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Resumen

El presente estudio tiene como titulo “Diagndstico del proceso técnico del
personal, en la empresa E-Business Distribution Peru, afno 2018, cuyo objetivo
principal es describir las principales caracteristicas que hacen ineficientes todo
este proceso, asi mismo se busca describir las razones por las que este no se
desarrolla de manera O6ptima, para lo cual se aplicO como instrumento una
encuesta y una entrevista semiestructura que permitié la descripcion del proceso
técnico de personal cuyos resultados midieron las dimensiones de reclutamiento,
seleccidn, contratacién, induccion, capacitacién y evaluacion de desempefio a los
100 colaboradores de las diversas areas de la empresa.
La metodologia utilizada es descriptiva en tanto se busca detallar como se
produce este diagnostico, el disefio de esta investigacion es no experimental
porque no existe manipulacion de la variable de estudio, asi se puede percibir
gue este proceso de seleccion e induccion en los instrumentos desarrollados
(encuesta y entrevista) para presenta EBD Peru S.A., presenta un nivel regular
con el 71% de los procesos realizados y un 29% en el nivel optimo.
Finalmente, se concluye que este estudio no se realiza en forma eficiente lo cual
impide el crecimiento de la organizacion y no refleja el uso apropiado del

diagnéstico.

Palabra clave: Proceso técnico del personal, reclutamiento, seleccion e induccion.



Abstract

The title of this study is "Diagnosis of the technical process of the personnel,
in the company E-Business Distribution Peru, year 2018", whose main objective is
to describe the main characteristics that make this process inefficient, as well as
to describe the reasons why those that this is not developed in an optimal way, for
which a survey and a semi-structured interview were applied as an instrument that
allowed the description of the technical process of personnel whose results
measured the dimensions of recruitment, selection, hiring, induction, training and
evaluation of performance to the 100 employees from the various areas of the

company.

The methodology used is descriptive insofar as it seeks to detail how this
diagnosis occurs, the design of this research is non-experimental because there
is no manipulation of the study variable, so it can be perceived that this selection
and induction process in the instruments developed ( survey and interview) to
present EBD Peru SA, presents a regular level with 71% of the processes carried

out and 29% at the optimal level.

Finally, it is concluded that this study is not carried out efficiently, which
impedes the growth of the organization and does not reflect the appropriate use of

the diagnosis.

Keyword: Technical personnel process, recruitment, selection and induction
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Introduccioén

La presente investigacion tiene como objetivo demostrar y describir las
principales caracteristicas que hacen ineficiente el proceso técnico de personal
en la empresa E-Business Distribution Perd S.A. al realizar un diagnéstico
situacional.

En la actualidad las organizaciones requieren de la integracion de sus
colaboradores, para que estos sean capaces de hacerlas crecer. Los recursos
humanos buscan a una organizacién que posea caracteristicas de acorde con
sus necesidades, de esta manera, tanto empresa como colaborador seguiran
una misma meta. Esto de destaca la importancia de generar un diagnostico del
proceso técnico del personal para la optimizacién de dicho proceso.

Por lo tanto, el problema estudiado de esta investigacion se fundamenta en
conocer las principales caracteristicas que hacen ineficiente el proceso técnico de
personal de la empresa E-Business Distribution Perd S.A. y en este sentido el
trabajo se clasifico en los siguientes capitulos:

Capitulo I, en este se plantea la descripcidn de la realidad problemética,
referida al proceso técnico de personal en la empresa EBD Pera S.A., la
formulacién del problema, enunciandose los objetivos generales y especificos,
ademas de la justificacion de la investigacion, alcances, delimitaciones y
sistematizacion de variable.

Capitulo 1, en este se explica los antecedentes del estudio y marco tedérico
a considerar sobre los procesos técnicos de personal.

Capitulo IIl, en este se explica la metodologia para el diagnostico del
proceso técnico del personal de la empresa.

Capitulo IV, este comprende la metodologia de la investigacion, tipo y nivel
de investigacion, método y disefio, técnicas, instrumentos y fuentes de recoleccion
de datos, validez y confiabilidad del instrumento y fuentes de recoleccién de datos.

