analisis de resultados
de la relacion entre la rotacion y los procesos de

reclutamiento, seleccién y capacitacion?

¢Las entrevistas de salida brindan datos sobre

gué tan conforme estaba el personal con el
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proceso de capacitacion, reclutamiento, seleccion

e induccion?

Realizar una propuesta de redisefio del proceso de reclutamiento, | ¢ Cuenta con un procedimiento establecido para la
seleccidn y capacitacion de la empresa Smartcell, S.A. ejecucién de los procesos de reclutamiento,

seleccién y capacitacion?
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2. Capitulo Il. Marco teorico

La competitividad en el ambito global es cada vez mas fuerte; las empresas
que trabajan conforme a los cambios que exige el mercado se vuelven mas
exigentes y demandantes en sus procesos organizacionales, esto con el Unico fin
de innovar y responder positivamente a las necesidades que demanda el mercado.

La administracion es un concepto muy amplio; sin embargo, para llevar a
cabo este proyecto se contemplo el enfoque empresarial aunado a la administracién
de personal, en la cual sale a relucir recursos humanos y dos de sus subsistemas

organizacionales.

2.1 La administracién

Se define como “el proceso de disefiar y mantener un ambiente en que los
individuos trabajen en conjunto de manera eficaz y eficiente con el fin de llegar a
objetivos especificos”. (Vilcarromero Ruiz, 2017, p. 14). Esta contempla elementos
como la planificacion, coordinacion, control, organizacién y direccion, para que toda
la estrategia que se plantee tenga como resultados grandes beneficios.

De la administracion se derivan varias areas tales como finanzas, mercadeo,
produccion, aduanas y recursos humanos, entre otras; esta ultima es la base sobre
la cual se enfocara el desarrollo del proyecto. Cuando de recursos humanos se
habla, es comun pensar en reclutar, capacitar, evaluar al personal, asi como en
compensarle y hacer que los colaboradores crezcan dentro de la organizacion, pero
€S0 no queda ahi, si no que esta area es aun mas extensa y mucho de su enfoque

es la gestion del talento humano.
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Para que todo esto pueda lograrse en el ambito empresarial, el Departamento
de Recursos Humanos tiene un papel muy importante, ya que este “es aquel que
dirige, organiza, coordina, retribuye y estudia las actividades de los trabajadores de
una empresa”. (Lacalle, 2016, p.14). Por ende, una ejecucién Optima de sus
funciones promovera una dotacion de personal eficiente en la empresa, la cual dard
paso a un buen rendimiento laboral, satisfaccion y eficiencia.

Entre los diferentes subsistemas a estudiar se encuentran el proceso de
reclutamiento y seleccion ademas de la capacitacién, los cuales son de suma
importancia dentro de la gestion de recursos humanos.

Dentro del manejo de procesos es necesario entender que los mismos deben
ser eficientes para obtener una mayor productividad, para esto es necesario
entender que “El término eficiencia se refiere a obtener los mejores resultados a
partir de la menor cantidad de insumos o recursos.” (Robbins & Coulter, 2018,
p.8), la forma en que Robbins define la eficiencia nos hace entender que se
pueden cumplir los objetivos con la menor cantidad de recursos y que este
resultado va a ser favorable, he aqui la importancia de que los procesos dentro
de una compaiiia sean eficientes, ya que esto va a generar a su vez un mayor

retorno de la inversion, lo cual es lo que buscan las empresas actualmente.

2.2 Procesos de Recursos Humanos
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Dentro del Area de la Administracion de Recursos Humanos se encuentran
una serie de subsistemas los cuales son alimentacion, aplicaciébn, mantenimiento,
desarrollo y control, que se derivan a su vez en diferentes procesos. Dentro de las
normativas ISO se indica que “Un proceso es un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.” (Normas ISO, 2015). Esto quiere decir que para el
cumplimiento de objetivos 0 metas se necesita de estas actividades, los cuales van
a dar una seguidilla de cudles son las acciones especificas que se debe realizar
para asi obtener estos resultados.

Muchas veces, dentro de los procesos existen procedimientos; estos Ultimos
van a ser mas especificos sobre una accion a realizar. Es necesario entender que
los procesos son lo que van a alimentar la funcion, en este caso, de la
Administracion de Recursos Humanos, he aqui la importancia del andlisis del
proceso tanto de reclutamiento y seleccién de personal como de la capacitaciéon de
personal; dicho esto, es necesario conocer y ampliar cada uno de estos procesos
con el fin de entender su funcion y a su vez visualizar la condicién actual de la
compafiia en busca de una mejora continua.

Dentro de los procesos a desarrollar en la investigacion se encuentran

reclutamiento, seleccion y capacitacion de personal.

3. Reclutamiento
Dicho proceso es muy demandante, requiere de tiempo, dinero y

profesionales que lo ejecuten. Anteriormente, todo iniciaba con una solicitud de
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empleo y recepcion de curriculo (hojas de vida). Las cosas han variado un poco y
el uso de plataformas en internet se han vuelto mas coman.

Segun Robbins, Coutler y Decenzo (2017), el reclutamiento es definido como
“el proceso de localizar, identificar y atraer a solicitantes capaces” (p. 205) al tener
esto claro se puede entender la importancia de este proceso y como este va a
influenciar en la labor que la empresa realiza. Dentro del reclutamiento debe existir
un proceso previamente establecido el cual va a ser la guia para lograr obtener el
mejor talento humanao.

Definir cudl es la persona idénea para ocupar un puesto requiere una serie
de pasos tales como medir aspectos psicologicos, de conocimiento, experiencia,
aptitudes y demas; dependiendo del puesto que se va a reclutar asi sera la
complejidad de las pruebas y entrevistas a realizar.

Las personas en su mayoria utilizan el internet como primera opcion para
buscar empleo; los reclutadores reciben un volumen alto de curriculo; y en
ocasiones estos no se ajustan al perfil buscado, por ende, se debe establecer
métodos que tengan como funcion filtrar, clasificar y seleccionar oferentes.

El articulo planteado por Serrano-Franco y Riveros-Herrera (2018), acerca
de la inclusion de algunas técnicas de inteligencia artificial para dicho proceso, hace
referencia a que,

Siempre que una empresa utilice la Inteligencia Artificial aplicada al

reclutamiento de personal ganara en agilidad y en capacidad de actuacion ya

gue permitira a los departamentos de RRHH reducir los tiempos para
encontrar al empleado perfecto reduciendo los costes derivados de la fase

de reclutamiento. (p. 15).
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El Departamento de Recursos Humanos en general maneja grandes
volumenes de informacion en los procesos de reclutamiento y seleccién; con base
en lo anterior se puede decir que trabajar bajo esta modalidad ayudara a que los
resultados finales sean mas precisos y confiables, ya que el uso de técnicas de
inteligencia artificial promovera un mejor andlisis y procesamiento de los datos que
se manejen de inicio a fin.

Dentro de dichas técnicas se encuentra el “chatbots”, que hace referencia a
“un software que tiene la habilidad de mantener una conversacion con un usuario a
través del uso del lenguaje natural’. (Delgado Guerrero et al., 2017, p. 53). El
objetivo del chatbots es simular didlogos inteligentes, donde exista una
conversacion fluida mediante textos o la voz.

Por otra parte, existen los juegos online que ponen a prueba el pensamiento
critico, estratégico y tactico del candidato, permitiéndole al reclutador medir ciertos
aspectos necesarios en el desarrollo del puesto.

Por ultimo se encuentran los sistemas expertos, que son “un sistema de
computo que, basado en unos conocimientos iniciales, introducidos y aprendidos,
emula la habilidad de un experto humano para resolver problemas o tomar
decisiones”. (Serrano Franco & Riveros Herrera, 2018, p. 16). Estos van a reducir
tiempos, asi como también reclutadores o profesionales, y demas recursos
agilizando el proceso de manera que al final mejorara su calidad.

Lo anterior se ve reflejado en un analisis realizado por McKinsey acerca de
la inteligencia artificial, el cual estima que “en 8 afos (en el 2025) esta podra
desempeiniar la labor equivalente a la que actualmente realizan entre 110 y 140

millones de personas”. (Cutrecasas, 2017, p. 47). Como consecuencia de la
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acelerada transicion que se esta presentando, las empresas deben ocuparse por
incorporar a su estrategia organizacional las tendencias que van emergiendo, lo
cual las volver4 méas apetecibles en el mercado.

Entre algunas de las formas que existen para reclutar se tiene, que, para
obtener candidatos éptimos, lo podemos lograr analizando el personal con el que
se cuenta internamente y con oferentes externos tal como lo muestra la siguiente

figura.

Antiguedad.
Internas

lgualdad de mérito y capacidad.

Fuentes de

X - Candidaturas espontaneas.
reclutamiento

» Servicios publicos de empleo.

« ETT, agencias de colocacion.

» Anuncios: prensa, Internet, radio.

» Consultoras de seleccion de personal.

» Bolsas de empleo, Formacion en Centros
de Trabajo [FCT].

+ Referencias de personas canocidas.

» Eures: empleo en Europa.

« Empresas de headhunting [«cazatalentos|.

Externas

Fig.1. Fuentes de reclutamiento

Fuente: Barra & Ruiz-Otero, (2015, p.13)

Cuando de fuentes de reclutamiento se habla, las empresas actuales buscan
la manera de innovar para ser mas competitivas ante un mercado tan cambiante;
sin embargo, el reclutamiento se puede realizar de manera interna o externa de la

compafia. Como se observa en la figura nimero 1 internamente se puede obtener
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el talento humano que se necesita para cubrir el puesto, esto se puede determinar
por las capacidades desarrolladas en la compafiia, al colaborador interno se le
pueden ejecutar pruebas que garanticen que es apto para el puesto; con este
proceso se puede en muchos casos ahorrar un porcentaje del costo del
reclutamiento.

Asimismo, el reclutamiento externo se puede ejecutar mediante diferentes
opciones como las antes mencionadas en la figura 1. Cabe resaltar que la opcion
que se utilice para reclutar de manera externa va a variar segun el tipo de puesto y
compafiia, ya que cuando, se busca el personal méas calificado se van a utilizar
plataformas distintas que busquen talento con mayor escolaridad y/o experiencia,
mientras que las plataformas para reclutar personal operativo son mas masivas y

menos especificas.

A Nuevas contrataciones
100 Ofrecimientos hechos
/ 150 \ Candidatos entrevistados
/ 200 \ Candidatos citados
/ 1,200 \ Reclutados

Fig.2. Piramide de rendimiento del reclutamiento

Fuente: Dessler & Varela-Juéarez, (2017, p.80)
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La pirdmide anterior muestra un ejemplo de cémo se debe de realizar el
reclutamiento para obtener mejores resultados en la busqueda de talento.

Cubrir un namero relativamente bajo de puestos de trabajo podria
requerir del reclutamiento de docenas o cientos de candidatos. Por
eso, los gerentes utilizan una piramide de rendimiento del
reclutamiento. Con la finalidad de calcular el niUmero de aspirantes que
deben conseguir para contratar la cantidad necesaria de personal.
(Dessler & Varela-Juéarez, 2017, p.81)

Actualmente, las empresas buscan obtener el mejor rendimiento en sus
procesos para asi conseguir resultados positivos, realizar el proceso de
reclutamiento con el método de esta piramide ayuda a obtener la cantidad de
aspirantes que se necesitan entrevistar, esto con el fin de cumplir con las entrevistas

necesarias para cubrir los puestos.

4. Seleccion de personal
La seleccion de personal se enfoca en escoger a los candidatos que cumplan
con las caracteristicas y requerimientos del puesto vacante, esto con el fin de que
la persona seleccionada cuente con el nivel de conocimiento requerido para iniciar
funciones.
Dessler & Valera-Juarez (2017) indican que el objetivo de la seleccion
de empleados es lograr un ajuste entre el individuo y el puesto, lo cual
implica lograr una coincidencia entre los conocimientos, habilidades,

capacidades y otras competencias (CHCC) que requieren para realizar
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el trabajo (segun un analisis del puesto) con los conocimientos,
capacidades y otras competencias del aspirante. (p.82).

Es importante que antes de iniciar con el proceso de seleccion, el personal
de recursos humanos realice un analisis del puesto para determinar las habilidades,
conocimientos, competencias y capacidades que requiere el mismo, con el fin de
evaluar y seleccionar a los candidatos bajo estas necesidades, que permitira
complementar al individuo con las funciones propias del puesto.

El proceso de seleccidén de personal estd compuesto por una serie de fases
las cuales van a facilitar el desarrollo de este, haciendo a su vez que el mismo sea
mas sencillo y facil de aplicar, tal es el caso de las fases que mencionan los autores
Eugenio y Soledad, “Preseleccion (curriculos, documentacion), pruebas de seleccién
(test prueba profesionales, dinAmica de grupo), 1 entrevista (por un especialista de
seleccion), 2 entrevista (por un especialista o por el futuro jefe), decision”. (Barra & Ruiz
Otero, 2015, p. 15).

El proceso de seleccion de personal suele ser definitivo, ya que, en este se
debe obtener para la compania el mejor talento humano. En este proceso se va a
ver involucrada el Area de Recursos Humanos y la jefatura del departamento en
donde se va a ubicar el puesto; esto va a provocar que la eleccién sea mas precisa
y que en esta se tomen aspectos basicos sobre funciones a ejecutar, volviendo la
entrevista mas técnica y asi obteniendo el candidato mas adecuado para el puesto,
luego de estas entrevistas sigue tomar la decision de escoger cual candidato es el
mas acorde para asi contratarlo y empezar a capacitarlo. Se puede decir que una
de las mayores funciones de este proceso es que sirve como filtro para seleccionar

al candidato que mas se ajuste al perfil buscado.
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Es importante llevar a cabo este proceso con profesionales en recursos
humanos que estén altamente calificados para su ejecucion, ya que si se realiza
efectivamente trae consigo beneficios a la organizacion, tales como:

e Reduccion de costos al no realizar procesos de reclutamiento y
seleccidn en periodos muy consecutivos.

e Bajos porcentajes en la rotacidén de personal.

e Logro de objetivos 0 metas establecidas para el puesto.

e Mayor productividad y desempefio de los colaboradores.

Segun lo anterior se deduce que una mala seleccion llevaria a la empresa a
tener pérdidas de diferentes recursos, entre ellas el dinero invertido en el
reclutamiento y seleccion de ese que resulté ser un “mal candidato”, llevandolos a
incurrir en un gasto adicional reiniciando nuevamente le proceso.

Para llevar a cabo una Optima seleccién de personal se deben implementar
ciertas técnicas que servirdn como filtro para seleccionar al candidato idéneo, entre
ellas se encuentran las siguientes:

Las pruebas de conocimiento o de capacidades constituyen una medicion del

candidato en cuanto a las capacidades y habilidades para ejecutar las tareas

del cargo al cual aspira ocupar.

Respecto a las pruebas psicométricas, es relevante expresar que, estas se

basan en muestras estadisticas de comparacién, aplicadas en condiciones

de estandares, focalizando principalmente las aptitudes. Por otra parte, las

pruebas de personalidad permiten poner en evidencia caracteristicas
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superficiales de personalidad y de caracter, tales como frustraciones,

equilibrio emocional, motivacion, intereses, entre otros.

