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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se origina por la informacién proporcionada por el
gerente de recursos humanos de PR MEDIA S.A. DE C.V., quien expreso por medio
de una entrevista la necesidad de un disefio de evaluaciones para el reclutamiento y
seleccion de personal operativo ya que los empleados presentan problemas al momento
de ejecutar labores, esto se origina debido a que el departamento de recursos humanos
no cuenta con un disefio adecuado al momento de reclutar personal, dando como

resultado que los empleados no cumplen con la expectativa que el puesto demanda.

La realizacion de la investigacion se llevo a cabo con el fin de proporcionar un disefio
de evaluaciones para el reclutamiento y seleccion de personal operativo, que permita
contratar candidatos idoneos para el mejoramiento de la empresa y por ende que el

desempefio del personal operativo sea el esperado.

Para la investigacion se utilizaron los métodos deductivo, analitico y sintético con el
fin de identificar los problemas detalladamente y asi brindar mejores resultados, se
utilizo el tipo de investigacion descriptiva ya que se observaron y detallaron situaciones
realizadas por la empresa, el disefio de la investigacion es no experimental debido a

que se observo la problematica involucradas sin sufrir ninguna alteracion.

El disefio de evaluaciones para el reclutamiento y seleccion de personal operativo se
efectlia considerando la teoria que sustenta la investigacion, la unidad de analisis donde
se recolectaron los datos y un andlisis FODA con el fin de conocer mejor y de forma
mas detallada la situacion actual de la empresa, seguidamente se elaboraron

conclusiones y recomendaciones.



Por lo que al formular el diagndstico se concluye que:

1. Laempresa no cuenta con un disefio de evaluacion de reclutamiento y seleccion
de personal idoneo, por lo que evita que la empresa no contrate a personal
capacitado que cumpla con las expectativas que el puesto operativo demanda.

2. El proceso de reclutamiento y seleccion de personal es realizado por personas
que no cuentan con el debido conocimiento en esa area.

3. Se determind la ausencia de manuales de puestos, evaluacion del desempefio y
capacitacion del personal operativo lo que dificulta de manera significativa la

mejora de la empresa.

Por lo tanto, se recomienda:

1. Crear un disefio de evaluacion de reclutamiento y seleccion de personal que
permita contratar candidatos idoneos para los puestos operativos que necesita
la empresa PR MEDIA S.A. DEC.V.

2. Contratar a un reclutador que facilite el proceso de contratacion en la empresa,
con el fin que cada nuevo personal cuente con las habilidades y caracteristicas
gue se necesitan para desempefiar cada uno de los puestos.

3. Sesugiere implementar herramientas como manuales de descripcion de puestos
que sirvan de guia y apoyo al personal que identifiquen cuales son las tareas y
responsabilidades que exige el puesto, asi como una constante evaluacion de
desempefio para asi capacitar al personal y por ende lograr mejorar la

productividad de la empresa.



INTRODUCCION

El trabajo de investigacion presenta un disefio de evaluaciones para el reclutamiento y
seleccion de personal operativo Outsourcing para la empresa PR MEDIA S.A. DE
C.V., que permita contratar candidatos idoneos para cada uno de los puestos operativos,

con el fin de lograr una mejora en la productividad de la empresa.

A continuacion, se detalla el contenido de cada uno de los capitulos que conforman la

investigacion:

Capitulo I: Detalla antecedentes histdricos del Outsourcing, reclutamiento y seleccién
de personal, generalidades sobre la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., tales como su
filosofia, estructura organizativa y los servicios que ofrece, por otra parte, también se
presenta el marco legal e institucional del caso ilustrativo. Ademas, se contemplan las
generalidades de un disefio de evaluacion de reclutamiento y seleccion de personal las

cuales incluyen definiciones relacionadas a la investigacion.

El Outsourcing empresarial es una forma inteligente de contratar talento altamente
capacitado, de esta manera, poder acceder a la tecnologia que le permita el crecimiento
de su compafiia y potenciarla hacia el futuro. EI Outsourcing permite optimizar la
productividad, mejorando procesos administrativos e incluso brindando soporte a la
gestion de finanzas de la empresa.

Capitulo 1I: Se detalla la metodologia utilizada en la presente investigacion, partiendo
del método, tipo y disefio, ademéas de las distintas técnicas e instrumentos que
permitieron recolectar la informacion necesaria por medio de fuentes primarias y
secundarias para llevar a cabo un analisis de los resultados obtenidos. Esto permitid
realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa en estudio a traves de un

analisis FODA del cual se elaboran conclusiones y recomendaciones.



Capitulo I11: Se presenta la propuesta de un disefio de evaluacién de reclutamiento y
seleccion de personal operativo que permita contratar candidatos idoneos para la
mediana empresa PR MEDIA S.A. DE C.V,, en la cual se detalla la importancia y la
filosofia institucional propuesta, estructura organizativa asi como las politicas,
manuales de descripcion de puestos, el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal idoneo, seguidamente por la evaluacion de desempefio de los empleados
operativos basado en competencias con el objetivo que haya relacion entre lo que se

evalla y las actividades que realizan.



Capitulo I: Generalidades y marco tedrico de un disefio de evaluaciones para el
reclutamiento y seleccion de personal operativo Outsourcing para la mediana
empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., ubicada en la ciudad de San Salvador.

A. Marco Historico

1. Antecedentes del Outsourcing.
“Qutsourcing es un término del inglés que podemos traducir al espafiol como
‘subcontratacion’, ‘externalizacion’ o ‘tercerizacion’. En el mundo empresarial,
designa el proceso en el cual una organizacion contrata a otras empresas externas para
que se hagan cargo de parte de su actividad o produccion. Muchas empresas
subcontratan en el area de informatica, recursos humanos, contabilidad y
administracion de activos e inmuebles, otras también lo hacen en el soporte técnico al

usuario y la gestion de llamadas telefénicas, manufactura e ingenieria.

En este sentido, el Outsourcing esta estrechamente relacionado con la subcontratacion
de servicios, pues supone la busqueda de una fuente externa a la empresa que pueda
prestar de manera eficiente determinados servicios, para que esta pueda disponer de

mas tiempo para centrarse en los aspectos claves de su negocio.

2. Aspectos Generales del Outsourcing.

El Outsourcing, dependiendo del tipo de negocio y de su aplicacion, puede presentar
diversas ventajas y desventajas que deben ser analizadas a la hora de considerar el
impacto que este pueda tener en la empresa.



a. Ventajas

Entre las ventajas que tiene el Outsourcing para las empresas, podemos mencionar las

siguientes:
i. Permite reducir costos de manufactura y equipo.

ii. Coloca mas recursos humanos y tecnologia a disposicion de la empresa.

iii. Da la posibilidad a la empresa de responder y adaptarse rapidamente a los
cambios del negocio.

iv. Permite a la empresa enfocarse en las areas claves de su negocio.

v. Permite a la empresa ser mas competitiva
b. Desventajas

Mientras que, por su parte, algunas de las desventajas que puede presentar el

Outsourcing para un negocio son las siguientes:

I. Los costos del Outsourcing pueden terminar siendo mayores de lo previsto.

ii. El cambio de empresa proveedora puede resultar econémica y productivamente
negativo.

iii. Existe la posibilidad de perder el control sobre la produccion.

iv. La empresa contratante puede ver su trabajo copiado y su negocio perjudicado.

v. Puede contribuir a la explotacion y a la deshumanizacion del trabajador.

vi. En el offshore Outsourcing (subcontratacion de servicios para una empresa en
otro pais, a fin de encontrar mano de obra méas barata), hay una mayor

probabilidad de despidos de los trabajadores

3. Antecedentes del Outsourcing en El Salvador.
El término Outsourcing en El Salvador es conocido en la mayoria de sectores
econdémicos y es comun que subcontraten los servicios para la capacidad productiva y

se han convertido virtualmente en una herramienta integrada en la organizacion.



Y es traducido como tercerizacion o externalizacion, es decir que una empresa contrata
a una agencia o firma externa especializada, y se dice cuando una empresa subcontrata
tareas, delega areas o procesos de negocios a terceros, obteniendo asi resultados desde
el exterior, de modo que a partir de ahora un proveedor de servicios especializados,
prestara los servicios de los que antes era responsable la empresa, en la que una firma
identifica una porcion de su proceso de negocio que podria ser desempefiada
eficientemente y mas efectivamente por otras corporaciones, la cual es contratada para
desarrollar esa porcién de negocio, esto libera a la primera organizacién para enfocarse

en la funcion central del negocio.

4. Antecedentes del Reclutamiento de Personal

a. Evolucioén del reclutamiento: Reclutamiento 1.0

“En la década de los 90, los procesos de seleccion eran mas complicados, dadas las
limitaciones que existian tanto para los reclutadores como para los candidatos,
generalmente, se llevaba el curriculum en mano a las empresas o por carta. Las ofertas
de empleo se publicaban en periddicos. Se dio la era del papel sin duda, ya que todos
los curriculum vitae se organizaban en carpetas y carpetas con cada proceso de

seleccion.

Junto a ello, comienza el uso de internet y la web 1.0. Estas webs eran estéticas y no
permitian adjuntar archivos, comentar o dar feedback. Finalmente, el reclutamiento se

realizaba mediante bases de datos personales de cada empresa.

b. Reclutamiento 2.0

En la era de la informacion no podia faltar el reclutamiento de candidatos por via de la
red. La revolucién de internet y la web 2.0 dinamica, asi como la inclusion de los
teléfonos maviles, ofrecian una nueva versatilidad que hacia de la difusion de ofertas

a través de internet una herramienta muy eficaz para la captacion de candidatos.



Con el surgimiento de las redes sociales y los portales de reclutamiento, el profesional
de recursos humanos consigue una aproximacion bastante estrecha a la persona y una
cantidad de datos que nunca se podrian haber obtenido utilizando métodos
convencionales. Los perfiles en las redes sociales bien gestionados y rigurosamente

utilizados, nos permiten ver literalmente dentro del interior del candidato potencial.

Un analisis 2.0 hecho a conciencia, con las técnicas adecuadas y usando las
aplicaciones y herramientas correctas, puede ayudarnos a confirmar si una persona
posee el talento que buscamos para el puesto. Todo esto, en un tiempo récord, con un

coste minimo y un considerable indice de certeza

c. Reclutamiento 3.0: Escalado cualitativo en evolucion del talento.

Internet y el uso de teléfonos maviles ya forma parte de la vida diaria de cualquier
profesional desde 2011. El acceso a la informacion y la inmediatez hacen que el

reclutamiento sea cada vez mas eficaz.

Redes sociales profesionales cada dia agarran mas fuerza, mejoran los portales de
empleo online y los segmentan dependiendo el puesto vacante, también surgen los
blogs especializados y demas herramientas que implican una gestion del reclutamiento
multisite: la misma oferta de empleo puede estar activa en diferentes medios digitales
y de esta forma, aumentar su impacto. Esta evolucién del reclutamiento se traduce no
solo en el cambio de la forma de gestionar la seleccién de personal, sino que también

representa un nuevo horizonte en la captacion de talento.

d. Reclutamiento 4.0: La revolucion para captar talento

Es en la que nos encontramos en la actualidad y realmente, es una prolongacion del
reclutamiento 3.0 con una diferencia notable: la imagen de marca. No solo para las
empresas, sino también para los candidatos: la denominada y méas que conocida marca

personal.



Actualmente es facil encontrar candidatos que cuentan ya no solo con su perfil
profesional en redes. También disponen de un portfolio, blog o red social en la que
desarrollan algin proyecto o donde los reclutadores pueden observar su trayectoria y

aptitudes en tiempo real.

Ademas, este contacto no se hace solo de forma unilateral. Los candidatos cada vez
estdn mas informados del mundo empresarial y tienen todas las herramientas a su
alcance para generar feedback de gran interés para las empresas. Es algo innegable en
las organizaciones y a lo que no podemos dejar de prestar atencion: formar parte de la

fuerza digital y anticiparnos a sus necesidades para estar en constante evolucion.”?

5. Reclutamiento Interno y Externo

a. Interno
“El reclutamiento interno, en otras palabras, es una forma de cubrir una nueva vacante
de trabajo. Para ello, se elige entre individuos que ya se encuentran trabajando en la
organizacion. Como consecuencia del reclutamiento interno, el empleado elegido

puede ser ascendido a un puesto superior al que tenia en su misma area.

i. Proceso de Reclutamiento Interno
El proceso de reclutamiento interno, a cargo del departamento de recursos humanos,

puede darse de diferentes maneras

v la empresa puede enviar un correo 0 comunicar de manera interna sobre la
nueva vacante a cubrir. Luego, recibe a los candidatos y los evalia como en

cualquier procedimiento de seleccidn, con pruebas y entrevistas.

1 Estébanez Beatriz, Recursos Humanos 2019, https://www.gbsrecursoshumanos.com/blog/evolucion-
del-reclutamiento/
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Otra forma de reclutamiento interno es la promocion de los empleados, es decir,
otorgar directamente un ascenso con base en el buen desempefio demostrado.’

ii. Beneficios al Reclutamiento Interno

“A continuacion, se detallan los principales beneficios del reclutamiento de personal

interno:

v

Reduce costos: la reduccion de los costos es uno de los principales beneficios.
al buscar trabajadores dentro de la propia empresa hay ahorro econémico
importante en la publicacion de anuncios, etcétera.

Reduce tiempos de reclutamiento: también reduce considerablemente los
tiempos de reclutamiento, por ejemplo, por reducir los tiempos en pruebas de
evaluacion, ya que son conocidos para la empresa y no necesitan realizar
pruebas evaluacion para conocer sus aptitudes y destrezas.

La empresa ya conoce tanto las fortalezas como las debilidades de los
candidatos: es otra de las grandes ventajas de este tipo de reclutamiento y es
que, la empresa ya es conocedora de todas las habilidades y debilidades del

trabajador.

iii. Desventajas al Reclutar Internamente
El nimero de potenciales candidatos es limitado
El talento fresco tiene ideas frescas que se podria estar perdiendo en un proceso
de reclutamiento interno
Los conflictos entre empleados pueden crecer por celos o inconformidad.
El hecho de promocionar a un empleado deja una vacante libre en su antiguo
puesto, por lo que se necesitara hacer un proceso de reclutamiento externo para

ese puesto.”

2 Westreicher Guillermo , Ecomipedia 2001, https://economipedia.com/definiciones/reclutamiento-
interno.html
3 UP Spain 2010, https://www.up-spain.com/blog/reclutamiento-interno-es-la-mejor-opcion/



b. Externo
“El reclutamiento externo es el proceso a través del cual se cubren las vacantes
disponibles contratando a profesionales que no pertenecen a la empresa. Es decir, se

busca a los candidatos en el mercado.”*

i. Ventajas del Reclutamiento Externo.
“Entre las ventajas del reclutamiento externo podemos destacar las siguientes:

v Permite que nuevos talentos, con ideas innovadoras, ingresen a la empresa.

v" Durante el proceso de seleccion se recoge informacion de muchos candidatos
que, aungue no puedan ser elegidos en ese momento, pueden ser llamados en
un futuro para otro proceso de seleccidn, o para cubrir una nueva vacante
similar.

v" Es posible captar una gran variedad de candidatos, por lo que existe, en teoria,

una mayor probabilidad de elegir al mejor para cubrir la plaza vacante.

ii. Desventajas del Reclutamiento Externo.
v Es mas costoso que el reclutamiento interno, pues la compafiia debe invertir,
por ejemplo, en la publicacion de avisos en diferentes medios de comunicacion.
v Requiere mas tiempo que un proceso de reclutamiento interno. Los candidatos
deben pasar pruebas de capacidad y entrevistas personales (posiblemente mas
de una).
v" No motiva a los empleados actuales a mostrar su mejor desempefio para ser

ascendidos.””

4 kenjo Blog, 2006, https://blog.kenjo.io/es/que-es-y-en-que-consiste-el-reclutamiento-externo
% Westreicher Guillermo Ibid.



6. Antecedentes Sobre la Seleccion de Personal.

Se puede conocer a través de la historia, que el hombre hacia seleccién de sus
congéneres por ciertas cualidades; tales procedimientos selectivos eran desde luego
muy fundamentales. Por ejemplo, en la antigua Roma se preferia para trabajos rudos a
los esclavos de color por su fortaleza. Al paso del tiempo se evoluciona hacia una
seleccion més adecuada con base en la observacion objetiva de las cualidades y
caracteristicas de los individuos, pero no es sino en los origenes de la psicologia
aplicada, cuando se empiezan a hacer las primeras evaluaciones psicométricas de los

hombres.

Los medios selectivos de personas para su empleo pueden destacarse en dos grupos

fundamentales:

a. Procedimientos Tradicionales.
Son formas de seleccién basadas en la costumbre, dentro de estas se pueden sefialar las

siguientes:

i. Recomendaciones
ii. Cartas de referencia
iii. Referencias

iv. Curriculum Vitae
v. Entrevista

vi. Periodo de prueba

b. EIl procedimiento Cientifico.
Consta de un sistema selectiva cuya parte esencial es la aplicacion de pruebas
psicologicas y psicotécnicas, a traves de las cuales se logra apreciar al individuo, en lo

relativo a su personalidad, inteligencia, conocimientos y aptitudes.



El sistema selectivo contiene en parte procedimientos tradicionales debidamente

mejorados, los cuales son los siguientes:
Reclutamiento de candidatos a través de fuentes apropiadas.

i. Llenado de solicitud conteniendo la informacién que necesita la empresa.
ii. Preparacion de la entrevista con base en los datos de la solicitud.

iii. Realizacion de la entrevista preparada.

iv. Aplicacion del examen adecuado a la labor a desempefiar.

v. Comprobacion de referencias.

vi. Examen médico adecuado al puesto.

vii. Pruebas psicoldgicas adecuadas al puesto de la vacante.

Este método es superior a los tradicionales, por cuanto obtiene caracteristicas
esenciales para el desarrollo de cada tipo de puesto, y no incurre en pardmetros poco
objetivo que lleven a errores de seleccion.

c. Pruebas Psicoldgicas.

“Las pruebas psicologicas en un proceso de seleccion representan una fase de
evaluacion importante para realizar un filtro de candidatos, ya que en esta etapa se
busca identificar y descartar algunas caracteristicas importantes en el perfil del
postulante. Lo que deben identificar los reclutadores, con estas pruebas, son los rasgos
de la personalidad e identificar si cuentan con las caracteristicas necesarias para

desempefiar el cargo vacante.

Para todo postulante es importante reconocer cuéles son las pruebas psicoldgicas que
se realizan en una entrevista de trabajo, de qué tratan estas pruebas y, para aquellos que
ya han pasado por ellas, reafirmar sus conocimientos sobre cémo resolverlas y saber

qué es lo que se esta evaluando en cada una de estas pruebas.”®

® Sanchez Alejandro, Orientacion Universitaria 2018,
https://orientacion.universia.edu.pe/infodetail/orientacion/consejos/5-pruebas-psicologicas-en-las-
entrevistas-de-trabajo-3195.html
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Entre las pruebas méas conocidas en la actualidad son:

i. Prueba de actitud.

= Test de Herrmann (dominancia cerebral)
“Es un instrumento que consta de 120 preguntas que se utiliza para conocer como el
ser humano procesa la informacién y cudl es su estilo particular de aprendizaje. Dentro
de este modelo, se explica que el cerebro presenta cuatro cuadrantes y que por lo

general todos presentamos cierta predisposicion hacia alguna de estas tipologias.

Herrmann analizd los diferentes estilos de pensamiento y de aprendizaje de todos los
trabajadores induciendo con ello un mapa cerebral. A partir de ahi, desarrollo la teoria
de los cuadrantes cerebrales para enunciar 4 tipologias, cuatro formas diferentes en que

las personas, suelen aprender, pensar, crear, interaccionar y entender la realidad.

Esta dominancia cerebral se describe de la siguiente forma:

v Tipo A: Personas Analiticas
Ned Herrmann los llamé expertos. Es un tipo de perfil caracterizado por un estilo de
pensamiento logico, analitico y técnico. Son personas muy racionales que infieren
datos a partir de hechos concretos. Asimismo, las personas analiticas suelen ser mas
bien competitivas e individualistas, ademas inteligentes, irénicas y con un gran sentido

del humor.

v" Tipo B: Estilo Organizativo
Tal y como la propia palabra explica, es un tipo de perfil organizado. No llevan a cabo
ninguna accién sin haberla planificado con anterioridad, les gusta todo aquello que sea

previsible, conservador y que quede ademas bajo su control.

v Tipo C: Relacional
Hace referencia a esa dominancia cerebral que tiende a la emotividad, a la necesidad
por conectar con los demas, a relacionarse para disfrutar de ese contacto social donde
sentirse util, donde dar y recibir. Son personas que saben comunicar, que son

espontaneas, extrovertidas.
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v" Tipo D: Experimental
Hace referencia a esa personalidad caracterizada por una mentalidad holistica. Son
perfiles visuales, espontaneos y altamente creativos. Son personas a las que le gusta
experimentar e innovar, aunque ello tenga algun riesgo asociado. Siempre miran al

mafiana, pero intentan aprender del presente para poder llegar cada dia més lejos.”’

Figura N° 1 “Cuadrantes dominancia cerebral de Herrmann.”®

CUADRANTES MODELOS DOMINANCIA CEREBRAL DE HERRMANN

Organizado

B

ii. Prueba de comportamiento

* Prueba Cleaver
“Es una prueba que muestra una descripcion completa de la personalidad de una
persona, debido a que predice ciertas conductas, en situaciones normales o bajo
presion. Se dice que, en un proceso de seleccion de personal, describe la reaccion del
candidato ante una situacién estresante y la forma en que desarrolla el trabajo en esa

condicién.”®

7 Sabater Valeria, La mente es maravillosa 2020, https://lamenteesmaravillosa.com/dominancia-
cerebral-cuadrantes-de-hermann/

8 Agostini Ivelisse, Placeres PR 2014, https://www.placerespr.com/conoce-tu-dominancia-cerebral/

% Cordova Vega Elida, Gestion 2021, https:/gestion.pe/economia/management-empleo/estas-son-las-
pruebas-psicologicas-mas-usadas-en-las-entrevistas-de-trabajo-empleo-seleccion-de-personal-pruebas-
psicologicas-entrevista-de-trabajo-nnda-nnlt-noticia/?ref=gesr
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“Cleaver proporciona una descripcion completa de la personalidad del individuo,
haciendo énfasis en sus aptitudes para realizar diferentes labores sociales, su capacidad

para desenvolverse con otras personas Yy relacionarse con ellas.

Esta prueba mide comportamientos y habilidades, se puede determinar como actua la
persona en un ambiente normal, como cambia su comportamiento si se encuentra
motivada o se le motiva y cOmo actda bajo presion (ya sea que se le presione o se auto-

presione).

Ademés, mide las capacidades de: Empuje (Dominio), Influencia (Persuasion),
Constancia y Apego (Cumplimiento) que posee la persona evaluada. Permite
determinar si la persona posee las competencias laborales idoneas para un determinado

puesto o bien la personalidad para desempefiarse en una profesion determinada.”*?

10 Psicometricas 2022, https://psicometricas.mx/cleaver



13

B. Antecedentes PR MEDIA S.A. DE C.V.

1. Origen de laempresa PR MEDIA S.A. DE C.V.
La mediana empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., es una agencia de Outsourcing que
poco a poco ha ido creciendo en el pais, ofreciendo los servicios de Outsourcing, ahora
extendiéndose a ofrecerle servicio de contratacion a empresas del exterior del pais para

poder realizar operaciones en El Salvador como lo es teleoperadores.

PR MEDIA S.A. de C.V., brinda servicio de contratacién Unicamente para la empresa
estadounidense Veronica’s Insurance, la cual ofrece servicio de aseguranzas de
vivienda, de vida, auto y dental, la empresa que ejerce en el pais como una empresa de
teleoperadores, surgié como iniciativa de la propietaria Verénica Gallardo al observar
la potencialidad de empresas teleoperadores en el pais, inicio operaciones en El
Salvador en el mes de abril de 2019, inicié con cuatro empleados de marketing, y cuatro

empleados administrativos y con veintiln personas a cargo del area operativa.

Actualmente la empresa cuenta con mas de 100 empleados con vision de seguir

creciendo a nivel nacional.



2. Estructura Organizativa

Organigrama general de la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.

Figura N° 2 Estructura organizativa actual

Gerencia USA

Informacion
Tecnoldgica (IT)

Gerencia de
Finanzas

Contabilidad

Recursos
Humanos

!