Capitulo V. en este se evidencian los resultados producto de la interpretacion
de los datos recogidos y obtenidos en la investigacion de acuerdo a los objetivos

planteados.



Xii

Finalmente, se establecid la contrastaciébn de estos resultados y como

inferencia se obtuvo las conclusiones y recomendaciones de este estudio.
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Capitulo I. Planteamiento del Problema

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

A nivel del mundo, las organizaciones empresariales enfrentan
transformaciones rapidas del entorno en el que se desarrollan, a los cuales
tienen que adaptarse para sobrevivir y buscar su sostenibilidad en el tiempo. Con
la internacionalizacién de los mercados y el desarrollo de las nuevas tecnologias
de gestidén y las comunicaciones, las empresas en América Latina, en su mayoria
deben reconocer y acrecentar sus ventajas competitivas, en bienes o servicios
de alta calidad, dando como resultado un beneficio para su organizacion, para
ello es necesario que las organizaciones en nuestro pais cuenten con el recurso
humano calificado, este recurso humano debe cumplir con determinados
requisitos, como conocimientos profesionales y técnicos, lo cual influira en que
ofrezca servicios de alta calidad a la empresa.

En la actualidad la organizacion E-Business Distribution Perd S.A. con
nombre comercial: EBD Peru S.A., pertenece al tipo empresarial Sociedad
Andnima, al respecto tiene dos socios que actian como personas juridicas con la
finalidad de un beneficio en comun , actualmente laboran 100 personas y su giro
comercial esta en el sector servicios del rubro telecomunicaciones .Esta empresa
tiene como mision dar soluciones integrales en asesoria, disefio e implementacion
de proyectos de informacion y comunicacion a todo tipo de empresa, supera los
2000 clientes en diversos sectores de la administracion privada (hotelero, banca-
seguros, AFP, salud, entre otros) y la administracién publica (Minedu, Essalud,
MRE, MTC, entre otras) tiene mas de 40 afios en el mercado, se formalizé en el
Perd el 6 octubre del afio 2000 y desde sus inicios quiso cumplir con las
necesidades y expectativas de sus clientes, por medio de la prestacién de
servicios confiables, profesionales y oportunos.

Para la empresa EBD Peru S.A. es importante lograr 6ptimos resultados de
productividad en su tarea de implementacion de proyectos vinculados a la gestion
de recursos humanos; sin embargo, actualmente se han evidenciado algunas
dificultades, muchos de ellos originados por falta de un diagnéstico situacional,
del proceso técnico de talento humano, aspecto contraproducente en la gestién
realizada por los proyectos implementados hasta la fecha, esto ha conllevado a

gue se presente una gran diferencia entre lo requerido por la empresa.
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Esta situacion ha repercutido de forma negativa en las actividades y
productividad de la organizacion, ya que esta depende de las competencias
duras y blandas del trabajador.

Actualmente los procesos de talento humano que corresponden al

reclutamiento se realizan a través del area de recursos humanos y recibe
ocasionalmente el apoyo o ayuda de los jefes de las diversas areas.
Por otra parte, los aspectos asociados con el proceso de vinculacion del
trabajador con la empresa estan comprendidos en el reclutamiento, seleccion,
contratacion, induccion, capacitacion y evaluacion de desempefio, los cuales
son realizados exclusivamente en la entrevista del proceso técnico de personal
en el area de recursos humanos.

El problema més algido se encuentra en el reclutamiento porgue no se
realiza una buena verificacion de antecedentes policiales y penales, originada
por no corroborar la autenticidad de los documentos. Por otro lado, en la
seleccion existen dificultades debido a que los curriculums no se ajustan a los
requerimientos minimos de la vacante, lo que a su vez se ve afectado por la
falta de un perfil del puesto de trabajo, ademas existe un tiempo excesivo
empleado en realizacion de entrevistas que pueden durar de 1 a 3 horas.

Finalmente, en la induccidén no existe una evaluacion de los beneficios y
resultados generados en el personal, ademas el desorden de las actividades
realizadas dificulta que el colaborador pueda conocer mejor los objetivos de su
area de trabajo y como estos se encuentran asociados a las metas globales de
la empresa, convirtiéendose dicha actividad en una mera formalidad al no

medirse su eficiencia.