Las técnicas de simulacibn se caracterizan por el drama, es decir,

reconstruye en un escenario de drama un determinado evento que se quiere

estudiar, llevando este lo mas cerca a la realidad. (Flores Diaz, 2016, p. 84).

Indudablemente la aplicacion de pruebas o técnicas en el proceso de
reclutamiento y seleccidn es esencial para que el reclutador pueda conocer cuéles
son las habilidades, los conocimientos y la forma de responder del candidato ante
diferentes situaciones que pondran a prueba su ingenio, capacidades y experiencia,
ademas, es importante saber que el tipo y la cantidad de pruebas aplicadas al
candidato van a variar segun sea la naturaleza del puesto vacante y lo que este

demande.

5. Capacitacién
Un proceso dentro del Area de Recursos Humanos que es de suma importancia
es capacitar el personal, ya que este va a actuar como aspecto clave en el desarrollo
de los colaboradores y el cumplimiento de metas; cuando se cuenta con personal
capacitado, el cumplimiento de objetivos es mas efectivo, o que vuelve a la
organizaciéon mas fuerte. Segun Dessler y Varela Juarez (2017) el significado de
capacitar es el siguiente:
Capacitar significa dar a los empleados nuevos o antiguos las habilidades
gue requieren para desempefar su trabajo, como mostrar a un nuevo
representante comercial la forma de vender el producto de su empresa. La

capacitacién se puede llevar a cabo pidiéndole al empleado en activo que



50

explique al recién contratado como es el puesto de trabajo, o bien, mediante

un proceso de varias semanas con clases en un salén o por internet.

La capacitacion es importante. Incluso los individuos con un alto potencial

tenderdn a improvisar o dejaran de ser productivos, si no saben qué hacer o

coémo hacerlo. Ademas, segun un estimado, aproximadamente tres cuartas

partes de los trabajadores de treinta y tantos afios con un alto potencial
comienzan a buscar un nuevo empleo un afio después de ser contratados,

a menudo debido a que se sienten insatisfechos a causa de una

capacitacion inadecuada. (p. 162).

Como parte de la motivacion es necesario desarrollar un plan de capacitacion
que los oriente a como desempeiiar su trabajo con alta calidad. En este proceso se
pueden utilizar técnicas o metodologias que permitan que el aprendizaje sea mas
efectivo y de mayor provecho; tal es el caso del juego de roles y actividades
interactivas en linea, las cuales van a desarrollar las competencias de los
colaboradores.

Es evidente que si en las empresas no capacitan al personal lo pierdeny lo
grave de esto radica en dos consecuencias muy importantes: la primera es la
pérdida de un gran talento humano; esto va a provocar que el talento potencial para
la compafiia migre a la competencia provocando que esto se convierta en una
desventaja; la segunda consecuencia en importancia es el gasto que se realiza en
reclutamiento, ya que si la persona no permanece dentro de la compafiia esa
inversion se convertira en un gasto lo que de una u otra manera no va a favorecer
a la empresa y se generara un nuevo gasto asociado a la capacitacion del

colaborador sustituto.
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La capacitacion en el puesto (CEP) implica que alguien aprenda un trabajo
mientras lo lleva a cabo. Todos los trabajadores, desde el empleado de la
sala de correspondencia hasta el director general, deberian recibir
capacitacion en el puesto cuando ingresan a una organizacion. En muchas
empresas, la CEP es la Unica capacitacion disponible. (Dessler & Varela-
Juérez, 2017, p. 154).

Muchas empresas especialmente las mas pequefias Unicamente cuentan con
este tipo de capacitacion, la cual es la que se da directamente en el puesto y
regularmente es impartida por un colaborador, el cual ya ha estado algin tiempo dentro
de la compafiia y se ha desarrollado en el puesto, lo que vuelve a este conocimiento méas
empirico.

Cabe mencionar que los colaboradores activos muchas veces saben méas que los
posibles capacitadores que puede haber en una compafiia, ya que estos mismos se
enfrentan dia con dia a cada uno de los obstaculos que pueden tener en el puesto, esto
va a enriquecer el proceso de aprendizaje del personal de nuevo ingreso o ya activo lo
gue a su vez generara confianza y motivacién en el equipo de trabajo.

Es importante que como empresa se determine el costo que genera capacitar a
un colaborador y si el mismo esta dando el rendimiento requerido para el puesto; es
necesario dejar claro que no solo se debe de medir el desempefio de la persona sino
también el impacto que la capacitacion tiene en el desempefio del colaborador.

Siempre que se capacitan colaboradores dentro de las empresas, la
metodologia implementada va dirigida hacia fines especificos, buscando un
beneficio para ambas partes, enfocandose en las necesidades de la empresa como

las que se veran a continuacion.
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5.1 Fines de la capacitacion
Los principales fines de la capacitacion son:
1. Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas
tareas del puesto.
2. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no solo
en sus puestos actuales, sino también para otras funciones mas
complejas y elevadas.
3. Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas
satisfactorio entre ellas o para aumentarles la motivacion y volverlas mas
receptivas a las nuevas tendencias de la administracion. (Chiavenato,
2017, p. 331).

Los profesionales en recursos humanos o personal encargado de realizar las
capacitaciones en la organizacion deben de tener presente estos tres principales
objetivos de la capacitaciébn, ya que brindan un soporte continuo a los
colaboradores, no solo enfocandose en lo laboral sino también toman en cuenta el
cOmo se sienten dentro de la organizacion, capacitdndolos para tener un buen clima

organizacional generando a su vez motivacion laboral y personal.



5.2 Contenido de la Capacitacion

Transmisién
de informacién

Desarrollo
de habilidades

Desarrollo
de actitudes

Desarrollo
de conceptos

Competencias
individuales

Fig.3. Contenido de la capacitacion

Fuente: Chiavenato (2017, p. 332)
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Aumento del conocimiento de las personas:

Informacién sobre la organizacion, sus clientes, productos y
servicios, politicas y directrices, reglas y reglamentos.

Mejora de habilidades y destrezas:

Habilitar a las personas para la realizacién y la operacion de las
tareas, manejo de equipo, maquinas y herramientas.

Desarrollo o modificacién de conducta:

Cambiar actitudes negativas por favorables, adquirir conciencia
de las relaciones y mejorar |la sensibilidad hacia las personas,
como clientes internos y externos.

Elevar el nivel de abstraccion:

Desarrollar ideas y conceptos para ayudar a las personas a
pensar en términos globales y estratégicos.

Crear y desarrollar competencias:

Desarrollar competencias individuales duraderas para saber,
saber hacer, saber juzgar y decidir y saber hacer acontecer.

En la figura anterior se puede observar como la capacitacion estd compuesta

por cinco elementos, los cuales nos ayudan como guia en el momento de planear

dirigir y ejecutar las capacitaciones, ya sea a colaboradores de nuevo ingreso como

los regulares, buscando siempre lo mejor para el colaborador y la organizacion.

5.3Ciclo de la capacitacion

La capacitacion es el acto intencional de proporcionar los medios que

permitan el aprendizaje, fenbmeno que surge como resultado de los

esfuerzos de cada individuo. El aprendizaje es un cambio de conducta

cotidiano en todos los individuos. La capacitacion debe tratar de orientar esas

experiencias de aprendizaje en un sentido positivo y benéfico, completarlas

y reforzarlas con una actividad planeada, para que los individuos de todos los

niveles de la empresa desarrollen mas rapido sus conocimientos y las

actitudes y habilidades que les beneficiaran a ellos y a la empresa. Asi, la
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capacitacion cubre una secuencia programada de hechos visualizables como

un proceso continuo, cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite.

(Chiavenato, 2017, p. 333).

La capacitacion es un proceso que se debe realizar de manera constante, el
cual se debe ir mejorando poco a poco para asi obtener mejores resultados, cada
vez que se realice el aprendizaje ser4d mayor, y asi el personal desarrollara

competencias y actitudes adecuadas para el puesto a desempeniar.

1
Deteccidon de

Entrada necesidades Salida
" de capacitacién ™\

/ \\
.’) b

Salida / _ Entrada
4 2
Evaluacién de Planes y
los resultados de programas de
la capacitacion capacitacién
Entrada \ / Salida
'\“.\ ”/‘JJ
pY S
\"‘\__ 3] '//
Salida Ejecucion Entrada
de la

capacitacién

Fig.4. Ciclo de la capacitacion

Fuente: Chiavenato, (2017, p. 118)

La figura anterior nos muestra el ciclo de la capacion, el cual nunca tiene un
fin. Siempre se deben de enfocar primeramente en descubrir cual es el problema o
la necesidad, una vez teniendo este punto claro seguimos planeando
estratégicamente cuales personas deben de recibir la capacitacion, como se va a

realizar (materiales, expositores entre otros) y cuando se va a impartir la
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capacitacion; luego nos enfocamos en su ejecucién y por ultimo evaluamos la
capacitacion, ya que se enfoca en la mejora continua.

Cuando se capacita a los colaboradores, la compaiiia debe crear un plan de
retencion, ya que si el personal activo se desliga de esta, se produce una rotacién de

personal no deseada, lo que a su vez va a generar una pérdida.

6. ¢Qué es larotaciéon de personal?

“La rotacién de personal se expresa mediante la relacién porcentual entre
admisiones y retiros, y el promedio de trabajadores que pertenecen a la
organizacion”. (Arce-Garcia, 2017, p. 35). Las razones por las que un empleado
pueda salir o ingresar de la empresa pueden ser muchas, desde una nueva
contratacion por la busqueda de un nuevo perfil profesional, hasta el despido ya sea

con o sin responsabilidad patronal.

6.1Tipos de rotacién de personal
Dentro de la rotacién de personal van a existir razones por las cuales los
colaboradores se van a desligar de la empresa. Estas van a dar por consiguiente
los tipos de rotacion de personal que existe. Los tesistas Salablanca Montero et al.
(2017), explican a continuacién los tipos de rotacién de personal existentes:

6.1.1 Voluntaria: “Es cuando los empleados renuncian. Esto puede
deberse a la busqueda de otra posicién en otra empresa, el conflicto
con un supervisor o jefe, o una razéon personal como dejar de trabajar
y quedarse en casa con la familia”. (p. 10). Dentro de la organizacién
es fundamental crear un agradable ambiente de trabajo, que le

permita al colaborador sentirse satisfecho creando un sentido de
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pertenencia, por medio de estas condiciones se podra retener al
personal, evitando la pérdida de grandes talentos.

6.1.2 Involuntaria: “Es cuando un empleado es despedido en general
debido a una reduccién de staff por un cambio o reestructuracion o
debido a una medida disciplinaria o por bajo desempefio”. (Salablanca
Montenegro et al., 2017, p. 10). En muchas ocasiones las empresas
deben de incurrir en tomar decisiones drasticas, como el despido, ya
sea para reclutar un mejor perfil, o para bajar costos al reducir la

planilla, entre otros.

6.2 Causas de larotaciéon de personal

Hoy en dia las organizaciones deben identificar las causas de rotacién de
personal, las cuales influyen directamente en la estabilidad de los colaboradores,
creando incertidumbre o pérdida de interés por el puesto, desertando del lugar de
trabajo en busca de mejores opciones que influyan en la estabilidad laboral.

Como fenédmenos externos pueden citarse la situacion de oferta y demanda de

recursos humanos, la situacion econdmica, las condiciones de empleo, etc.

Entre los fendmenos internos pueden mencionarse la politica salarial, los

beneficios sociales de la organizacién y el tipo de supervision. La informacion

correspondiente a estos fendmenos externos e internos se obtiene mediante

entrevistas de retiro. (Salablanca Montenegro et al., 2017, p. 11).

Por tal razén, las empresas deben de crear estrategias que vayan ligadas a
fortalecer el clima organizacional y las condiciones en las que laboran las personas.

Es decir, crear politicas salariales mas generosas y proveer al personal de mayores
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beneficios creando una cultura de confianza mutua, estas acciones haran que los

trabajadores no se vean tentados en optar por otra organizacion.

6.3

Ventajas de la rotacion de personal

Cuando se habla de rotacion laboral, un porcentaje de las personas la asocian

con aspectos negativos, sin embrago, esta rotacion también trae consigo ventajas

gue permiten, tanto al personal como a la empresa, identificar e implementar nuevas

estrategias y métodos de trabajo, que satisfagan los intereses comunes de las

partes.

Permite que cada persona que labora en la empresa descubra su
potencial, habilidades y destrezas que no habia desarrollado hasta
entonces.

Permite que cada persona nueva aporte novedades al grupo mediante
sus habilidades, talentos, ideas, etc.

Permite que los antiguos miembros de cada equipo de trabajo puedan
no solamente desarrollar sus conocimientos, sino ademas aprender a
transmitirlo desde una perspectiva tanto tedrica como practica, a cada
nuevo integrante de su equipo.

Permite que cada lider de grupo pueda ver a mayor escala como es el
desempefio de cada empleado en su area, y en la empresa en
general, cuando esta le permite trabajar en otra area en la cual no ha

laborado antes.
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e Permite que todos los miembros de cada equipo tengan igualdad de
oportunidades para poder rendir en diferentes areas, conocer nuevas
habilidades, y adquirir nuevos conocimientos.

(Salablanca Montenegro et al., 2017, p. 10)

Como se puede observar, son muchas las ventajas que trae consigo una sana
rotacion de personal, contribuye a fortalecer el conocimiento practico de las
personas al involucrarse en distintos procesos, si es importante que la rotacion sea
monitoreada constantemente, ya que de no ser asi podria salirse de control y a raiz

de ello perjudicar a la empresa.

6.4 Consecuencias de larotacion de personal

Una alta rotacion de personal puede manifestarse como signo de alerta para
mostrar que algo se estd aplicando de forma incorrecta dentro de la organizacion.
Siempre que se vayan a analizar las causas de rotacion se debe estudiar cada
episodio en concreto, ya que en ciertos casos algun aspecto esencial de esta
empresa podria estar detras de esta situacién, por ejemplo, un proceso de seleccién
mal ejecutado, un deficiente proceso de induccién en el puesto de trabajo, un mal
clima laboral, salarios poco competitivos, entre otros.

El incremento en el indice de rotacién de personal no representa Unicamente
pérdida de tiempo y dinero; también impacta negativamente otros factores como los
gue se mencionan a continuacion:

e Cambios en la productividad

e Clima laboral y cambio en los equipos

¢ Imagen de la empresa y marca empleadora
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e Costes Asociados

(Ergon, 2019)

A raiz de lo anterior, se comprende que toda aquella empresa que quiere ser
competitiva en el mercado debe ocuparse por sus indices de rotacion, crear un plan
estratégico que permita identificar y atender las causas y reducir las consecuencias

de la rotacion, para evitar mayores pérdidas e impactos negativos.