Administracion

Marketing/
Franqwclas

Gerente de

ventas

|| Actualizacion de

datos

Documentacion

L Mantenimiento

Ventas

Agentes
Viruales

I

Pendientes

Fuente: PR MEDIA S.A. de C.V., octubre 2020.

3. Filosofia de la Empresa

“A continuacién, se muestra la filosofia empresarial de PR MEDIA, S.A. DE C.V.

a. Mision

Seguros de Vida

Servicio al
Cliente

14

Ofrecer el mejor servicio a las empresas publicas y privadas del pais y a la clientela en

general, con los precios competitivos, y con una atencion personalizada, mediante una

administracion del talento humano altamente calificada en la demanda de actividades

de servicios que se le ofrecen.
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b. Vision
Ser una empresa lider en el mercado en los servicios de Outsourcing en la

competitividad en area de recursos humanos con la ética y responsabilidad en todas las

actividades que se ofrecen.

4. Valores Institucionales

= Compromiso

= Comunicacion

= Liderazgo

* Responsabilidad

= Trabajo en equipo

= Integridad

5. Servicios que Ofrece la Empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.
La mediana empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., ofrece servicios de mercadeo, de
publicidad y contratacion de personal para empresas ya sea nhacionales o
internacionales capacitando constantemente a los empleados para brindar asi un
proceso de seleccion correcto, contratando a los mejores candidatos para los diferentes

puestos que se soliciten.

6. Derechosy Deberes de la Empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.
La empresa sabe que la subcontratacion es el proceso econémico en el cual una empresa
determinada mueve o destina los recursos orientados a cumplir ciertas tareas, a una
empresa externa, por medio de un contrato y esto se da especialmente en el caso de la
subcontratacion de empresas especializadas. Al contratarse contard con los aspectos

generales siguientes en los recursos humanos de Outsourcing:
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a. Referencias comerciales

Se revisa con quien ha trabajado y luego se solicitan referencias a donde han trabajado

para saber la experiencia que ha tenido con dicha empresa.
b. Confiabilidad

Saber el tiempo que ha estado laborando y también si no hay cambios de domicilio o
cambio de razon social, verificar que hayan estado operando de manera legal y la

continuidad en las relaciones de trabajo.
c. Otorgamiento de finanzas

Es importante que al entregar la nOmina a la administracion exija que sea entregada
una garantia de que existiese alguna contingencia las personas quedan protegidas con

el pago de su salario.
d. Revisar pagos de cuotas e impuestos

Cuando a sus trabajadores se les dan de alta lo hacen con salarios menores 0 muchas
veces no lo dan de alta y se hace importante exigir la planilla de pago y pago de

impuestos.
e. Sistemas de control

La empresa que se contrate realmente sea el patron, ya que muchas veces los empleados

no estan enterados de que existe una empresa quien les paga y quien es el jefe.

f. Delimitar responsabilidades

Debemos estar claro que la empresa que se contrate tenga el capital suficiente en caso
de contingencias y que el personal no salga afectado si no la operacion es no

prudente.”*?

11 Informacion proporcionada por el gerente de recursos humanos.
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C. Marco Legal

El marco legal que rige a la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V,, es la siguiente:

1. Constitucion de la Republica de El Salvador
“Art. 37. El trabajo es una funcidn social, goza de la proteccién del Estado, y no se
considera articulo de comercio. El Estado empleara todos los recursos que estén a su
alcance para proporcionar ocupacion al trabajador, manual o intelectual, y para
asegurar a él y a su familia las condiciones econémicas de una existencia digna. De
igual forma promovera el trabajo y empleo de las personas con limitaciones o

incapacidades fisicas, mentales o sociales.

Art. 39. La ley regulard las condiciones en que se celebrardn los contratos y
convenciones colectivos de trabajo. Las estipulaciones que éstos contengan seran
aplicables a todos los trabajadores de las empresas que los hubieren suscrito, aunque
no pertenezcan al sindicato contratante, y también a los demas trabajadores que
ingresen a tales empresas durante la vigencia de dichos contratos o convenciones. La
ley establecera el procedimiento para uniformar las condiciones de trabajo en las
diferentes actividades econdmicas, con base en las disposiciones que contenga la
mayoria de los contratos y convenciones colectivos de trabajo vigente en cada clase de
actividad.

Art. 40. Se establece un sistema de formacion profesional para la capacitacion y
calificacion de los recursos humanos. La ley regulara los alcances, extension y forma
en que el sistema debe ser puesto en vigor. El contrato de aprendizaje sera regulado por
la ley, con el objeto de asegurar al aprendiz ensefianza de un oficio, tratamiento digno,

retribucion equitativa y beneficios de prevision y seguridad social. »*?

12 Constitucion de la Republica de El Salvador. Decreto Constituyente No. 38 de 15 de
diciembre de 1983, Publicado en el Diario Oficial No. 234, Tomo No. 281, de 16 de
diciembre de 1983
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2. Reglamento de la Ley de Servicios Internacionales
La Ley de Servicios Internacionales (LSI), est4 contenida en once capitulos que; para
el presente estudio, seran la base que prescriba los puntos mas importantes a tomar en
cuenta durante su desarrollo, entre los principales titulos cabe mencionar los siguientes:
los procedimientos que los interesados deben realizar para obtener los beneficios que
confiere esta ley, las actividades beneficiadas y los que seran los beneficiarios
potenciales segun la actividad que realicen, las responsabilidades y beneficios
adquiridos al ser usuario directo de un parque de servicios, sobre los centros de
servicios su autorizacion, beneficios y operaciones; ademas, esta normativa contempla
las obligaciones y las sanciones a las que se ven sometidos los usuarios directos de
parques y centros de servicios. El reglamento de aplicacion de la Ley de Servicios
Internacionales describe los procedimientos que son necesarios para poder llevar a cabo

los objetivos planteados por la misma.

“Art. 1. La presente Ley tiene por objeto regular el establecimiento y funcionamiento
de parques y centros de servicio, asi como los beneficios y responsabilidades de los

titulares de empresas que desarrollen, administren u operen en los mismos.

Art. 3. Para ser sujeto a los beneficios e incentivos fiscales que otorga la presente Ley,
los inversionistas nacionales o extranjeros deberan registrar previamente el capital, de
conformidad a la Ley de Inversiones, en la Oficina Nacional de Inversiones, ONI, la

cual emitira la resolucién correspondiente en un plazo no mayor a 5 dias habiles.

Art. 4. Todo empleado, sea persona natural o juridica, nacional o extranjera,
domiciliada, contratada o subcontratada, en forma permanente o eventual, por un
beneficiario de la presente ley, para laborar o prestar servicios en un parque de servicios
0 centro de servicios debidamente calificado de conformidad a esta Ley, estara sujeto
al pago de impuestos y de las obligaciones fiscales correspondientes. En el caso de los
extranjeros no domiciliados no les sera aplicable lo establecido en el articulo 158,
inciso segundo, del Codigo Tributario.
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Art. 7. La aplicacion de la presente Ley correspondera al Ministerio de Economia. La
vigilancia y control efectivo del régimen aduanero y fiscal de los parques y centros de
servicios corresponderd al Ministerio de Hacienda, conforme a esta Ley, su

Reglamento y demas normativa fiscal.

El establecimiento, administracion y funcionamiento de un parque de servicios, asi
como el otorgamiento de beneficios e incentivos fiscales a los respectivos titulares y
de las empresas que en el mismo operen, serd autorizado por el Ministerio de
Economia, quien en adelante denominado “el Ministerio”, de conformidad a lo

establecido en la presente Ley.

Art. 8. Los servicios a los que se refiere el inciso primero del articulo 5 de la presente
Ley, deberan ser destinados a la exportacién, segun las disposiciones establecidas,
entendiéndose como exportacion, el servicio utilizado exclusivamente en el exterior o
territorio extra-aduanal y prestado a un cliente domiciliado en el extranjero o territorio
extra-aduanal; también se considera exportacion el servicio a que se refiere el literal g),
inciso primero, del articulo 5 de esta Ley, prestado a una persona natural o juridica
dedicada a la operacién de lineas aéreas que realicen vuelos internacionales,

independiente de su domicilio y donde utilice el servicio.

Los servicios contenidos en los literales a) y b), inciso primero, del articulo 5 de esta
Ley, prestados por beneficiarios de esta Ley a una empresa beneficiada bajo el régimen
de Zonas Francas o Depdsito para Perfeccionamiento Activo, no causaran los
impuestos correspondientes, incluyendo el impuesto a la Transferencia de Bienes
Muebles y a la Prestacién de Servicios, siempre y cuando dichos servicios estén
directamente vinculados con la exportacion de bienes, para lo cual debera emitir factura
de consumidor final consignando el nombre del prestatario del servicio y demas

requisitos establecidos en el Cédigo Tributario.

En el caso de las actividades contempladas en las letras a), b), c), d), €) y j) del inciso
primero del articulo 5 de la presente ley, podran destinar parte de sus servicios al

mercado nacional.
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La prestacion de servicios al mercado nacional sdlo podré realizarse a contribuyentes
debidamente inscritos en el Registro de Contribuyentes del Impuesto a la Transferencia
de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios. Dichas prestaciones causaran el
Impuesto sobre la Renta, el de Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de
Servicios e impuestos municipales correspondientes; el prestador de servicios adquiere
la calidad de sujeto pasivo respecto de todos los tributos que se generen por dichas

transacciones.

Art. 9. En las transferencias de bienes, servicios u otras operaciones que se realicen
entre un beneficiario de la presente Ley y personas naturales o juridicas establecidas

en el territorio aduanero nacional, debera aplicarse los precios de mercado.

Para efecto del inciso anterior, el Ministerio de Hacienda, a través de la Direccion
General de Impuestos Internos, en el ejercicio de sus facultades de fiscalizacién, podra
solicitar a los contribuyentes mencionados en este articulo, que presenten informacion
detallada de las operaciones realizadas y con base a ello, efectuar los ajustes pertinentes
en los costos, deducciones, ingresos, utilidades, pérdidas y cualquier otro concepto de
las operaciones declaradas por los contribuyentes, mediante la determinacion
fehaciente del precio o valor de las operaciones en las cuales el contribuyente haya
adquirido o enajenado bienes o servicios, para lo cual se aplicara el procedimiento

establecido en el Codigo Tributario.!3

3. Ley Contra el Lavado de Dinero y Otros Activos
“Art. 1. La presente Ley tiene como objeto prevenir, detectar, sancionar y erradicar el

delito de lavado de dinero y de activos, asi como su encubrimiento.

Art. 2. La presente Ley serd aplicable a toda persona natural o juridica aun cuando esta

ultima no se encuentre constituida legalmente, quienes deberan presentar la

13 Reglamento de la Ley de Servicios Internacionales, Decreto N°131 de 04 de diciembre de 2008,
Publicado en el Diario Oficial N°235, Tomo N°381 del 12 de diciembre de 2008.
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informacion que les requiera la autoridad competente, que permita demostrar el origen

licito de cualquier transaccion que realicen.

Sujetos obligados son todos aquellos que habran de, entre otras cosas, reportar las
diligencias u operaciones financieras sospechosas y/o que superen el umbral de la Ley,
nombrar y capacitar a un Oficial de Cumplimiento y demas responsabilidades que esta
Ley, el Reglamento de la misma, asi como el Instructivo de la UIF les determine Se

consideran sujetos obligados por la presente Ley.'*

4. Ley del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la
Prestacion de Servicios.

“Esta legislacion tiene un aporte importante en cuanto a las operaciones que realiza un
Call Center que se encuentra acogido bajo el régimen de la LSI, la cual define el
servicio principal que estos brindaran destinado al comercio internacional, sin embargo
estos pueden destinar servicios al mercado local, para esto deberd realizar un
tratamiento diferente considerando que estas operaciones estaran fuera de la actividad
incentivada por lo que seran causantes de impuestos de acuerdo a su respectivo hecho

generador.

Por otra parte, en este marco se define el tratamiento de otro tipo de operaciones como

internacion e importacion de bienes y servicios.”*®

5. Ley Aduanera
“En esta legislacion se dara el tratamiento al ingreso y permanencia de todos los bienes
introducidos por los Call Center que se encuentre en un parque o centros de servicios,

que sean destinados para la prestacion de sus servicios, para los cuales estos bienes

14 ey Contra el Lavado de Dinero y de Activos Decreto N°498 de 02 de diciembre de 1998, Publicado
en el Diario Oficial N°240, Tomo N°341 del 23 de diciembre de 1998.

15Ley del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de Servicios. Decreto
N°296 de 24 de julio de 1992, Publicado en el Diario Oficial N°143, Tomo N°316 del 31 de julio de
1992.
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tendrén un carécter liberatorio y su plazo de permanencia serd indefinido. Ademas de
regular los bienes y servicios que no seran sujetos a beneficio por parte de la Ley de
Servicios Internacionales por no ser considerados como necesarios para el desarrollo

de la actividad incentivada.”®

6. Cadigo de Comercio
“Art. 17. Son comerciantes sociales todas las sociedades independientemente de los
fines que persiguen, sin perjuicio de lo preceptuado en el articulo 20.

Sociedades el ente juridico resultante de un contrato solemne, celebrado entre dos o
mas personas, que estipulan poner en comun, bienes o industria, con la finalidad de
repartir entre si los beneficios que provengan de los negocios a que van a dedicarse.
Tales entidades gozan de personalidad juridica, dentro de los limites que impone su

finalidad, y se consideran independientes de los socios que las integran.

No son sociedades las formas de asociacion que tengan finalidades transitorias, es decir
limitadas a un solo acto o a un corto nimero de ellos; las que requieran con condicion
de su existencia, las relaciones de parentesco entre sus miembros, como seria la llamada
sociedad conyugal; las que exijan para gozar de personalidad juridica de un decreto o
acuerdo de la autoridad publica o de cualquier acto distinto del contrato social y de su
inscripcion; y, en general, todas aquéllas que no queden estrictamente comprendidas
en las condiciones sefialadas en los tres incisos anteriores. A las formas de asociacion

a que se refiere este inciso, no les seran aplicables las disposiciones de este Codigo.

Art. 191. La sociedad anénima se constituird bajo denominacion, la cual se formara
libremente sin mas limitacion que la de ser distinta de la de cualquiera otra sociedad

existente e ira inmediatamente seguida de las palabras: "Sociedad Anonima", o de su

18_ey Aduanera, Decreto N°903 de 14 de diciembre de 2005, Publicado en el Diario Oficial N°8, Tomo
N°370 del 12 enero de 2006.
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abreviatura: "S.A.". La omision de este requisito acarrea responsabilidad ilimitada y
solidaria para los accionistas y los administradores.

Art. 193. La sociedad anonima se constituira por escritura publica, que se otorgara sin
mas tramites cuando se efectle por fundaciéon simultanea; o después de llenar las
formalidades establecidas por esta seccion, si el capital se forma por suscripcion

sucesiva o publica. Todo sin perjuicio de lo establecido en el Art. 25 de este Codigo.”*’

7. Caodigo Tributario
“En el Codigo Tributario se encuentran las regulaciones aplicables a todo tipo de
entidades entre ellas a las sociedades acogidas bajo la LS| estableciendo obligaciones
de caracter sustantivo y formal, los hechos que son causantes de retencion de impuesto;
periodos y plazos de presentacion de retenciones de IVA e ISR, obligaciones y
tratamiento fiscal que deberan tener respecto a los empleados sean estos nacionales o
extranjeros; ademas, de las circunstancias en las que su aplicacion se debera realizar de
conformidad a los alcances del mismo, obligaciones por nombramiento y presentacion

de dictamen fiscal anual.'®

8. Ley de Creacion del Instituto Salvadorefio de Pensiones (ISP)
Art. 1. Créase el Sistema de Ahorro para Pensiones para los trabajadores del sector
privado, publico y municipal, que en adelante se denominard el Sistema, el cual estara
sujeto a la regulacion, coordinacion y control del Estado, de conformidad a las
disposiciones de esta Ley. El Sistema comprende el conjunto de instituciones, normas

y procedimientos, mediante los cuales se administraran los recursos destinados a pagar

17 Cédigo de Comercio Decreto No. 671 de 26 de mayo de 1970, Publicado en el Diario Oficial No.
140, Tomo No. 228, de 31 de julio de 1970

18 Cédigo Tributario, Decreto No. 191 de 28 de noviembre de 2018, Publicado en el Diario Oficial No.
233, Tomo No. 421, del 12 de diciembre de 2018.
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las prestaciones que deban reconocerse a sus afiliados para cubrir los riesgos de

Invalidez Comun, Vejez y Muerte de acuerdo con esta Ley.

Art. 6. Para los efectos de esta Ley, se entendera por empleador tanto al patrono
del sector privado como de las instituciones del Gobierno Central, Instituciones.
Descentralizadas no empresariales, municipalidades e instituciones del sector

publico con regimenes presupuestarios especiales.

Se consideraran trabajadores dependientes, los que tengan una relacién de
subordinacion laboral tanto en el sector privado como en el sector publico y municipal.
Cada vez que en esta Ley se haga referencia a los trabajadores independientes, se
comprendera a los salvadorefios domiciliados que no se encuentren en relacion de

subordinacion laboral y a todos los salvadorefios no residentes.

Art. 7. Laafiliacién al Sistema serd obligatoria cuando una persona ingrese a un trabajo
en relacion de subordinacion laboral. La persona deberd elegir una Institucion

Administradora y firmar el contrato de afiliacion respectivo.

Todo empleador estara obligado a respetar la eleccion de la Institucion Administradora
hecha por el trabajador. En caso contrario, dicho empleador quedara sometido a las
responsabilidades de caracter civil y administrativas derivadas de ello. Si transcurridos
treinta dias a partir del inicio de la relacion laboral el trabajador no hubiese elegido la
Institucion Administradora, su empleador estara obligado a afiliarlo en la que se
encuentre adscrito el mayor nimero de sus trabajadores. Toda persona sin relacion de
subordinacion laboral quedaré afiliada al Sistema, con la suscripcion del contrato de

afiliacion en una Institucion Administradora.”*®

19 ey del Sistema de Ahorro para Pensiones (AFP), Decreto legislativo No 927 de fecha 20 de
diciembre de 1996, publicado en el Diario Oficial No.243 tomo 375. de 23 de diciembre de 1996.
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9. Ley del Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS)
La Ley del Instituto Salvadorefio del Seguro Social se crea con la finalidad de
establecer una ley donde se pueda velar por los derechos relacionados a la seguridad
publica, social y asistencia social para que los trabajadores y sus familiares estén
asegurados y gocen de los beneficios. La institucion encargada de la aplicacion de esta

ley corresponde al Ministerio de Trabajo y Prevision Social.

“Art. 2 El Seguro Social cubrira en forma gradual los riesgos a que estan expuestos los

trabajadores por causa de:

a) Enfermedad, accidente comun;

b) Accidente de Trabajo, enfermedad profesional,
c) Maternidad,;

d) Invalidez;

e) Vejez;

f) Muerte; y

g) Cesantia involuntaria.

Asimismo, tendra derecho a prestaciones por las causales a) y c) los beneficiarios de
una pension, y los familiares de los asegurados y de los pensionados que dependan
econdémicamente de éstos, en la oportunidad, forma y condiciones que establezcan los

Reglamentos.

Art. 3. El régimen del Seguro Social obligatorio se aplicara originalmente a todos los
trabajadores que dependan de un patrono sea cual fuere el tipo de relacion laboral que

los vincule y la forma que los haya establecido la remuneracion.?

20 ey del Seguro Social. Decreto No. 1263 de 3 de diciembre de 1953, Publicado en el Diario Oficial
No. 226, Tomo No. 161, del 11 de diciembre de 1953.
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10. Cddigo de Trabajo
“Art. 1. El presente Codigo tiene por objeto principal armonizar las relaciones entre
patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos, obligaciones y se funda en
principios que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores,
especialmente en los establecidos en la Seccidon Segunda Capitulo Il del Titulo 11 de la

Constitucion.

Art. 161. Las horas de trabajo son diurnas y nocturnas. Las diurnas estan comprendidas
entre las seis horas y las diecinueve horas de un mismo dia; y las nocturnas, entre las

diecinueve horas de un dia y las seis horas del dia siguiente.

La jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno, salvo las excepciones legales, no
excederd de ocho horas diarias, ni la nocturna de siete. La jornada de trabajo que
comprenda mas de cuatro horas nocturnas, serd considerada nocturna para el efecto de
su duracion. La semana laboral diurna no excedera de cuarenta y cuatro horas y la

nocturna de treinta y nueve horas.

Art. 190. Se establecen los dias de asueto remunerado, ademas se establecen el tres y
cinco de agosto en la ciudad de San Salvador; y en el resto de la Republica, el dia

principal de la festividad mas importante del lugar, segun la costumbre. 2

21 Cédigo De Trabajo. Decreto No. 15 de 23 de junio de 1971, Publicado en el Diario Oficial No. 142,
Tomo No. 236, del 31 de julio de 1971.
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Cuadro N° 1. Marco Legal

LEYES

Constitucion de la Republica de El

Salvador

Ley de Servicios Internacionales

Ley Contra el Lavado de Dinero y Otros

Activos

Ley del Impuesto a la Transferencia de
Bienes muebles y a la Prestacion de

Servicios.

Leyes Aduaneras

Cadigo de Comercio

Codigo Tributario

Ley de Creacion del Instituto
Salvadorefio de Pensiones (ISP)

Ley del Instituto Salvadorefio del Seguro
Social

Cadigo de Trabajo

INSTITUCIONES

Corte Suprema de Justicia, a través de la

Sala de lo Constitucional
Ministerio de Economia

Superintendencia del Sistema Financiero
de El Salvador y la Fiscalia General de la

Republica

Ministerio de Hacienda de El Salvador

Ministerio de Hacienda de El Salvador

Ministerio de Economia

Ministerio de Hacienda de El Salvador

Superintendencia del Sistema Financiero

Instituto Salvadorefio del Seguro social

Ministerio de Trabajo y Previsidn Social
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E. Marco Teorico Conceptual

Generalidades de un disefio de evaluacion del reclutamiento y seleccion de personal.
Antes de determinar en qué consiste un disefio de evaluacion es necesario definir los

siguientes términos.

1. Definicion de Disefio
“La palabra disefio tiene un rango muy amplio de definiciones, ya que se aplica a
muchas areas del saber humano de manera mas o menos diferenciada. Sin embargo,
por disefio nos referimos generalmente a un proceso de prefiguracion mental, es decir,
de planificacion creativa, en el que se persigue la solucion para algin problema
concreto, especialmente en el contexto de la ingenieria, la industria, la arquitectura, la

comunicacion y otras disciplinas afines.”??

2. Recursos Humanos
“Son las personas que ingresan, permanecen y participan en la organizacién, sea cual
sea su nivel jerarquico o su tarea. Los recursos humanos se distribuyen en distintos
niveles: En el nivel institucional de la organizacion (direccion), en el nivel intermedio
(gerencia y asesoria) y en el nivel operacional (técnicos, empleados y obreros junto con
los supervisores de primera linea). Constituyen el Unico recurso vivo y dindmico de la
organizacion, ademas de ser el que decide como manipular los demas recursos.
Ademas, conforman un tipo de recurso dotado de una vocacion encaminada al

crecimiento y al desarrollo.”?

22 Equipo editorial, Etecé, Concepto 2021, https://concepto.de/diseno/#ixzz6fCKVtrli

23 Chiavenato, Idalberto, Administracion de recursos humanos. El capital humano en las
organizaciones, octava edicién. Mc Graw Hill Interamericana, México 2007. Pag. 94.
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3. Area de Recursos Humanos
“Es una funcion y/o departamento del area de 'Gestion y administracion de empresas'
que organiza y maximiza el desempefio de los funcionarios, o capital humano, en una

empresa u organizacion con el fin de aumentar su productividad.”?*

4. Integraciéon de Recursos Humanos
Segln ldalberto Chiavenato, “los procesos de integracion se relacionan con el
suministro de personas a la organizacién. Son los procesos responsables de los insumos
humanos y comprenden todas las actividades relacionadas con la investigacion de
mercado, reclutamiento y seleccidén de personal, asi como con su integracion a las

tareas organizacionales.