Tabla 1

Tiempos de ejecucion del proceso de seleccion en enero 2017 — enero 2018
Tiempos de ejecucion del proceso de seleccién Afio 2017
Candidatos presentados — Enero 55
Trabajadores seleccionados — Enero 25
Trabajadores seleccionados que permanecen laborando 20
Tiempo del proceso de seleccion (dias) 45
Tiempo requerido por el &rea usuaria (dias) 30

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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La situacién antes descrita y de acuerdo a la realidad percibida en esta
area de gestion de proyectos y con mayor incidencia en las distintas areas
puede ser comprobada a partir de un diagnéstico del proceso técnico del
personal en la empresa EBD Pert S.A., se busca conocer las debilidades y
fortalezas existentes en los procesos de la empresa EBD Peru S.A.; por ello se
plantea como problema la necesidad de conocer las principales caracteristicas
gue hacen ineficiente el proceso técnico del personal de la empresa EBD Peru
S.A.

Para el desarrollo de la presente investigacion fue necesario realizar un
analisis y una descripcion de los procesos de talento humano, cuyo proceso
técnico en el area de Recursos Humanos que consta de las siguientes fases:

1. Reclutamiento
Seleccion
Induccion
Contratacion

Capacitacion

S T

Evaluacion de desempefio
Por tanto, lo planteado anteriormente surge la siguiente pregunta de
investigacioén: ¢ cuales son las principales caracteristicas que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal de la empresa E-Business Distribution Pert S.A. al
realizar un diagndstico situacional?
Formulacion del Problema
1.2.1. Problema principal.
¢, Cuales son las principales caracteristicas que hacen ineficiente el proceso
técnico del personal en la empresa E-Business Distribution Peru S.A. al realizar
un diagndstico situacional?
1.2.2. Problemas especificos.
a. ¢Cuadles son las caracteristicas del reclutamiento que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Perd —
EBD Peru S.A.?
b. ¢Cudles son las caracteristicas de la seleccion que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Perd —
EBD Peru S.A.?
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¢, Cuales son las caracteristicas de contratacion que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Perd —
EBD Peru S.A.?

¢, Cuales son las caracteristicas de induccion que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Perd —
EBD Pertu S.A.?

¢, Cudles son las caracteristicas de la capacitacion que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Perd —
EBD Peru S.A.?

¢, Cudles son las caracteristicas de la evaluacion de desempefio que
hacen ineficiente el proceso técnico de seleccion de personal en la
empresa E-Business Distribution Peri — EBD Pert S.A.?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general.

Describir las principales caracteristicas que hacen ineficiente el proceso

técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Pert S.A. al realizar un

diagnéstico situacional.

1.3.2. Objetivos especificos.

a.

Describir las caracteristicas del reclutamiento que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Perd —
EBD Peru S.A.

Describir las caracteristicas de la seleccion que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Perd—
EBD Peru S.A.

Describir las caracteristicas de contratacion que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Perd —
EBD Peru S.A.

Describir las caracteristicas induccién que hacen ineficiente el proceso
técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Peri — EBD
Peru S.A.

Describir las caracteristicas de la capacitacion que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Perd —
EBD Peru S.A.
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f. Describir las caracteristicas de la evaluacién de desempefio que hacen
ineficiente del proceso técnico de personal en la empresa E-Business
Distribution Pert —EBD Peru S.A.

1.4. Justificacion de la Investigacion

Actualmente las empresas se encuentran en un proceso de constante
mejora y crecimiento, para ellos la tecnologia y la inversiébn son muy necesarias,
todo ello para que la organizacion se mantenga en el mercado, ahora en muy
importante el empleo de la innovacion y el conocimiento, es asi como las
organizaciones logran un progreso en sus procesos.

El analisis del proceso técnico de personal en una empresa es muy
importante porque nos permite conocer la secuencia completa desde el
reclutamiento hasta la evaluacion y asi poder comprobar la eficiencia y eficacia en
la etapa de la seleccion.