6.5 Tres capacidades necesarias para disminuir la rotacion de personal
En el momento de valorar y medir el comportamiento de la rotacion de personal,
es fundamental que se pueda determinar que esta no esté en un nivel muy elevado,
pero, de existir, se deben crear las estrategias necesarias y realizar los cambios que
conlleven a un mejor panorama. Lo anterior a raiz de la relevancia que tiene en el
mercado la marca empleadora, por ende, con el fin de buscar un buen
posicionamiento e imagen es conveniente implementar lo siguiente.
e Resulta vital desarrollar lideres capaces de inspirar con la gestion de
significados.
e Se hace necesario que el lider y los integrantes del equipo se conviertan en
maestros de sus emociones.
e El lider del equipo debe dar ejemplo de pasion por lo que hace, disfrute de
su trabajo y contagiosa felicidad (Lozano, 2018).
Todas las acciones anteriores logran un mayor compromiso por parte de los
colaboradores, aumenta la motivacion por querer realizar el trabajo lo mejor posible
y a raiz de ello se ve impactada positivamente la productividad y el clima

organizacional.
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6.6 indice de rotacion de personal
El indice de rotacién de personal es un indicador que en la mayor parte del
tiempo recae en el Departamento de Recursos Humanos; la responsabilidad de
minimizarlo se ve reflejada en la eficacia que presentan en los procesos de recursos
humanos, es por eso por lo que dentro de las estrategias que realicen para gestionar
el talento humano es vital que estos procesos sean contemplados. Para entender
que es el indice de rotacion de personal, Chiavenato lo define de la siguiente
manera:
El célculo del indice de rotacion de personal se basa en el volumen de
ingresos (entrada) y separaciones (salida) de personal en relacion con el
personal empleado o disponible en la organizacion, en un lapso
determinado y en términos porcentuales.
Cuando se mide el indice de rotacion de personal para la planeacion de
recursos humanos se utiliza la ecuacion siguiente:

Indice de rotacion de personal = AsD * 100
2

PE

A=Admisiones de personal en el periodo considerado (entradas).

D=Desvinculaciones de personal (tanto por iniciativa de la empresa como de
los empleados) en el periodo considerado.

PE=Promedio de empleados contratados en el periodo considerado. Se
obtiene sumando la cantidad de empleados contratados al inicio y al final del

periodo, dividida entre dos.
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Este indice de rotacion de personal expresa un valor porcentual de empleados que
circulan en la organizacion en relacion con el nimero promedio de empleados. Por
ejemplo, si el indice de rotacion de personal es de 3%, eso significa que en ese
periodo la organizacion cuenta con 97% de su fuerza de trabajo. Para contar con
100%, la organizacion necesita planear un excedente de 3% de personas para
compensar las salidas y entradas de personal. (Chiavenato, 2017, p.118).
Segun la cita anterior la rotacion del personal va a hacer de gran impacto en el
Departamento de Recursos Humanos por lo que insta a utilizar métricas que puedan

medir como este va impactando la compafiia y asi tener un mejor control.

3. Capitulo Ill. Marco metodoldgico

3.1 Enfoque de lainvestigacion:

Dentro de la investigacion se utilizara un enfoque mixto. “El proceso de
investigacion mixto implica una recoleccion, analisis e interpretacion de datos
cualitativos y cuantitativos que el investigador haya considerado necesarios para su
estudio.” (Ortega, 2018, p.19). Se utilizara este tipo de enfoque, ya que dentro de
este se abarcaran temas tanto cualitativos como cuantitativos para asi entender de
una manera mas clara la situaciébn actual de la empresa y sus posibles

oportunidades de mejora.

3.2 Tipo deinvestigacion: exploratoria, descriptiva y explicativa
El tipo de investigacion es de caracter en exploratoria, descriptiva y explicativa, esta

primera se define como:
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Son las investigaciones que pretenden darnos una vision general de tipo
aproximativo respecto a una determinada realidad. Se realiza especialmente
cuando el tema elegido ha sido poco explorado y reconocido, y cuando adn,
sobre él es dificil formular hipétesis precisas o de ciertas generalidades.
(Garcia Argueta, 2019).

Mientras que la investigacion descriptiva es:

Una investigacion que pretende dar cuenta de las caracteristicas de un

fendbmeno u objeto sujeto a investigacion, de sus propiedades,

caracteristicas, atributos, componentes, elementos y relaciones entre ellos.

(Mufioz Rocha, 2015).
ademas de esto, la investigacién explicativa se define como:

La investigacion explicativa se caracteriza por conocer las causas de un

hecho, en una relacién de causa y efecto. Es decir, trata de explicarse un

fenémeno o hecho por sus causas o principios. Este nivel es el mas profundo,
exhaustivo y agudo. Puede ser experimental cuando se manipula la variable
independiente, o explicativa cuando los hechos han pasado, o cuando se da

en el momento de la investigacion. (Tacillo Yauli, 2016, p. 91).

Segun las definiciones anteriores se abarcaran caracteristicas entre otros
aspectos que volveran el objeto de estudio mas sencillo de describir o abarcar, esto
proporcionara una mejor obtencion de resultados. Lo anterior indica cOmo se puede
relacionar dos variables o mas. Dentro de esta investigacion se analizara una serie
de variables las cuales tienen como fin sustentar la investigacion para un mejor
analisis de la situacion actual de la compafia ademas de explicar el hecho que se

esta dando por sus causas.
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3.3 Poblacion
La poblacién en la que se va a desarrollar esta investigacion es el area
comercial de la empresa Smartcell, S.A. Esta pertenece al sector privado y presta
sus servicios en el area de telecomunicaciones al ser un agente autorizado por parte
de Claro. Para la obtencién de los datos se utilizaran instrumentos especificos que
permitan alcanzar los objetivos propuestos en esta investigacion.

Se realizard un censo, mismo que es definido como “un estudio descriptivo cuyo
propésito es medir una serie de conceptos en un pais y momento especifico”.
(Sampieri, 2017, p. 76). Este se ejecutod en el &rea comercial o bien conocida como
area de ventas; esta cuenta con una poblacién total de 32 colaboradores de los
cuales 18 son hombres y 14 son mujeres.

Dicha informacién expondra los datos de la situacion actual de la compafiia,

buscando con esto un analisis de los procesos en cuestion de esta investigacion.

3.4 Disefo y validacion del instrumento de la investigacion

Se disefiaron instrumentos tales como una entrevista individual (ver anexo 4) y
una encuesta (ver anexo 5):

El principal objetivo de una entrevista es obtener informacién de forma oral y

personalizada sobre acontecimientos, experiencias, opiniones de personas.

Siempre, participan —como minimo- dos personas. Una de ellas adopta el rol de

entrevistadora y la otra el de entrevistada, generandose entre ambas una

interaccion en torno a una tematica de estudio. (Folgueiras Bertomeu, 2016, p.

2).
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Esta herramienta ayuda a obtener criterios u opiniones con respecto a las
diferentes situaciones que esta presentando la organizacion.

A su vez, se ejecuto se ejecutd una encuesta la cual es definida como:

La encuesta se considera en primera instancia como una técnica de recogida de

datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener

de manera sistemética medidas sobre los conceptos que se derivan de una
problematica de investigacion previamente construida. La recogida de los datos
se realiza a través de un cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de
medicion) y la forma protocolaria de realizar las preguntas (cuadro de registro)
que se administra a la poblacién o una muestra extensa de ella mediante una
entrevista donde es caracteristico el anonimato del sujeto. (Lopez Roldan &

Fachelli, 2016, p. 8)

Se realiz6 un documento en el cual se muestra una serie de preguntas acerca
de los temas de investigacion para asi obtener un mayor abordaje de estos. Estos
instrumentos fueron elaborados por el equipo investigador; mientras que la
estadistica y especialista Seidy Alvares Bolafios, docente de la Universidad Técnica

Nacional reviso la utilizacion de estos.

4. Fuentes de informacion: Primarias y secundarias

4.1 Fuentes primarias:

“Las fuentes primarias son aquellas en las que los datos provienen directamente
de la poblacion o muestra de la poblacion”. (Torres , Paz, & Salazar, 2019, p. 3).
Dentro de las fuentes primarias que se utilizaron dentro de la investigacion se

encuentran las siguientes:
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e Encuestas dentro del area comercial de la empresa Smartcell, S.A.

e Entrevistas individuales aplicadas dentro del area comercial de la
empresa Smartcell, S.A.

e Entrevistas a expertos en el area de ventas y a la gerencia general
sobre el tema de investigacion.

e Datos solicitados al Departamento de Recursos Humanos y al area de

ventas de la empresa Smartcell, S.A.

Fuentes secundarias:

“Las fuentes secundarias son aquellas que parten de datos pre-elaborados,

como pueden ser datos obtenidos de anuarios estadisticos, de Internet, de medios

de comunicacion” (Torres , Paz, & Salazar, 2019, p. 3). Dentro de las fuentes

secundarias utilizadas dentro de la investigacion se encuentran las siguientes:

1.

Libro electronico: Son documentos digitales que pueden visualizarse o
descargarse desde una plataforma digital para asi hacer lectura de este.
Paginas web: Son archivos, documentos o enlaces que proporcionan
informacion digital via internet.

Revistas digitales: Son publicaciones periédicas sobre temas en tendencia
en formato digital y su acceso es via internet.

Periddico digital: Son publicaciones periddicas sobre temas en tendencia en
formato digital y su acceso es via internet.

Repositorio universitario: Sitios web donde se recopila informacion como,
tesis universitarias, proyecto de investigacion e investigaciones cientificas

desarrolladas dentro de una universidad especifica.



Tabla.2. Conceptualizacién de las variables

5. Matriz de instrumentalizacién de variables

Objetivo especifico

Realizar un diagndéstico de la
rotacion de personal mediante
el andlisis de las estadisticas
mensuales y las entrevistas

de salida del afio 2019.

Ejecutar un levantamiento de
las actividades que conforman
actualmente el proceso de
reclutamiento,

seleccion y

capacitacion de la empresa

Variable

dependiente

Rotacion

Personal.

de

Reclutamiento,

seleccion

capacitacion.

y

Conceptualizacion

Rotacién de Personal: “La rotacion de
personal se expresa mediante la relacion
porcentual entre

admisiones y retiros, y el promedio de
trabajadores que pertenecen a la
organizacion. (Arce Garcia, 2017)
Reclutamiento:” puede definirse como
un proceso orientado a la busqueda de
candidatos potenciales para cubrir una
vacante”. (Delgado, 2016, p. 5)

Seleccion: “Escoger entre los candidatos

66

Operacionalizacion

Indicador en el cual se ven
los ingresos y egresos de
personal en la compafia

Smartcell S. A.

Procesos que se lleva a

cabo en la empresa
Smartcell S.A con el fin de
conocer las destrezas vy

cualidades de los aspirantes
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Smartcell, S.A.

reclutados a los mas adecuados para
ocupar los cargos existentes en la
organizacion tratando de mantener o
aumentar la eficiencia y el rendimiento
del personal’.

(Delgado, 2016, p. 5)

Capacitacion: “Puede ser considerada
como toda actividad realizada en una
organizacibn para responder a las
necesidades que enfrenta y mejorar las
actitudes, habilidades, conductas o los
conocimientos del personal”.

(CICAP, 2016)

a los puestos vacantes y asi
proceder a la contratacion y
la eleccion del aspirante que
mas se adecue al puesto.

Proceso que permite
enseflar y formar a los
colaboradores en cuanto a
los procesos a desempefiar

en el area de trabajo.




Efectuar una correlacion de
las causas de rotacion de
personal con mayor incidencia
y los procesos de
reclutamiento, seleccion vy

capacitacion.

Causas

Rotacion

Personal

de

de

Causas de la Rotacion de Personal:
Como fendmenos externos pueden
citarse la situacion de oferta y demanda
de recursos humanos, la situacion
econdmica, las condiciones de empleo,
etc. Entre los fendémenos internos
pueden mencionarse la politica salarial,
los beneficios sociales de la
organizacién y el tipo de supervision, la
informacion correspondiente a estos
fenbmenos externos e internos se
obtiene mediante entrevistas de retiro.

(Salablanca Montenegro et al., 2017)
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Con el fin de conocer la
incidencia de las causas de
la rotacion de personal se
realiza una relacion de los
procesos de reclutamiento,

seleccién y capacitacion.
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Realizar una propuesta de

redisefio del proceso de

reclutamiento, seleccion vy
capacitacion de la empresa

Smartcell, S.A.

Redisefio del

proceso.

Hay que innovar o redisefar los procesos
para que estos sustituyan a los procesos
anteriores, consiguiendo asi mayor
eficiencia y eficacia que en los procesos
anteriores. (Pérez Andrés, et al., 2017, p.

81).

Realizacién de una propuesta
de redisefio de procesos con el
fin de aumentar la eficiencia y

eficacia de estos.

Fuente: Trabajo Final de Graduacion y libros.
Elaboracién: Equipo investigador



Tabla 3. Cronograma de actividades

6. Cronograma de Trabajo

Visita a Smartcell, conocer sus
actividades y procesos.

Maria Sevilla, Ana
Mufioz, Yanancy
Arrieta
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Oct-19

Nov-19

Dic-19

Ene-20

Feb-20

Reunién con Jefatura de
Recursos Humanos donde se
converso sobre las
necesidades y la problematica
gue actualmente tiene el
departamento.

Maria Sevilla, Ana
Mufioz, Yanancy
Arrieta

Revision de las pruebas
aplicadas en el area de
capacitacion de la compafiia
Smartcell.

Maria Sevilla, Ana
Mufioz, Yanancy
Arrieta

Creacion del anteproyecto de
TFG para su presentacion a la
Comision en el cual se sustenta
el proyecto en el que se va a
trabajar.

Maria Sevilla, Ana
Mufioz, Yanancy
Arrieta y Docente de
Investigacion Dirigida




Creacion del anteproyecto de
TFG para su presentacion a la
Comision en el cual se sustenta
el proyecto en el que se va a
trabajar.

Maria Sevilla, Ana
Mufioz, Yanancy
Arrieta y Docente de
Investigacion Dirigida
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Mar-20

Abr-2020

May-20

Jun-20

Jul-20

Ago-20

Reunién para la revision del
Anteproyecto TFG con la
Tutora para realizar las
modificaciones al trabajo.

Maria Sevilla, Ana
Mufioz, Yanancy
Arrieta y Betzaida
Montero

Realizar las modificaciones al
documento escrito del TFG
para una nueva revision del
Comité.

Maria Sevilla, Ana
Mufioz, Yanancy
Arrieta y Betzaida
Montero

Disefio de los instrumentos de
recoleccion de informacion.

Maria Sevilla, Ana
Mufioz, Yanancy
Arrieta y Betzaida
Montero

Validacion de los instrumentos
de aplicacion, por un
profesional en estadistica.

Seidy Alvarez Bolafios




Validacién de los instrumentos de

aplicacién, por un profesional en
estadistica.

Seidy Alvarez Bolafios
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Reunién con la Gerente General de
Smartcell, S.A. para conversar la
manera en la que se va a trabajar el
andlisis con el personal.

Maria Sevilla, Ana Mufoz,
Yanancy Arrieta

Aplicacién de las encuestas para el
andlisis de los procesos desde el
area del personal.

Maria Sevilla, Ana Mufoz,
Yanancy Arrieta

Entrevista a los supervisores del area

Maria Sevilla, Ana Mufioz,

objetivo especifico.

comercial Yanancy Arrieta.
Analisis de los resultados obtenidos Maria Sevilla, Ana Mufioz,
de las encuestas. Yanancy Arrieta
Elaborar las conclusiones y Maria Sevilla, Ana Mufioz,
recomendaciones en funcion a cada Yanancy Arrieta

Realizar una propuesta de redisefio
del proceso de reclutamiento,
seleccién y capacitacion de la
empresa Smartcell, S.A.