Se trata de abastecer a la organizacion de los talentos humanos necesarios para su
funcionamiento. Para entender cémo funcionan los procesos de integracion, se debe
comprender como funciona el ambiente en el que se inserta la organizacion y como

estos procesos localizan y buscan a las personas para introducirlas a su sistema”?®

5. Subsistema de Auditoria de Recursos Humanos.
“Las organizaciones no funcionan al azar, sino de acuerdo con determinadas estrategias
y planes que les permitiran alcanzar objetivos definidos. Las organizaciones tienen sus
misiones y definen sus visiones de futuro. Su comportamiento no es errético, sino
racional y deliberado. Para que estas caracteristicas de las organizaciones puedan

existir y tener continuidad es preciso que haya control.

24 Significados 2013, https://www.significados.com/recursos-humanos/

25 Chiavenato, Idalberto, Administracion de recursos humanos. Op Cit., Pag. 129
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a. Proceso de Control

Es ciclico y repetitivo, y sirve para ajustar las operaciones a las normas establecidas
previamente. Por lo tanto, el control funciona como un proceso que sigue una secuencia

de cuatro etapas:

i. Establecimiento de los estdndares deseados.
ii. Monitoreo del desempefio.
iii. Comparacion del desempefio con los estandares deseados.

iv. Accion correctiva si es necesaria.
b. Criterios de Control.
Para que el proceso de control sea eficaz debe sujetarse a los criterios siguientes:

I. El proceso debe controlar las actividades correctas.

ii. Debe ser oportuno.

iii. El procedimiento de control debe incluir una relacion favorable de costo-
beneficio.

iv. El control debe ser exacto.

v. Debe ser aceptado.

c. Medios de Control

Las organizaciones utilizan y se apoyan en distintos medios de control para garantizar
que las personas y sus situaciones se mantengan dentro de lo establecido. Los

principales medios de control organizacional son los siguientes:

i. Jerarquia de autoridad. La estructura organizacional establece los niveles
jerarquicos para distribuir la autoridad y obtener obediencia por medio de los
jefes.

ii. Reglas y procedimientos. La organizacion establece las reglas y los
procedimientos que guiaran el comportamiento de las personas e impone lo que

se debe 0 no se debe hacer.
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iii. Establecimiento de objetivos. Estos sirven de guia para la accion de las
personas.
iv. Sistemas verticales de informacion. Este tipo de informacion puede transitar en

dos sentidos: en el descendente y en el ascendente.”?®

6. Reclutamiento de Personal
“Es el proceso para atraer a los individuos de manera oportuna, en cantidades
suficientes y con las cualidades apropiadas de manera que presenten su solicitud para

ocupar los puestos disponibles en una organizacion.

La empresa podra entonces seleccionar a aquellos aspirantes que tengan las cualidades

que se apeguen mejor a las descripciones de los puestos.”?’

“Reclutamiento es un conjunto de técnicas y procedimientos que se proponen atraer
candidatos potencialmente calificados y capaces para ocupar puestos dentro de la
organizacion. Basicamente es un sistema de informacion, mediante el cual la
organizacion divulga y ofrece al mercado de recursos humanos oportunidades de
empleo que pretende llenar.

El reclutamiento de personal consta de las siguientes fases:

i. Qué necesita la organizacion en términos de personas.
ii. Qué puede ofrecer el mercado de recursos humanos.

iii. Qué tecnicas de reclutamiento se deben emplear.

La planeacion del reclutamiento tiene, pues, la finalidad de estructurar el sistema de

trabajo a ser realizado.”?

% Chiavenato, Idalberto, Administracidn de recursos humanos. Op Cit., Pag. 441- 446

27 Mondy, R. Wayne, Administracién de Recursos Humanos, decimoprimera edicién, México 2010,
pag. 128

28 Chiavenato, Idalberto, Administracién de recursos humanos, Op Cit., pag. 149-150
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a. El proceso de Reclutamiento
“El reclutamiento implica un proceso que varia de acuerdo con la organizacion. En
muchas organizaciones, el inicio del proceso de reclutamiento depende de una decision
de linea. En otras palabras, el departamento de reclutamiento no tiene autoridad para
efectuar ninguna actividad al respecto sin que el departamento en el que se encuentre
la vacante a ser ocupada haya tomado la decision correspondiente. Como el
reclutamiento es una funcion de staff sus medidas dependen de una decision de linea,
que se oficializa a través de una especie de orden de servicio, generalmente denominada

requisicion de empleo o requisicion de persona.”?

“Segun el reclutamiento es el proceso para atraer a los individuos de manera oportuna,
en cantidades suficientes y con las cualidades apropiadas de manera que presenten su

solicitud para ocupar los puestos disponibles en una organizacion.

La empresa podra entonces seleccionar a aquellos aspirantes que tengan las cualidades
que se apeguen mejor a las descripciones de los puestos, encontrar la manera apropiada
de motivar a los candidatos capacitados que soliciten aplicar a la nueva vancate. Sin
embargo, los costos de reclutamiento suelen ser altos, por eso, un programa de
reclutamiento que funcione de manera adecuada tendra un efecto trascendental sobre

las utilidades de la compafiia.”°

b. Herramientas de Reclutamiento

Departamentos de recursos humanos, consultoras y empresas de trabajo temporal,
utilizan las siguientes herramientas y estrategias para buscar y captar talento.

= Candidaturas espontaneas. Personas en busqueda de empleo envian curriculums
0 solicitudes de empleo de forma voluntaria a las empresas para ofrecerse como

futuros trabajadores. En ocasiones, la empresa no dispone de ofertas activas de

29 Chiavenato, Idalberto Ibid., Pag. 155
%0 Mondy, R. Wayne, Administracion de recursos humanos, Op Cit., Pag 128



33

empleo en ese momento, pero quiza esta sea una forma por parte del trabajador de
demostrar que esté interesado en formar parte de esa empresa. Actualmente, las
empresas estan valorando mucho este tipo de candidaturas, ya que demuestra que
los trabajadores no estan esperando a contestar a una oferta de empleo, sino que

estan interesados en incorporarse a la empresa una forma activa.

= Referencias de otros empleados. Es posible que los actuales empleados de la
empresa le comuniquen al departamento de recursos humanos algunas referencias
de personas que conozcan. Estas referencias presentan varias ventajas, que los
empleados especializados en distintas areas en las que es dificil obtener solicitantes

pueden conocer a otras personas con similares conocimientos.

= Anuncios en prensa. Los periddicos destinan secciones o algunas paginas a
publicar ofertas y demandas de empleo. Es una herramienta que se sigue utilizando,
pero con el paso del tiempo ha ido perdiendo fuerza en comparacion de otras
herramientas de reclutamiento mas tecnoldgicas, aunque bien es cierto, que los
periddicos ya incluyen sus paginas webs, apartados de empleo, donde colocar las
ofertas y demandas de empleo.

= Empresas de trabajo temporal o agencias de empleo. Estas compafiias se
dedican a abastecer de trabajadores a las empresas, que en la mayoria de las
ocasiones solicitan trabajadores de manera temporal. Las empresas comunican las
necesidades de personal a las empresas de trabajo temporal o las agencias de
empleo, y estas Ultimas, a través de sus bolsas de trabajo o publicando ofertas de
empleo, se encargan de proporcionar a las empresas los candidatos con los requisitos

exigidos.

= Ferias de empleo. Esta es una herramienta que comienza a utilizarse cada vez mas,
las empresas acuden a ferias de trabajo en busqueda de talento, ya sean organizadas

por patrocinadores, universidades o por la propia empresa.
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La mayoria de universidades organizan una o varias ferias de empleo anuales, a
través de las cuales empresas aprovechan para publicitar su marca y buscar talento

universitario.

= Jobsites o portales de empleo. Son péginas web a través de las cuales las
organizaciones publican ofertas de empleo. Las nuevas tecnologias y la aparicién
de internet, hizo que publicar en estos portales de empleo fuera mucho mas rapido
y eficaz para reclutar personal que hacerlo a través de la prensa. En los portales de
empleo no solo pueden publicar ofertas de empleo las empresas, sino que también
los candidatos pueden publicar sus curriculums y acceder a las numerosas ofertas
publicadas por las empresas de cualquier parte del mundo, tenemos de ejemplo:

CompuTrabajo, Tecoloco, entre otras.

= Redes sociales. Reclutar utilizando las redes sociales como herramienta para filtrar
y evaluar candidaturas. Redes sociales como Linkedin, son utilizadas hoy en dia méas
que cualquier otra herramienta de reclutamiento por parte de los expertos en

busqueda de talento.

7. Seleccion de Personal
“La seleccion busca entre los candidatos reclutados a los més adecuados para los
puestos que existen en la empresa, con la intencién de mantener o aumentar la
eficiencia y el desempefio del personal, asi como la eficacia de la organizacion. El
punto de partida de todo proceso de seleccion son los datos y la informacion vertida

por el andlisis y las especificaciones de puestos.

Los procesos de seleccion se basan en los requisitos de las especificaciones de puestos,
dado que la finalidad de éstos es proporcionar mayor objetividad y precision en la

seleccion de personal para dicha vacante”
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8. Induccion
“Una vez reclutadas y seleccionadas, las personas ingresan a las organizaciones; por lo
tanto, ese ingreso es restrictivo y selectivo. Sélo algunas personas retnen las

caracteristicas para ingresar a las organizaciones.

Una vez aceptadas, y antes de emplearlas en sus puestos, las organizaciones tratan de
inducir a las personas al contexto organizacional, sociabilizadas y adaptandolas
mediante actividades de iniciacion y difusion de la cultura organizacional, a las
practicas y filosofias predominantes; ademas, simultaneamente, apoyandose a
desprenderse de viejos habitos y prejuicios indeseables que la organizacion trata de

eliminar del comportamiento del recién llegado.”3

9. Evaluacion
Luego de finalizar el proceso de induccién y antes o durante el periodo de
entrenamiento, el supervisor debe realizar una evaluacién con el fin de identificar
cuéles de los puntos claves de la induccidn, no quedaron lo suficientemente claros para

el trabajador.

“La evaluacion del rendimiento laboral de los colaboradores es un proceso técnico a
través del cual, en forma integral, sistematica y continla realizada por parte de los jefes
inmediatos; se valora el conjunto de actitudes, rendimientos y comportamiento laboral
del colaborador en el desempefio de su cargo y cumplimiento de sus funciones, en
términos de oportunidad, cantidad y calidad de los servicios producidos.

Por lo que, la evaluacion de los recursos humanos, es un proceso destinado a determinar
y comunicar a los colaboradores, la forma en que estan desempefiando su trabajo y, en

principio, a elaborar planes de mejora.

31 Chiavenato, Idalberto, Administracion de recursos humanos. Op Cit., pag. 196.
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Cuando se realiza adecuadamente la evaluacién de personal no solo hacen saber a los
colaboradores cuél es su nivel de cumplimiento, sino que influyen en su nivel futuro
de esfuerzo y en el desempefio correcto de sus tareas. Si el refuerzo del colaborador es

suficiente, seguramente mejorara su rendimiento.”*?

10. Evaluacién de Desempefio
“Es un proceso sistemdtico y peridodico de estimacion cuantitativa y cualitativa del
grado de eficacia con el que las personas llevan a cabo las actividades y

responsabilidades de los puestos que desarrollan.

Su finalidad es juzgar o estimar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona
y, sobre todo, su contribucion a la organizacion. Asi se consigue determinar problemas
de supervision y gerencia, integracion de personas a la organizacion, adecuacion de la

persona al cargo, posibles disonancias o falta de entrenamiento.

Por consecuencia, para poder establecer los medios y programas para eliminar o
neutralizar tales problemas, mejorando la calidad del trabajo y la calidad de vida en las

organizaciones.”*

11. Disefio de Puestos
“El disefio de puestos de trabajo se refiere a todos aquellos procedimientos llevados a
cabo con el fin de elaborar un ambiente de trabajo agradable con todos los instrumentos
que el trabajador necesita para que realice sus actividades comodamente y de la mejor
manera. Finalmente, el objetivo del disefio del puesto de trabajo es facilitar a los

empleados un entorno saludable para el desarrollo de sus actividades, se debe conocer

%2 Villegas Ayala Sabino, Auditool 2012, https://www.auditool.org/blog/desarrollo-personal/1167-
proceso-de-evaluacion-del-recurso-humano

33 Asociacion Espariola para la Calidad (AEC) 2019, https://www.aec.es/web/guest/centro-conocimi
ento/evaluacion-de-desempeno
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que, junto al estudio de estas condiciones de trabajo, es posible crear el mejor ambiente

laboral para los trabajadores que hacen vida en una empresa o compafiia.

i. Caracteristicas del Disefio de Puestos

e Alcance. Hace referencia al nimero de tareas o actividades que conlleva el
puesto. Cuanto mayor sea el numero de tareas desempefiadas, mas se tardara
en cumplir con el trabajo.

e Profundidad. Es la discrecionalidad que posee el trabajador para decidir las
actividades y los resultados del puesto. Se dice que un puesto es tanto mas
profundo cuanta mayor discrecionalidad tiene. La profundidad depende de la
autoridad delegada que tenga el empleado, pero también de su propia actitud
personal.

e Relaciones entre puestos. La base de las relaciones entre puestos esté en las
relaciones interpersonales.  Establecer relaciones que favorezcan la

comunicacion entre las personas es fuente de satisfaccion para los individuos.*

ii. Modelos y Disefio de Puestos

e Modelo Clésico o Tradicional
“Es el utilizado por los ingenieros que comenzaron el movimiento de la administracion

cientifica, la primera de las teorias administrativas, a principio del siglo XX.

La administracion cientifica sostenia que sélo mediante métodos cientificos se podian
proyectar los puestos y capacitar a las personas para obtener la maxima eficiencia
posible. El gerente mandaba y el trabajador simplemente obedecia y operaba. La idea
predominante era que cuanto mas simples y repetitivas fueran las tareas tanto mayores

seria la eficiencia del trabajador.

34 Administracion de Recursos Humanos 2019, https://administracion-de-rr-hh.blogspot.com/2011/09/
diseno-de-puestos-de-trabajo.html
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Este modelo pretende:

1. Segmentar los puestos en tareas sencillas, repetitivas y de facil capacitacion.

2. Eliminar actividades y movimientos innecesarios que produzcan cansancio.

3. Encontrar la mejor manera para que los trabajadores se muevan, ubiquen y se
conduzcan fisicamente con la tarea.

4. Seleccionar cientificamente el trabajador de acuerdo con las exigencias de la
tarea.

5. Eliminar todo lo que pueda causar cansancio fisico.

6. Establecer tiempo promedio que necesitaban los empleados para realizar la
tarea.

7. Ofrecer planes de incentivos salariales.

8. Mejorar el ambiente fisico de la fabrica.

e Modelo Humanista o de Relaciones Humanas
Este modelo surgié con la Escuela de relaciones Humanas durante la década de 1930,
representaba el modelo administrativo de la época. El concepto de persona humana
pas6 de Homo econdmicas (el hombre motivado por las recompensas salariales) a
Homo social (el hombre motivado por los incentivos sociales), con la teoria de las
relaciones humana surgen los primeros estudios sobre el liderazgo, la motivacién, las
comunicaciones y demas asuntos relacionados con las personas. El interés en las tareas
en la administracion cientifica y el interés en la estructura, teoria clasica se sustituyeron

por el interés en las personas.

e Modelo Situacional
Es un enfoque més moderno y amplio que toma en cuenta las diferencias individuales
y las tareas involucradas. En el modelo situacional convergen tres variables: la
estructura de la organizacion, la tarea y la persona que la desempefiard. El disefio
situacional es cambiante y va de acuerdo con el desempefio personal del ocupante y del

desarrollo tecnoldgico de la tarea.
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Existen cinco dimensiones esenciales en el disefio situacional de los puestos:

1. Variedad: Es el nimero y las diversas habilidades que exige el puesto. Los
puestos con mucha variedad eliminan la rutina y las personas tienen que utilizar
una gran cantidad de sus habilidades.

2. Autonomia: Es el grado de independencia y de criterio personal que tiene el
ocupante para planear y realizar el trabajo.

3. Significado de la tarea: Es el volumen del efecto reconocible que el puesto
causa en otras personas. Es la interdependencia del puesto con los del resto de
la organizacion y la participacion de su trabajo en la actividad general del
departamento o de toda la organizacion.

4. ldentificacion con la tarea: Se refiere a la posibilidad de que la persona
realice una pieza de trabajo entera o global y de que pueda identificar
claramente el resultado de sus esfuerzos.

5. Retroalimentacion: Se refiere a aquella informacion que la persona recibe
mientras trabaja y que le indica como esta realizando su actividad. Esta le
permite a la persona una evaluacién continua y directa de su desempefio sin

necesidad del juicio periddico de un superior.®

12. Anélisis y Descripcion de Puestos.
El analisis y descripcion de puestos de trabajo es el proceso que permite determinar las
conductas, tareas y funciones que estan comprendidas en el contenido del puesto de
trabajo, asi como las aptitudes, habilidades, conocimientos y competencias que son

importantes para un desempefio exitoso en el puesto.

El anélisis de puesto pretende estudiar y determinar los requisitos, responsabilidades y
condiciones que el puesto exige para desempefiarlo adecuadamente. En cambio, la
descripcion de puestos se preocupa por el contenido del puesto, es decir, que hace el
ocupante, como lo hace, cuando lo hace y por qué lo hace; plasmando en un equipo las

3 Sabrina y Emilio, Disefio de Puesto 2008, http://areyu-klein.blogspot.com/2008/11/modelos-de-
diseo-de-puesto.html
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tareas o atribuciones que conforman el puesto, imprimiéndole asi su caracter

distincional respecto de los deméas puestos de la empresa.

a. Analisis de Puesto.
Es el procedimiento mediante el cual se determinan los deberes y las posibilidades de
las posiciones y los tipos de personas (en terminaos de capacidad y experiencia) que
deben ser contratadas para ocuparlas. Igualmente se puede definir como el
procedimiento de recoleccidn, evaluacion y organizacion de informacion sobre un

puesto de trabajo determinado.

b. Descripcion de Puestos.
Es un proceso que consiste en enumerar las tareas o atribuciones que conforman un
cargo y que lo diferencian de los demas cargos que existen en una empresa; es la
enumeracion detallada de las atribuciones o tareas del cargo (que hace el ocupante), la
periodicidad de la ejecucion (cuando lo hace), los métodos aplicados para la ejecucion

de las atribuciones o tareas (como lo hace) y los objetivos del cargo (por qué lo hace).

c. Tipos de descripciones de Puestos

e Descripciones genéricas
Se redactan a grandes rasgos sin identificar tareas o competencia especificas y
proporcionan una visién general de una categoria de puestos mediante los

denominadores comunes de todos los puestos que abarcan en una categoria.

Para redactar una descripcion generica, deben analizarse una cantidad de puestos para

hallar sus denominadores comunes, ejemplo:
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Contador mayor, incluye el campo de experiencia que se espera de ese nivel
profesional. No abarca las funciones especificas, cuentas por pagar y cuentas por

cobrar, especializacion en el libro mayor como:

» Formulacion de programas de capacitacion
= Designaciones

» Formulacién de pautas del desempefio

= Planificacion de la mano de obra

= Estudios de salarios

e Las descripciones de Puesto especificas
Estipulan los deberes y tareas precisas de un puesto. Indican su relacion con otros

puestos especificos dentro de las mas pequefias unidades organizacionales.

Por ejemplo, el puesto especifico de contador a cargo del libro mayor, debe identificar

las relaciones de dependencia del puesto del Departamento Contable.

= Analisis precisos de puestos

= Evaluacion de puestos para la gestion de sueldos y salarios

= Organigrama

= Las descripciones de puesto son creadas por un empleador para detallar cada
puesto de trabajo en la organizacion.

= Describe la mision, las tareas relacionadas con el puesto, la funcién general del

puesto y las responsabilidades.3®

d. Analisis de Necesidades y Descripcion del Puesto
Obtencion de informacion sobre el puesto de trabajo a través de la descomposicion del

mismo, de manera que se procede al estudio de diferentes aspectos del puesto. Es una

3 Casillas Silvia, Analisis y descripcion de puestos 2016, https://www.slideshare.net/silviakarbid7
/analisis-y-descripcion-de-puestos



42

lista de tareas, responsabilidades, relaciones de informes, condiciones de trabajo, y

responsabilidad de supervision de un puesto.

13. Manual
“Es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica informacion y/o
instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos, organizacion de un organismo

social, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.”*’

14. Manual de descripcién de puesto
“El Manual de Descripcion de Puestos es una herramienta administrativa que describe
las actividades (tareas) y las responsabilidades de los puestos que existen en la
institucion, asi como también sus interrelaciones internas y externas, el perfil que se

requiere para aspirar a un puesto.

Segun Chiavenato, Consiste en enumerar las tareas o funciones que lo conforman y los
diferencian de los demas puestos de la empresa; es la enumeracion detallada de las
funciones o tareas del cargo (qué hace el ocupante), la periodicidad de la ejecucion

(cuando lo hace).”®

15. Capacitacion
“La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica
y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,

desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos.

La capacitacion entrafia la transmision de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi

como desarrollo de habilidades y competencias.

37 Grupo Milenio 2014, https://www.milenio.com/opinion/varios-autores/universidad-tecnologica-del-
valle-del-mezquital/importancia-manuales-herramientas-comunicacion-mipymes-1ra

38 Respuestas Rapidas 2019, https://respuestasrapidas.com.mx/que-es-un-manual-de-descripcion-de-
puestos-segun-autores/
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a. Objetivos de la Capacitacion

Los principales objetivos de la capacitacién son:

1.

Preparar a las personas para la realizacion inmediata de diversas tareas del
puesto.

Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no sélo en sus
puestos actuales, sino también para otras funciones mas complejas y elevadas.
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.

b. Ciclo de la Capacitacion

La capacitacion debe tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en un sentido

positivo y benéfico, completarlas y reforzarlas con una actividad planeada, a efecto de

que los individuos de todos los niveles de la empresa puedan desarrollar mas

rapidamente sus conocimientos y aquellas actitudes y habilidades que les beneficiaran

aellos y a la empresa.

El proceso de capacitacion se asemeja a un modelo de sistema abierto, cuyos

componentes son:

1.

Insumos (entradas), como educandos, recursos de la organizacion,
informacion, conocimientos, etcétera.

Proceso u operacion, como procesos de ensefianza, aprendizaje individual,
programa de capacitacion, entre otros.

Productos (salidas), como personal capacitado, conocimientos, competencias,
éxito o eficacia organizacional, entre otros.

Retroalimentacion, como evaluacién de los procedimientos y resultados de la

capacitacion, ya sea con medios informales o procedimientos sistematicos.
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En términos amplios, la capacitacion implica un proceso de cuatro etapas, a saber:

1. Deteccion de las necesidades de capacitacion (diagnostico).
2. Programa de capacitacion para atender las necesidades.

3. Implementacion y realizacion del programa de capacitacion.
4

Evaluacion de los resultados.””®

16. Analisis FODA
“Las siglas FODA, DOFA o DAFO son un acronimo de las palabras fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, e identifican una matriz de analisis que permite
diagnosticar la situacion estratégica en que se encuentra una empresa, organizacion,

institucion o persona, a fin de desarrollar con éxito un determinado proyecto.
Variables del Analisis FODA

La matriz FODA es una herramienta de diagnostico de una determinada entidad
(persona, comunidad, empresa u organizacion), a fin de evaluar su estado actual v, al
mismo tiempo, calcular escenarios eventuales que puedan comprometer el desarrollo

de planes futuros.

Fortalezas y debilidades: Se identifican las fortalezas y debilidades de una entidad,
paso crucial para saber con qué recursos humanos, materiales 0 ambientales se puede
contar de manera concreta (fortalezas) y cuéles se echan en falta o deben ser
fortalecidos (debilidades).

Oportunidades y amenazas: Una vez identificadas las fortalezas y debilidades, es
necesario identificar las oportunidades y amenazas, es decir, circunstancias favorables
(oportunidades) o desfavorables (amenazas) para el desarrollo del proyecto en

cuestion.”*0

39 Chiavenato, Idalberto, Administracion de recursos humanos. Op Cit., Pag.386-389
40 Significados 2013, https://www.significados.com/foda/ 20/04/2021
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Capitulo Il: Diagnostico de la situacion actual que permita determinar las
condiciones actuales de un disefio de evaluaciones para el reclutamiento y
seleccion de personal operativo Outsourcing para la mediana empresa PR
MEDIA S.A. DE C.V., ubicada en la ciudad de San Salvador.

PR MEDIA S.A. DE C.V., es una mediana empresa de Outsourcing que presta sus
servicios a Veronica’s Insurance, una empresa estadounidense la cual decidid
expandirse internacionalmente aperturando una sede en El salvador con el fin de

generar mas clientes.