Se observan muchas carencias en el desarrollo del proceso técnico de
reclutamiento y seleccion de personal dentro de la empresa EBD Peru S.A., las
gue se validaran a lo largo de nuestra investigacion. Desde el punto de vista
tedrico es necesario, porque para atender el problema de la investigacion el cual
es el siguiente: ¢ cudles son las principales caracteristicas que hacen ineficiente
el proceso técnico de personal en la empresa E-Business Distribution Pera S.A.
(rubro: telecomunicaciones), ¢, enero 2017- enero 20187, se requiere analizar las
diversas teorias que la sustentan.

En esta investigacion el uso del método cientifico es importante porque las técnicas
e instrumentos aplicados en el estudio se podran aplicar a otras investigaciones
similares.

Desde el punto de vista practico en este estudio se abriga la esperanza de que
la organizacion EBD Pera S.A., aplique el diagnéstico para la mejora futura del

proceso técnico del personal.
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1.5. Alcances de la Investigacion

Dentro de los alcances que tiene la presente investigacion se pueden
mencionar los siguientes:

Se realiza en el ambito geografico en la empresa E-Business Distribution
Pert — EBD Peru S.A. y en el ambito temporal de enero 2017 hasta enero del
2018.

Se podra conocer la actual situacion del proceso técnico de personal de
una empresa de telecomunicaciones.
Al conocer los resultados de la investigacion se estara en condiciones de
plantear las correspondientes sugerencias y recomendaciones.

1.6. Delimitacién de la Investigacion

1.6.1. Conceptual.

La presente investigacion esta enfocada a la teoria de recursos humanos
orientados al proceso técnico del personal, también implica las teorias de : las
necesidades de Maslow la motivacion de Herzberg y la teoria X y Y de Mac
Gregor asi como el desarrollo de conceptos como actitud, conocimientos,
capacitaciéon del personal, destreza, diagndstico organizacional, ejecucion,
filosofia organizacional, entre otros.

1.6.2. Espacial.

El analisis se realiz6 a los procesos de seleccion de personal convocado y
ejecutado en el area de recursos humanos, dentro de la empresa E-Business
Distribution Perti - EBD PERU S.A., ubicado en la direccion de José Galvez
Barrenechea N° 996- en el distrito de San Isidro, Lima - Pera.

1.6.3. Temporal.

En la presente investigacion se precisan las etapas del proceso técnico del
personal en la empresa “E-Business Distribution Perd” - EBD Peru S.A. ubicada
en la Av. José Galvez Barrenechea 996 - San Isidro y el tiempo abarca el periodo
de enero 2017 a enero 2018, analizandose la situacion actual, tomando en
consideracion al gerente general, jefes de area y colaboradores de la empresa,
guienes constituyen la poblacion de esta investigacion en relacion con el
sustento tedrico que orientd la presente investigacion, permitiendo asi realizar

un enfoque practico y funcional del tema abordado.
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1.7. Hipotesis

1.7.1. Hipotesis general.

Existe deficiencia en el proceso técnico del personal en la empresa EBD Pera S.A.
1.8. Sistema de Variables

Tabla 2

Variable independiente: proceso técnico del personal
Dimensiones Indicadores
1. Reclutamiento 1.1. Requisitos para la

convocatoria del puesto

1.2. Evaluacion de curriculum
vitae

1.3. Verificacién de

antecedentes

2. Seleccion 2.1. Conocimientos

2.2 Destrezas

2.3 Actitudes

3. Contratacion J3.1. Contrato de trabajo

3.2. Requisitos de ley

4 Induccion 4 1. Filosofia organizacional

4 2. Derechos sociales

43. Rolesy

responsabilidades del

puesto

5. Capacitacion 5.1. Planeamiento

5.2, Programacion

5.3. Ejecucion

.4 Informe
6. Evaluacion de 6.1. Asistencia
desempeiio 6.2. Productividad

6.3. Trabajo en equipo

Nota. Elaboracién propia
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Capitulo II. Marco Tedrico

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes nacionales.