Maria Sevilla, Ana Mufioz,
Yanancy Arrieta

Enviar el trabajo de investigacion a
los lectores para su debida revision.

Arama Colon/ Vanessa
Gomez

Realizar los cambios recomendados
por parte de los lectores.

Maria Sevilla, Ana Mufioz,
Yanancy Arrieta

Enviar el trabajo de investigacion a
un profesional en Filologia

Isabel Hernandez

Realizar los cambios recomendados
por parte de la Filéloga

Maria Sevilla, Ana Mufoz,
Yanancy Arrieta

Revision final y enviar al comité para
Su respectiva aprobacion

Maria Sevilla, Ana Mufioz,
Yanancy Arrieta y Betzaida
Montero




Fuente: Reunion para asignacion de actividades
Elaboracion: Equipo investigado
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4. Capitulo IV Analisis de resultados

En este capitulo se detallan los resultados obtenidos de la recoleccion de datos
en relacion con el objeto de estudio, mismos que se recopilan mediante una
encuesta aplicada al personal de ventas y una entrevista aplicada a los supervisores
de ventas de la empresa Smartcell S.A Agente Autorizado de Claro.

Durante este proceso se realizd la aplicacion de una encuesta al sector
comercial de la compafiia en la cual se evaluaron los procesos de reclutamiento,
seleccion y capacitacion de personal con el fin de identificar posibles oportunidades
de mejora.

Ademas de esta encuesta, se realiza una entrevista en la cual estan involucrados
los supervisores del sector comercial de la compafiia, estas entrevistas permitieron
conocer mas del proceso de capacitacion de personal y como este es de suma
importancia para el buen funcionamiento del negocio.

Este capitulo consta de cuatro secciones para tres procesos especificas las
cuales detallan los resultados acerca del reclutamiento, seleccion y capacitacion;
dentro del mismo se especifica acerca de los aspectos positivos y las oportunidades
de mejora obtenidas de este analisis.

Seguidamente se detalla cada uno de los datos, mismos que a su vez seran

interpretados para un mejor analisis.



74

Tabla 4. Informacién de la muestra

4.1 Caracterizacion de la muestra

Categoria Porcentaje

Género

Mujer 438
Hombre 56,2
Otro 0
Edad

18-25 afios 46,9
26-35 afios 34 4
36-45 afios 15,6
Mas de 45 afios 3,1
Grado Académico

Primaria Completa 3,1
Secundaria Incompleta 281
Secundaria Completa 53,1
Universidad Incompleta 15,6
Universidad Completa 0
Otro 0
Afos laborando en la compaiiia

Menos de 1 afio 3,1
De 1 afo a 2 afnos 719
De 3 afios a 4 afios 18,8
De 5 afios a 6 afios 3,1
Mas de 6 afnos 3,1
Nombre del puesto

Team Leader 31,3
Asesor de Ventas 65,6
Animadores 3,1

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En la tabla anterior se aprecian los datos referentes a la caracterizacion de la

muestra del objeto en estudio, en ella se puede observar que en su mayoria los



75

trabajadores del sector comercial de la compafia Smartcell, S.A. son hombres, ya
que lo conforma un 56,2% y de mujeres un 43,8%, los mismos estan comprendidos
en su mayoria en edades entre los 18 y 25 afios con un 46,9%, y en menor cantidad
personas mayores a los 45 afios con una incidencia del 3,1%. Por otra parte, se
encuentran en segundo lugar edades entre los 26 y 35 afios con un 34,4% y en
tercer lugar edades entre los 36 y 45 afios con un 15,6%.

Ademads, este estudio dio a conocer que en su mayoria la formacion
académica de estos colaboradores es de secundaria completa con un 53,1% y que
apenas el 3,1% trabajan teniendo Unicamente la primaria completa, en segundo
lugar, se encuentran con secundaria incompleta el 28,1% y en tercer lugar con
universidad incompleta el 15,6%.

Por ultimo, se encontré informacion referente a la antigledad de los
colaboradores en donde la mayoria tienen entre 1 y 2 afios laborando, el mismo
conformado por un 71,9% y una pequefia parte de la poblacién tiene menos de 1
afo, de 5 a 6 afios y mas d 6 afios, cada rango con un 3,1%; finalmente se denota
que solo un 18,8% tienen de 3 a 4 afios de laborar en la compafia, por ende, se
debe realizar un respectivo andlisis para identificar los factores que no permiten una
mayor estabilidad dentro de la empresa.

Finalmente, de las personas encuestadas un 65,6% son asesores de ventas,
un 31,3% son team leader y un 3,1% son animadores.

En conclusion, las personas que laboran para Smartcell, S.A. en el sector
comercial, en su mayoria es poblacién joven operando como asesores de ventas
gue cuentan con secundaria completa y que poseen entre 1y 2 afios de antigiedad

laboral.
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4.2 Variable 1. Reclutamiento y seleccion

Grafico. 1. Medio por el cual se enter6 de la vacante

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%

43.8%

28.0%

20.0% 15.6%
15.0%
10.0% l 6.3% 6.3%
5.0%
0.0% ] ]
Otros Amigo o Afiches fisicos ~ Empleo.net Facebook
conocido

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el grafico 1, se observa que un 43.8% de los colaboradores encuestados
se enteraron de la vacante por otros medios, un 28% manifiestan que un amigo o
conocido les menciond sobre la vacante, un 15.6% se enter6 por afiches fisicos, un
6.3% observaron la vacante en el empleo.nety por dltimo un 6.3% manifestaron ver
la publicaciéon de la vacante en Facebook.

Esto evidencia que existen otros medios no identificados por los cuales los
oferentes obtienen informacién sobre la compafia acerca de la vacante, mientras
gue los medios en los cuales invierte la compafiia, tales como afiches fisicos,

Facebook y empleo.net no estan siendo tan efectivos para la atraccién de talento.
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Gréfico. 2. Lainformacion que se brindé cuando aplico al puesto fue clara

msi

mNO

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracién: Equipo investigador

En el gréfico 2, se manifiesta que el 90.6% de los colaboradores encuestados
indican que la informacion que le brindé el reclutador cuando aplicaron al puesto fue
proporcionada de manera clara; asi mismo el 9.4% de la poblacion indica que no
fue clara.

Por lo que se evidencia que el Departamento de Recursos Humanos logra
brindar la informacién a los oferentes de manera clara; sin embargo, la compafiia
debe de investigar cuales son los puntos que no quedan claros para ese 9.4% de la

poblacion y asi lograr mejorar ese proceso.
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Gréfico. 3. Similitud entre las tareas expuestas por el reclutador y las tareas
gue se realizan diariamente

m De acuerdo
® En desacuerdo

No sé

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el grafico 3, se observa que el 78.1% de la poblacion encuestada esta de
acuerdo con que las tareas que expone el reclutador y las que realizan diariamente
en sus puestos de trabajo son similares; sin embargo, un 15.6% de los
colaboradores indican que estan en desacuerdo, ya que no existe similitud entre lo
que el reclutador le expuso y lo que realiza diariamente en su puesto de trabajo, y
por ultimo un 6.3% indica que no sabe o desconoce si existe similitud o no.

En el grafico anterior se muestra un porcentaje considerable que menciona
gue no hay similitud entre las tareas que se exponen y las que realizan diariamente,
y un porcentaje menor que menciona desconocimiento de la similitud de las
funciones, esta es una oportunidad que tiene la compafiia para hacer una revision
en el proceso de reclutamiento y asi verificar cual es la informacion que el reclutador

le brinda al oferente acerca de las funciones a realizar en el puesto de trabajo. Sin
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embargo, cabe resaltar que hay un gran porcentaje que indica que las funciones

fueron explicadas adecuadamente.

Gréfico. 4. Actividades que se realizan en el proceso de reclutamiento y
seleccion

100.0%
90.6%

90.0%
81.3%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.6%
40.0% 34.4%
30.0%
20.0% 18.8%
. 0
0.0%

Entrevista con Entrevista con Prueba de ventas Volanteo Entrevista
Recursos supervisor telefonica
Humanos

Nota: Esta pregunta responde a partir de una seleccion multiple por la persona
participante.
Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el gréfico 4, se determina que el 90.6% de los colaboradores del area de
ventas asistieron a una entrevista con recursos humanos, el 81.3% indica que
asistieron a entrevista con el supervisor del area, un 40.6% ejecutaron la prueba de
ventas, el 34.4% realizaron volanteo y por ultimo el 18.8% indica que le realizaron
una entrevista telefonica por parte de recursos humanos.

Dentro del proceso de reclutamiento y seleccion que la compaiiia tiene

actualmente para la adquisicion de talento humano, se debe de cumplir con cinco

etapas, mismas que se mencionan en el graficoé anterior, las cuales para un 6ptimo
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proceso de reclutamiento y seleccion deben alcanzar un 100%, evidenciando que
la etapa que mas se aproxima a lo deseado es la entrevista con recursos humanos
con el mayor alcance obtenido, siendo que se demuestra que una de las etapas que
menos se realizd en el proceso de reclutamiento y seleccion fue la entrevista
telefénica, es importante que la compafiia revise este proceso para asi lograr que
las etapas se ejecuten todas por igual y que el personal que se reclute tenga un

mismo proceso de reclutamiento.

Gréfico. 5. Grado de dificultad de las actividades realizadas en el proceso de
reclutamiento y seleccién

60.0%
53.1% 53.1% 53.1% 53.1%

50.0%
40.0%

30.0%
25.0%

21.9% 21.9%

0,
20.0% 18.8%

15.6% 15.6%
12.5% 12.5% 12.5%
10.0% 9.4% 9.4% 9.4%
. 0
0.0% I
1 2 3 4 5

3.1%
0.0% l 0.0%
0.0%
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Volanteo Entrevista con supervisor Prueba de ventas Recursos Humanos

Nota: La escala del grafico se comprende que 1 es el menor grado de dificultad y 5
el mayor grado de dificultad.

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas

Elaboracién: Equipo investigador
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En el grafico 5, la poblacién mediante la encuesta que se les aplico (ver anexo
5) calificé las actividades realizadas en el proceso de reclutamiento y seleccion de
la siguiente manera: Volanteo: un 53.1% indica que el grado de dificultad es minimo,
mientras que un 9.4% de la poblacion indica que tiene un alto grado de dificultad.

En el caso de la entrevista con el supervisor: un 53.1% manifiesta que el
grado de dificultad es minimo siendo que un 15.6% califican esta prueba en el grado
cuatro en la escala utilizada. La prueba de ventas es calificada con un 53.1% de
minima dificultad y un 3.1% de un alto grado de dificultad, y por altimo la entrevista
con recursos humanos es calificada como dificultad minima con un 53.1% y un 9.4%
califican esta prueba en el grado cuatro en la escala utilizada.

En el grafico anterior se analiza que un 53.1% que equivale a 17 personas
de la poblacién total, mismas indican que las cuatro actividades realizadas en el
proceso de reclutamiento y seleccién tienen un minimo grado de dificultad, mientras
gue una de las actividades que califican con un mayor grado de dificultad es la de
volanteo, seguida por la prueba de ventas. También se evidencia que una cuarta
parte de la poblacion misma que equivale a 8 personas indica que la entrevista con
recursos humanos tiene un grado medio de dificultad siendo que estos la califican

en el nivel 3 de la escala.
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Gréfico. 6. Claridad del proceso de reclutamiento y seleccion

=S = NO

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracién: Equipo investigador

En el gréafico 6, el 96.9% de los colaboradores del area de ventas mencionan
gue les explicaron de manera clara como es el proceso de reclutamiento y seleccion,
indicando las pruebas que se realizarian en el mismo, mientras que un 3.1%
menciona que la informacién brindada no fue clara.

Con la informacién anterior se afirma que el personal de recursos humanos
se toma el tiempo para explicar el proceso de reclutamiento y seleccion, mismo que
cuenta con una serie de pruebas que el oferente debe de conocer antes de ser
aplicadas, cabe resaltar que ese porcentaje menor de desconocimiento equivale a

una persona de la poblacién encuestada.
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Gréfico. 7. Informacion recibida de las condiciones de trabajo (salario, horario,
lugar de trabajo, puesto)

msi

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracién: Equipo investigador

En el grafico 7, se observa que un 87.5% de la poblacién encuestada indica
que recibid la informacién sobre las condiciones de trabajo (salario, horario, lugar
de trabajo, puesto), mientras un 12.5% menciona que esta informacion no fue
proporcionada en el proceso de reclutamiento y seleccion.

En el gréfico anterior se concluye que el personal de recursos humanos
explica de manera clara las condiciones de trabajo (salario, horario, lugar de trabajo,
puesto), sin embargo, el porcentaje menor debe ser analizado por el Departamento

de Recursos Humanos, ya que esta informacién es vital y debe ser comprendida
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para los oferentes antes de firmar contrato para formar parte del equipo de Smartcell

S.A.

Grafico. 8. Participacion en reclutamiento interno

= S{ mNO

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el grafico 8, se evidencia que el 65.6% de los colaboradores del area de
ventas aplicaron en ofertas internas de la compafia, mientras el 34.4% no han
participado del reclutamiento interno.

Es importante que la empresa promueva de manera equitativa el crecimiento
interno de su personal, actualmente cuentan con un buen porcentaje de
participacion en el reclutamiento interno de la compaifiia, sin embargo, el mismo se

puede mejorar.
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4.2.1 Tablas de frecuencia de reclutamiento y seleccion

Tabla. 5.

Claridad de la explicacion de las pruebas de reclutamiento y seleccion

Observaciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
La explicacion fue clara 31 97%
No me realizaron las pruebas 1 3%
Total 32 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del &rea de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En la tabla de frecuencia, con un 97% los colaboradores dicen recibir una
explicacion clara sobre las pruebas en el proceso de reclutamiento y seleccién,
Gnicamente un 3% manifiesta no haber recibido la explicacién ni elaborado las
pruebas, por ende, es importante realizar ajustes dentro del Departamento de
Recursos Humanos que aseguren el cumplimiento de las pruebas en el proceso de
reclutamiento y seleccion. Esto a su vez aportara que el personal que se contrate

sea mas competente para ejecutar el puesto designado.
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Tabla. 6.

Pruebas de reclutamiento y seleccion con mayor satisfaccion

Observaciones Frecuencia absoluta  Frecuenciarelativa
Enfoque en ventas 13 41%
Pruebas dinamicas 7 22%
Forma de realizar la entrevista 4 13%
No me aplicaron las pruebas 4 13%
Pruebas competitivas 1 3%
Atencién al publico 1 3%
Desarrollo de actitud y desempefio 1 3%
Sin respuesta 1 3%
Total 32 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas

Elaboracion: Equipo investigador
En la tabla anterior se puede apreciar que la prueba de mayor satisfaccion con

un 41% son las de ventas, ya que segun los comentarios de los colaboradores son
las que mas se acercan a la naturaleza y el dia a dia del puesto de trabajo, también
hacen mencién que son de preferencia las pruebas dinAmicas con un 22%, cabe
resaltar que hay un 13% de los colaboradores que no realizaron ningun tipo de
prueba en el proceso de reclutamiento y un 13% que indica que le gusto la forma
en que se realizé la entrevista, mientras que en un 3% se posicionan las pruebas
competitivas, la atencién al publico y el desarrollo de actitud y desempefio; y por
ultimo existe un 3% de los colaboradores que decidieron no emitir una respuesta.
En conclusion, las pruebas de mayor satisfaccion son aquellas que sean dinamicas

y con enfoque en ventas.
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Tabla. 7.