Desde el inicio de sus labores la empresa ha crecido progresivamente sobre todo el area
operativa ya que es el &rea donde més personal necesita la empresa debido al volumen
de demanda de los servicios que presta, sin embargo, la empresa actualmente cuenta
con problemas al momento de reclutar y contratar al personal operativo ya que no
cuenta con un disefio de reclutamiento a seguir, lo que conlleva a que al momento de
seleccionar el personal y que este ejerza sus labores no cumple con las expectativas que

el puesto requiere.

El incremento de ventas de la empresa es altamente significativo por lo que
evidentemente el nimero de empleados con los que cuenta actualmente no es suficiente
para cumplir los estandares requeridos, dado a que las actividades por empleado
tendrian que incrementarse, trayendo como resultado afectar el desempefio laboral de

los empleados, por lo que frecuentemente requieren de nuevo personal operativo.

La empresa actualmente cuenta con personas encargadas del proceso de reclutamiento
y seleccidn de personal, sin embargo, no cuentan con el debido proceso para facilitar y
mejorar la captacion de nuevo personal. Ante las condiciones mencionadas PR MEDIA
S.A. DE C.V., expone la necesidad de realizar un disefio de evaluaciones para el
reclutamiento y seleccién de personal operativo, con el fin de mejorar y facilitar el

proceso Yy de esta manera seleccionar al personal idoneo para la empresa.
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A. Importancia

Se identifico en qué medida un disefio de evaluaciones para el reclutamiento y
seleccidn de personal operativo puede contribuir a contratar candidatos idoneos ya que,
la investigacion de campo permitio identificar las condiciones bajo las cuales se
procede en el reclutamiento y seleccién de personal operativo, ademéas de investigar
aspectos relacionados con la induccién, evaluacion y capacitacion de los empleados,
obteniendo de ello informacion relevante. Con esta informacion se formulo el
diagnostico de la empresa PR MEDIA S.A. de C.V., ubicada en la ciudad de San

Salvador.

B. Objetivos

General

Realizar un diagnostico de la situacion actual que permita establecer procesos
relacionados al disefio de evaluacion de reclutamiento y seleccion de personal
operativo de la mediana empresa PR MEDIA S.A. de C.V., ubicada en la ciudad de

San Salvador.

Especificos
a. Determinar cual es la situacién actual de la empresa por medio de métodos de
recoleccion de informacion con el fin de recopilar datos indispensables para el

estudio

b. Identificar cuales son las necesidades que tiene la empresa en el proceso de

reclutamiento y seleccion de personal para el personal operativo.

c. Establecer cuales son los principales factores que inciden en el proceso de
reclutamiento y seleccién de personal facilitando asi la creacion de un disefio de

evaluaciones que permita mejorar el proceso de captacion de nuevo personal.
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C. Metodologia y Técnicas de la Investigacion

1. Meétodos
a. Metodos Deductivos
En la investigacion se aplico el método deductivo para identificar los problemas
que afectan a la empresa mediante aspectos generales del tema en estudio e
informacion de caracter legal para cada una de las variables involucradas, con

el fin de obtener resultados precisos.

b. Método Analitico
Este método permiti6 descomponer a detalle cada una de las variables por
separado, es decir los procesos de evaluacion y seleccion de personal para la
empresa en cada una de sus partes de manera individual para su estudio y

conocer el efecto que cada una de las variables se obtuvo en esa situacion.

c. Método Sintético
Este método se utilizd para determinar aspectos relevantes para la empresa
enfocados en el disefio de evaluaciones para el reclutamiento y seleccion de
personal con el fin de crear soluciones para la problematica en estudio.

2. Tipo de Investigacién

a. Descriptiva
Se observo la problematica en estudio en la cual se describieron situaciones,
actitudes y procesos realizados por la empresa que van relacionados al recurso
humano referente al proceso de reclutamiento y seleccién del personal
operativo de la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.
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3. Disefio de la Informacién
La investigacion que se realiz6 fue no experimental ya que el problema se
presentd antes de iniciar la investigacion, se analizaron y observaron las
variables involucradas sin que estas fueran manipuladas por el equipo que

realizo la investigacion.

4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion

a. Técnica

= Entrevista
Para la investigacion se utilizo la técnica de la entrevista en la cual se tratd de una
conversacion donde se presentaron los objetivos de la misma para generar confianza al
representante y dirigente de la empresa PR MEDIA S.A. de C.V., se realizaron
preguntas abiertas para la obtencion de informacion que facilitdo el analisis y la

descripcion de los problemas relacionados con la evaluacién y seleccion de personal.

= Encuesta
La informacion se recopilé por medio de un cuestionario, las preguntas fueron
elaboradas por el equipo de trabajo, y el tipo de preguntas fue cerradas con las opciones
de respuestas que estaban contenidas en el instrumento de recoleccion de informacion,
el cuestionario le fue leido previamente por el encuestador y fue contestado por escrito
por las 50 personas que laboran en la mediana empresa PR MEDIA, S.A. de C.V. Asi
mismo también fueron consultados por el encargado de la evaluacion y seleccion de

personal idéneo con el objetivo de obtener informacion de datos fiables.
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b. Instrumentos

Guia de Entrevistas

Con la guia de entrevista se recopilé informacidon actual para el logro de los objetivos
planteados en la investigacion, la aplicacion de esta herramienta fue esencial para la
correcta recopilacion de datos respecto al proceso de reclutamiento y seleccion de
personal. La entrevista consta de 33 preguntas y estuvo dirigida al Gerente General de
la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.

Cuestionario

Se realizd un cuestionario el cual estaba compuesto por preguntas cerradas y fue
efectuada al personal operativo de la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., comprendido
por 50 empleados; cuyo propdsito era conocer la percepcion de los trabajadores sobre

el proceso de reclutamiento y seleccion de personal.

5. Fuentes de Informacién

a. Primaria
Son aquellas que nos brindaron informacién de manera directa en la investigacion, ya
que esta informacion fue conformada por los datos obtenidos directamente del gerente

general, personal que esta dentro de la empresa laborando.

b. Secundaria
Esta investigacion fue compuesta por investigaciones previas, por lo que fueron
obtenidos por medio de libros, revistas, articulos escritos, y sitios web que

proporcionaron informacion relevante y concerniente con el tema en investigacion.

6. Ambito de la Investigacion
El desarrollo de la investigacion se realizo en la mediana empresa PR MEDIA S.A. DE
C.V., ubicada en la ciudad de San Salvador.
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7. Unidad de Anélisis
En la realizacion de la investigacion se tomaron como unidades de estudio al Gerente
de recursos humanaos, el personal operativo que labora en la empresa PR MEDIA S.A.
de C.V.

8. Determinacion del Universoy Muestra

a. Universo 1

Estuvo integrado por la gerente de recursos humanos

b. Universo 2
Estuvo integrado por el personal operativo de la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., el

cual consta de 50 empleados.

c. Muestra
Universo 2: Personal operativo
Para obtener la informacion del personal se realiz6 un censo, debido a que el nimero
de empleados de la empresa son 50 y al ser todos encuestados pudimos obtener

informacion precisa de la perspectiva de cada empleado.

9. Procesamiento de la Informacion

a) Tabulacién
Al realizar la recopilacién de la informacion por medio de los instrumentos que se
utilizaron para dicha investigacion, luego se procedio a la transcripcion de los mismo
en una hoja de calculo de Microsoft Excel, donde se transformd la informacion en datos
estadisticos de cada una de las variables de estudio, donde se generaron graficos que

facilitaron la comprensién de los datos.
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b) Analisis e Interpretacion de Datos
Después de realizar la tabulacion de la informacion se procedio al andlisis de los datos
obtenidos por la gerente de recursos humanos y del personal de PR MEDIA S.A. de
C.V., estos fueron interpretados con el objetivo de conocer la situacion actual de la
empresa respecto a conocer como la unidad de recursos humanos desarrolla el proceso

de reclutamiento y seleccion de personal.

10. Alcances de la Investigacion
Mediante la investigacion fue posible conocer las condiciones en las que se desarrolla
el proceso de reclutamiento y seleccion de personal operativo, estableciendo aquellos

factores positivos y negativos que inciden en dicho proceso.

Mediante la informacion recopilada también fue posible determinar los elementos
necesarios para la elaboracion de un disefio de evaluaciones de reclutamiento y
seleccién de personal operativo Outsourcing que permita contratar candidatos idéneos

para la empresa.

Para el desarrollo de la investigacion se cont6 con la participacion de la gerente de
recursos humanos y del personal operativo de la empresa con el objetivo de desarrollar
una propuesta que permita contar con personal idéneo que posea las competencias y

habilidades requeridas para el puesto a desempefiar.

Por lo que, también sera posible generar una ventaja competitiva para la empresa pues
de esta manera facilitara determinar cuéles son las areas de mejora para los empleados
y candidatos mediante un disefio de evaluaciones de acuerdo a los perfiles de cada

puesto de trabajo.
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11. Limitantes de la Investigacion
Al momento de realizar la investigacion se presentaron problemas para coordinar la
entrevista con la gerente de recursos humanos de PR MEDIA S.A. DE C.V., ya que los
horarios laborales no coinciden, debido a que al mismo tiempo se logrd obtener la

autorizacion para repartir las encuestas a los empleados operativos.

Al recopilar la informacién de los empleados por medio de la encuesta se tuvo un
retraso segun el tiempo que se habia estipulado, ya que algunos de los empleados
operativos tenian diferentes horarios por lo que para el equipo de investigacion se
volvioé un reto ya que se tenia que regresar a la empresa en diferentes dias y horarios

para poder completar las 50 encuestas.

D. Diagnostico de la Situacion Actual de la Empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.

1. Informacion General del Personal
a. Género
Con los datos obtenidos se pudo constatar que el 68% del personal que trabaja en la
empresa es del género masculino, mientras que el 32% es femenino. Se observa que la
empresa ofrece oportunidades laborales a ambos sexos, sin embargo, la mayoria son

hombres. (Ver anexo N°4, literal A)

b. Tiempo de Trabajar en la Empresa
Mas de la mitad de los empleados operativos tiene de 2 a mas de 3 afios laborando para
la empresa lo cual es positivo, ya que refleja estabilidad laboral y oportunidad de
trabajo considerando esto como una ventaja ya que los empleados conocen mejor el

funcionamiento de la empresa. (Ver anexo N°4, pregunta 1)
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c. Edad
Se determind que el 86% del personal de la empresa posee 18 a 29 afios de edad esto
indica que la entidad cuenta con recurso humano joven ya que la mayoria de ellos son

estudiantes y buscan oportunidades de crecimiento. (Ver anexo N°4, literal B)

d. Nivel Académico
Més de la mitad de los empleados cuentan con estudios técnicos y universitarios o estan
cursando una carrera de nivel superior con el fin de lograr un crecimiento dentro de la
empresa ofreciendo sus conocimientos, esto es muy favorable para la empresa ya que
dentro de los mismos empleados pueden contratar los puestos vacantes en la empresa

necesite. (Ver anexo N°4, literal C)

2. Andlisis de la Identidad

a. Filosofia Organizacional

Al realizar la recopilacién de datos obtenidos por medio de la entrevista que se realizd
a la gerente de recursos humanos se identifico que si posee mision, vision y valores lo
cual permite una mejor orientacion de cuales son los objetivos que persigue la empresa,
sin embargo, no se encuentran plasmados dentro de la instalaciones por lo que no todos
los empleados operativos conocen la filosofia organizacional de PR MEDIA S.A. DE
C.V., lo cual impide gue no tengan una orientacion de cuales son los objetivos que
percibe la institucion y por lo tanto no se sientan identificaos con la misma . (Ver anexo
N°2, preguntas 2 a la 5, Anexo N°4 22 y 23)

b. Estructura Organizativa
Segun la entrevista realizada a la gerente de recursos humanos, la empresa si posee
estructura organizativa pero no ha sido divulgada con los empleados, sin embargo, al
momento de ser contratados se les hace saber la dependencia que tienen segun el area

que han sido asignados.
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A pesar de ello dicha estructura organizativa no se encuentra elaborada segun los
criterios necesarios por lo cual se dificulta la identificacion de las areas y puestos de

trabajo. (Ver anexo N°2, pregunta 2)

3. Andlisis del Disefio de Evaluaciones de Reclutamiento y Seleccion
Personal Actual

a. Sistema de Recursos Humanos
Al desarrollar la investigacion se pudo determinar que dentro de la empresa si existe
un departamento de recursos humanos, sin embargo, no cuentan con una persona en
especifico para la contratacion y seleccion del personal, dicha area solo la integran la
gerente de recursos humanos y su asistente son Unicamente dos personas ejerciendo los
roles que dicha unidad demanda, por lo que el gerente manifestd la necesidad de la
creacion de un disefio de evaluaciones para el reclutamiento y seleccién de personal y
de una persona que se encargue unicamente de este proceso, esto con el fin que los
nuevos procesos o actividades relacionadas con la contratacion de nuevo personal se
realicen de manera ordenada y eficiente, con el fin de mejorar el rendimiento del

personal operativo. (Ver anexo N°2 pregunta 6 y 15)

b. Fuentes de Reclutamiento
Segun los datos recopilados se determind que el 56% de los empleados se enter6 de la
plaza vacante por medio de terceras personas, esto es una ventaja para empresa ya que
sus mismos empleados y/o conocidos recomiendan trabajar en ella, mientras que otro
34% manifestd que se enteraron de la plaza vacante por medio de redes sociales y tan
solo un 10% de los empleados aplicaron por medio de academias de inglés con las
cuales la empresa tiene convenio con el fin de tener a personas que tengan un buen
manejo del idioma inglés, lo que confirma la informacidn que proporciond la gerente
de recursos humanos sobre los canales de distribucion utiliza para captar nuevo

personal. (Ver anexo N°2 pregunta 8 y anexo N°4 pregunta 2)
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c. Seleccion
Por medio de la investigacion se constato que el proceso de seleccion que se realiza
previo a la contratacion del personal operativo se ejecuta de forma transparente,
generando asi el mismo nivel de oportunidad para ser seleccionado entre todos los
aspirantes, ya que realizan pruebas relacionadas al puesto de trabajo que se esta
buscando pueden ser pruebas gramaticales del idioma inglés, pruebas de escucha y
habla de esta manera se busca contratar a las personas idoneas al puesto de trabajo

haciendo uso de la ética laboral de la persona designada para la realizacion del proceso.

Cabe destacar que para ser seleccionado en el primer filtro del proceso de seleccion el
candidato llena un formulario en linea respondiendo a preguntas relacionadas con el

puesto.

Adicionalmente se expresé que el personal operativo goza de estabilidad laboral ya que
en la informacion proporcionada a través de las encuestas se refleja que el personal esta
sujeto a un contrato de trabajo. (Ver anexo N°2 pregunta 9, 11 y anexo N°4 pregunta
6,7y12)

d. Induccion
En la recopilacién de la informacion para elaborar el diagnéstico se consultd acerca de
la induccion que recibe el personal operativo cuando ingresa a la empresa, ante lo cual
mediante la entrevista se manifiesto que, el personal operativo recibe entrenamiento en
el cual se abordan temas relacionados al nuevo puesto ya sea atencion al cliente o
ventas, donde se solventan dudas con respecto al funcionamiento puesto y manejo del
sistema, consta de un periodo de 1 mes, luego de ese proceso los empleados son

presentados como nuevos agentes operativos listo para comenzar labores oficialmente.

A través de las encuestas que se realizo al personal se constatd que, si reciben una
induccion previa para el desarrollo de las funciones, sin embargo, un 10% contestaron

que no, ya que en ciertas areas no recibieron la induccion previa.
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El perfil de puesto de trabajo se le da a conocer al personal operativo cuando ingresa a
la empresa, tomando en cuenta que un 34% de los empleados manifestd que realiza
funciones que no estan contempladas en la descripcion del puesto, lo que refleja
deficiencias en el desempefio de sus labores. (Ver anexo N°2 pregunta 13 y 14, Anexo
N°4 pregunta 6, 7, 8, 26)

e. Evaluacion
En todas las empresas es necesario realizar una revision del trabajo que los empleados
realizan, es asi, como en PR MEDIA S.A. DE C.V., se realiza la evaluacion del
desempefio de su personal mediante diferentes métodos, con la finalidad de corroborar
que las actividades descritas y explicadas para su puesto de trabajo se cumplan segun

lo acordado.

La evaluacion del desempefio para el personal operativo se realiza 4 veces al afio ante
lo cual el personal esta de acuerdo que la evaluacion sea realizada con el periodo
mencionado. Dentro de los criterios que se evalian se encuentran eficiencia,
conocimiento del trabajo y facilidad de adecuarse a nuevos cambios, la evaluacion es
realizada por el jefe inmediato y es el que toma la decision cudl método utilizar para
evaluar a sus empleados, segun la encuesta respondida por los empleados los métodos
mas utilizados son: método por prueba de rendimiento, método de gestidn por objetivos
y autoevaluacién. Por otra parte, también cuenta con criterios como medidas
disciplinarias al no cumplir con los estandares requeridos, también realizan
implementar capacitaciones en las &reas con méas deficiencias y motivan a los
empleados a mejorar su rendimiento con incentivos. (Ver anexo N°2 y anexo N°4
pregunta 13, 15 a la 18, 20)
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f. Capacitacion
Como parte del departamento de Recursos Humanos existe una seccion de capacitacion
interna por lo tanto en la investigacion se indagé si los empleados operativos también
reciben capacitaciones para el desempefio de sus actividades laborales, ante lo cual se
argument6 que existen pero se necesita mas capacitaciones para que los empleados
cuenten con las habilidades necesarias y que facilite el cumplimiento de estas con la
finalidad de mejorar las laborales que realicen, a pesar de que se afirma que se brindan

las capacitaciones existe un 32% de empleados encuestados que afirman lo contrario.

Posteriormente se consulta la frecuencia con la que se desarrollan estas actividades ante
lo cual se establecid que existen opiniones contrarias ya que el jefe de Recursos
Humanos expresa que estas se llevan a cabo trimestralmente, pero un 24% de los
empleados argumentaron que se realizan semestralmente, y solo un 64% coincide que

es trimestral ya que el 12% restante manifestd que son capacitados mensualmente.

Otro punto importante fue conocer de qué manera se determina el area en la cual
capacitar, indicando que esto se establece a través del resultado de la evaluacion del
desempefio ya que es ahi donde se da a conocer las debilidades de cada empleado y
también pueden ser realizadas por medio de temaéticas solicitadas por parte de los
empleados las cuales les gustaria reforzar. (Ver anexo N°2 pregunta 19 y 20 anexo N°4,

pregunta 11y 12)

g. Analisis FODA

i.  Andlisis interno
Para realizar el andlisis interno de PR MEDIA S.A. DE C.V., se tomaran en cuenta
diferentes aspectos y ventajas que la empresa posee, por lo cual se analizan las
fortalezas, mientras que para conocer aquellos factores que reflejan una posicion

desfavorable se detallan las debilidades.
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Cuadro N° 2. Fortalezas y debilidades de la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.

FORTALEZAS DEBILIDADES

= Comisiones ilimitadas = Falta de un reclutador

= Horarios accesibles = Rotacion de personal

= Estabilidad laboral = Personal no esta capacitado de

= Incentivos manera uniforme

= Prestaciones adicionales a la ley = Evaluacion de desempefio irregular

= Ubicacion = No tienen manual de descripcion
de puestos

= Falta de empleados en el area de

RRHH

e Fortalezas

En la entrevista realizada a la gerente general se determind que la empresa posee
fortalezas en cuanto a la ubicacion que ya se encuentra en una zona transitada y
accesible para llegar, también brinda estabilidad laboral y prestaciones adicionales a la
ley ya que los empleados estan sujetos bajo contrato, por otra parte, con relacion a la
encuesta realizada a los empleados manifestaron tener horarios flexibles que les
permite seguir formandose académicamente, y en caso de los operadores de ventas
tienen comisiones ilimitadas lo cual favorece a la empresa como incentivo a los
empleados para mejorar y esforzarse cada dia mas. (Ver anexo N°2 pregunta 7 y anexo
N°4 pregunta 13, 14, 25)

e Debilidades
Una de las debilidades méas grande que actualmente tiene PR MEDIA S.A. DE C.V.,
es que no cuenta con una persona especificamente como reclutador y actualmente dicho
proceso lo realizan diferentes personas tales como: recursos humanos, gerente general

y jefes inmediatos dependiendo la plaza vacante son ellos los que se encargan de
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realizar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal lo que convierte eso una
debilidad que ya no siguen los mismos proceso porgue no tiene un proceso estandar a
seguir, también cuenta con deficiencias en el area de evaluacion de desempefio y
capacitacion lo que trae como consecuencia la rotacion de empleados ya que, el
personal operativo no encuentran un puesto en el cual se puedan desempefiar de una
mejor manera, ya que un cierto porcentaje de los empleados respondidé que no son
capacitados ni reciben evaluacion de desempefio. (Ver anexo N°4, pregunta 11, 12, 16,
17y 18)

Al existir la falta de empleados en el area de recursos humanos es una gran debilidad
para el empresa ya que no cuenta con el personal necesario para todas la tareas que
dicho departamento requiere, por lo tanto, al momento de reclutar y seleccionar al
nuevo personal se corre el riesgo de contratar a personas no aptas para el puesto que se
solicita, por otra parte tampoco cuentan con un manual de puestos, lo que terminaré
perjudicando a la empresa, puesto que, al momento de reclutar al personal no cuentan
un modelo a seguir lo que dificulta la contratacion de personal idoneo ya que no
cuentan con las caracteristicas y competencias que buscan para un puesto en especifico.

(Ver anexo N°2 pregunta 17, 18 y anexo N°4 pregunta)

ii.  Andlisis externo
Para realizar el analisis externo de PR MEDIA S.A. DE C.V., se han tomado en cuenta
diferentes variables en las cuales se presenta oportunidades o amenazas que puedan

inducir en el area operativa.
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Cuadro N° 3. Oportunidades y amenazas de la mediana empresa PR MEDIA

S.A.DE C.V.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
= Crecimiento en lo laboral = Aumento de salario base de la
= En lainversion para crecer como competencia
empresa = Fendmenos naturales
= Personal con estudios avanzados

e Oportunidades
Segun la encuesta realizada a los empleados afirman que la empresa les ofrece la
oportunidad de crecer profesionalmente, tomando en cuenta que mas de mitad de los
empleados operativos son personas jovenes que estan estudiando un técnico o una
carrera universitaria, lo que facilita crecer internamente dentro de la organizacion. Y
segun la informacion que fue proporcionada por la gerente de recursos humanos indica
que la empresa cuenta con numeros favorables para aumentar el trabajo de los
empleados por lo cual se verén en la necesidad de contratar a nuevo personal. (Ver

anexo N°2 pregunta 10 y anexo N°4, pregunta 15)

e Amenazas
La competencia es una de las amenazas mas significativas para la empresa, ya que,
algunas de ellas ofrecen salario base superior al que ofrece PR MEDIA S.A. DE C.V.,
por lo que afecta de manera negativa al no incentivar a las personas a ser parte de la
empresa, debido a que actualmente buscan las personas buscan mejores
remuneraciones en el ambito laboral para poder satisfacer todas las necesidades que
poseen, por otra parte, los fendémenos naturales son otra de las amenazas que afectan a
la empresa ya que en el invierno, la zona exterior de donde laboran los empleados no
corre el agua con normalidad lo que provoca cierta inundacién a las afueras de la
empresa, por lo que se vuelve incomodo y grave en caso el pais se encontrara en una

crisis lluviosa. (Ver anexo N°2, pregunta 21)
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E. Conclusiones y Recomendaciones

1. Conclusiones

a. Laempresa caso ilustrativo no cuenta con un disefio de evaluaciones para

el reclutamiento y seleccion de personal operativo.

b. Se observo que la empresa no cuenta con algun tipo de proceso o método
estandar al momento de realizar el reclutamiento y seleccion de personal,
esto evita la mejora del desempefio en el area operativa ya que los
procesos 0 actividades que estan dentro del puesto no se realizan de

manera ordenada y eficiente.

c. Se identificé la ausencia de manuales para realizar los procesos de
reclutamiento y seleccion de personal de una manera correcta, por otra
parte, con relacion a la evaluacion de desempefio, se realiza por
diferentes métodos lo cual repercute a los resultados ya que no pueden
ser comparados en un perfil de competencias, debido a que, no posee un
resultado estandar, finalmente con respecto a la capacitacion se observo
que no se realizan de manera igualitaria ya que existe un porcentaje de
ellos que no cuentan con la capacitacion necesaria para mejorar y

cumplir con las actividades que el puesto requiere.

d. Se establecio que la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., no cuenta con
una persona encargada del proceso de reclutamiento y seleccién de
personal y no realiza los procesos de una manera estandar a todos los
empleados, ya que carece de un disefio de evaluaciones para la

contratacion para el personal operativo.
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2. Recomendaciones

a. Crear un disefio de evaluacion para el reclutamiento y seleccién de personal
operativo Outsourcing para contratar a personal idoneo para la empresa y
que contribuya al mejoramiento del rendimiento de cada uno de los

empleados.

b. Se recomienda a la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., utilizar un proceso
estandar al momento de realizar un proceso de reclutamiento y seleccion de
personal, para lograr captar a los candidatos idéneos y que de esta manera la

empresa logre un mejor rendimiento a nivel operativo.

c. Sesugiere implementar estrategias como manuales de descripcion de puesto
con el fin de orientar al personal sobre las responsabilidades y tareas que le
corresponde seguir segun el puesto para el que fue contratado y se sugiere
que la evaluacion de desempefio cumpla con criterios especificos para el area
operativa y dicha evaluacion se realice basada en competencias que este
conforme al manual de descripcion de puestos y se recomienda desarrollar
capacitaciones que promuevan el bien en comin tanto para la empresa como
asi también para los empleados, en el cual se incluya a todo el personal
operativo de tal forma que se garantice que se estd brindando la misma

informacion a cada uno de ellos y de esta manera tener resultados uniformes.

d. Se recomienda la implementacion de un disefio de evaluaciones que lleve a
cabo el reclutamiento y seleccion de personal y la debida contratacion de un
reclutador, que lleve a cabo dicho procedimiento, que cuente con los
conocimientos y caracteristicas necesarias para asi lograr contratar a
personal apto e idoneo que pueda desempefiar el puesto para el cual fue

contratado.
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Capitulo I11: Disefio de evaluaciones para el reclutamiento y seleccion de personal
operativo Outsourcing para contratar candidatos idéneos para la mediana
empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.