Dentro de la revision de tesis y trabajos de investigacion se pudo
considerar el aporte que se muestran a continuacion:

En el afio 2018, Evelyn Diaz Bances y Jordi Vilchez Vallejos en su tesis
titulada: Seleccion de personal y su influencia en el desempefio laboral de los
colaboradores del area operativa del sector hotelero de las categorias tres y
cuatro estrellas de la ciudad de Chiclayo, Perq, para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion de la Universidad San Martin de Porres,
concluyeron que la seleccion de personal influye en la aplicacion del trabajo de
los colaboradores del area operativa del sector hotelero de las categorias tres y
cuatro estrellas de la ciudad de Chiclayo, Peru, periodo 2017, ya que se evidencid
gue los colaboradores se adaptan para desarrollar labores ajenas a su trabajo
diario, y asimismo, que pueden trabajar bajo presién, todo ello indica que si existe
una influencia entre la seleccion de personal y el desempefio laboral de estos
sujetos de estudio en dicho sector hotelero de la ciudad de Chiclayo.

En el afio 2018, Jouly Elizabeth Guzman Berrio en su tesis titulada: Gestion
del talento humano y la productividad laboral de los trabajadores del area de
administracion en la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones de
MDD, tesis para obtener el grado académico de Maestra en Gestion Publica, de
la Universidad César Vallejo, como objetivo plateo relacionar las variables gestion
del talento humano y productividad laboral, como conclusion obtuvo con respecto
a la variable gestion del talento humano que el promedio de toda la muestra fue
de 45.41 puntos (tendencia a inoperante), por lo tanto, el personal establece que
las politicas y practicas que se emplearon para influir en el comportamiento de
los colaborados, poseen su fortaleza en la capacitacion, pero que las barreras se

encuentran en el reclutamiento, seleccién, compensacion de horas extras, etc.
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Con, respecto a la variable productividad laboral, el promedio de toda la muestra
resulté de 35.50 puntos (tendencia a ineficaz), ello significa que el personal
muestra limitaciones para la mejora de su rendimiento y funciones, las cuales
estan orientadas al cumplimiento de los objetivos.

En el afio 2017, Ana Mulatillo Yanayaco en su tesis titulada: Gestion de
recursos humanos de la empresa Anclaf S.A.C. Lima, Peru, para optar el titulo
profesional de Licenciada en Administracién de Negocios Internacionales, de la
Universidad Norbert Wiener, Facultad de Ingenieria y Negocios, Lima, Perq,
concluyé que Se identificaron claramente las deficiencias en el proceso de
reclutamiento y seleccion, lo cual se verific6 mediante una encuesta a los
trabajadores que conocen la frecuencia porgue no se le esta dando importancia a
considerar como indicador clave tener y captar los perfiles idoneos para el puesto
gue se desea cubrir en la compafiia, ademas existe dificultades en la realizacion
de la induccion realizada al personal contratado, sobre como optimizar el uso de
Sus recursos Yy hacer bien su tarea, esto complica las actividades laborales del
colaborador, genera pérdida de materiales, utiliza herramientas de mano de obra
inadecuadas, toma tiempo y es incierto en el proceso de realizacion del trabajo,
provocando que el trabajo se detenga.

En el afio 2016, Luis Vasquez Alvarado en su tesis titulada: Problemas
existentes en los procesos de seleccién de personal en la PNP: el caso de la
Escuela de Educacion Superior Técnico Profesional - Héroe Nacional Cap. PNP
Alipio Ponce Vasquez (2015), la cual fue presentada para optar el grado de
Magister en Ciencia Politica y Gobierno con mencion en Politicas Publicas y
Gestion Publica-PUCP, dentro de la investigacion concluyé que un proceso de
seleccion deficiente para los posibles agentes de policia se convertiria en un
problema comun, ya que efectivamente socava la lucha contra la inseguridad
ciudadana. Por el contrario, un PNP mejorado por un proceso mas minucioso de
seleccién de personal permitira elegir los mejores candidatos y ello aunado a una
adecuada formacion académica y en sélidos valores permitira una mayor
posibilidad de formar un profesional de la escuela superior técnica que se