Pruebas de reclutamiento y seleccidbn con menor satisfaccion

Observaciones Frecuencia absoluta  Frecuencia relativa
Dificultad de la prueba de volanteo 13 41%

Sin respuesta 7 22%
Pruebas adecuadas 6 19%
Dificultad de pruebas préacticas 2 6%

No me aplicaron todas las pruebas 2 6%
Pruebas mas especificas 1 3%
Dificultad de la prueba de ventas 1 3%

Total 32 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En la tabla anterior se observa que un 41% de los colaboradores tienen una
dificultad en el momento de realizar pruebas de volanteo, ya que no hay personas
a quien entregarles los mismos; en su mayoria los clientes desean que se les brinde
la informacion verbal y no escrita y, por ende, no toman los volantes. En segundo
lugar existe un 22% de colaboradores que decidieron no brindar una respuesta,
también hay un 19% que sugiere realizar pruebas mas adecuadas a la naturaleza
del puesto, para que puedan tener una experiencia lo mas cercana a lo que
demanda el puesto; ademas hay un 6% que indica que existe dificultad en las
pruebas practicas, también un 6% de la poblacion comenta que las pruebas no le
fueron aplicadas, y por ultimo con un porcentaje menor de 3% se encuentran las
pruebas especificas y de ventas. Se deduce que de acuerdo con los datos la prueba

de volanteo es la que posee mayor dificultad, los colaboradores indican que desean
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mayor claridad en la informacién que se maneja al aplicar las pruebas y ademas
buscan que las mismas tengan una mayor relaciébn con lo que se realiza

diariamente.

Tabla. 8.
Mejoras de las pruebas de reclutamiento y seleccion

_ Frecuencia Frecuencia
Observaciones

absoluta relativa

Pruebas adecuadas para el puesto 9 28%
Mejorar el enfoque de las pruebas siendo

mas practicas que tedricas (practicar

directamente con los clientes) 8 25%
Sin respuesta 7 22%
Brindar informacién mas clara sobre las

pruebas a realizar. 2 6%
Agregar prueba de personalidad 2 6%

Mayor acompafiamiento en el desarrollo
de las pruebas por parte del capacitador 1 3%

Brindar en la prueba de ventas articulos

con mayor facilidad para su descripcion 1 3%
No realiz6 procesos 1 3%
Realizar entrevista grupal 1 3%
Total 32 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En la siguiente tabla se destaca que se realizan las pruebas adecuadas para el
puesto con un 28%, en segundo lugar con un 25% mencionan que se deben realizar
pruebas mas dinamicas, donde se abarque mas los practico que lo tedrico, creando
un mayor acercamiento a los clientes y a lo que se vive diariamente en el lugar de

trabajo, un 22% decidio no indicar ninguna respuesta, con un 6% los colaboradores
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mencionan que se debe brindar informacion mas clara afiadido a esto agregar una
prueba de personalidad y por ultimo un porcentaje del 3% las siguientes menciones:
un mayor acompafiamiento en el proceso, que se realice una entrevista grupal,
mayor variedad de articulos en la prueba de ventas y una parte del personal que
nunca realizo este proceso. En conclusién, los colaboradores siguieren que se
realicen practicas ligadas a la naturaleza del trabajo, utilizando informacion clara y
precisa que permita una ejecucion efectiva del trabajo, asi como también agregar

pruebas de personalidad y entrevistas grupales.

Tabla. 9.

Prueba a eliminar del proceso de reclutamiento y seleccion

Observaciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Prueba de volanteo 13 41%
Ninguna 10 31%

Sin respuesta 7 22%
No realice las pruebas 1 3%
Demostracion de venta 1 3%
Total 32 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En la tabla numero 10, un 41% de los colaboradores manifiestan que la prueba
de volanteo se deberia eliminar, ya que las personas no responden positivamente
ante ella, rechazando los volantes e ignorando ese tipo de informacion, lo cual no
les permite realizar bien su trabajo, en segundo lugar, se encuentra con un 31% la
opcion de no eliminar ninguna, ya que consideran que todas estan atinadas a lo que

requiere el puesto, también un 22% de la poblacién no indic6é una respuesta, un 3%
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indica que se debe de eliminar la demostracion de ventas y por ultimo un 3%
menciona que no realizo las pruebas. En conclusion, manifiestan satisfaccion con
las pruebas que se realizan, Unicamente sugieren eliminar la prueba de volanteo a

raiz de la poca de respuesta de los clientes potenciales.

Tabla. 10.
Recomendaciones sobre el proceso de reclutamiento y seleccion

. Frecuencia Frecuencia
Observaciones

absoluta relativa

El proceso es bueno 21 66%

Mejorar el acompafiamiento hacia los nuevos

ingresos 2 6%
No me aplicaron las pruebas 1 3%
Brindar més apoyo e informacion 1 3%
Realizar mas practica en sistemas antes de

incorporarse al puesto de trabajo 1 3%
Tomar en cuenta la experiencia laboral 1 3%
Menos extenso y mas preciso 1 3%
Realizar prueba personalidad 1 3%
Personal de RRHH realice una visita mensual en

los puntos de ventas 1 3%
Mejorar la seleccion (perfiles acordes al puesto) 1 3%
Sin respuesta 1 3%
Total 32 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En la tabla de frecuencia anterior, un 66% de los colaboradores manifiestan que
el proceso de reclutamiento y seleccion es bueno, sin embargo, con un 6% dicen
guerer un mejor acompafamiento hacia los nuevos ingresos, ya que consideran que

no se les da la importancia que requieren, con un 3% sugieren un mayor control por
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parte de RRHH, sugiriendo visitas mensuales en los puntos de venta para sentir ese
apoyo Yy recibir retroalimentacion sobre el trabajo realizado, ademas de brindar mas
apoyo e informacion a los asesores de venta, tomar en cuenta la experiencia laboral,
hacer el proceso menos extenso y mas preciso, realizar una prueba de
personalidad, mejorar la seleccion del talento humano y realizar mas practicas en

los puntos de venta y por ultimo un 3% que omitio su respuesta.

4.3 Variable 2. Capacitacién

Gréfico. 9. Seguimiento por parte de Recursos Humanos
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Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el gréfico 9 se denota el seguimiento que brinda Recursos Humanos con
respecto a diferentes variables, en general los porcentajes se muestran favorables,
ya que en su mayoria las personas respondieron de forma positiva al seguimiento

gue se les brinda.
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Lo que son gafetes se posiciona en primer lugar con un 93,8%, en segundo
lugar, los uniformes con un 87,5%, seguidamente se encuentra el programa de
capacitacion con un 81,3%, en cuarto lugar, se encuentran las relaciones
interpersonales con un 78,1%, posterior se encuentran las facilidades de la
compafiia con un 68,7% Yy por ultimo estan las inquietudes y sugerencias con un
65,5%.

A pesar de que los resultados no son desfavorables se debe indagar por qué
hay colaboradores que dicen no recibir el seguimiento necesario, ya que los mismos
mencionan que desean obtener mayor acompafiamiento, todo con el fin; de mejorar
los procesos ademas de indagar acerca de cdmo se esta realizando el proceso de
adaptacién del colaborador a la compafiia y al puesto de trabajo, ya que al revisar

estos aspectos se va a promover un mejor clima laboral y sentido de pertenencia.
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Gréfico. 10. Duracién de lainduccion, parainiciar las labores en su puesto de
trabajo

De acuerdo = En desacuerdo

75%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el grafico 10, se determina que un 75% de los encuestados mencionan
gue la duracion de la induccion es la adecuada para iniciar labores en su puesto de
trabajo, dentro de la induccién se abarcan elementos tales como generalidades de
la empresa y el puesto, asi como informacion de politicas con las que cuenta la
compainiia, mientras que un 25% indica que el tiempo no es el adecuado.

Una cuarta parte de la poblacioén indica que el tiempo no es el adecuado para
la induccion sobre politicas de la compafia, es importante mencionar que el tiempo
es de cuatro horas; esta capacitacion es impartida por los supervisores, se
considera que al ser una induccion de politicas debe ser impartida con mas tiempo

logrando asi un mayor alcance de efectividad de esta.
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Grafico. 11. La capacitacion recibida en el periodo de prueba fue la correcta
para el buen desempefio en su puesto de trabajo

= S[ = NO

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el gréafico 11, el 71.9% de los colaboradores encuestados indican que la
duracion del proceso de capacitacion fue la adecuada para iniciar labores en su
puesto de trabajo, sin embargo, un 28.1% indica que la duracion de la capacitacion
no fue la adecuada para realizar las labores en su puesto de trabajo.

El proceso de capacitacion de personal de nuevo ingreso tiene una duracion
de tres meses, misma que debe proporcionar los conocimientos necesarios para

gue los colaboradores se desarrollen adecuadamente en su puesto de trabajo.

Gréfico. 12. Calificacion de la metodologia
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Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el grafico 12, la poblacion encuestada, califica la metodologia (materiales,
tiempo, instructor y contenido), de la siguiente manera, un 46.9% buena, un 25%
regular, un 21.9% muy buena y un 6.3% deficiente.

En el grafico anterior se muestra que la metodologia utilizada esta teniendo
un alcance satisfactorio, ya que la califican como buena, sin embargo, existe un
porcentaje considerable que menciona que la metodologia es regular, en este caso
es importante analizar los tipos de aprendizaje de la poblacién, ya que esto va a
influir en que tan efectiva va a ser la metodologia que se utiliza actualmente en la

compaifia.
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Gréafico. 13. Capacitacion brinda los conocimientos y herramientas para
realizar el examen de Claro

21.9%
S = NO

78.1%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el grafico 13, un 78.1% de los colaboradores del area de ventas
manifiestan que la capacitacion brindada para realizar el examen de Claro si brinda
los conocimientos y las herramientas necesarias para la aplicacion de la prueba, no
obstante, un 21.9% indica que no se les brindo la informacion necesaria para
obtener la certificacion.

Para la compafiia Smartcell, S.A. uno de los requisitos necesarios para
aprobar el periodo de prueba es la obtencion de usuarios por parte de Claro, es por
eso por lo que esta capacitacion es de suma importancia durante el proceso. Cabe
mencionar que para efecto de la compafia un 21.9% es un porcentaje alto,
indicando un factor de riesgo para la comparfia mismo que a su vez significan

recursos de la empresa. Es importante que este proceso se someta a una revision
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para asi lograr identificar cuales son las oportunidades de mejora y asi trabajar en

ellas.

Gréfico. 14. Tiempo necesario para abarcar dudas, preguntas y comentarios

=S| =NO = Algunas Veces

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el grafico 14 un 65,6% de los trabajadores dicen recibir el tiempo
necesario para abarcar las dudas que surgen en el proceso de la capacitacion, un
28,1% expresa que solo algunas veces y un 6,3% mencionaron gue no esclarecen
las dudas cuando lo necesitan.

Con respecto a lo anterior se estima que hay un porcentaje importante que
sale de la capacitacion con dudas sobre lo que van a ejecutar en su puesto de
trabajo, por ende, es importante revisar dénde y por qué se da esa situacion, ya que
no es favorable que esto siga presentandose porque puede convertirse en una
piedra de tropiezo en el desempefio de los colaboradores y a su vez afectar la

estabilidad laboral.
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Grafico. 15. Frecuencia en que realizan evaluaciones de desempefio
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Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el gréfico 15 se analiza la frecuencia en la que se realizan evaluaciones
de desempefio en el periodo de prueba. Se encontré que un 68,8% dicen que se
realiza una vez al mes, mientras que un 18,8% mencionan que se evalla 3 veces
al mes y en tercer lugar un 12,5% expresan que son evaluados 2 veces al mes.

En conclusion, los colaboradores reconocen que existe un mecanismo
interno de evaluacion lo que vuelve el proceso muy positivo; sin embargo, una parte
difiere en la periodicidad en la que se aplica, claramente se evidencia que no existe
una opinién clara en cuanto a la aplicacion de la evaluacién de desempefio lo que

crea una alerta para la compafiia acerca de cdmo se esta realizando el proceso.
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Gréfico. 16. Claridad del lenguaje y términos

= S[ = NO

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracién: Equipo investigador

En el grafico 16 un 93,8% mencionan que hay claridad en el lenguaje y
términos utilizados por los capacitadores, mientras que un 6,3% dicen que no; a raiz
de ellos es necesario hacerles saber a los capacitadores lo importante que es utilizar
un vocabulario que sea sencillo y facil de comprender con el fin de facilitarle a los
colaboradores el proceso de aprendizaje en la capacitacion, ya que con ello el

desempefio en sus labores sera mas eficiente.
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Gréfico. 17. Realizacion de encuesta de satisfaccidén de capacitacion

=S = NO

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracién: Equipo investigador

En el gréfico 17 se aprecia que un 59,4% dicen que no se realiza una
encuesta de satisfaccion sobre la capacitacion y un 40,6% dicen que si, por ende,
es importante que esta encuesta sea aplicada siempre, ya que de ahi se obtendra
informacion relevante con respecto a los puntos que se deben mejorar para
aumentar la efectividad de los procesos, asi como también es relevante que la
empresa posea una encuesta de satisfaccion que sea estandarizada, donde los

puntos a evaluar arrojen informacién que promuevan una mejora continua.
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Gréfico. 18. Grado de satisfaccion con el proceso de capacitacion
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Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En el grafico 18 se reflejan resultados con respecto al grado de satisfaccion
con el proceso de capacitacion, un 68,8% dicen estar satisfechos, un 18,8% muy
satisfechos, mientras que un 12,5% esta poco satisfechos. Es importante analizar a
profundidad esta situacion y conocer porqué algunos colaboradores no se sienten
a gusto con la capacitacion, esto le permitira a la empresa identificar acciones para
mejorar y valorar una restructuracion de los procesos que estdn siendo mal

ejecutados o que presentan ciertas inconsistencias.
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4.3.1 Tablas de Frecuencia Capacitacion de Personal

Tabla. 11.