A. Importancia

La empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., requiere fortalecer el area de reclutamiento
y seleccion de personal operativo, ya que con esto se facilitaran los procesos que se

Ilevan a cabo dentro de la empresa.

Ante la necesidad de personal capacitado para el area operativa es necesario contar
con un disefio de evaluacién de reclutamiento y seleccién de personal, pues
permitira establecer de manera correcta y ordenada los proceso para la contratacion,
integracion y rendimiento del personal, ya que este proceso es esencial para que la

empresa cumpla con los objetivos establecidos.

El disefio de reclutamiento y seleccion de personal estara conforme a las necesidades
de laempresa en el area operativa, que en este caso comprende el personal de ventas
y atencion al cliente con el fin de encontrar candidatos idoneos para cada uno de
estos puestos y que los empleados ya existentes estén capacitados correctamente por
lo que se busca fortalecer el rendimiento de los empleados y que de esta manera
cumplan con cada una de las tareas asignadas para asi obtener mejores resultados y
el cumplimiento de objetivos de PR MEDIA S.A. DE C.V.
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B. Objetivos

1.

2.

Objetivo General

Crear un disefio de evaluaciones para el reclutamiento y seleccion de
personal operativo que contribuya a la contratacion de candidatos
idéneos para la mediana empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.

Objetivo Especificos

Crear una propuesta de la filosofia institucional con el objetivo que
la empresa defina cuales son los estandares a cumplir para el proceso
de reclutamiento y seleccién de personal y facilitando asi también a

los empleados la identificacion de sus puestos de trabajo.

Disefar una propuesta para el proceso de reclutamiento y seleccién
de personal que facilite la contratacion de candidatos idéneos para
la empresa, incorporando, asi como su respectiva induccién e

integracion a la empresa.

Elaborar un plan de capacitacion e implementacion que permita
fortalecer el desempefio del personal operativo que integra la
empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.
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C. Propuesta de la Filosofia Institucional para la Empresa PR MEDIA S.A.
DE C.V.

A continuacion, se presenta la propuesta de la filosofia para la empresa PR MEDIA
S.A.DEC.V.

1. Filosofia Institucional

a. Mision: Ofrecemos servicios de contratacion de personal satisfaciendo las
necesidades de los clientes, brindado seguridad y transparencia en el proceso de
contraccion y seleccion, con el fin, de brindar empleados idoneos y altamente

calificados para cada puesto de trabajo.

b. Vision: Ser una empresa lider en el sector de la busqueda de seleccidn, contratacion
y evaluacion de personal operativo, adaptandose asi a las necesidades reales de cada
empresa, y guiados en todo momento por valores como la excelencia, honestidad y

ética.

c. Valores

i.  Disciplina: La practica del orden y la constancia en todas las actividades que
como empresa se realizan, con la finalidad de brindar personal altamente

capacitado para el puesto requerido.

ii.  Excelencia: Se orienta a los resultados, al cliente y a la perseverancia para

lograr en conjunto una mejora continua que beneficie a la empresa.

iii.  Honestidad: Actuar dentro de las reglas establecidas al momento de ejercer las
tareas y actividades asignadas a cada puesto, utilizando la informacion

empresarial Unicamente para fines empresariales.
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Etica: Actuamos de forma integra y transparente con nuestros clientes,

brindando personal de calidad conforme a sus necesidades.

Respeto: Actuar dentro de un marco de tolerancia y amabilidad, aceptando las

diferentes formas de ser, de pensar y de actuar de los demas.

Confianza: Brindar calidad en las relaciones laborales que se establecen dentro
de la empresa, actuando de manera adecuada en las diferentes actividades que

se desarrollan dentro de la empresa.

Trabajo en equipo: Creer plenamente en el logro de los objetivos

empresariales trabajando conjuntamente con cada miembro de la empresa.

Servicio al cliente: Nuestro trabajo esta dedicado a la satisfaccion del cliente

enfocandonos en las necesidades de personal que ellos posean.
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2. Estructura Organizativa

Con el fin de establecer una adecuada representacion gréfica de las jefaturas entre cada

departamento, se propone la siguiente estructura organizativa.

Figura N° 3 Estructura organizativa propuesta

GERENTE DE
RECURS0S
HUMANOS
|
| I
RECLUTADOR CAPACITADOR

SIMBOLOGIA: Fecha de elaboracion: 16 junio de 2022
Lineas jerarquicas I Elaborado por: Grupo de investigacion.
Relacién de autoridad lineal Aprobado por:

El organigrama propuesto para la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., se rige por
niveles jerarquicos, las cuales se dividen en jefe de bienestar laboral, jefe de recursos
humanos y jefe de contratacion de personal, todos estos puestos encabezados por el
gerente de recursos humanos siendo estos el enfoque principal enfoque en la
investigacion.
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a. Descripcidn de las Responsabilidades para los Puestos Propuestos en el
Area de Recursos Humanos.

A continuacion, se realiza la descripcion de las tareas y responsabilidades asignadas al

puesto de reclutador y gerente de recursos humanos.

i. Gerente de recursos humanos
Es el responsable que el departamento de recursos humanos este conformado por
profesionales ampliamente capacitados en las tareas asignadas para cada puesto, ya que
de esto depende llevar un proceso de reclutamiento y seleccion que conlleve a mejorar
la productividad de todas las areas de la empresa, asi como también se encarga de
supervisar el proceso de evaluacion del desempefio y lograr que el personal trabaje en
Optimas condiciones, con el fin de proporcionar un personal idéneo y altamente

capacitado para la empresa.

ii. Reclutador
Es el encargado seleccionar y entrevistar candidatos que aspiran a trabajar dentro de la
empresa, tiene como funcion identificar las habilidades, competencias, formacion
académica y experiencia laboral que el candidato posee y validar si estan relacionadas
al puesto de trabajo ofertado ya que esto les permita conocer si el aspirante continua o
no el proceso de seleccion, también, es el encargado de supervisar cada una de las
evaluaciones en las que se someten los candidatos y finalmente seleccionar al nuevo

personal.
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Politicas de seleccion y contratacion de personal para la empresa PR
MEDIA S.A. DE C.V.

Politicas Empresariales.

Para la adquisicion de nuevo personal sera el encargado de cada area el que
solicitara asistencia del departamento de recursos humanos y mostrando con

hechos la necesidad de contratar nuevo personal.

El reclutamiento y seleccion de personal se desarrollara con igualdad a fin de
que todos los aspirantes tengan el mismo derecho a ser contratados sin importar

su género, ideologia u orientacion sexual.

Cada nuevo empleado tendra un periodo de prueba de treinta dias en el cual
tendran que demostrar sus habilidades para el puesto que fue contratado, se le
atribuye al jefe inmediato evaluar el desempefio del nuevo empleado para que
en conjunto con el departamento de recursos humanos valoren la continuidad

del empleado en la empresa.

El proceso de induccion dara inicio el mismo dia de haber completado el
proceso de seleccién y contratacion de personal y sera el encargado de cada
departamento quien hara la presentacion del nuevo integrante del equipo de

trabajo al resto de los empleados.

El departamento de recursos humanos se encargara de brindar programa de
capacitacion del personal al jefe de cada departamento con el fin de mantener a
los empleados actualizados y con la informacion necesaria para poder brindar

un buen servicio al cliente.
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Se realizaran evaluaciones del desempefio cada seis meses con el fin de conocer
el rendimiento de cada empleado y asi, crear programas de capacitacion segun

las necesidades que se expongan dentro de dicha evaluacion.

El departamento de recursos humanos debe mantener actualizados los
curriculums de los empleados con los que cuenta, por lo que anualmente debera

solicitar dicha informacion a los empleados.
Dentro del curriculum se deben anexar documentos primordiales tales como:
copias de DUI, Numero de Identidad Tributaria (NIT), nimero del seguro
social, Namero Unico Previsional (NUP), solvencia policial y antecedentes
penales.

Politicas Operacionales.

Atender a los clientes con amabilidad, respeto y profesionalismo.

Realizar seguimiento a los clientes de acuerdo a su problema o necesidad sobre

algun producto, servicio o0 pago que desee realizar.

Seguir los esquemas de calidad que exige la empresa para mantener altos

estandares de un excelente servicio al cliente y ventas.

Anteponer los pasos reglamentarios para atender una llamada por encima del

beneficio propio.
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iii. Politicas de Retencion.

e El areade recursos humanos seré el encargado de velar por los empleados de la
empresa de manera que el sitio de trabajo cumpla con las condiciones

saludables para desemperiar sus funciones.

e Fomentar el espiritu desde los lideres hacia los trabajadores, brindando asi
excelente comunicacion, confianza y empatia para que de tal manera los

empleados se sientan identificados con la filosofia y se sientan parte de ella.

e Reconocer el trabajo de los empleados, dicho reconocimiento deberd ser
emocional mencionando el buen trabajo que ha realizado dentro de un periodo
determinado con el fin de fidelizar al empleado y hacerlo sentir importante para
la empresa y, por otro lado, reconocimiento monetario tales como aumento de
salario, bono, o en especie (gif card de diferentes restaurantes o

supermercados), esto dependera del encargado de cada departamento.

D. Reclutamiento

Con el fin de mejorar el proceso de reclutamiento del personal operativo de PR MEDIA
S.A. DE C.V., se presenta a continuacion:

1. Reclutamiento Interno

Al momento que surja la necesidad de un plaza vacante en la empresa, la primera
opciodn sera cubrir dicha plaza con el reacomodamiento de personal que ya labora
dentro de la empresa, ya que de esta manera se lograra obtener al empleado idéneo que
cumpla con las caracteristicas que en puesto exija, cuando ya sea gue se trate de cambio
0 que requiera responsabilidades mayores o cargos de jefaturas, serd una excelente

oportunidad para los empleados que puedan ser promovidos de sus puestos de trabajo.
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Se procede a:

Para proceder a cubrir una plaza vacante se consideran caracteristicas que el aspirante

debe poseer, las cuales se incluyen en el perfil de puestos por competencias.

Cuando ya se ha definido las cualidades que el aspirante debe de tener, se continGia con
el anuncio de la plaza vacante a los trabajadores de la empresa por medio del correo
empresarial y por medio de los jefes inmediatos de cada departamento, también por
medio de los jefes inmediatos se procede a tomar en cuenta a las personas que han
sobresalido en la empresa en cuestion de rendimiento en sus labores, responsabilidad
y tomando en cuenta los resultados obtenidos al momento que fue contratado, asi como

también verificar el nivel académico que estos posean.

Los candidatos que cumplan con las caracteristicas y competencias que el puesto

requiere seran seleccionados para cubrir el puesto vacante.

2. Reclutamiento Externo

Cuando ya se ha realizado el proceso de reclutamiento interno y no se obtuvo ningdn
candidato interno indicado para el puesto requerido o se necesite mas personal para
cubrir varias plazas para una misma funcidn se procede a buscar a esta o estas personas

fuera de la empresa.

A continuacion, se presenta un listado de las técnicas que se utilizan para realizar una

convocatoria externa.

i. Buscar en la base de datos de los candidatos que ya se hayan postulado en
reclutamientos anteriores, con el fin de conocer el perfil de las personas y asi

evaluar si aplican para el puesto de trabajo que se esta ofertando.
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ii.  Que los empleados de la empresa sean los que refieran a los nuevos candidatos
para cubrir la plaza vacante, esto ayuda a la empresa a poder contar con nuevo

personal sin tener que incurrir en mayores costos.

iii. Dar a conocer a las academias de inglés con las cuales la empresa tiene
convenio que se necesita personal y que sean ellos quienes refieran a los

candidatos aptos para cumplir con el puesto.

iv.  Elaborar anuncios publicitarios que sean colocados en las cercanias de la
empresa, con el objetivo que las personas que transiten por la zona conozcan

sobre el puesto y puedan optar aplicar a dicha plaza.

v. Anuncios a través de las redes sociales y paginas web con las que cuenta
actualmente la empresa, la cual servirda como medio de convocatoria masiva

con el fin de encontrar al o a los candidatos idoneos para el puesto requerido.

Una vez se ha realizado la convocatoria se procede a recibir la informacion de todos
los candidatos, para dicho proceso se dard un plazo de 5 dias habiles, los aspirantes

podran enviar su curriculum por medio de las siguientes opciones:

1. Enviar curriculum al correo empresarial
2. Presentar su curriculum de forma fisica en las instalaciones de la empresa,
ubicada en 77 avenida norte, colonia escalon, pasaje Los Pinos edificio #105,

San Salvador, San Salvador.

Para agilizar el proceso de reclutamiento, el reclutador revisara los perfiles de cada uno
de los aspirantes realizando asi una preseleccion la cual es enviada al jefe del
departamento de recursos humanos y al jefe del area donde se esta buscando cubrir esa
plaza, para que en conjunto tomen una decision sobre a cuales de los candidatos se

tomara en cuenta para continuar con el proceso.
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E. Pruebas a realizar en el proceso de Seleccion

Las pruebas a realizar en el proceso de seleccion para el area operativa de la empresa
PR MEDIA S.A. DE C.V,, en las cuales se buscan al candidato idoneo se detallan a

continuacion

1. Andlisis Curricular

Este proceso se realiza para la preseleccion de los aspirantes a la plaza de trabajo
vacante, calificandolos asi por el orden de importancia ya que con esto se busca
eliminar a aquellos que no poseen las caracteristicas y/o habilidades requeridas para el
puesto, ya que en este proceso se examina la formacién académica y la experiencia

laboral que cada uno de los aspirantes posee.

A continuacion, se presentan los diferentes elementos que se tomaran en cuenta para

realizar el andlisis curricular de la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.

a. Elementos a Evaluar en el Curriculum Vitae

i. Disefio y Presentacion
La presentacion se convierte en el primer filtro del curriculum, ya que se identifican
aquellos que son extensos o cortos, los que tiene algin tipo de informacion no necesaria
sobre datos personales, formacién académica y experiencia laboral, con errores

gramaticales o estéticos, son los primeros que se empiezan a ser descartados.

Por lo que el disefio ideal debe contener informacion personal basica como direccion,
edad, nimero de teléfono, correo electrénico, informacion académica, experiencia

laboral y documentos que respalden lo sefialado en el curriculum.
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ii. Fotografia
En este punto se debe tomar en cuenta que la imagen personal es importante para
cualquier tipo de plaza vacante en la empresa, a pesar de ser un aspecto subjetivo se
toma en consideracion ya que se busca que el nuevo personal transmita

profesionalismo.

iii. Ortografia
El curriculum debe ser redactado de forma clara y comprensible para el reclutador,
incluyendo todos aquellos acentos, puntuaciones, tildes y la correcta forma gramatical
en cada oracion ya que este sera un requisito tomado en cuenta para la contratacion del

nuevo personal.

iv. Formacion Académica
Se toma en cuenta los estudios que el candidato a realizado en diferentes areas, con el
fin de identificar cuéles son los conocimientos tedricos que posee el aspirante, que
pueda ser de beneficio para el puesto al que aplica, o asi también como para crecer
dentro de la misma empresa cuando haya alguna vacante para un puesto de mayor

rango.

v. Experiencia
Se evalua los puestos de trabajo que el candidato a tenido en los Gltimos afios, algunos
de los trabajos anteriores pueden no estar vinculados a la profesion o al puesto que esta
aplicando, sin embargo, se toma en cuenta las habilidades que esta persona posea para
desempeniar el puesto, lo que se vuelve atractivo para el reclutador para que pueda

continuar con el proceso de seleccion.

Por lo que, principalmente para los puestos operativos se busca personal con
experiencia en centros de llamadas (Call Center) ya que estos cuentan con mayor
fluidez y habilidades para atender a los clientes de forma telefonica, sin embargo, si el

aspirante cuenta con un 85% de inglés se toma en cuenta para seguir con el proceso.
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vi. Duracion de Empleo
Este criterio se concentra en conocer la estabilidad laboral que el candidato ha tenido
en cada puesto de trabajo en las diferentes empresas, también se busca conocer el lapso
de tiempo que estuvo en cada trabajo y el por qué decidié moverse a otro empleo, para
evaluar la estabilidad que el candidato posee en el ambito laboral y asi identificar si es

una persona que permanecera dentro de la empresa.

vii. Competencias, Capacidades y Habilidades
Con relacion al puesto que se estd aplicando se debe evaluar las competencias y
habilidades que cada aspirante tiene y ha agregado a su curriculum, con el fin de
identificar, si el candidato cuenta con las caracteristicas correspondientes al perfil del

puesto que se estad buscando.

Asi como se mencionaba en el apartado de experiencia, se busca el que el nuevo
aspirante cuente con al menos un 85% de nivel de inglés ya que la empresa utiliza
vocabulario avanzado y sobre todo en el &rea operativa, ya que son los agentes los que
interacttian con el cliente, por lo que también se toma en cuenta la gramatica y se busca
personal multitareas ya que al momento de atender una llamada tiene que utilizar
diferentes sistemas al mismo tiempo, también se toma en cuenta la flexibilidad y

adaptacion de cambios y la habilidad de resolver problemas.

2. Prueba Técnica

Es de suma importancia que se realicen pruebas técnicas ya que se realizan con el fin
de conocer mas sobre el aspirante, se realizan una serie de pruebas las cuales van

dirigidas al puesto de trabajo que el candidato aspira.

Por lo que se propone al Departamento de Recursos Humanos que, utilice las siguientes
pruebas técnicas: Pruebas de escucha, redaccion, digitalizacion, gramatica, pruebas

numéricas y pruebas de manejo de paquete de Microsoft Office.
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Dentro de las pruebas a realizar se agregan la prueba de poligrafo y documentacion que
respalde que no tiene problemas o proceso judiciales por lo que se solicitara constancia

de antecedentes penales y solvencia de la policia nacional civil (PNC).

3. Pruebas Psicoldgicas

a. Prueba actitud

Test de Herrman (dominancia cerebral): Es un instrumento que evalia cémo cada
individuo procesa la informacion y asi mismo mide el estilo de aprendizaje, ya que en
esta prueba se evalUa cuatro cuadrantes cerebrales los cuales representan diferentes
formas de operar, pensar, crear y aprender. Cada cuadrante procesa un conjunto de
habilidades y capacidades ya que se evalla: Cuadrante A: la l6gica, Cuadrante B:

Organizado, Cuadrante C: Emocional y Cuadrante D: Creativo.

b. Prueba de Comportamiento

Prueba Cleaver: Se utiliza para medir el comportamiento y habilidades que posee una
persona al momento de ejecutar o enfrentar una determinada situacion, por lo que,
permite identificar si el candidato posee las competencias laborales idoneas para el
puesto que se esta ofertando, ya que, ayuda a identificar como es aspirante actua bajo

presion, la capacidad de desenvolverse con otras personas y relacionarse con ellas.

4. Entrevista de Seleccion
Fases que se deben tomar en cuenta para el desarrollo de la entrevista.
a. Antes de la entrevista

Es importante que el entrevistador se prepare y se informe acerca del aspirante

confirmando que este se encuentre dentro del analisis curricular que fue la primera



79

categoria mencionada para el proceso, debe revisar la experiencia laboral y académica
que son las principales para conocer si el aspirante cuenta con los requisitos
establecidos previamente en el perfil de puesto, asi mismo revisar con antelacion las

preguntas que se realizaran durante la entrevista.

b. Durante la Entrevista
Se inicia con una breve presentacion en la cual el entrevistador rompe el hielo y genera
un clima de confianza con el entrevistado, por lo cual se presenta diciendo su nombre
y la manera en que le guste que le llamen, el cargo que ocupa dentro de la empresa y
procede a explicar el proceso que llevara la entrevista y el tiempo aproximado que

durard la entrevista.

Realiza una serie de preguntas relacionadas al puesto de trabajo anterior para que el
entrevistado agregue los detalles importantes y basado en la experiencia el
entrevistador busca conocer la forma en que la persona resolvié alguna situacion en
especifico en la cual tuvo éxito, con el fin de conocer las habilidades que el candidato
posee. La entrevista no deberd durar mas de 25 minutos para evitar vacios, que el
candidato se sienta incémodo o que el candidato de mas informacion de la necesaria de
su vida personal y eso pueda afectar negativamente en la decision de contratacion.

c. Después de la Entrevista
I.  Seexponen las observaciones de cada candidato.
ii.  Seevalua los conocimientos que estos poseen.
iii.  Se procede a elaborar el reporte final donde se incorpora los resultados de la
entrevista y se enlistan las personas que segun el reclutador estan aptas para

continuar con el proceso de seleccion, dicho reporte se presenta al gerente

general y al encargado del area donde se esta buscando al personal.
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iv.  Unavez el gerente general y el encargado del &rea discuten sobre los aspirantes,
toman la decision de quienes contindan al proceso de seleccion para que

recursos humanos proceda con las siguientes evaluaciones.

La entrevista es utilizada para el proceso de seleccion del personal operativo para la
empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., que tiene por finalidad identificar a profundidad
informacidn sobre el aspirante en aspectos relacionados al ambito profesional,
académico y personales, con el objetivo de conocer si el aspirante cuenta con los

requisitos que se necesitan para el puesto vacante.
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Veron,'ca’S PR MEDIA SA.DE C.V.,,FORMATO DE ENTREVISTA DE

SELECC

ION

CALIFICACION

Nombre completo del aspirante:

Cargo operativo al queaspira:

Fecha de entrevista:

Objetivo: Identificar las competencias y habilidades que el candidato posee con el fin de validar si coinciden con
lo expresado en el curriculum, indagando asi, si el aspirante cuenta con los requisitos necesarios para el puesto

vacante, observando su comportamiento durante la entrevista.