convierta en un confidente clave en la lucha contra los delitos.
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En el afio 2015, Fredy Castillo Luque en su tesis titulada: Deficiencias en el
procedimiento de convocatoria, seleccion y evaluacion de los docentes en la
Escuela de Oficiales de la Policia Nacional del Peru durante el periodo 2010 —
2013, Lima, para optar el grado de Magister en Ciencia Politica, de la Pontificia
Universidad Catolica del Pert, Escuela de Posgrado, concluyé que el Area
Académica de la EO-PNP no cuenta con profesionales competentes en el area
educativa que puedan gestionar la captacion, seleccién y posterior evaluacion de
los docentes. Se carece de un perfil de docente para las asignaturas dictadas en
la institucion y la naturaleza jerarquica de la institucion policial es un factor de
sesgo considerable, ello perjudica el desarrollo normal del proceso de seleccion
docente, puesto que la evaluacion docente no es real ni
tiene una funcién de retroalimentacion del proceso educativo, solo se
orientan al cumplimiento de un proceso administrativo.

En el afio 2015, Diana Estela Saldafia en su tesis titulada: Gestion del
talento humano y su influencia en el desempeiio laboral en la empresa
Hipermercados Tottus S.A. de la provincia de Pacasmayo, Trujillo, para optar el
Titulo de Licenciado en Administracién en la Universidad Nacional de Truijillo,
concluy6 que los colaboradores de Hipermercados Tottus de la provincia de
Pacasmayo notan que la gestion del talento humano en general es regular ya que
se sienten satisfechos con la administracién, el mantenimiento y las revisiones,
pero indicaron que la administracion no aprecia su servicio, desarrollo y
retribucion, esto determin6 que existe una relacion de la influencia entre ambas
variables, ya que si presenta una mejor percepcion de gestion del talento humano
habréd un mayor desemperio laboral del trabajador hacia Hipermercados Tottus,
por lo tanto, la gestion del talento humano influye en la desempefio laboral de los
colaboradores, a través de sus percepciones que se ven reflejadas en la
afectividad entre el empleado y su organizacion, pues de ello depende el logro

de eficiencia y de los resultados.
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2.1.2. Tesis internacionales.

En el afio 2017, Carolina Mejia Arango y Julian Gil Montes en la tesis titulada:
Diagnostico del modelo de gestion humana y sus practicas en la empresa Kosta
Azul y disefio de una propuesta de modelo de gestion humana que contribuya al
desarrollo humano y organizacional, para optar al titulo de especialista en
Gerencia de Talento Humano, Manizales Colombia, Universidad de Manizales,
concluyeron que los macroprocesos de gestion humana que aplica Kosta Azul
(estructura organizacional mecanicista) no le permite desarrollar nuevas
propuestas a la organizacion para integrarse de manera global. La gestion
humana en Kosta Azul posee muchas practicas que estan beneficiando a los
colaboradores y que de cierta forma tienen un caracter motivacional que busca
satisfacer las necesidades humanas; sin embargo, estan funcionando de manera
aislada al desarrollo organizacional, el cual deberian estar integrado con el
objetivo de la empresa.

En el afio 2017, Liliana Rodriguez Rincon y Julieth Choconta Rincén en su
tesis titulada: Propuesta para la creacion del departamento de talento humano de
la empresa Pegamaster Ltda. de la ciudad de Sogamoso — Boyac4, para optar al
titulo de administrador de empresas, Sogamoso Colombia, de la Universidad
Pedagogica y Tecnologica de Colombia, Facultad Seccional Sogamoso,
concluyeron que al establecer la creacion del manual de procedimientos, esto
permite una mejor estructura a la hora de reclutar, seleccionar, contratar,
capacitar, evaluar su desempefio y satisfaccion dentro de la empresa. Ademas, la
creacion de un manual de perfiles de puesto, funciones, responsabilidades y
habilidades, permite identificar los elementos administrativos clave que ayudan a
orientar e informar el comportamiento de los integrantes dentro de la empresa, al
acordar los criterios para implementar planes y acciones. Es necesario seguir el
plan para lograr los objetivos establecidos. Por otro lado, el programa de
promocion del empleo y la felicidad agrega valor a este documento, debido a que
la empresa actualmente no cuenta con un programa que enfatice la importancia
de la satisfaccion y motivacion de los empleados, involucrandolos activamente en