Seguimiento durante el periodo de prueba

_ Frecuencia Frecuencia
Observaciones

absoluta relativa

Se brindé el seguimiento adecuado 19 59%
No recibe apoyo ni seguimiento por parte del

capacitador 5 16%
Poco seguimiento del capacitador 4 13%
Poco satisfecho 2 6%

Seguimiento adecuado con el supervisor, sin
embargo, en el periodo de prueba se cambié de

supervisor y el seguimiento por parte de este fue

nulo 1 3%
Temor a realizar consultas, por actitud del

capacitador 1 3%
Total 32 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas
Elaboracion: Equipo investigador

En la tabla nimero 12 se evidencia que en el porcentaje mas alto con un 59%
corresponde al personal que indica que durante el periodo de prueba se le brindd
el seguimiento necesario por parte de recursos humanos y el capacitador, esto es
de suma importancia puesto que el personal va a adquirir mayor facilidad para
ejecutar sus funciones y a su vez una mayor confianza, ademas de eso con un 16%
se denota una falta de seguimiento en este proceso, cabe mencionar que en el
proceso de capacitacion siempre es necesario ese seguimiento para asi abarcar

dudas y crear personal mas competente.
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Con un 13% se posiciona el poco seguimiento mismo que es calificado como
una deficiencia en la ejecucion del proceso; con un porcentaje de un 6% los
colaboradores indican sentirse poco satisfechos con el seguimiento otorgado, con
un 3% se posicionan el temor a realizar consultas por el trato del capacitador y el
cambio de punto de venta en reiteradas ocasiones lo que hace el proceso de
capacitacion confuso y difuso, ya que no se obtiene esta informacion de todos los
puntos de venta; se podria considerar que al ser porcentajes pequefios no impactan
sin embargo, estos aportes indican que se debe analizar estas areas para evitar
estas actitudes y sesgos.

Tabla. 12.

Recomendaciones de los encuestados sobre el proceso de capacitacion

_ Frecuencia Frecuencia
Observaciones _
absoluta relativa
El proceso es bueno 16 50%
Brindar mayor tiempo de capacitacion 7 22%
Mas seguimiento al colaborador e informacion 3 9%

Capacitadores no alineados en la informacion que se

brinda en la capacitacion 1 3%
Realizar exdmenes por provincias 1 3%
Designar al personal mas calificado para brindar

capacitacion 1 3%
Poco interés por parte de los capacitadores 1 3%

La mejor capacitacion se recibe y se realiza en la

tienda 1 3%
Sin respuesta 1 3%
Total 32 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del area de ventas

Elaboracion: Equipo investigador
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En la tabla nimero 13 se denota que un 50% de los colaboradores indica que el
proceso de capacitacion es bueno sin embargo hay un 22% que manifiesta que al
proceso de capacitacion se le debe brindar mayor tiempo para que el mismo sea
mas efectivo, con un 9% se coloca que se debe brindar mas seguimiento e
informacion en este proceso, y por ultimo con 3% se encuentra como sugerencia
realizar exdmenes por provincia, designar personal mas calificado para dar la
capacitacién, poco interés por parte de los capacitadores, ademas hay quien indica
gue la mejor capacitacion que se recibe y se realiza es la que se imparte en el punto

de venta, afladido a esto hay un 3% que decidié no brindar una respuesta.
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4.4  Variable 3. Entrevistas

A continuacion se presenta una tabla de opinidon, misma que surge de la entrevista aplicada a los capacitadores
entiéndase que los supervisores son los que ejecutan la labor de capacitadores en cuanto a los procesos de capacitacion
gue ellos ejecutan, para cada uno de los enunciados se marcara con una (X) si el capacitador estuvo de acuerdo con el
mismo, es importante mencionar que los enunciados no estaban previamente establecidos si no que por el contrario
surgieron de la conversacién que se mantuvo con cada uno de ellos.

Tabla. 13. Tabla de Opinion

Capacitador  Capacitador Capacitador | Capacitador

Enunciados
Facilidad para la ejecucién del proceso de capacitacion. X X X
Proceso de capacitacion ejecutado solo porque es una de mis
funciones.
X
Proceso de capacitacion teérico, PPT, documentos de Word y
examenes.
X X
Proceso de capacitacion dinamico y practico. X X
Temas mas consultados por el personal de nuevo ingreso: Politicas
de contratacion y oferta comercial.
y X X X X
Se realizan evaluaciones de desempefio mensuales (aplicacion de
examen).
) X X X X




Materiales proporcionados por la empresa: Sala de capacitacion,

pantalla para proyectar.

106

Materiales proporcionados por la empresa: Politicas de contratacion,
volantes de informacién del producto, acceso a los sistemas de claro

y manuales de procesos.

Temas abordados en la capacitacion: induccion general, politicas de

contratacion, oferta comercial y conocimientos basicos.

Temas abordados en la capacitacién: Codigo de conductas y
vestimenta, procesos internos, aperturas, manejo de caja chica,

cierres, condiciones laborales, proyecciones de ventas.

Recibe retroalimentacion del superior.

Presupuesto para capacitacion.

La empresa me brinda lo necesario para realizar la capacitacion.

Areas fuertes como capacitador: Tiempo en la empresa,
comunicacion asertiva, manejo de la informacién, dinamismo para

impartir la capacitacion.

Areas fuertes como capacitador: Inculcar persistencia y transmitir

energia positiva.

Areas débiles como capacitador: Manejo del tiempo.




Areas débiles como capacitador: Frustracion cuando los
colaboradores de nuevo ingreso no prestan la atencion necesaria en

la induccion.
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Areas débiles como capacitador: Frustracion, ya que es una gran
cantidad de temas que el personal de nuevo ingreso debe aprender

en poco tiempo.

Areas fuertes del equipo de capacitacion: Los supervisores son
hechos y creados en Smartcell S.A, manejo de la informacion,
claridad de los temas.

Areas fuertes del equipo de capacitacion: Orden en los procesos.

Areas fuertes del equipo de capacitacion: Se destacan en el

seguimiento y herramientas que se les brindan a los colaboradores.

Areas débiles del equipo de capacitacion: Poco tiempo para impartir

la induccion.

Areas débiles del equipo de capacitacion: Poca comunicacion entre
los capacitadores, lo que provoca diferentes interpretaciones de la

informacion a impatrtir, unificar la documentacion de la induccion.

Mejora del cronograma de capacitacion: Duracion de cada fase,
omitir o unificar ciertas etapas, prioridad a la fase de contabilidad y

agregar puntos especificos que no se mencionan actualmente.

Programa de capacitacion cumple con los objetivos de la companiia.




Temas a capacitar en 12 meses: Incluir dentro de politicas " Como

aplicar medidas de higiene en mi area de trabajo”
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Temas a capacitar en 12 meses: Incluir dentro de la capacitacion

"Politicas de contratacién por cambios al vender"
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En la tabla de opinion anterior se puede evidenciar la recoleccion de datos
obtenida mediante la entrevista realizada a los supervisores del area comercial de
la empresa Smartcell,S.A. En esta entrevista se abarcan temas relacionados al
proceso de capacitacion y la labor que los supervisores realizan, en primera
instancia se tiene que 3 de los 4 supervisores indican que se sienten a gusto al
impartir la capacitacién, mientras que un supervisor menciona que €l realiza la
capacitacion porque es una de sus funciones, ademas indica que no le gusta
capacitar; como segunda observacién se tiene que dos de los cuatro supervisores
indican que el proceso de capacitacion lo realizan de manera tedrica mientras que
los otros indican que el proceso lo realizan de manera dindmica, esto nos evidencia
que el proceso no se ejecuta de manera integral, lo que puede generar a su vez
diferencias en la informacion que se proporciona.

Como tercera referencia en la que todos los supervisores coinciden es que el
tema mas consultado por el personal de nuevo ingreso al momento de recibir la
capacitacion, son las politicas de contratacion y oferta comercial, también indican
que se realiza una evaluacion de desempefio mensual, y que se aplica un examen.

La cuarta observacion se da en cuanto a los materiales proporcionados por
la compaifiia, en esto los supervisores coinciden en que la empresa les proporciona
los materiales necesarios para ejecutar la capacitacion, sin embargo no coinciden
en la exactitud de los materiales, ya que unos mencionan que se les entrega la sala
de capacitacion y la pantalla para proyectar una presentacion(PPT), y otros
mencionan contar con material didactico, manuales de procesos, productos y
volantes, esto muestra cOmo se ejecuta la capacitacion de maneras diferentes y en

algunos casos con mas materiales que en otros.
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Como quinta observacién se comenta acerca de los temas que se abarcan
durante la induccion, algunos mencionan que se abarcan temas de politicas de
Claro, oferta comercial y conocimientos basicos del puesto, mientras que por otra
parte menciona que se abarcan las politicas de la compafiia como lo son la de
vestimenta, procesos internos, codigo de conducta, cierres de caja entre otros; esta
es una clara de descripcién de lo que sucede en la empresa, lo que vuelve dificil
crear una cultura consistente si la informacion brindada es diferente para el mismo
tipo de puesto.

Otro de los aspectos que se considera importante y en el cual todos los
supervisores coincidieron es en que reciben oportunamente retroalimentacién de la
jefatura a cargo, en este caso de la Gerente General de la compafiia, esto es de
suma importancia, ya que se le da el debido seguimiento a las oportunidades de
mejora que ellos puedan tener; lo que a su vez puede generar un desarrollo 6ptimo
por parte de cada supervisor.

Dentro de las areas fuertes que los supervisores destacan de manera
individual se pueden mencionar la antigiiedad en la compaiiia, la comunicacion
asertiva, el manejo de la informacion, el dinamismo para impartir la capacitacion
ademas de inculcar la persistencia y el positivismo.

Entre las éareas débiles sefialadas por cada capacitador se pueden
mencionar: el manejo del tiempo y la frustracion, esta ultima segmentada en dos
situaciones, ya que indican sentirse frustrados por la falta de interés por parte del
personal de nuevo ingreso al no prestar la atencion necesaria en la capacitacion y
por otra parte la gran cantidad de temas que se deben abarcar en un espacio tan

reducido.
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En cuanto a lo descrito en las areas fuertes del equipo capacitador los
mismos mencionan lo siguiente: los supervisores son creados por Smartcell,S.A.
eso quiere decir que empezaron como asesores de venta y fueron creciendo, tienen
un manejo 6ptimo de la informacion ademas de un orden en los procesos y por
altimo se destaca que crean y proporcionan a los colaboradores las herramientas
necesarias para ejecutar el trabajo y también brindan el seguimiento necesario
cuando es requerido, esto evidencia el compromiso que existe por parte de los
supervisores fortaleciendo a la compaiiia.

Por otra parte, ellos también mencionan las areas débiles del equipo
capacitador, dentro de las que se destaca el tiempo para impartir la capacitacion,
los mismos indican que este es reducido, también mencionan la falta de
comunicacién que existe entre supervisores lo que muchas veces provoca que la
informacion se distorsione 0 que no sea esta, ellos recomiendan que se unifique la
informacion de la inducciébn para hacer que el proceso sea mas preciso y
estandarizado.

En cuanto al cronograma de capacitacion, los supervisores indican que se
deben mejorar los tiempos en algunas etapas, se deben unificar fases, se debe
brindar mas énfasis en la etapa que es de contabilidad (cierres, cuadres, depdsitos
y demas) ademas de agregar puntos especificos que actualmente no se mencionan
tales como lo son la mejora en los procesos contables y el manejo de criticas por
las ventas ejecutadas.

Se consultdé a los supervisores si consideran que el actual programa de

capacitacion cumple con los objetivos de la compaiiia, a lo que ellos indican de
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manera unanime que si, esto muestra que a pesar de las oportunidades de mejora
que se puedan presentar el mismo esta alineado a la mision de la empresa.

Por ultimo, se les consulté acerca del criterio de las prioridades para la
capacitacion a un plazo de 12 meses a lo que nos indicaron que de acuerdo a la
situacién que se vive actualmente es muy probable que se deba reforzar en temas
de ventas, ya que los tipos de clientes y formas de contratacion de planes van a
cambiar, asi mismo indicaron que se debe reforzar el tema de ventas siguiendo las

medidas sanitarias que se imponen actualmente.
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4.5 Rotacion de Personal
Estadisticas de rotacion de personal 2019

Gréfico.19. Rotacion de personal mensual
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Fuente: Informacioén proporcionada por recursos humanos
Elaboracion: Equipo investigador

En la grafica anterior se determina el porcentaje y cantidad de salida de
personal durante el afio 2019; siendo el mes de enero el que tiene el porcentaje de
rotacidbn mas alto con un 15.21%, siendo que para este mes la compaifiia tenia 92
colaboradores activos, seguido de este el mes de mayo con un 12.19% equivalente
a 10 salidas de un total de 82 colaboradores activos, agosto es uno de los meses
gue se registra también con mayor cantidad de salidas con un 11.11%, siendo estos
los 3 meses con porcentajes de rotacion mas elevados sin embargo, en los

siguientes meses se identifica el porcentaje de rotacion mas bajo, junio 10.97%,
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marzo con un 10.86%, abril 10.11%, noviembre 8.82%, setiembre 8.75%, julio
8.53%, octubre 8.75%, diciembre 6.25% Yy febrero con un 5.37% siendo este Ultimo
mes en el que la compafiia tenia la mayor cantidad de colaboradores activos 93 en
total. En conclusién, se tiene que el porcentaje promedio anual de la rotacion de
personal es de 9.62% para el afio 2019, lo cual nos indica que la rotacion de
personal es muy variable durante todo el afo.

Por otro parte, la compafia Price Waterhouse Coopers (PwC) determiné que
la rotacion anual para el segmento comercial en el afio 2019 fue de 26.1%. En esta
area se encuentra la empresa Smartcell lo que indica que existe una rotacion de
personal baja en cuanto al dato que se maneja del mercado.

Grafico.20. Causas de larotacion de personal
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Fuente: Informacidn proporcionada por recursos humanos
Elaboracion: Equipo investigador

En el grafico niumero 20 se pueden apreciar datos sobre las causas de
rotacion de personal, entre las mas destacadas se encuentran por motivo de

renuncia, con 52 personas que lo hicieron en el ailo 2019 mismas que tuvieron que
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ser remplazadas lo que encarecen los costos de reclutamiento, induccién vy
capacitacion, las razones que llevaron a los trabajadores a eso fue la poca
motivacion que poseen al llevar a cabo sus funciones, manifiestan el poco
acompafamiento que reciben por parte de sus superiores, lo cual les genera
incertidumbre al no estar seguros de estar haciendo las cosas bien, y mas bien
recibiendo recomendaciones y aprendiendo muchas veces gracias a la ayuda
brindada por sus compafieros de trabajo, asi como por el poco tiempo que ellos
consideran tener para aprender lo necesario para llevar a cabo sus funciones
diarias; por estas razones manifiestan tener poca confianza para realizar su trabajo
por temor a ciertas equivocaciones que puedan generar problemas.

En segundo lugar, se encuentran los despidos con responsabilidad patronal;
para el aflo 2019 se contabilizaron 29, los cuales se llevaron a cabo generalmente
en los primeros 3 meses de prueba, ya que al no haber un buen desempefio en el
trabajador optan por cesarlo. En ocasiones los trabajadores manifiestan que eso se
da por el poco tiempo que se dedica a la capacitacion y que ademas se imparte
mucha informacién que dificilmente se puede aprender en el tiempo establecido,
eso genera que las personas cuando son sometidas a un examen realizado por
Claro para otorgar los usuarios lo fallen y no puedan continuar en el proceso.

También se encuentran los despidos sin responsabilidad patronal para el afio
2019 se contabilizaron 7; los cuales son originados a raiz de malas conductas que
se manifiestan en los trabajadores, por ejemplo, fallas en la ejecucion de los
procesos que generan pérdidas econOmicas a la empresa, asi como también

problemas legales que se desatan a raiz de clientes insatisfechos por algun servicio
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o producto brindado, entre otras causas también existen los hurtos de dinero y
teléfonos que ameritan un despido sin responsabilidad patronal.