ENTREVISTA DE PROFUNDIDAD

1 3
1 |Tell me about yourself
1 3
2 |Where did you learned English?
1 3
3 |¢What is your major?
1 3
4 [Do you have work experiences?
1 3
5 |Tell me about your previous job
1 3
6 |What is customer services for you?
1 3
7 |Are you interested in sales?
1 3
8 [What do you know about us
1 3
9 [Why would you like to work here?
1 3
10 [;What are your goals?
1 3
11 [, What are your skills?
Can you tell me two strengths that you have as 1 3
12 |a person?
Can you tell me two weaknesses that you have 1 3
13 |as a person?
1 3
14 |;Can you tell me something bad about you?
1 3
15 [Tell me about your last vacation
(What have you been doing with your free 1 3
16 [time recently?
1 3
17 | ;How do you see yourself in five year?
1 3
18 [ Why should I hire you?
Promedio:




Cuadro N° 5. Entrevista de Seleccion. (en espafiol)

. PR MEDIA S.A DE C.V., FORMATO DE
Ve ’, : ,
eronica’'s ENTREVISTA DE SELECCION CALIFICACION
I INSURANCE]|

Nombre completo del aspirante:

Cargo operativo que aspira:

Fecha de entrevista:

Objetivo: Identificar las competencias y habilidades que el candidato posee con el fin de validar
si coinciden con lo expresado en el curriculum, indagando asi, si el aspirante cuenta con los
requesitos necesasrios para el puesto vacante, observando su comportamiento durante la

entrevista.
ENTREVISTADE PROFUNDIDAD
1 [Hablame de ti 1 2 3
. o 1 2 3
2 |¢Donde aprendiste ingles?
. - 1 2 3
3 |¢Cudl es tu especialidad?
. L 1 2 3
4 |¢Tienes experiencias laborales?
. . 1 2 3
5 |¢Cuentame sobre tu trabajo anterior?
6 ¢ Qué es para usted el servicio de atencion al 1 2 3
cliente?
. 1 2 3
7 |¢Estas interesado en las ventas?
. 1 2 3
8 |¢Qué sabes de nosotros?
. . . 1 2 3
9 |¢Por qué te gustaria trabajar con nosotros?
. - 1 2 3
10 |[¢Cuédles son tus objetivos?
. . 1 2 3
11 |[¢Cuédles son tus debilidades?
12 Puedes decirme dos puntos fuertes que tienes 1 2 3
COmMo una persona
13 Puedes decirme dos debilidades que tienes como 1 2 3
perssona
. . 1 2 3
14 [Puedes decirme algo malo de ti
. . 1 2 3
15 |Hablama de tus ultimas vacaciones
. . . 1 2 3
16 |¢Qué haces con tu tiempo libre?
. . o 1 2 3
17 [¢Cbmo te ves dentro de cinco afios?
. 1 2 3
18 |¢Por qué debo de contratarte?
Promedio
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La empresa PR MEDIA S.A. de C.V. realiza la entrevista de seleccion con el fin de
conocer més las habilidades del candidato, la empresa exige el 85% del idioma ingles
es el motivo por el que se realiza la entrevista en ingles en este caso presentamos en el
cuadro N° 4 la entrevista en inglés y en el cuadro N° 5 la entrevista en espafiol.

La entrevista de seleccién comprende 18 preguntas, cada una posee una escala de 1, 2

y 3. A continuacion se presenta la interpretacion para cada valor numérico:

Numero 1: Representa que la respuesta proporcionada por el candidato no ha sido

satisfactoria ya que presenta incertidumbre o duda en la informacion que proporciona.

Numero 2: El candidato ha mostrado aptitud para el puesto de trabajo, algunas
interrogantes no son satisfactorias por completo, sin embargo, la formacién académica
y experiencia que posee contribuiran al desarrollo de las actividades del puesto al que

aplica.

Numero 3: La respuesta obtenida ha sido satisfactoria, no representa aspectos negativos
para los involucrados; se ha podido constatar la informacion proporcionada en su

curriculum, asimismo, ha comunicado sus aptitudes y actitudes de manera oportuna.

Calificacion:

La casilla 1, 2 y 3 tiene la ponderacion de uno, dos y tres puntos respectivamente.

Por cada pregunta se puede marcar solo una casilla, la cual esta comprendida en una

escala de 1 hasta 3, siendo este ultimo la nota maxima.

Con relacion a las preguntas, el promedio se obtendra de la multiplicacion de las 18
preguntas por 0.56 qué es la nota maxima de la escala niumero 3 en caso que el
candidato tenga una entrevista excelente, obteniendo 10 puntos que representa una nota

de 10 en la entrevista. Para el caso de la escala nimero 2 cuenta con una ponderacion
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de 0.42 puntos equivalente al 75% de una respuesta considerada como buena y para la
escala nimero 1 se ha asignado 0.28 puntos que es equivalente a un 25%.

Cuando se obtengan puntos en las escalas 1, 2 y 3 se realizaran la sumatoria de los
puntos totales y se dividira entre 10 ya que representa la puntuacién maxima a obtener,
Ejemplo:

Las primeras 8 preguntas corresponden a la casilla 3, se obtiene = 4.48 puntos.

Las siguientes 6 corresponden a la casilla 2, se obtiene = 2.52 puntos

Y finalmente 4 preguntas corresponden a la casilla 3, se obtienen = 1.12

Al obtener los promedios de las cuatro etapas de la entrevista, se sumaran para obtener

la calificacion final.

5. Contratacion
Esta es la etapa final del proceso de seleccién por lo que el encargado de contratacién
le pide al nuevo personal de la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., que entregue una
serie de documentos los cuales son fundamentales para concluir con el proceso de

contrataciones, los cuales son:

= Documento original de partida de nacimiento reciente.

» Fotocopia del documento de afiliacion al Instituto Salvadorefio Social del
Seguro (ISSS).

» Fotocopia de carnet de Administradora de Fondos de Pensiones (AFP).

= Fotocopia de libreta de ahorros. (Si el empleado no cuenta con un existente, el
encargado de contratacion le brindara la solicitud para que el empleado apertura

una cuenta de ahorros)

A esta informacidn se debera anexar la solvencia de la policia nacional civil (PNC) y
la constancia de antecedentes penales, y los resultados obtenidos en las pruebas de

seleccidn, con el fin de crear un expediente completo de los nuevos empleados.
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F. Propuesta de Induccion.

Cuando ya el nuevo candidato se ha integrado de manera oficial a la empresa se
desarrolla el proceso de induccidn, el cual permite darle la bienvenida al a los huevos
empleados de la empresa, por consiguiente, esta etapa permite que el empleado conozca
las actividades que debera realizar ya en operaciones, con la finalidad que generar
seguridad y estabilidad al momento de ejercer sus labores. En este proceso también se
le da a conocer generalidades de la empresa, tales como: organigrama general de PR
MEDIA S.A. DE C.V., vision y mision.

También, se desarrolla una induccién especifica en la que se le otorga a nuevo
empleado operativo una semana de sombra (shadowing) la cual consiste en que el
empleado observe en tiempo real como se atiende una llamada dentro de la empresa ya
sea para servicio al cliente o ventas, con el fin que el trabajador conozca nuevas
maneras de atender a los clientes y de conocer méas a profundidad como funciona el
sistema dentro de la empresa. Asi como también que conozca las funciones, tareas y

responsabilidades asignadas a su puesto.

G. Disefio del Perfil de Puestos.
Consiste en definir las tareas y responsabilidades que se asignan a una persona dentro
de una empresa, asi como también las competencias y conocimientos que debe tener la
persona que ocupard un puesto determinado, esto a su vez con el fin de, conocer con
mayor facilidad las funciones dentro del puesto y por ende optimiza tiempo para buscar

y encontrar al candidato correcto.

Por lo que para el caso de la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., se presentan tres
diferentes puestos que conforman el &area operativa, los cuales se presentan a

continuacion.
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e Agente de Ventas
Es el encargado de ofrecer los servicios y productos que la empresa posee por llamada
telefonica, respondiendo llamadas entrantes y realizando llamadas salientes de manera
oportuna, optimizando tiempo, asesorando a los clientes actuales y potenciales
correctamente, con el fin de crear una necesidad de adquirir los productos o servicios

ofertados.

e Agente de Servicio al Cliente
Es el encargado de atender Ilamadas entrantes con amabilidad y profesionalismo para
brindar la informacion que el cliente necesita, con habilidades de investigar cada

problema aclarar informacion y ofrecer soluciones y/o alternativas a los clientes.

e Agente Virtual
Es el encargado de responder Ilamadas telefonicas a los clientes que deseen realizar
pagos y/o adquirir los productos y servicios que la empresa brinda, con el plus de

hacerlo con un representante que los atiende Unicamente por video llamada.

A continuacion, se presenta el formato para la elaboracion de la descripcion de cada
puesto de la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.

Cuadro N° 6. Perfil del puesto

- y PR MEDIA SA.DE C.V., PERFIL DE PUESTO
Veronica’s 2023

[INSURANCE| Nombre del puesto

|. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Objetivo:

Dependenciajerarquica:

Descripcion del puesto:
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En el cuadro N%, se establece el nombre del perfil de puesto, el objetivo y descripcion
del puesto donde se presenta de forma general cual es la finalidad y funcion primordial
del mismo. También se da a conocer la dependencia jerarquica para que el aspirante

conozca quién esta a cargo.

Cuadro N° 7. Requisitos del perfil de puesto.

I1.REQUISITOS

FormaciéonBAcademica:

Experiencia profesional:
Conocimientos Requeridos:

Equipo@@utilizar

Como se puede observar en el cuadro N°7 se encuentra la formacion académica este
elemento es de suma importancia ya que por medio de ello se puede identificar cuales
son los conocimientos tedricos que el candidato debe tener y basado en la experiencia
laboral, los conocimientos practicos, ya que se especifican las habilidades que la

persona debe de poseer para realizar las tareas que corresponden al puesto de trabajo.

Cuadro N° 8. Funciones del perfil de puesto.

II.BFUNCIONES
DIARIAS EVENTUALES PERIODICAS
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En el cuadro N°8 se detallan las funciones relevantes que se deberan desempefiar en el
area de trabajo, algunas de ellas seran divididas en tres partes tales como diarias,

eventuales y periddicas, esto dependera del puesto de trabajo al cual opte.

A continuacion, se presenta el manual de descripcion de puesto para el uso de la
empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., este contiene el uso del mismo, las generalidades
y la descripcién de cada uno de los puestos de trabajo operacionales existentes en la

empresa.

1. Manual de Descripcion Puestos



PR MEDIA

RA S.A. DE C.V.

Veronica’s
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CONTENIDO DEL MANUAL.
Introduccion:
El presente manual, contiene la descripcion de cada uno de los puestos operativos
comprendidos en la estructura organizacional propuesta para la empresa PR MEDIA
S.A.deC.V.

Objetivo del Manual:

= Crear una herramienta que incorpore la informacion sobre las actividades de los

puestos de acuerdo con la estructura organizativa propuesta de la empresa.

= Definir los requisitos de referencia de cada puesto de trabajo para la realizacién

del proceso para el reclutamiento y seleccion del personal.

= Proporcionar informacion a los empleados sobre sus actividades y ubicacion en

la estructura organizativa.
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2. Estructura Organizativa

Con el fin de establecer una adecuada representacion grafica de las jefaturas entre cada

departamento, se propone la siguiente estructura organizativa.

Figura N° 4 Estructura organizativa propuesta

GEERENTE DE
RECURSOS
HUMANOS
|
| I
RECLUTADCR CAPACITADOR

SIMBOLOGIA: Fecha de elaboracién: 16 junio de 2022
Lineas jerarquicas I Elaborado por: Grupo de investigacion.
Relacién de autoridad lineal Aprobado por:

Uso del manual:

Seré unicamente de uso interno por el personal de Recursos Humanos y del Gerente
General de la empresa. Sin embargo, se podra brindar informacion general a los
empleados que la soliciten y que posean autorizacién para acceder a esta. Ademas, se

entregara un perfil especifico del puesto a cada empleado en la organizacion.

A continuacion, se presenta los perfiles de cada puesto de trabajo operativo y el perfil
de puesto de un reclutador para la empresa PR MEDIA S.A. de C.V., y el perfil de

puesto de reclutador.
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Cuadro N° 9. Perfil de puesto, Agente de atencion al Cliente.

Veronica’s
[INSURANCE |

PR MEDIA SA.DEC.V,, PERFIL DE PUESTO

2023

Agentede aendon a dliente

I.IDENTIFICACION DEL PUESTO

Objetivar Resolver las diferentes inquistudes que poseenlos clientss respecto a sus sezuros, brindar
asistencia a la oficinas v hacer retencion a clientes que quEeran cancelar almm tipo de seguro que

posea conla empresa.

Dependencia jer arquica G erente de atencidn al diente
Encarzado de atender llamadas enfrantes con amabilidad v
. ) profesionalizmo para brindar la informacion que el diente necesita,
Descripeion dd puesto: con habilidades de imestigar cada problema aclarar inform acion v
ofrecer soluciones v/o altermativas a los clientes.
Il.REQUISITOS
Formacidn A cadémica Graduado de Bachillerato, técrico o profesional usversitario
E iencia profesional: E({mdspmsdﬂe._ sera unplus = el candidato ya posee experienda en
! el area
Conodmientos Requer idos:

Nivel de inglés: 85%
Mulatarea

Etica laboral

Habilidades de comumnicacion
Manego de Microsoft Office
G eneror indiferente

Disporibilidad de iempo completo.

Edad:- 18 afios en adel ante

Equipo a utilizar Computadora
111. FUNCIONES
DIARIAS EVENTUALES PERIODICAS
* Cumplir lasm &ncas del * Dar soporte alos miembros del | A discrecién del jefe directo
departamento de calidad. equipo
* Generar llamadas saliertes » Atender procesos pendientes

para poder generar ingresos
parala compatiia.

* Realizar el respectivo
proceso de “Whenl Wark” al
momento de tomar sus
descansos dianios.

* Dar asistencia alas oficinas
enprocesos de diferente
indole

* Cumplir lanomm ativa ética y
moral de la empresa.

proverientes del departamento de
riesgos{underwrifing) como
actualizar inform acion o recopilar
docum entos.




Cuadro N° 10. Perfil de puesto, Agente de Ventas.
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Veronica’s PR MEDIA SA.DE C.V. PERFIL DE PUESTO
2023
Agrtede

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Objetivee Vender la mayor canfidad de seguros de vida, salud, vivienda, autos v deniales, ofreciendo el
mejor servicio para que los cliientes estén completamente satisfechos.

Dependencia jerarquica: | Gerente de ventas

Esel encarado de ofrecer los servicios por llamada telefonica,
respondiendo 1lamadas entrantes v realizando [lamadas salientes de manera
oportuna, optimizando tiempo, asesorando alos clientes achmlesy
potendiales comectamente.

Descripcion dd puesta

II.REQUISITOS

Formacién A cadémica: Graduado de Bachillerato, técnico o profesional universitario

Experienciaprofescnal:  |Experiencia minima de 6 meses

Conccimientos Requeridos

Nivel deinglés 85%

Orgarizado

Multitarea

Ftica laboral

Trabajo en equipo

Habilidades de comunicacion
Manejo de Microsoft Office
Género: indiferente

Disponibilidad de iempo completo.
Edad 18 afios en adelants

Equipo a utilizar Computadora

I11. FUNCIONES

» Cumplirlas métricas del departamento de Calidad,

* Realizar el minimo de 1lamadas requeridas dianamente a los clienfes.

* Diar seguimiento post venta alos clientes.

* Realizar el respectivo proceso de “When I Work™ al momento de tomar sus descansos dianos.
= Cumplir con las medidas sanitarias de su respectivo espacio de trabajo.

* Cumplirlas métricas estableadas de ventasmensuales.

+ Apovar en €l objetivo grupal mesa mes.

» Cumplirla normativa ética v moral dela empresa.




Cuadro N° 11. Perfil de puesto, Agente Virtual.

PRMEDIA SA.DECN., PERFIL DE PUESTO
2023

Veronica’s
[INSURANCE | Agentevirtud

I.IDENTIFICACION DEL PUESTO

Objetivee Atraer lamayor cantidad de dientes posibles para que puedan conocer de los servicos que
brnnda la empresa personalizando cada una de las lamadas que se atienden con el fin de conocer mejor al
chente v ofrecer los servicios oporhunam ente.

Dependenda jerarquica  |Gerente de ventas
Es ¢ encargado de responder 1lam adas telefonicas a los clientes que
- deseen realizar pagos vo adquinir los productos v servicios que la empresa
Desaripeicn del puestcc brinda, con el phus de hacerlo conun representante que los atiende
i ¢ am ente por videollamada.
II.REQUISTOS
Fomaciin Académica | Gragundo de Bachillerato, técnico o profesi onal universitario
Experienda prdfesonal: Experiencia minma de seis meses
Conodmientos Requer idos:
Nivel de inglés: 85%
Orgarizado
Multitarea
Etica laboral
Trabago en equpo
Habilidades de comunicacion
Manejo de Microsoft Office

Género; indiferents
Digponibilidad de tiempo completo.
Edad 18 afios en adel ante

Equipo autilizar Compuzdora
. FUNCIONES
DIARIAS EVENTUALES PERIODICAS
«Cumplir la normativa ética y(*Dar asistencia a las dudas que los A discrecion del jefie directo

moral de la empresa, clientes posean sobre sus polizas de

» Redlizar llamadas salientes
para captar nuevos chentes,
» Redlizar llamadas salientes
para avisar alos cientes de
sus pagos v tomar los pagos
= zsi lo requiers,
* Cumnplir las mémicas del
departam ento
* Fealizar el respectivo
proceso de “VWhen I Work™ a
mom erto de tomar sus
dezcanszos dianos.

seguro, a5 como también ofrecer
los demas servicios que la empresa
brinda.
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Cuadro N° 12. Perfil de puesto, Reclutador.

ve ica,s PR MEDIA S.A.DE C.V., PERFIL DE PUESTO
[INSURANCE] 2023
Redutador

I.IDENTIFICACION DEL PUESTO

Objetiver Atraer candidatos idoneos para cada uno de los puestos vacantes segin las necesidad que

la empresa posea
Dependencia jerarquica: Gerente de Recursos Humanos
Encargado seleccionar v entrevistar candidatos que aspiran a trabajar
. dentro de la empresa, ideniifica habilidades, competencias, formacion
Descripcion del puesto

académica v experiencia laboral que el candidato posee v validar si
estan relaconadas con el puesto vacante.

Il.REQUISITOS

Formacion A cadémica: Lic. A dministarcién de Empresas o Psicologia

Experiencia profesional:  |Expenencia mimima de 2 arios

Conacimientos Requerides:

Capacidad de trabajar en equipo

Experiencia en aplicacion e inierpretacion de pruebas paicologicas de acuerdo a perfiles
Calificacion de pruebas psicométricas

Experiencia en call center (Deseable)

Onentacion a resultados
Administracion del tiempo
Manejo de microsoft Office
Equipo autilizar Computadora
Il. FUNCIONES

* Disediar & implementar estrategias de reclutamiento generales

* Desarrollar y actalizar descripciones de puestos v especificaciones de puestos

* Buscar v reclutar candidatos nsando bases de datos, redss sodiales, enfre ofras.

* Seleccionar CV de candidatos v solicitudes de empleo

* Realizar entrevistas usando varios métodos o hemramientas de reclutamiento v seleccion fiables para
filtrar candidatos dentro del plazo previsto
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Cuadro N° 13. Perfil de puesto, Leads Specialist.

3 x PR MEDIA, 5.A. DE C.V., PERFIL DE PUESTO
Veronica’s ' ' 2023

[INSURANCE] -
Leads Specialist

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Atraer la mayor cantidad de clientes posibles para que puedan
o conocer el servicio que brindamos como broker, asi como
Objetivo: también buscarle la mejor opcion para que el cliente pueda
adguirir su seguro de automovil con Veronica's Insurance.

Dependencia jerarquica: Gerente de Ventas

Descripcion del puesto: Es responsable de atraer nuevos clientes para que pueda
adguirir su poliza de auto con Veronica's Insurance y motivar
a los clientes activos que realicen cambios en sus polizas
(endorsos).

IIl. REQUISITOS

Formacion Académica: Graduado de Bachillerato, técnico o profesional universitario

Experiencia profesional: Experiencia minima de & meses.

Conocimientos Requeridos:

Conocimiento Contables indizspenszable
Orpanizado

Nivel de inglés: 85%

Habilidades de comunicacion

Manejo de Microsoft Office

Etica laboral

Multilateral

»  Género: Indiferente

Equipo a utilizar:

lll. FUNCIONES
DIARIAS EVENTUALES PERIODICAS
* Organizado » Dar asistencia a laz dudas que los clientes » A discrecion
* Nivel de inglés: 85% posean sobre sus polizas de seguro, asi como | del manager
+ Habilidades de también ofrecer los demas servicios que

comunicacion Veronica's Insurance cuenta como broker.

+ Trabajo en equipo
* Manejo de Excel
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Cuadro N° 14. Perfil de puesto, Underwriter (Auditor de Pdlizas).

PR MEDIA, 5.A. DE C.V., PERFIL DE PUESTO

9 2
Veronica’s 2023
UMDOERWRITER [Auditor d= Polizas)
I. IDENTIFICACION DEL PUESTOD
Realizar una auditona de las polizas de seguro para vehiculo
o gue se han vendido o modificaciones en las polizas de los
Objetivo:

clientes, responsable de reporfar los errores, verificar que

todas las polizas cumplan con los reguisitos gue solicita la
compania.

Dependencia jerarguica:

Gerente General

Descripcion del puesto:

Se utiliza la herramienta de trabajo CRM para poder auditar los
documentos ¥ de esta manera verificar gue cumpla con los
requisitos que la compania requiere ya sea para la venta o
modificaciones que se han hecho en la poliza

Il. REGUISITOS

Formacion Academica:

Frofesional universiarno.

Expariegncia profesional:

Experizncia minima de un ana.

Conocimientos Requeridos:

= rganizado

+ Hivel de inglés: 85%

-

-

Habilidades de comunicacion
Manejo de Excel
Mo haber tenido acciones de personal en los Ultimos 2 meses

Equipo a utilizar:

. FUNCIOMES
DIARIAS EVENTUALES PERIODICAS
« Auditaria de las polizas. | = Dar soporte a los miembros del eguipo + & discrecion
s« Reporte diaric con el | «Ayudar en diferentes areas dentro del mismo del manager

manager

=Reporte de casos que
incumplan con los
procesos infernos

= Cumplir con las normas
establecidas por |2
EMpresa.

= Cumplir con el manual de
underariting

=Responsable de las
oficinas asignadas

= Encargado de
maodificaciones En
polizas auditadas

departamanio
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Cuadro N° 15. Perfil de puesto, Pending Documentation Analyst.

Veronica’s
[INSURANCE

PR MEDIA, 5.A. DE C.¥., FERFIL DE PUESTO

PEMNDIMNG DOCUMENTATION AMALYST

2023

I IDENTIFICACION DEL FUESTO

Objetivo:

Manejo v comprension de las companias con la que |la emprasa
trabaja, para verificar la documentacion pendiente en los procesos

realizados por los agentes.

Dependencia jerarquica:

Gerente General

Descripeion del puesto:

Es responsable de la recuperacion de documentos pendientes en
los procesos realizados ya sea en nuevas polizas o modificaciones

en las pdlizas de los clientes (endorsos)

I REGUISITOS

Formacion Académica:

Profesional universitario o bachiller graduado.

Experiencia profesional:

Experiencia minima de & meses,

Conocimientos Requeridos:
Organizado
Mivel de inglés: 85%

Etica laboral
MuHilateral
» __ Genero: Indiferente

Habilidades de comunicacion
Manejo de Microsoft Office

Equipo a utilizar:

. FUNCIONE 5

DIARIAS EVENTUALES PERICDICAS
* Recuperacion de | # Reporte mensual de call center de los procasos | A4 discrecion
documentos falfantes de completos o imcompletos del manager

poliza de autos.

* Responsable de la
actualizacion de estados
de polizas

# Encargado del
seguimiento a las cartas
de cancelacion

# Cumplir con las normas
de la empresa

» Cumplir con el manual de
underariting
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Cuadro N° 16. Perfil de puesto, Auxiliar Contable.

5 2 PR MEDIA. 5.A. DE C V., PERFIL DE PUESTO
Veronica’s 2023
[INSURANCE] -
Auxiliar Contable

I IDENTIFICACICN DEL PUESTO

Realizar una auditonia todas las transacciones gue se hacen
o dia con dia, las entradas v salidas de dinero, conciliar, hacer

Obijetivo: depositos de forma semanal, gquincenal y mensual.

Dependencia jerarguica:

Contadaor

Descripcion del puesto:

Se utiliza la herramienta de trabajo CRM para poder auditar los
documentos de cobro gue hacen y fambien la venta o
modificaciones que se han hecho en la poliza

Il REGUISITOS

Formacion Academica:

Profesional universitario o bachiller graduado.

Experiencia profesional:

Experiencia minima de & meases.