la calidad de vida, actividades de ocio, relajacion y deportes.
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En el afio 2016, Ivan Calderén Castillo en su tesis titulada: Propuesta de
mejoramiento de los procesos de la gestién de talento humano en SENA-Centro
de Gestion Industrial de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia-UNAD,
Colombia, concluyd que hay deficiencias en el método de preseleccion ya que no
se posee claridad respecto de los medios y fuentes para lograrlo y no se prueba
claridad en el desarrollo de las funciones, por el que propusieron unos formatos y
una metodologia a continuar, con la intencion de obtener los perfiles mas 6ptimos.
En el método de induccién, no se posee claridad respecto de las funciones, ya
gue no se entrega por escrito las labores a los nuevos funcionarios, con respecto
a la evaluacion de desempeiio, se puede evidenciar que no hay certeza ni
unanimidad en las respuestas brindadas por los entrevistados, por ende, no estan
familiarizados completamente con la metodologia del modelo de competencias
laborales, en la actualidad, el éxito fundamental de las empresas son las
personas, pero con el apoyo y la gestion de un departamento, dicho departamento
debe especializarse continuamente.

En el afo 2016, Carlos Palate Guachambala en su informe final: El
reclutamiento y seleccién de personal y el desempefio laboral de los trabajadores
de la organizacion Bioalimentar Cia. Ltda. de la ciudad de Ambato de la provincia
de Tungurahua, para optar el titulo profesional de Administrador de Empresas en
la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador, concluyé que en la empresa no se
ha definido un proceso o flujograma, a manera de guia, para realizar la seleccion
del personal en base a competencias, afectando la comunicacién, limitando el
pensamiento critico y condicionando el ambiente laboral. Por lo cual, el proceso
de seleccién de personal no es técnico, solo es empirico y tradicional y se puede
cometer el error de elegir a un personal no idoneo, perjudicando asi el desempefio
laboral, esto repercute de forma negativa en la motivacion, comportamiento,

conducta y valores, limitando el avance de las competencias laborales.
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En el afio 2015, Matilde Alban Pefafiel en su proyecto de examen
competitivo previo a la obtencién del grado académico de magister en Direccién
de Empresas con énfasis en Gerencia Estratégica titulado: Modelo de gestién del
talento humano para mejorar el desemperio laboral en la empresa Servicont, del
cantdén bafios de Agua Santa, Ecuador, 2015, sefialé que el propdsito ha sido
disefiar un modelo de administracion del ingenio humano para mejorar el manejo
gremial y conseguir la administracion integral. Los resultados logrados fueron que
el 100% de los encuestados afirmaron que la empresa no dispone de un modelo
de administracion del ingenio humano para practicar y mejorar su funcionamiento
gremial. El 12,5% de los encuestados indicaron que la capacitacion que realiza la
organizacion es mala, en equivalentes porcentajes, los encuestados expresaron
gue es regular y el 75% indicaron que es buena, por lo cual se concluyé que existe
una carencia de un modelo de administracion del ingenio humano que posibilite
solucionar inconvenientes involucrados con la tarea del personal, trabajo en
equipo y comunicacion eficiente.

En el afio 2014, Byron Ponce Ponce en su tesis titulada: La gestion del
talento humano y su incidencia en el desempefio laboral en el Ministerio de
Justicia, Derechos Humanos y Cultos Planta Central - Quito, Universidad
Tecnologica Equinoccial, Facultad de Postgrado, Ecuador, Quito, obtuvo como
resultados para la evaluacion del desempefio lo siguiente: excelente en un
51,09%, muy bueno en un 38,24%, satisfactorio en un 8,43%, regular e
insuficiente en un 1,07%. Concluy6 en que la totalidad de los servidores publicos
no ingresan por meritocracia, sin embargo, la mayoria de ellos si cuentan con
conocimientos y experiencias para el puesto; en la mayoria de los casos, las
brechas de capacitacién del servidor publico fueron atendidas, también indic6 que

los servidores obtuvieron una calificacion de desempefio diversa.
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2.2. Teorias
En cuanto a las teorias relacionadas a la primera variable proceso técnico
del personal encontramos las que a continuacion se enunciaran.