Por dltimo, se encuentra el abandono de trabajo con un total de 7 personas
en el afio 2019, de los cuales hasta el momento se desconocen los motivos que lo

originaron.

Gréfico.21. Género de rotacion de personal

= Mujeres = Hombres

Fuente: Informacién proporcionada por recursos humanos
Elaboracion: Equipo investigador

En el gréfico anterior se observa que, del total de la rotacion de personal, un
53% son hombres mientras que un 47% son mujeres, la diferencia entre género es
muy poca, por lo cual se determina que se mantiene una equidad en la rotacién de

personal independientemente del género.



117

5. Capitulo V Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

En este apartado se contemplan las conclusiones obtenidas a partir del

analisis de resultados de la aplicacion de encuestas y entrevistas a los asesores de

venta, team leaders y supervisores de la empresa Smartcell,S.A. lo cual permite

visualizar las areas de oportunidad que inciden en la mejora continua de los

procesos.

A continuacion, se detalla cada una de ellas de acuerdo con cada objetivo

especifico.

5.1.1 Realizar un diagnéstico de la rotacién de personal mediante una

entrevista a Recursos Humanos y el analisis de las estadisticas

mensuales del afio 2019.

Se concluye que la rotacién de personal para el afio 2019 fue de 95
salidas lo que equivale a un 9,62%, las cuales fueron originadas por
diferentes causas, entre las que se destacan 52 personas que
renunciaron lo que equivale a un 54.7% del total de salidas, 29
personas que fueron despedidos con responsabilidad patronal lo que
equivale a un 30.5% del total de salidas, 7 personas que fueron
despedidas sin responsabilidad patronal lo que equivale a un 7.3% de
total de salidas y 7 que registraron abandono de trabajo lo que
equivale a un 7.3% de salidas. Lo que muestra que el indice de
rotacién de personal con el que cuenta la compafiia para el afio 2019

es bajo en relacibn con lo obtenido en la encuesta de
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PriceWatershouseCoopers (PwC) en la que menciona que la rotacién
para el &rea comercial del 2019 es de 26,1%.

Segun los supervisores del area de ventas, la mayor causa de despido
con responsabilidad patronal se da porque el personal de nuevo
ingreso no se desarrolla adecuadamente; sin embargo, Recursos
Humanos menciona que estos despidos se dan porque los
capacitadores no realizan la capacitacion de manera correcta. Como
equipo investigador se concluye que ambas partes tienen un grado de
responsabilidad, ya que es evidente que el proceso de reclutamiento
y seleccion en el Departamento de Recursos Humanos no se esta
realizando adecuadamente aunado a esto el proceso de capacitacion
no esta siendo ejecutado de una manera estandarizada.

El equipo investigador concluye que los despidos con responsabilidad
patronal que se dan en el transcurso de los primeros 3 meses
conllevan al pago de liquidaciones que se convierten en pérdida para
la compafia, sumado a esto los gastos incurridos en el reclutamiento,
seleccion y capacitacion hacia las personas de nuevo ingreso que se
van de la compafiia.

Partiendo de los elementos positivos se descarta que los motivos de
salida sean por discriminacion de género, ya que se denota que los
porcentajes de género en la rotacion de personal son muy equitativos,
existiendo en el 2019 un 53% de hombres y un 48% de mujeres que

finalizaron labores.
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5.1.2 Ejecutar un levantamiento de las actividades que conforman

actualmente el proceso de reclutamiento, seleccion y capacitacion

de la empresa Smartcell, S.A.

Se determina que el proceso de reclutamiento y seleccidon en cuanto
a estructura se encuentra bien; sin embargo, su ejecucion no esta
logrando el objetivo que la compafia tiene, como lo es dotar a la
empresa con el personal mas calificado y que este permanezca en la
empresa.

Asesores de venta y Team Leaders mencionan en la encuesta
aplicada que el proceso de capacitacion se esta impartiendo de una
forma mas tedrica, ellos indican que favoreceria que se impartiera de
manera mas practica, por otra parte, los supervisores indican que
actualmente el proceso de capacitacion si esta siendo impartido de
manera correcta; de parte del Departamento de Recursos Humanos
se busca que haya un balance entre ambas técnicas; siendo esta

ultima la manera que el equipo capacitador considera mas éptima.

5.1.3 Efectuar una correlacion de las causas de rotacion de personal con

mayor incidencia y los procesos de reclutamiento, seleccion y

capacitacion.

Entre las deficiencias detectadas se indica la falta de seguimiento por
parte de los supervisores durante el periodo de prueba y capacitacion
de los primeros 3 meses, ya que no se brinda el acompafiamiento

necesario y adecuado para aprender y desarrollar las habilidades en
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el &rea durante este periodo critico, ya que el tiempo en el que se debe
aprender a ejecutar las funciones asignadas es limitado, ademas de
esto se encontrd un deficiente cronograma de capacitacion en cuanto
a los temas abarcados en cada etapa como en los tiempos y
metodologia que se utilizan para impartirlo.

El equipo investigador determina que existe poca coherencia entre la
informacion que maneja un supervisor y otro, lo que ocasiona que el
personal de nuevo ingreso no cuente con esta capacitacion, este es
un aspecto que impacta directamente el desempefio de cada
colaborador, puesto que una mejor capacitacion va a garantizar una
mejor experiencia para el cliente.

De acuerdo con las opiniones obtenidas por parte de los supervisores
se identifica que una parte de ellos indica que la capacitacién se
imparte solo por ser parte de sus funciones y no asi con la importancia
gue se merece, esto a su vez puede provocar una capacitacion que
no sea de la calidad esperada y se vuelva deficiente.

Segun el analisis realizado se sefiala que el manejo de la informacién
en la capacitacion es 6ptimo por parte de todos los supervisores; sin
embargo a la hora de transmitir este conocimiento no se esta
ejecutando de la manera mas adecuada, ya que cada uno de los
supervisores lo hace de manera individual y no de manera consistente
para asi garantizar que todos los colaboradores obtengan esta

informacion y capacitacion.
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El equipo investigador concluye que la errénea ejecucion de los
procesos de reclutamiento, seleccibn y capacitacion podria
considerarse como una razon para generar una rotacion de personal,

lo que provoca pérdidas economicas a la compaiiia.

5.1.4 Realizar una propuesta de redisefio del proceso de reclutamiento,

seleccidn y capacitacion de la empresa Smartcell, S.A.

En conclusién, se evidencia que con el mejoramiento de los procesos
se podria obtener una implementacion Optima, misma que
actualmente no se realiza de esta forma ya que dentro del proceso se
omiten etapas, lo que a su vez resta eficiencia y eficacia a los futuros

colaboradores en el puesto de trabajo.

5.2 Recomendaciones

En este apartado se plasman las recomendaciones obtenidas a partir de las

conclusiones determinadas en el apartado anterior.

A continuacion, se detallan cada una de ellas de acuerdo con cada objetivo

especifico.

521

5.2.2

Realizar un diagnostico de la rotacion de personal mediante una
entrevista a Recursos Humanos y el andlisis de las estadisticas
mensuales del afio 2019.

Promover el reclutamiento interno en todas las areas para generar un
crecimiento profesional por parte del personal, ya que es de
conocimiento que dentro de los puntos de venta existe personal que

esta en proceso de formacion y que puede llegar a generar un gran
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aporte a la compafia, por lo que se insta a la empresa a crear planes
de crecimiento interno.

Ejecutar un levantamiento de las actividades que conforman
actualmente el proceso de reclutamiento, seleccion vy
capacitacion de la empresa Smartcell, S.A.

Se recomienda que el Departamento de Recursos Humanos en
conjunto con los supervisores del area de ventas, realicen una revision
del perfil de puesto de los asesores de venta, verificando que se
cumplan con los requerimientos que la empresa Smartcell, S.A
solicita.

Aunado a esto, se debe realizar una actualizacion y documentacion de
los perfiles de puesto, esto con el fin de que el personal de recursos
humanos encargado de reclutar y seleccionar pueda tener una guia
adecuada del perfil comercial que requiere el puesto de trabajo,
mejorando el proceso de reclutamiento y seleccion.

En virtud de los resultados, se recomienda que los capacitadores en
conjunto con recursos humanos desarrollen una encuesta de
satisfaccion con respecto a la capacitacion, donde se mencione, el
tiempo, la metodologia, los materiales, dinamismo y lenguaje utilizado,
esto hard que el proceso sea alineado a los requerimientos de la
compaiiia generando un impacto positivo y de mayor crecimiento.

Se sugiere como equipo investigador, que para fortalecer el proceso

de capacitacion se asigne a una persona la cual pueda ayudar y
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abarcar dudas durante este periodo de prueba, en este caso se podria
indicar al Team Leader cuando el supervisor no tenga la disponibilidad
para instruir y dar seguimiento; ademas de eso se sugiere capacitar a
los capacitadores acerca de como deben realizar una capacitacion.
Se recomienda realizar reuniones 1:1 colaborador — supervisor, para
una mejor comunicacion entre las partes lo que va a ayudar a
determinar las necesidades de capacitacion especificas de cada
colaborador.

Se propone estandarizar el proceso de capacitacion logrando que los
supervisores sigan una misma linea, aunado a esto se deben realizar
reuniones de ajuste sobre la implementacion y modificaciones que se
vayan generando en el tiempo.

Se recomienda realizar ajustes al cronograma de capacitacion que
ayudaran a hacer el mismo mas eficiente, entre las cosas que se
deben ajustar se encuentra la actualizacién constante de los sistemas
y politicas que se imparten a los colaboradores, ademas de los
procesos contables que se manejan en los puntos de venta, ya que a
raiz de que la empresa esta inmersa en un mercado tan dinamico,
estas dos variables cambian constantemente.

Es necesario que el Departamento de Recursos Humanos en conjunto
con la gerencia de ventas realicen un analisis de los perfiles de puesto
gue se tomaran en cuenta para ocupar la posicién de Supervisor de

Puntos de Venta, esto porque es importante que la persona que ocupe
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el puesto cuente con las capacidades y habilidades para ejecutar el
mismo de manera éptima.

Efectuar una correlacion de las causas de rotacion de personal
con mayor incidencia y los procesos de reclutamiento, seleccién
y capacitacion.

Recursos humanos debe implementar un plan de visitas mensuales a
los puntos de venta, con el fin de generar mas confianza en el personal
y un mejor ambiente de trabajo al identificarse cuales son las
necesidades que poseen los colaboradores de la compaiiia.

La compafia debe generar un plan que asegure el seguimiento por
parte de los supervisores; al no seguir este plan es necesario que se
impacte directamente ya sea en el pago de comisiones o incentivos
gue reciben, esto va a garantizar tanto al personal de nuevo ingreso
como al regular el seguimiento necesario en cuanto a las necesidades
gue se tengan en cada una de las funciones que realizan y en el
proceso de capacitaciéon y formacion.

El Departamento de Recursos Humanos debe realizar un analisis del
proceso de reclutamiento y seleccion que se ejecuta actualmente y asi
verificar que el 100% de las personas contratadas cumplan y realicen
cada fase determinada en el procedimiento. Al no realizar las pruebas
en el proceso de reclutamiento a todo el personal, los colaboradores
no llegan preparados para ejecutar sus tareas diarias, o que ocasiona

un bajo rendimiento.



5.2.5

125

Se recomienda realizar una encuesta al personal de nuevo ingreso
donde evallen el proceso de reclutamiento y seleccion, para asi poder
concretar un mejor control sobre las pruebas aplicadas y trabajar en
una mejora continua.

Es recomendable extender los tiempos utilizados para capacitar al
personal, esto debido a que muchos de los comentarios hacen
referencia a que necesitan mas tiempo para aprender y asimilar toda
la informacion que se les proporciona, ya que por la naturaleza de su
trabajo deben manejar diferentes términos, politicas, procesos y
sistemas 0 ya sea que se creen mecanismos de refrescamiento
posterior a los tres meses.

Es importante crear un equilibrio para abarcar lo teérico y lo practico,
asi como a los tipos de aprendizaje que existen; siendo importante que
se proporcione material fisico donde de una manera explicita y puntal
se ejemplifiguen los procesos y la informacion, sirviendo como
herramienta de apoyo que puede ser utilizada en el momento que el
nuevo colaborador tenga dudas, lo que facilitard su proceso de
aprendizaje.

Realizar una propuestade redisefio del proceso de reclutamiento,
seleccidn y capacitacion de la empresa Smartcell, S.A.
Implementar la propuesta con los procesos de reclutamiento,
seleccién y capacitacion mejorados, misma adjunta en los anexos la

cual busca que los procesos mejoren y se implementen de la manera
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correcta con el fin de asegurar un cumplimiento de los objetivos de la
organizacion como también la unificacion de los procesos tanto en
reclutamiento, seleccion con el Departamento de Recursos Humanos

como lo es la capacitacion por parte de los supervisores.
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Anexos

1. Infografia Reclutamiento




2.

Infografia Seleccidon

PROCESO DE
SELECCION

En este proceso se recluta el mejor talento
humano para la empresa Smartcell

PROCESO A SEGUIR:

1.REUNION CON RECURSOS
HUMANOS SOBRE LA TERNA

Se realiza una reunioén con recursos humanos
y el supervisor del puesto a contratar en
donde se discute acerca de los oferentes que
se entrevistaron para que el supervisor
conozca sobre los oferentes.

2. PROGRAMACION DE ENTREVISTA

El departamento de recursos humanos se
encarga de contactar a las personas
seleccionadas por el supervisor para una
segunda entrevista técnica para seleccion.

CON EL SUPERVISOR

3. ENTREVISTA CON EL SUPERVISOR
DEL PUESTO

En esta entrevista el supervisor a cargo es el
responsable de explicar las funciones del
puesto ademas de algunos requerimientos lo
que vuelve la entrevista mas técnica.

4. SELECCION DEL PERSONAL

En este punto el supervisor elige al candidato =
mas indicado de acuerdo a las capacidades =

desarrolladas en las entrevistas realizadas. : : 200

5. CONTACTO DEL OFERENTE

Recursos humanos se encarga de contactar al
oferente seleccionado para asi proceder con el
proceso de induccion y capacitacion de
personal para el puesto.
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3.

Infografia Capacitacion

PROCESO DE
CAPACITACION DE PERSONAL

En este proceso se recluta el mejor talento
humano para la empresa Smartcell

Proceso a seguir:

INDUCCION RECURSOS
HUMANOS

En esta induccidn recursos humanos se encarga de
proporcionar la informacion general acerca de la

compainiia, se realiza el primer dia de trabajo.

INDUCCION AREA DE
VENTAS

En esta induccidn el supervisor a cargo da un
pequeno avance sobre el tipo de negocio y cuales
son los productos que distribuye la compaiiia.

EVALUACION DE INDUCCION
DEVENTAS

Finalizado el proceso de induccién se procede a

realizar una pequefa prueba para evaluar el

& £l
© 0 0 o

conocimiento obtenido por el colaborador.

CAPACITACION DIRECTA EN EL
PUESTO

En esta fase el encargado del punto de venta en
conjunto con el supervisor se encarga de brindar la
capacitacion ya en campo acerca de las tareas a

realizar.