Conocimientos Requeridos:

Crganizado
Mivel de inglés: 85%

LI I B B B ]

Etica labaral
+  Multilateral
+ Genero: Indiferente

Conocimiento Confables indispensable

Habilidades de comunicacion
Manejo de Microsoft Office

Equipo a utilizar:

. FUNCHINES
DIARIAS EVENTUALES PERIODICAS
« Buditarta cobros de las | = Dar soporte a los miembros del equipo + & discrecion
polizas. = Ayudar en diferentes areas dentro del del manager

= Reporte diaric con el
manager

= Reporte de casos que
imcumplan  con los
procesos internos

= Cumplir con las normas
establecidas par la
EMPresa.

= Cumplir con el manual de
contabilidad

= Responsable de las

oficinas asignadas

misma departamento
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H. Evaluacion del Desempefio

Uno de los principales objetivos de la evaluacién es brindar al personal la
retroalimentacion necesaria para que conozca el nivel de alcance de los objetivos que
estan logrando, por lo tanto, para la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., es importante
determinar la efectividad de las decisiones de seleccidn y contratacion ademas de
diagnosticar las necesidades de desarrollo del personal y al mismo tiempo suministrar

a los encargados de cada area la informacion necesaria para la toma de decisiones.

1. Método de Evaluacion por Competencias

Para PR MEDIA S.A. DE C.V., se utilizara el método de evaluacion por competencia
la cual se realizara cada 4 meses y estara comprendida por 5 factores, siendo 5 excelente
la nota mas alta, 4 sobresaliente, 3 Aceptable, 2 como bajo rendimiento y 1 la mas baja
como deficiente. Seguidamente, cada apartado esta compuesto por 8 competencias las
cuales estan definidas en el manual de descripcion de puestos las cuales son las

siguientes:

» Toma de decisiones

» Responsabilidad

= Trabajo en equipo

= Liderazgo

= Orientacion a resultados
= Comunicacion

= Ftica

= Qrientacion al cliente

A continuacion, se presentan de forma detallada los factores a considerar para la
evaluacion de desempefio que la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., realizara cada 4
meses al personal operativo, cada una de las competencias esta comprendida por 4

factores.
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Dichos factores fueron discutidos con el gerente de recursos humanos y jefe operativo
con el fin de adecuarlos a las necesidades de la empresa y que de tal manera se obtengan
los resultados esperados en la evaluacion del desempefio, lo que permite identificar

cuéles son las areas de oportunidad de cada empleado.

Cuadro N° 17. Formulario de evaluacion de desempefio por competencias.

INSURANCE

Nombr e completo del evaluado:
Puesto:

Areaalaquepertenece:
Nombre completo del evaluador:

Periodo de evaluacion:
Objetivo: Identificar si los empleados operativos de la empresa estan cumpliendo con las competencias que
se necesita para ejercer las funciones asignadas al puesto de trabajo.

Indicacion: Marque con una X la casilla en blanco que corresponda con la calificacion que usted considere
adecuada con el desempeiio del evaluado.

Escala de evaluacion:

1= Deficiente 2= Bajo rendimiento
3= Aceptable 4= Sobresaliente

5= Excelente

AnadlisisibjetivoBobreBituacionesdBbrocedimientos
Comportamientorientado@n®aloresk
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TRABAJOENEQUIPO 1 2 3 4 5

LIDERAZGO 1 2 3 4 5

ApoyoHosEniembros@elErupoll

ORIENTACIONBRALOSERESULTADOS 1 2 3 4 5

ManejoRlelRiempofibrel

Esapaz@lefriorizar@rganizar®areas

COMUNICACION 1 2 3 4 5

ETICA 1 2 3 4 5

Puntajebtenido:

Observacion@el@valuador?

irma@lelEvaluado.?
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A continuacion, se presenta el valor porcentual para las competencias que han sido
tomadas en cuenta y con las cuales se evalla al personal operativo, estos son asignados
de acuerdo al grado de relevancia que posee cada una, dependiendo del puesto de
trabajo asignado a cada empleado y estas fueron discutidas con el gerente de recursos
humanos, sin embargo, quedan sujetas a cambios segun las necesidades y
conocimientos que los jefes de cada &rea posean.

Cuadro N° 18. Valor porcentual asignado por competencias.

VALOR PORCENTUAL ASIGNADO PARA EVALUACION POR
COMPETENCIAS.
PERSONAL
COMPETENCIAS JEFES OPERATIVO
Toma de decisiones 16% 13%
Responsabilidad 16% 16%
Trabajo en equipo 12% 15%
Liderazgo 16% 13%
Orientacion a los resultados 16% 15%
Comunicacion 12% 13%
Etica 12% 15%
TOTAL 100% 100%

Proceso de calificacion:

= Se presentan 7 competencias de las cuales cada una posee un valor asignado

dependiendo del cargo que ejercen y del cual se esta evaluando.

= Cada competencia consta de cuatro factores entre los cuales el evaluador

marcaré con una X en cada casilla que describa al empleado.

= Por ejemplo: Para la primera competencia toma de decisiones, el promedio se

obtendra de multiplicar la escala de puntos de evaluacion por el total de
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actividades de la competencia, lo cual seria 5 x 4 que da como resultado 20
puntos, esta cantidad se multiplica por el 13% asignado a cada puesto de trabajo
respectivamente. Por lo tanto, continuando con el ejemplo de toma de
decisiones el total obtenido sera de 20 puntos, que sera representativo a 10 por

lo que es igual 10x13% = 1.30 como puntos totales para esa competencia.

= Las demas competencias se realizan de la misma manera y finalmente se suman
los datos obtenidos en las 7 competencias, estableciendo asi la calificacion de
la evaluacion del desempefio por medio de las competencias. Por ejemplo: Si el
candidato tiene las 7 competencias la calificacion maxima quedaria con el
siguiente puntaje = 1.3+ 16+ 15+ 13+ 15+ 1.3 + 1.5 = 10 puntos como

evaluacion maxima.

Finalmente, al concluir la evaluacién y obtener una determinada calificacion de
acuerdo al desempefio realizado conforme a cada puesto de trabajo se da a conocer a

los empleados el resultado por medio del formato que se presenta a continuacion:



Cuadro N° 19. Resultados de evaluacion.

RESULTADOSONTENIDOS SEGUN EL TIPO DE PUESTO EVALUADO

CALIFICACION OBTENIDA.
COMPETENCIAS EEREONAD
JEFES OPERATIVO
Toma de decisiones
Responsabilidad
Trabajo en equipo
Liderazgo
Orientacion a los resultados
Comunicacion
Etica
RESULTADO FINAL 100% 100%

Observacionesiell
evaluador

Areas@juefhecesital
reforzar

i irma@lel®valuador.k irma@elEvaluado.Bl
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I. Plan de Capacitacion

1. Introduccion
El presente plan de capacitacion tiene como fin identificar las necesidades que posee
el personal operativo a través de la evaluacion del desempefio, con las actividades que
se realizaran se pretende conocer las areas de oportunidad y de mejora del desempefio
con el fin que los empleados operativos adquieran conocimientos y habilidades que los

ayuden a cumplir con los objetivos establecidos por la empresa.
2. Objetivos
General
Realizar un plan de capacitacion para el personal operativo de la empresa PR MEDIA
S.A. DE C.V., que permita el desarrollo y mejora de las competencias de los
empleados.

Especificos

= Establecer temas de capacitacién en los cuales los empleados han mostrado

deficiencia, con la finalidad de brindar areas de mejora.

= Impartir sesiones de capacitacion con el fin, que los empleados conozcan sobre los

temas que impactan mas a la empresa y eso ayude a solventar dudas e inquietudes.

= Lograr que los empleados operativos desarrollen sus conocimientos y que eso

contribuya al cumplimento de objetivos de la empresa.
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Aplicacién del plan de capacitacion.

El plan de capacitacion para el personal operativo de la empresa PR MEDIA S.A. DE
C.V., tiene como objetivo que los trabajadores desarrollen sus habilidades y
competencias para mejorar el desempeiio en sus labores diarias, por lo que se
impartirdn temas especificos que sean de beneficio para el operario y asi reforzar esas

areas deficientes.

El plan incluird a todo el personal operativo que forma parte de la empresa, dicha
capacitacion serd impartida por los supervisores de cada equipo, los cuales tendran una
guia de apoyo con los temas que se han identificados deficiencias, segun los resultados

de la evaluacion del desemperio.

Los temas propuestos a desarrollar en el plan de implementacion surgen como
iniciativa del grupo investigador, ya que por medio de una conversacion con el gerente
de recursos humanos manifestd que hay mayor deficiencia en los siguientes temas:
documentacién (CRM), recibos, navegar entre las compafiias, con el fin de desarrollar
habilidades en los empleados y aplicar los conocimientos adquiridos en las labores
diarias y de esta manera cumplir de manera eficiente y correcta las metas establecidas.

Se recomienda realizar las capacitaciones cada 4 meses en jornadas las cuales se
dividen por equipos de trabajo las cuales estaran divididos en horarios de 2 horas por
equipo las cuales seran impartidas de lunes a viernes, dichas horas quedan a
consideracién de cada area y supervisor para evitar la carga de trabajo a otros equipos

en las horas en que otros estén recibiendo la capacitacion propuesta.

A continuacion, se presenta un cuadro en el cual se detallan la duracion y los temas a
abordar para la capacitacion, sugeridos por el equipo investigador y dialogados con el

gerente de recursos humanos.



Cuadro N° 20. Programa de capacitacion.
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Personal@@apacitar:®0@Empleados@®perativos

Contenido

Periodo@lel

Metodologia ] .,
ejecucionl@

1.B QuéksEAtencioni@liente?
@ 1.Amportancia@edatencioniIz
cliente.n
[@#.2.-omoRatisfacerask
necesidadeslefosXlientes.
2.FAprendiendo@@ontestar
amablementeI@eléfono
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J. Plan de Implementacion

1. Objetivos

a. Objetivo General
Disefar para la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., un plan de ejecucion que
contribuya a la implementacion de un disefio de evaluacion para el reclutamiento y
seleccion de personal operativo que permita contratar candidatos idoneos para la

empresa.

b. Objetivo Especifico

= Determinar cudles son los recursos necesarios para llevar a cabo la
implementacién del disefio de evaluacion para el reclutamiento y seleccion de

personal operativo.

» Realizar un presupuesto anual correspondientes a las actividades que se deben

Ilevar a cabo para la implementacion del disefio de evaluaciones.

= Elaborar un cronograma de actividades con el fin de organizar que se llevara a

cabo para que el plan sea ejecutado segun lo establecido.

2. Recursos a Utilizar

a. Humanos
Para la implementacion de un disefio de evaluacion para el reclutamiento y seleccién
de personal operativo se requerira del personal de la empresa en los cuales se incluyen,
operarios, jefes y de un reclutador, el cual fue anteriormente propuesto en la estructura
organizativa. Estos se encargaran de llevar a cabo las actividades relacionadas a dicho

disefio de evaluaciones.
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b. Materiales
Se requiere el uso de las instalaciones y mobiliario de la empresa para llevar a cabo la
capacitacion, equipo informatico, papeleria y utiles que seran necesarios para el

desarrollo del mismo.

c. Financieros.
Para implementar el disefio de evaluacion para el reclutamiento y seleccién de personal
operativo sera necesario contar con el capital necesario para realizar el pago de planilla
y un presupuesto asignado para la capacitacion del personal activo de la empresa que
Unicamente se destinan gastos de papeleria y refrigerio.

3. Presupuesto

Con el fin de conocer el costo que obtendréa la implementacidn del disefio de evaluacion
para el reclutamiento y seleccion de personal operativo se estableceran los presupuestos

para cada una de las actividades propuestas.

A continuacion, se presentan los presupuestos.

En la Tabla N°1 se presenta el presupuesto realizado para la contratacién del nuevo
personal, en el que se realizé la propuesta a la empresa PR MEDIA S.A. de C.V. de
contratar a un nuevo empleado (Reclutador) ya que la empresa no cuenta con personal
capacitado para este puesto el cual tenemos con un salario total de $10,120.00. y en la

Tabla N° 2 se presenta la contratacion del nuevo personal (Cotizacion Patronal).

TablaN°1 Contratacion de nuevo personal (Salario)

Salario Sueldo | Vacacione i

Puesto ! N I Aguinaldo| Total
mensual mensual S

Reclutador | $800.00 | $9,600.00 | $120.00 $400.00 [%$10,120.00
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Tabla N°2 Contratacion del nuevo personal (Cotizacion Patronal).

PLESTO Cotizacion de | Cotizacion de Total
AFP (7.75%) | ISSS (7.5%)
Reclutador $753.30 $729.00 $1,482.30

En la Tabla N°3 se presentan los implementos que se van a utilizar para la capacitacion
que se le realiza al personal operativo de la empresa PR MEDIA S.A. de C.V. con el
propdsito de mejorar el desempefio de sus actividades, obtuvimos un costo total de
$57.75, las capacitaciones se realizaran en un periodo de 2 horas y serén divididas por

grupo de trabajo de lunes a viernes.

Tabla N°3 Capacitacion del personal

Implementos
Descripcion Cantidad Costo Total
Lapiceros (Cajas) 5 $2.40 $12.00
Papel Bond (Resma) 1 $5.00 $5.00
Café (Bolsa) 5 $2.15 $10.75
Pan dulce 60 $0.50 $30.00
Total $10.05 $57.75

En la Tabla N° 4 se realiz6 el presupuesto de anual del disefio de evaluacion para el
reclutamiento y seleccion de personal operativo de la Empres PR MEDIA S.A. de C.V.
en el que se describe la contratacion del nuevo personal (reclutador) se presenta un total

de $11,833.30 incluyendo el salario y la cotizacion patronal.
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Tabla N° 4 Presupuesto de anual del disefio de evaluacion para el reclutamiento y

seleccion de personal operativo.

Descripcion Costo Frecuenua_\,de . Costo anual
erogacion
Contratacion de nuevo
. $10,120.00 Anual $10,120.00

personal (Salario)
Contratacion de nuevo
personal (Cotizacion $1,482.30 Anual $1,482.30
Patronal)
Capacitacion de personal $57.75 Trimestral $231.00
Total $11,833.30

4. Anélisis Costo Beneficio

El implementar disefio de evaluacion para el reclutamiento y seleccion de personal
operativo permitird realizar técnicas y procedimientos basados en lineamientos
establecidos, para mayor orden, precision y validez en la ejecucion de los mismos, y
esto permitira que contribuya a la contratacion de candidatos idéneos, que faciliten los
procesos que realiza el area operativa y que, permita establecer de manera correcta y
ordenada los procesos de contratacion, integracién y rendimiento del personal

operativo.

El proceso de seleccion es una de las tareas mas importantes, ya que se busca encontrar
a la persona correcta para el cargo oportuno. Por lo que se propone analisis curricular,

en este proceso de preseleccion se obtienen muchos beneficios operativos y financieros,
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al contratar personal idéneo y aplicar los perfiles de puestos bien definidos, lo cual
permitira a la empresa tener una estructura organizacional sélida y funcional, asi como
disponer de un manual de descripcion de puestos, esto a su vez trae un incremento en
costos que requerira el uso de las instalaciones y mobiliario de la empresa, para llevar
a cabo las entrevistas, capacitaciones, equipo informativo, papeleria y utiles adicional
se debe contar con el capital necesario para realizar el pago de planilla de $ 11,602.30
costo anual, que seran necesarios para el desarrollo del disefio de evaluacion para el

reclutamiento y seleccion de personal operativo.

El plan de capacitacion incluird a todo el personal operativo que forma parte de la
empresa, sera impartida por los supervisores de cada equipo, los cuales tendran una
guia de apoyo con los temas que se han identificados deficiencias. Se recomienda
realizar las capacitaciones cada 4 meses, quedan a consideracion de cada area y
supervisor. A su vez trae un incremento de costos ya que serd necesario contar con el
capital necesario para realizar las capacitaciones del personal activo de la empresa que
unicamente se destinan gastos de papeleria y refrigerio que se tiene un costo anual de
$ 231.00.



5. Cronograma de Actividades
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MES 1 MES 2 MES 3 MES 4
N° ACTIVIDADES RESPONSABLE
112341234112 |2|3|4|12]2(3
Presentacién del Subsistema de
1 Jevaluacion de reclutamiento y seleccion de [Grupo Investigador
personal operativo.
2 [Revisién y analisis del documento Gerente de RRHH
3 |Aprobacion y autorizacién Gerente de RRHH
4 [Implementacion del subsistema Personal de PR MEDIA
P S.A DE C.V
5 |Evaluacion
MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES 12
1(2(3|4)12]|12(|3(4 213|14|1|2|3|4(1]|2]|3]|4 2|131|4 213|1411(2]|3]|4
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Anexo N° 1 PR MEDIA S.A. DE C.V., Formato de entrevista dirigida al

gerente de recursos humanos.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTA DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Universidad de El Salvador
Hacia la libertad por la cultura

GUIA DE ENTREVISTA

Tema: Crear un disefio de evaluacion para el reclutamiento y seleccién de
personal operativo Outsourcing para contratar candidatos idéneos para la
mediana empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., ubicada en la ciudad de San
Salvador. Caso ilustrativo.

Objetivo: Recopilar informacién necesaria para la investigacion como se realiza
el proceso de reclutamiento y seleccidn para el personal operativo, la cual sera

realizada al gerente de recursos humanos de PR MEDIA S.A. DE C.V.

Nota: La informacion proporcionada es de uso confidencial y estrictamente

académica.
Preguntas

¢, Qué es PR MEDIA S.A. DE C.V.?

¢ Posee estructura organizativa previamente definida?

¢,Cuales son los objetivos que persigue la Empresa?

¢, Tiene Mision y Vision PR MEDIA S.A. DE C.V.?

¢, Cuales son sus valores organizacionales?

¢ Existe departamento de recursos humanos en PR MEDIA S.A. DE C.V.?

¢, Qué tipo de contrato tienen los empleados operativos?

© N o g A~ WD PRE

¢, Cuadles son las fuentes de reclutamiento que utiliza la empresa para
cubrir los puestos vacantes?

9. ¢Como se dan a conocer las convocatorias cuando hay plazas vacantes?
10. ¢ Considera que la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V,, tiene la condicion
financiera necesaria para crecer y verse en la necesidad de contratar mas

personal operativo?



11..Qué tipo de pruebas realizan los candidatos o candidatas que quieren
laborar en la empresa?

12.¢Cuanto tiempo tarda el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal?

13.¢,Cbomo se realiza la induccion del nuevo personal?

14.¢Como realizan la integracion del personal a sus puestos de trabajo?

15.¢Cuales son los criterios usados para medir el desempefio de los
trabajadores?

16.¢Con qué frecuencia se realiza la evaluacion del desempefio?

17.¢:Cuenta con manuales PR MEDIA S.A. DE C.V.? ;Cuéles?

18.¢Considera que PR MEDIA S.A. DE C.V., necesita un disefio de
evaluacion de reclutamiento y seleccién de personal?

19. ¢ Se imparten capacitaciones a los empleados operativos?

20.¢Cbomo determina el area o tematica en el cual capacitar al personal
operativo?

21.¢;Cuales son los aspectos internos y externos que pueden afectar

negativamente a la empresa?



Anexo N° 2 PR MEDIA S.A. DE C.V,, entrevista dirigida al gerente de

recursos humanos.

1. ¢(Qué es PR MEDIA S.A. de C.V.?
R/ PR MEDIA S.A. DE C.V., es una empresa que ofrece servicios de

Outsourcing en: Contabilidad, atencion al cliente y ventas.

2. ¢Posee estructura organizativa previamente definida?
R/ Si

3. ¢Cuales son los objetivos que persigue la Empresa?
= Mantener un ambiente agradable de trabajo.
= Promover la igualdad entre todos los empleados.

= Estar en constante innovacion.

4. ¢Tiene Mision y Vision PR MEDIA S.A. DE C.V.?

Mision
Brindar los mejores precios de seguros de la mano de una excelente

atencion al cliente.

Visién
Ser el corredor de seguros mas grande de Estados Unidos. Brindando
siempre un servicio al cliente de calidad, respaldado por un excelente

ambiente laboral.

5. ¢Cuales son sus valores organizacionales?

R/ Trabajo en equipo, responsabilidad social y calidad.

6. ¢Existe departamento de recursos humanos en PR MEDIA S.A. DE C.V.?
R/ Si.



7.

10.

11.

12.

13.

¢, Qué tipo de contrato tienen los empleados operativos?

R/ Contrato indefinido

¢, Cuales son las fuentes de reclutamiento que utiliza la empresa para
cubrir los puestos vacantes?

R/ Alianzas con academias de inglés, redes sociales.

¢, COmo se dan a conocer las convocatorias cuando hay plazas vacantes?
R/ Se realizan por medio de los diferentes canales de reclutamiento, se
les da a conocer un formulario en el cual completan los datos personales,

nivel de inglés y se especifica la vacante que se solicita.

¢, Considera que la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., tiene la condicién
financiera necesaria para crecer y verse en la necesidad de contratar mas
personal operativo?

R/ Si, segun la proyeccién que se tiene los datos reflejan que la empresa
esta en buenas condiciones financieras y que se necesitaria mas personal

operativo para cubrir la demanda.

¢ Qué tipo de pruebas realizan los candidatos o candidatas que quieren
laborar en la empresa?

R/ Depende del puesto. Para el puesto mas comdn que es el agente
operativo: Prueba gramatica inglés, prueba de escucha y conocimientos
basicos de informatica. Mientras que para el area administrativa se

realizan pruebas numéricas y Excel.

¢Cuanto tiempo tarda el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal?

R/ El proceso para reclutar la personal toma 1 semana

¢, Como se realiza la induccion del nuevo personal?

R/ La induccion es el primer mes después de haber sido contratado.



14.;Cbmo realizan la integracion del personal a sus puestos de trabajo?
R/ Antes de iniciar labores se brinda un proceso de entrenamiento en el
cual se abordan temas relacionados al nuevo puesto y donde se solventan
dudas sobre el manejo del sistema, consta de un periodo de 1 mes, luego
de ese proceso los empleados son presentados como nuevos agentes

operativos listo para comenzar labores oficialmente.

15.¢Cuéles son los criterios usados para medir el desempefio de los
trabajadores?
R/ Eficiencia, conocimiento del trabajo, trabajo en equipo, facilidad de

adecuarse a nuevos procesos o reglas.

16.¢Con qué frecuencia se realiza la evaluacion del desempefio?

R/ Se realiza cada 3 meses.

17.¢Cuenta con manuales PR MEDIA S.A. DE C.V.? (Cuales?

R/ Manual de procesos internos. Si contamos con ello.

18.¢Considera que PR MEDIA S.A. DE C.V., necesita un disefio de
evaluacion de reclutamiento y seleccién de personal?
R/ Si, y se necesita una persona oficialmente encargada del reclutamiento
y seleccion del personal, ya que actualmente el departamento solo consta
de 2 personas las cuales nos encargamos de todos los procesos que

conlleva los recursos humanos.

19.¢Se imparten capacitaciones a los empleados operativos?
R/ Si se capacita a los empleados segun el puesto de trabajo, pero
muchas veces se necesita mas capacitaciones para que los empleados
obtengan un mejor desempeiio laboral y no tengan deficiencias a la hora

de ejecutar el trabajo asignado.



20.¢Como determina el area o tematica en el cual capacitar al personal
operativo?
R/ Por medio de la evaluacién de desempefio se puede determinar cuales
son las areas que tiene deficiencias y asi poder reforzarse, asi como
también consultando a los trabajadores sobre tematicas que pueden ser

desarrolladas mediante capacitaciones.

21.¢;Cuales son los aspectos internos y externos que pueden afectar
negativamente a la empresa?
R/ Uno de los principales factores que afectan negativamente es la
competencia, ya que existen diferentes empresas dedicadas al mismo
rubro, las cuales ofrecen mayor sueldo base, sin embargo, eso se

compensa con mejores prestaciones y bonificaciones.

Otro aspecto negativo es que en la temporada de invierno el espacio del

parqueo se inunda lo que se vuelve incobmodo para los empleados.

La empresa tiene tan solo 3 afios que inicié operaciones por lo que no es
muy conocida por las personas y no se realiza publicidad masiva a

diferencia de la competencia.



Anexo N° 3 PR MEDIA S.A. DE C.V., Formato de cuestionario, dirigido al

personal operativo.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
, FACULTA DE CIENCIAS ECONOMICAS
T ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Universidad de El Salvador
Hacia la libertad por la cultura

Tema: Crear un disefio de evaluacion para el reclutamiento y seleccion de
personal operativo Outsourcing para contratar candidatos idoneos para la
mediana empresa PR MEDIA S.A. DE C.V., ubicada en la ciudad de San

Salvador. Caso ilustrativo.

Objetivo: Recolectar informacion por medio de los empleados operativos, que
permita identificar como se realizan las evaluaciones de contratacion y seleccion
de personal por parte de Recursos Humanos, con el fin de facilitar y mejorar el
proceso de contratacion de personal de la empresa PR MEDIA S.A. de C.V.

Instrucciones: A continuacion, se presenta una serie de preguntas a las cuales
se le solicita responder de forma clara y objetiva, marcando con una “X” la casilla

gue corresponde a la respuesta.

l. DATOS DE IDENTIFICACION

A. Género.

Masculino |:| Femenino |:|

B. Edad.
18-23 Afos 30-35 Afos 42-47 Afnos L_|
24-29 Afos 36-41 Afios Mas de 47 Afios

C. ¢Cual es su nivel académico?
Bachillerato |:| Técnico
Universitario |:| Postgrado

Maestria |:|

L[



Il. DATOS DE CONTENIDO

. ¢,Cuanto tiempo tiene laborando para la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.?

Menos de 1 afio 1 ano

2 afos Mas de 3 afos

. ¢, COmo se enterd que habia plaza vacante en PR MEDIA S.A. DE C.V.?
Redes Sociales |:| Plataformas de trabajo en linea |:|

Correo Electrénico |:| Por Terceros |:|

. ¢ Cuales pruebas realiz6 para ingresar y formar parte de PR MEDIA S.A. DE
CV.?

Pruebas psicoldgicas Pruebas psicométricas |:|

Poligrafo Pruebas especificas del puesto |:|

. ¢ Tuvo mas de una entrevista para entrar a PR MEDIA S.A. DE C.V.?

si Y ]
. ¢Quién se encarga del reclutamiento y la seleccién del nuevo personal?

Recursos humanos |:| El gerente general |:|
Jefes inmediatos |:| Personal externo |:|

. ¢Completo una solicitud de empleo con informacion relacionada a sus

conocimientos antes de realizar la entrevista?
si [] No []

. ¢Llend un formulario con los requisitos del puesto al cual aplicé?

Si |:| No |:|



8. ¢Almomento de ingresar a la empresa se le brindé la debida induccion?

Si |:| No |:|

9. ¢Cuénto tiempo duré el proceso de seleccion hasta la fecha de su

contratacion?

1 Semana |:| 2 Semanas |:|

3 Semanas [] 1 Mes L]

10.¢En el proceso de entrevista se le inform6 de la responsabilidad del cargo

para el cual estaba aplicando?

Si [] No ]

11. ;Ha recibido capacitaciones, para mejorar el desempefio laboral?
Si [ ] No ]

12.¢Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones?

Mensual |:| Trimestral

L]

Semestral [] Anual

13. ¢ Firmé un contrato de trabajo al ingresar a la empresa?

Si |:| No |:|

14. ¢ Recibe premios o incentivos por el cumplimiento de metas por parte de la
empresa PR MEDIA S.A. de C.V.?

Si [] No []



15. ¢ Dentro del tiempo que tiene de laborar para la empresa PR MEDIA S.A. de
C.V., ha sido promovido o ascendido de puesto?

Si |:| No |:|

16. ¢ Realizan evaluacion del desempefio?

Si |:| No |:|

17.¢Quién realiza la evaluacion del desempefio?
Gerente general [ | Gerente de RRHH []

Jefe inmediato |:| Personal externo

18. ¢, Cada cuanto tiempo se evalla el desempefio laboral dentro de la empresa?

Trimestral |:| Semestral |:|

Una vez al afio |:|

19.¢Qué método de evaluacion del desempefio realiza?

Método de autoevaluacion |:| Método de gestidn por objetivos |:|
Evaluacion 360° |:| Método de prueba de rendimiento
Método de escala gréafica |:| Método comparacion por pares |:|

20.¢Cual de los siguientes criterios considera deberian ser evaluados por la

empresa para aumentar el salario?

Antigiiedad |:| Experiencia.

Aumento de responsabilidades. |:| Actividades del puesto.

i

Evaluaciones del gerente general |:| Compromiso



21.¢Qué criterios utiliza la empresa para mejorar el desempefio del personal?

Autoevaluacién |:| Capacitacion

Medidas disciplinarias |:| Incentivos

Ninguna |:|

22.¢Como parte del personal operativo de la empresa PR MEDIA S.A. de C.V,,

considera ser eficiente y eficaz en el desempefio de sus labores?

Si |:| No

23.¢Conoce la mision y vision de la empresa?
Si [] No
24. ¢ Aplica las politicas, reglamentos e instructivos en su puesto de trabajo?

Si [] No

25. ¢ Se le brinda la oportunidad de continuar formandose académicamente y

potenciar habilidades?
Si [] No

26. ¢ Desempefa funciones administrativas que no estaban contempladas en la

descripcion de su puesto al momento de ser contratado?

Si [] No

[]
[]



Anexo N° 4 PR MEDIA S.A. DE C.V., Cuestionario Dirigido al Personal

operativo.

l. DATOS DE IDENTIFICACION

A. Género

Objetivo: Conocer la proporcién de personas que constituyen el género
femenino y masculino en el area operativa de la mediana empresa PR
MEDIA S.A. DE C.V.

Tabla N°1
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Femenino 34 68%
Masculino 16 32%
Total 50 100%
Grafico N° 1
4%
W Si

= No




Con los datos obtenidos se pudo constatar que el 68% del personal que
trabaja en la empresa es del género masculino, mientras que el 32% es
femenino. Se observa que la empresa ofrece oportunidades laborales a

ambos sexos, sin embargo, la mayoria son hombres.

B. Edad

Objetivo: Conocer el rango de edad del personal que integra el area operativa
de la mediana empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.

Tabla N°2

Respuesta Frecuencia Porcentaje
18-23 afios 16 32%
24-29 afios 27 54%
30-35 afios 6 12%
36-40 afios 1 2%

Total 50 100%

Grafico N° 2

2%
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Se determind que el 86% del personal de la empresa posee 18 a 29
afos de edad esto indica que la entidad cuenta con recurso humano
joven ya que la mayoria de ellos son estudiantes y buscan

oportunidades de crecimiento.



C. ¢Cual es su nivel académico?

Objetivo: Identificar el nivel académico que posee el personal operativo.

Tabla N°3
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Universitario 27 54%
Bachillerato 17 34%
Técnico 6 12%
Total 50 100%
Gréfico N° 3
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Mas de la mitad de los empleados cuentan con estudios técnicos y
universitarios o estan cursando una carrera de nivel superior con el fin de
lograr un crecimiento dentro de la empresa ofreciendo sus conocimientos,
esto es muy favorable para la empresa ya que dentro de los mismos
empleados pueden contratar los puestos vacantes en la empresa

necesite.



. DATOS DE CONTENIDO

1. ¢Cuanto tiempo tiene laborando para la empresa PR MEDIA S.A. DE
C.V.?

Objetivo: Conocer cual es el tiempo que tienen los empleados operativos
siendo parte de la empresa PR MEDIA S.A. DE C.V.

Tabla N°4
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Menos de 1 afio 16 32%
1 Ao 15 28%
2 afios 14 30%
Mas de 3 Afios 5 10%
Total 50 100%
Grafico N° 4
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Del total de personas encuestadas un 32% respondio que tiene menos de
un 1 afio trabajando para la empresa, mientras que el 68% restante afirma
tener 2 a mas de 3 afios, lo cual esto se considera una ventaja para la
empresa, ya que los empleados conocen mejor el funcionamiento de la

misma.



2. ¢Como se entero de la plaza vacante en PR MEDIA S.A. DE C.V.?

Objetivo: Investigar el medio por el cual el empleado actual se enterd de la

plaza vacante.

Tabla N°5
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Por terceros 28 56%
Redes Sociales 17 34%
Academias de Inglés 5 10%
Total 50 100%
Gréafico N° 5
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Un 56% respondio que se enteraron de la plaza por medio de terceras
personas, esto es una ventaja para empresa ya que SuUS MIiSMOS
empleados recomiendan trabajar en ella, con la satisfaccion que han
sentido ellos, el 44% restante se dieron cuenta por medio de redes
sociales y academias de inglés con las cuales tienen convenio,

considerando que las redes sociales tuvieron un mayor porcentaje.



3. ¢Cuédles pruebas realizo paraingresar y formar parte de PR MEDIA S.A.
DE C.V.?

Objetivos: Conocer cuéles son las pruebas que realizaron los empleados

al momento de ser reclutados a formar parte de la empresa.

Tabla N°6

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Pruebas Psicoldgicas 24 48%
Poligrafo 50 100%
Pruebas Psicométricas 30 60%
Pruebas especificas 15 30%

del puesto
Gréafico N° 6
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De los 50 empleados encuestados el 100% de ellos respondio que para
ingresar a la empresa tuvieron que realizar la prueba de poligrafo,
mientras que un 60% también realiz6 pruebas psicométricas, psicologicas
y pruebas relaciones con el puesto en especifico dependiendo asi el cargo

y las tareas a realizar individualmente cada nuevo empleado.



4. ¢Tuvo mas de una entrevista para entrar a PR MEDIA S.A. DE C.V.?

Objetivo: Identificar si los empleados actuales se sometieron a méas de 1

entrevista antes de ser contratados.

Tabla N°7
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 31 62%
No 19 38%
Total 50 100%
Grafico N° 7
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El 63% de los nuevos empleados dijeron que, si habia tenido mas de una
entrevista para poder ingresar a la empresa, un 37% dijo que no habia
tenido mas de una entrevista esta variacion es una desventaja para la

empresa ya que no se tiene el mismo filtro para todos los postulantes.



5. ¢Quién se encarga del reclutamiento y la seleccion del nuevo

personal?

Objetivos: Conocer quién es la persona encargada actualmente de realizar

el proceso de reclutamiento y seleccion del personal operativo.

Tabla N°8
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Recursos Humanos 30 60%
Jefe Inmediato 16 32%
Gerente 4 8%
Total 50 100%

Grafico N° 8

= Recursos Humanos

» Jefe Inmediato

= Gerente

Para realizar proceso de reclutamiento del personal el 60% de los
empleados respondieron que es la unidad de recursos humanos quien se
encarga en hacer la seleccion, mientras que el 40% restante respondio
gue el gerente y los jefes inmediatos son quienes encargan de seleccionar
al nuevo personal, es una desventaja para la empresa ya que debe de

tener una unidad especifica para la seleccion del personal.



6. ¢Completo una solicitud de empleo con informacion relacionada a sus

conocimientos antes de realizar la entrevista?

Objetivo: Investigar si los empleados actuales completaron una solicitud de
empleo con informacion directamente relacionada con los conocimientos

que poseen antes de tener su primera entrevista.

Tabla N°9
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 34 68%
No 16 32%
Total 50 100%
Grafico N° 9
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El 68% de los empleados dijo que, si habia completado la solicitud de
empleo con informacion relacionada al puesto de trabajo al cual estaban
aplicando, antes de realizar la entrevista, mientras que al 32% de los
empleados no se le requiri6 informacién para el puesto que estaba

postulando



7. ¢Llend un formulario con los requisitos del puesto al cual aplico?

Objetivo: Indagar si los trabajadores de PR MEDIA S.A. DE C.V., llenaron

un formulario con los requisitos del puesto al que aplicaron.

Tabla N°10
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 45 90%
No 5 10%
Total 50 100%

Gréafico N° 10
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El 90% de las personas que aplicaron a trabajar en PR MEDIA S.A. DE
C.V., dijeron que, si cumplieron los requisitos para el puesto que estaban
aplicando, unicamente el 10% no lo cumplid, esto quiere decir que el 10%

entr6 de forma directa a la empresa.



8.

(Al momento de ingresar a la empresa se le brindé la debida

induccién?

Objetivo: Conocer si los empleados tuvieron la debida induccién al

momento de ingresar a la empresa.

Tabla N°11
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 45 90%

No 5 10%
Total 50 100%

Grafico N° 11
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El 90% de los empleados respondié que si le brindaron una induccion
antes de empezar a realizar las labores por la cual fue contratado, sin
embargo, el 10% de los empleados de PR MEDIA S.A. DE C.V., dijeron
gue no se les brind6 una induccién al momento de ingresar a la compafiia,
la compafia debe de mejorar esa area debido que a todo el personal de

se debe dar la induccién necesaria para los nuevos empleados.



9. ¢Cuéanto tiempo durd el proceso de seleccion hasta la fecha de su

contratacion?

Objetivo: Conocer cuanto tiempo durd el proceso de seleccion hasta el
momento que fueron contratados los empleados actuales de la empresa PR
MEDIA S.A. DE C.V.

Tabla N°12
Respuesta Frecuencia Porcentaje
1 Semana 13 26%
2 Semanas 17 34%
3 Semanas 11 22%
1 Mes 9 18%
Total 50 100%

Gréafico N° 12
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El 52% de los agentes dijeron que su capacitacién o entrenamiento duro
de 3 semanas a 1 mes, mientras que el 48% dijo que solo durd entre 1 a
2 semanas esto quiere decir que el 48% de los empleados tuvieron un
déficit en su capacitacion y no lograron cubrir todas las areas por alguna

razon de parte del capacitador.



10.¢.En el proceso de entrevista se le informé de la responsabilidad del

cargo para el cual estaba aplicando?

Objetivo: Conocer si durante la entrevista se le informo al empleado la

responsabilidad del cargo por el que estaba optando.

Tabla N°13
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 46 92%
No 4 8%
Total 50 100%

Grafico N° 13
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Del total de empleados encuestados Unicamente el 8% de los empleados
recursos humanos no le brind6 la informacion del cargo que estarian
ocupando a la hora de hacer la entrevista lo cual hicieron todo el proceso

de contratacién sin el conocimiento de la responsabilidad que tendrian.



11.¢;Harecibido capacitaciones, para mejorar el desempefio laboral

Objetivo: Conocer si el personal de la empresa ha sido capacitado para

mejorar asi el desemperio laboral.

Tabla N°14
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 34 68%
No 16 32%
Total 50 100%

Gréafico N° 14
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El 68% de los empleados respondié que si han recibido capacitaciones
para mejorar su desempefio laboral, mientras que el 32% dicen no estar
recibiendo ningun tipo de capacitaciones para mejorar su desempefio
laboral por lo que se considera una desventaja ya que al no estar
capacitando a todo el personal no se pueden aplicar mejoras para el

rendimiento de los empleados.



12.¢,Con qué frecuencia se realizan las capacitaciones?

Objetivos: Investigar con qué frecuencia la empresa brinda capacitaciones

a los empleados operativos.

Tabla N°15
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Mensual 6 12%
Trimestral 32 64%
Semestral 12 24%
Anual - -
Total 50 100%

Grafico N° 15
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La mayoria del personal operativo en la investigacion expresaron que
reciben capacitaciones cuatro veces al afio para mejorar las funciones
gue poseen y también para recibir temas relacionados al area laboral de
la entidad. Y lo demas opinaron que reciben las capacitaciones

mensualmente o dos veces al aio.



13. ¢Firmé un contrato de trabajo al ingresar a la empresa?

Objetivo: Indagar silos empleados operativos firmaron contrato al momento

de ingresar a formar parte de la empresa.

Tabla N°16
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 48 96%

No 2 4%
Total 50 100%

Grafico N° 16
4%
W Si
= No

Unicamente el 4% de los empleados dijeron no haber firmado un contrato
al ingresar a la empresa, esto se debe a que por politicas de la empresa
el empleado cuando es seleccionado tiene un mes de prueba para él
poder demostrar que esta completamente capacitado y cumple con los
requisitos que requiere su puesto, después de haber cumplido su mes de

prueba el empleado firma su contrato con la empresa.



14. ¢Recibe premios o incentivos por el cumplimiento de metas por parte
de laempresa PR MEDIA S.A. de C.V.?

Objetivos: Investigar si los empleados reciben premios o incentivos por el

cumplimiento de metas.

Tabla N°17
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 29 58%
No 21 42%
Total 50 100%

Grafico N° 17
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El 58% de los empleados dijeron que, si reciben reconocimientos por el
cumplimiento de sus metas, esto se debe a que el personal operativo esta
dividido en 2 grupos los cuales son los agentes de ventas y agentes de
atencion al cliente, los agentes de ventas reciben su reconocimiento al
cumplir su meta mensual, sin embargo, un 42% de ellos respondi6 que no

recibe ningun tipo de incentivo o reconocimiento al cumplir sus labores.



15.¢Dentro del tiempo que tiene de laborar para la empresa PR MEDIA

S.A.de C.V., ha sido promovido o ascendido de puesto?

Objetivo: Conocer si el personal operativo de la empresa ha sido promovido

0 ascendido de puesto.

Tabla N°18
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 35 70%
No 15 30%
Total 50 100%

Grafico N° 18
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El 70% de los empleados de la empresa PR MEDIA S.A. de C.V., dijeron
gue no han tenido la oportunidad de ser promovidos o ascendidos dentro
de la empresa, sin embargo, el 30% respondid que si han tenido
oportunidades de ser promovido, ya que la mayoria de los empleados
operativos empiezan sus labores en el area de atencion al cliente y al

demostrar sus habilidades puede ser promovido para el area de ventas.



16. ¢ Realizan evaluacion del desempefio?

Objetivo: Identificar si los empleados operativos de la empresa PR MEDIA

S.A. DE C.V,, realizan evaluacion del desemperio.

Tabla N°19
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 39 78%
No 11 22%
Total 50 100%

Gréafico N° 19
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El 78% de los empleados operativos si les realizan evaluacion del
desempeio debido a que la empresa tiene gestores de calidad los cuales
evallan las llamadas que ellos realizan y reciben y asi mejorar la calidad
de ellas, mientras que el 22% dijo que no ha recibido ninguna evaluacion

para su desempefo.



17.¢Quién realiza la evaluacion del desempefio?

Objetivo: Investigar quién es el encargado de realizar la evaluacion del

desemperio de los empleados operativos.

Tabla N°20
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Jefe inmediato 40 80%
Gerente de RRHH 6 12%
Gerente general 4 8%
Total 50 100%

Grafico N° 20
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El 80% de los empleados de PR MEDIA S.A. de C.V., respondio que sus
jefes inmediatos son los que realizan las evaluaciones de desempefio a
sus agentes, 20% respondi6é que lo hace el gerente general y gerente de

recursos humanos, dependiendo asi del tipo de evaluacion que se realice.



18.¢Cada cuanto tiempo se evalla el desempefio laboral dentro de la

empresa?

Objetivo: Indagar cada cuanto tiempo la empresa evalla el desempefio

de los empleados operativos.

Tabla N°21
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Trimestral 22 44%
Semestral 22 44%
Anual 6 12%
Total 50 100%

Grafico N° 21
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En la grafica podemos observar que el tiempo en el que es evaluado el
desempeiio laboral de los trabajadores de la empresa PR MEDIA S.A. DE
C.V., del 100%, un 44% es evaluado trimestralmente y el 44% es evaluado
una vez al afio mientras que el 12% restante se evallan semestralmente,

dependiendo el puesto que desempefan.



19.¢,Qué método de evaluacion del desemperio realizan?

Objetivo: Conocer cuél es el método con el cual los empleados son

evaluados.
Tabla N°22
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Método de Autoevaluacién 5 10%
Evaluacion 360° 5 10%

Método de escala grafica 2 4%
Método de Gestion por objetivos 12 24%
Método de Prueba de rendimiento 25 50%

Método comparacion por pares 1 2%
Total 50 100%

Gréafico N° 22
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El método de prueba de rendimiento con un 50% nos indica que es el
método de evaluacion mas utilizado por parte de la empresa, y con un
24% el Método de gestién por objetivos son con los cuales evaluan el
desempeiio de los empleados de PR MEDIA S.A. DE C.V., cabe
mencionar que los métodos de autoevaluacion, evaluacion 360°, métodos
escala gréfica y el método de comparacion por partes no son muy
utilizados por parte de recursos humanos o por parte de las personas

asignadas para realizar dicha evaluacion.



20.¢Cuél de los siguientes criterios considera deberian ser evaluados

por la empresa para aumentar el salario?

Objetivo: Determinar cuales son los criterios que los empleados

consideran que deberian ser evaluados para el aumento de sueldo.

Tabla N°23
Respuesta Frecuencia Porcentaje

Antiguedad 3 6%
Experiencia 13 26%

Aumento de responsabilidades 21 42%
Actividades del puesto 8 16%
Evaluaciones del Gerente General 2 4%
Compromiso 3 6%

Total 50 100%

Gréafico N° 23
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Un 42% de los empleados contestaron que consideran que la empresa
deberia basar en el aumento de responsabilidades para el incremento
salarial, un 26% se basan en la experiencia que ellos tengan con respecto
al cargo que desempefian y otro 16% contestd que deberia ser
compensado de acuerdo con las actividades del puesto que desempeiian,
mientras que el 12% restante se basan en la antigiiedad y el compromiso

que ellos brindan la empresa.



21. ¢Qué criterios utiliza la empresa para mejorar el desempefio del

personal?

Objetivos: Investigar cuales son los criterios que utiliza la empresa para

mejorar el desempefio de los empleados operativos.

Tabla N°24
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Autoevaluacion 3 6%
Medidas disciplinarias 13 26%
Capacitacion 21 42%
Incentivos 8 16%
Ninguna 2 4%
Total 50 100%

Grafico N° 24
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Los empleados de PR MEDIA S.A. DE C.V., respondieron que para
mejorar el desempefio consideran que la capacitacion, auto evaluacion e
incentivos son los criterios mas importantes para la mejora continua en

sus labores.



22.¢:Como parte del personal operativo de laempresa PR MEDIA S.A. de
C.V., considera ser eficiente y eficaz en el desempefio de sus

labores?

Objetivos: ldentificar si los empleados operativos de la empresa se

sienten eficientes y eficaces al momento de realizar sus labores.

Tabla N° 25
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 50 100%
No - -
Total 50 100%

Grafico N° 25
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El 100% de los empleados de la empresa de PR MEDIA S.A. DE C.V.,
consideran que ellos como parte del personal operativo cumplen con ser
eficientes y eficaces en el desempefio de sus labores.



23.¢Conoce la mision, vision y valores de la empresa?

Objetivos: Identificar cudntos empleados conocen la vision de la empresa
PR MEDIA S.A. DE C.V.

Tabla N°26
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 29 58%
No 21 42%
Total 50 100%

Gréafico N° 26
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Del total de empleados encuestados un 58% respondieron que conocen
la mision y la visiéon de la empresa, mientras que un 42% respondié que
no tienen conocimiento de esa informacion, por lo tanto, es muy
importante hacérselos conocer a los empleados para poder lograr las
metas establecidas que tiene como empresa.



24.¢Aplica las politicas, reglamentos e instructivos en su puesto de

trabajo?

Objetivo: Investigar cuantos de los empleados aplican las politicas

reglamentos e instructivos que se les han sido asignados en sus puestos.

Tabla N°27
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 42 84%
No 8 16%
Total 50 100%
Grafico N° 27
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El 84% de los empleados respondieron que, ellos si aplican las politicas,
los reglamentos e instructivos que se les mencionan antes de trabajar, sin
embargo, un 16% comentan que no estan trabajando bajo las politicas de
la empresa ya sea porque las desconocen 0 porque no obtuvieron una

buena induccion.



25.¢Se le brinda la oportunidad de continuar formandose

académicamente y potenciar habilidades?

Objetivos: Conocer si la empresa les brinda la oportunidad de seguir

formandose académicamente a sus empleados.

Tabla N°28
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 47 94%
No 3 6%
Total 50 100%
Grafico N° 28
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El 94% de los empleados afirman que tienen la oportunidad de poder
continuar con una formacién académica en la cual puedan potenciar sus
habilidades y poderlas aplicar al puesto de trabajo establecido, mientras
un 6%

académicamente.

contestaron que no tienen la oportunidad de formarse



26.¢;Desempefia funciones administrativas que no estaban
contempladas en la descripcion de su puesto al momento de ser

contratado?

Objetivos: Identificar si los empleados realizan actividades que no fueron

contempladas en su puesto de trabajo al momento de ser contratado.

Tabla N°29
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 33 66%
No 17 34%
Total 50 100%

Grafico N° 29
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De los 50 empleados encuestados un 66% de ellos comentan que no son
sometidos a desempefiar funciones administrativas que no estan
estipuladas por el contrato firmado al momento de la contratacion, y un
34% respondieron que si realizan funciones que no se les mencionaron

en el contrato al momento de entrar a la empresa.