SEGUIMIENTO DE RECURSOS
HUMANOS DEL PROGRAMA DE
CAPACITACION

El departamento de recursos humanos se encarga de

realizar Ilamadas de seguimiento al personal para
verificar el cumplimiento del programa de

capacitacion.

e EVALUACION DEL PROGRAMA
DE CAPACITACION

Se realiza una evaluacién mensual del programa de

&

capacitacion para asi determinar las oportunidades
de mejora del personal de nuevo ingreso.

a REVISION DE LA EVALUACION

|
R

El supervisor analiza cada una de las oportunidades
de mejora que se derivan de la evaluacion para asi

dar el seguimiento necesario.

e PROGRAMACION DE
CERTIFICACION DE CLARO
Con el programa de capacitacion finalizado se

procede a programar la cita para obtener la
certificacién de Claro en donde se obtienen los

Iz

usuarios de venta.
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4. Entrevistay encuesta

versidad Técnica Nacional
ceso de recoleccién de informacién con el fin de obtener el grado de licenciatura

en la carrera Administracion y Gestién de Recursos Humanos.

Ent

revista estructurada

Entrevista dirigia a los supervisores del area de ventas de la empresa

Sm

artcell S.A

Tema: Proceso de capacitacion en el puesto.

Fecha: [

Nombre del entrevistado:

N° Pregunta

1 | ¢Describa su experiencia cuando imparte el programa de capacitacion a los
colaboradores de nuevo ingreso durante el periodo de prueba?

2 | ¢Describa los métodos de ensefianza que usted utiliza para impartir la capacitaciéon?

3 | ¢Enlos tiempos de atencién de consulta cuales son los temas que mas se evacuan?

4 | ¢Describa el seguimiento que usted da a los colaboradores durante el proceso de
capacitacion en el periodo de prueba?

5 | ¢Describa cuales son las herramientas y materiales que le brinda la compafia para
impartir la capacitacion?

6 | ¢Menciones los temas que usted aborda en el programa de capacitacion durante el
periodo de prueba?

7 | ¢Recibe retroalimentacion por parte de su superior inmediato en sus labores como
capacitador? Si la respuesta es si mencione los puntos retroalimentados

8 | ¢Cuenta con presupuesto para realizar el proceso de capacitacion?

9 | ¢Cuales son sus principales fortalezas como capacitador?

10 | ¢Cuales son sus principales oportunidades como capacitador?

11 | ¢Cudles son sus principales debilidades como capacitador?

12 | ¢Cuadles son sus principales amenazas como capacitador?

13 | ¢ Describa en que se destaca positivamente el equipo de capacitadores?

14 | ¢ Mencione en que considera usted que el equipo de capacitadores debe mejorar?
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15 | ¢ Del actual programa de capacitacion (se envia con anticipacion) que agregaria al
mismo?

16 | ¢Del actual programa de capacitacion (se envia con anticipacién) que eliminaria al
mismo?

17 | ¢El programa de capacitacion actual responde a los objetivos de la empresa? Si, No,
¢Por que?

18 | ¢De la realidad que se vive actualmente, cuales considera usted serian los temas de

capacitacion a realizar en un plazo de 12 meses?
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5. Encuesta a Personal de Ventas

Recursos Humanos Smartcell S.A

Su area de trabajo fue seleccionada para participar en la presente encuesta. Todas las
respuestas que se brinden seran estrictamente confidenciales.
Esta encuesta es realizada dentro del trabajo final de graduacion para optar por el grado de

Licenciatura en Administracion y Gestion de Recursos Humanos
*Obligatorio

1. Direccion de correo electronico *

Datos Demograficos

2. Geénero:*
Marca solo un ovalo.
() Mujer
) Hombre

| Otro

3. Edad:*

Marca solo un ovalo.

(" )18-25afios
) 26 - 35 afios
) 36 - 45 afos
) Mas de 45 afios
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4. Grado Acadéemico: *
Marca solo un ovalo.

() Primera completa
() Secundaria incompleta
(") Secundaria completa
() Universidad incompleta
() Universidad completa
ot

5. Anos laborando en la compania: *
Marca solo un dvalo.

) Menos de 1 afio
(") De1 a2 ahos
) De 3 a 4 afios
1De 5 a6 aios

() Maés de 6 afios

6. Nombre del puesto: *
Marca solo un dvalo.

{ ) Team Leader
() Asesor de ventas
() Animadores

Reclutamiento y Seleccion
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1. ;Por cual medio se entero de la vacante a la que usted aplico? *

Marca solo un ovalo.

r—

(__ ) Facebook

(__) empleo.net

() Afiches fisicos
() Amigo o conocido

(__otro

2. ;Considera usted que la informacion que se le brinda cuando aplica al puesto es
clara?

Marca solo un ovalo.

C s

(" )No

3. ;Considera usted que hay similitud entre las tareas que le expone el reclutador
durante la entrevista y las tareas que realiza diariamente en su puesto de trabajo? *

Marca solo un ovalo.

) De acuerdo
') En desacuerdo

{ )Nose
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10. 4. De las siguientes actividades seleccione cuales le realizaron en el proceso de
reclutamiento y seleccion: *

Selecciona todos los gue correspondan

|| Entrevista telefonica

|| Entrevista con Recursos Humanos
[ ] volanteo

|| Prueba de ventas

|| Entrevista con supervisor

11. 5. Considere el grado de dificultad de las siguientes actividades realizadas en el
proceso de reclutamiento y seleccion, siendo 1el menor grado de dificultad y 5 el
mayor grado de dificultad: *

Marca solo un ovalo por fila.

1 2 3 4 5
Entrevista con Recursos Humanos () O () O a
Volanteo - O ) -, O
Prueba de Ventas = =) = - =)
Entrevista con Supervisor &5 &8 & = 6

12. 6. ;Considera usted que le explicaron de manera clara como seria el proceso de
reclutamiento y seleccion? (entrevistas, prueba de volanteo, prueba de ventas) *

Marca solo un dvalo.



13.

14.

15.

16.

17.

7. ;Si su respuesta a la pregunta anterior es No, explique porque? de lo contrario
pase a la siguiente pregunta

8. Con respecto a las pruebas realizadas en el proceso de reclutamiento y
seleccion (volanteo, prueba de ventas, entrevistas) que fue lo que mas le gusto.
Justifique su respuesta: *

9. Con respecto a las pruebas realizadas en el proceso de reclutamiento y

seleccion (volanteo, prueba de ventas, entrevistas) que fue lo que menos le gusto.

Justifique su respuesta:

10. Con respecto a las pruebas realizadas en el proceso de reclutamiento y
seleccion (volanteo, prueba de ventas, entrevistas) que le agregaria a las mismas.
Justifique su respuesta:

11. Con respecto a las pruebas realizadas en el proceso de reclutamiento y
seleccion (volanteo, prueba de ventas, entrevistas) que le eliminaria a las mismas.
Justifique su respuesta:
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19.

20.

143

12. En la entrevista le informaron oportunamente acerca de las condiciones de
trabajo (salario, horario, lugar de trabajo, puesto): *

Marca solo un évalo.

13. ;Ha participado del reclutamiento interno en la compania para obtener otra
cion? *

Marca solo un ovalo.
C Dsi
C )Neo

14. Tiene alguna recomendacion o comentario que mejore el proceso de
reclutamiento? *

Capacitacion



21.

22,

23.
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15. ; Al incorporarse a la compania recibe el seguimiento necesario por parte de
Recursos Humanos? *

Marca solo un ovalo por fila.

Si No
Uniformes O -,
Gafete - o)
Programa de Capacitacion o) -
Facilidades de la compaiia G D
Relaciones interpersonales (companeros/ — —
supervisor) - —t
Inquietudes y sugerencias &) -

16. ;Considera usted que la duracion de la induccion es la correcta para iniciar las
labores en su puesto de trabajo? (Induccion con supervisor y examen 4 horas) *

Marca solo un oévalo.

() De acuerdo
(") En desacuerdo

17. ;Considera usted que la capacitacion recibida en el periodo de prueba fue la
correcta para el buen desempefo en su puesto de trabajo? *

Marca solo un évalo.

C sl
() Ne



24,

25.

26.
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18. ;Como califica usted la metodologia (materiales, tiempo, instructor (a) y
contenido) que se utiliza para impartir la capacitacion? *

Marca solo un ovalo.

19. ;Cree usted que la capacitacion le brinda los conocimientos y herramientas
necesarias para realizar el examen de Claro (obtencion de usuarios)? *

Marca solo un ovalo.

Csi
[ JNo

20. ;Considera usted que el capacitador (a) (Supervisor (a) o Team Leader) otorgd
el tiempo necesario para abarcar dudas, preguntas y comentarios acerca de las
tareas a realizar en el puesto de trabajo? *

Marca solo un ovalo.
st
( JNo

() Algunas veces
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27. 21. Durante el periodo de prueba de los 3 meses le brindaron la capacitacion
adecuada y el seguimiento necesario, (cuente su experiencia de este proceso): *

28. 22.Con que frecuencia fue evaluado en el proceso de capacitacion de 3 meses
Marca solo un ovalo.

() 1vezalmes
() 2 veces al mes
() 3veces al mes

() No me evaluaron

29. 23. ;Ellenguaje y términos técnicos utilizados por el capacitador (a) fueron claros
en la capacitacion?

Marca solo un ovalo.
C )si

{ JNo

/

30. 24, ;Lerealizan una encuesta de satisfaccion después de recibir la capacitacion? *
Marca solo un évalo.
st

-
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31. 25. ;Cual es el grado de satisfaccion con el proceso de capacitacion? *

Marca solo un ovalo.

() Muy satisfecho
() satisfecho

) Poco satisfecho
() Insatisfecho

l

(

) (J

32. 26.Tiene alguna recomendacion o comentario que mejore el proceso de
capacitacion: *



148

Anexo IV
CARTA DE AUTGRIEAE[GM PARA USO Y MANEJO DE LOS TRABAJOS
FINALES DE GRADUACION UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL (Trabajo
colectivo)

Ciudad: Alajuela

Fecha: 15 de septiembre 2021
Senores/as

Vicerrectoria de Investigacidn

Sistema Integrado de Bibliotecas y Recursos Digitales

Estimados sefores:

Nombre completo de sustentantes Namero de identificacion
Yanancy Maria Amrieta Gonzalez 207290417
Ana Lucia Mufioz Davila 702460161
Maria Antonieta Sevilla Alvarado 116870091

MNosotros en calidad de autores del trabajo de graduacion titulado: Analisis de
las causas de rotacion de personal y su incidencia en los procesos de
reclutamiento, seleccion y capacitacion del personal en la empresa Smartcell,
S.A. en el periodo 2019

El cual se presenta bajo la modalidad de, marque una opcion:
__ Seminario de Graduacion

__x__Proyecto de Graduacion

_ Tesis de Graduacion

Presentado en la fecha 18/unio/2021 autornizamos a la Universidad Técnica
Macional, Sede Central, para que nuestro trabajo pueda ser manejado de la
siguiente manera:

Autorizamos Ver CAPITULO V, DISPOSICIONES, FINALES Articulo 43.
RTFG.
Marque con una X o un
Conservacion de ejemplares para préstamo vy consulta fisicaen | X
biblioteca
Inclusién en el catalogo digital del SIBIRED! (Cita catalografica)
Comunicacion y divulgacion a fraves del Repositono Institucional

Divulgacion del resumen en el Repositono UTN con una cantidad de
200 a 500 palabras

e e e
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Consulta electronica con texto protegido

Descarga electronica del documento en texto completo protegido
Inclusién en bases de datos y sitios web que se encuentren en
convenio con la Universidad Tecnica MNacional contando con las
mismas condiciones vy limitaciones aqui establecidas.

e e i

Por ofra parte, declaramos que el trabajo que aqui presentamos es de plena
autoria, es un esfuerzo realizado de forma conjunta, académica e intelectual con
plenos elementos de onginalidad vy creatividad. Garantizamos que no contiene
citas, ni franscripcion es de forma indebida que puedan deveni en plagio, pues
se utilizado la normativa vigente de la American Psychological Asociation
(APA). Las citas y transcripciones utilizadas se realizan en el marco de respeto
a las obras de terceros. La responsabilida directa en el disefio y presentacion
son de competencia exclusiva, por tanto, eximo de toda responsabilidad a la
Universidad Técnica Nacional.

Conscientes de que las autonizaciones no reprimen nuestros derechos
patimoniales como autores del trabajo. Confiamos en que la Universidad
Técnica MNacional respete y haga respetar nuestros derechos de propiedad
intelectual.

Nombre del estudiante | Cédula
2NN Rty | 2032AUN0O4F
Ada Nunoe Daula 3021e0\6\

N Antonetn Seole Phoads  ex3004)

Dia: 15 de septiembre 2021

No

Autonzamos

Conservacion de ejemplares para préstamo y consulta fisica en
biblioteca

Inclusién en el catalogo digital del SIBIREDI (Cita catalografica)
Comunicacion y divulgacion a traves del Repositono Institucional
Resumen (Describe en forma breve el contenido del documento)
Consulta electronica con texto protegido

Descarga electronica del documento en texto completo protegido
Inclusién en bases de datos y sitios web que se encuentren en
convenio con la Universidad Tecnica Macional contando con las
mismas condiciones y limitaciones aqui establecidas.

M| === |\

Por otra parte, declaramos que el trabajo que aqui presentamos es de plena
autoria, es un esfuerzo realizado de forma conjunta, académica e intelectual con
plenos elementos de onginalidad y creatividad. Garantizamos que no contiene
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Anexo V

BOLETA DE PRESENTACION FORMAL DE TRABAJOS FINALES DE
GRADUACION

UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL

SOBRE EL AUTOR (E5) DEL TRABAJO FINAL DE GRADUACION
Firma del

' Primer Segundo | Nombre I Numero de l
Cédula ‘ estudiante
|

. apellido apellido g
| | ¥

|

[‘.n C *-’_\ l U‘\:-‘_‘\I‘Ci,\i(]nc‘u \.(,;J
! |
|

MoroC bi\’“‘*' Ana

|

—

YIOrl'O

i |
= |
| SC\I Jla ngamclo | Amoneto

|

4

-

Carrera a la que Titulo obtenido

Analisis de las causas de rotacion de personal y
PRENNCR: . su incidencia en los procesos de reclutamiento,
Administracion y seleccion y capacitacion del personal en la
Gestion de Recursos empresa Smartcell, S.A. en el periodo 2019
Humanos

Fecha de presentacion: 18 de junio del 2021
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Carta de autonzacion para uso vy
manejo de los trabajos finales de
graduacion

Acuso de recibido de la wversion
digital por parte de la Vicerrectoria
de Investigacion

Copia digital para la camera

Entrega de resumen con palabras
claves para biblioteca

Nombre del Director (a) | Firma del Fecha de aprobacion
de carrera: Director de
carrera

USO EXCLUSIVO PARA EL DIRECTOR DE

Verificacion de Marque con (x)
documentacion

Documento fisico del trabajo final

(Reformado mediante Acuerdo 9-3-2021, fomado por el Consejo Universitario en la
Sesion Ordinaria No. 3-2021, celebrada el jueves 11 de febrero de 2021, a las
nueve horas, segun el Articulo 12. Publicado en el diario oficial La Gaceta No. 39
del 25 de febrero del 2021, seccion de Reglamentos).