2.2.1. Teoriade las Relaciones Humanas.

Hay distintas teorias que han aportado al desarrollo del criterio de
Gestion de Recursos Humanos, en medio de las cuales se muestran las
siguientes: la teoria de las necesidades de Maslow, teoria de la motivacion
de Herzberg, la teoria “X”, “Y” de McGregor. Esta ultima teoria se propone
que hay dos tipos de trabajadores en una compaiiia u organizacion, a los
cuales McGregor llamoé el conjunto “X” y el conjunto “Y”. Es de esta forma
que a los trabajadores del conjunto “X” se les caracteriza como personas
gue evitan cualquier responsabilidad, con escasa ambicién, trabajan lo
menos viable, son resistentes a los cambios y anhelan estabilidad, por
consiguiente, requieren ser dirigidos por una autoridad preeminente, quien
en varios casos deberia ejercer amenazas para que cumplan sus funciones.
Mientras tanto que los trabajadores del conjunto “Y”, se autodirigen hacia el
logro de las metas institucionales, buscan responsabilidades, se sienten
motivados y aspiran a la mejora, por consiguiente, no es elemental la
coaccion para que estos trabajadores apoyen a lograr las metas de la
compafiia.

Puesto que la administracion es obtener resultados a través del trabajo
de otras personas, la manera coOmo esas otras personas sientan, reaccionen
0 actlen, determinaran las caracteristicas de la administracion. Las
personas deben ser tratadas como tales y en consecuencia se dara especial
importancia a todo lo relacionado con la motivacion, relaciones
interpersonales, etc. La teoria de las relaciones humanas, llamada también,
Escuela Humanistica de la Administracion surgio en los Estados Unidos,
como consecuencia de los estudios desarrollados en una planta de la

Western Electric Company, por Elton Mayo y sus colaboradores.
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Estos estudios se convirtieron en la mas famosa investigacion del
movimiento de relaciones humanas y son conocidos como la Experiencia de
Hawthorne. La teoria de las relaciones humanas, basicamente fue un
movimiento de reaccion y de oposicion a la administracion cientifica o teoria
clasica de la administracion. Los esfuerzos de la teoria clasica fueron
orientados a crear una civilizacion industrial, una filosofia empresarial, en la
que la tecnologia y el método de trabajo eran la preocupacion principal del
administrador.

Pero a pesar de la aceptacion de la teoria clasica y al no ser
cuestionada ninguna teoria administrativa, sus principios no siempre fueron
aceptados, principalmente por los trabajadores y sindicatos
norteamericanos. En un pais eminentemente democratico como los Estados
Unidos los trabajadores y sindicatos vieron en la administracion cientifica,
un medio muy sofisticado de explotacion de los trabajadores a favor de los
intereses patronales (Martinez, 2016, p. 4).

2.2.2. Laadministracion de la gestién de recursos humanos.

Chiavenato (2018) afirmé que el capital humano de las organizaciones es un
area interdisciplinaria, ya que comprende conocimientos de psicologia industrial y
organizacional, de las ingenierias como la ingenieria industrial, de estabilidad, de

sistemas, etc., ademas de derecho gremial, sociologia organizacional, etc.

El capital humano comprende la aplicacion pruebas de seleccion, metodologia del
aprendizaje continuo, servicio social, planes de vida y carrera, disefio de puestos,
satisfaccion laboral, pagos, mercado, disciplina y actitudes, de leyes laborales,
responsabilidad a nivel de supervision y auditoria.
La ARH comprenden la aplicacién pruebas de seleccién, metodologia del
aprendizaje continuo, servicio social, planes de vida y carrera, disefio de puestos,
satisfaccion en el trabajo, salarios, mercado, disciplina y actitudes, de leyes
laborales, eficiencia y eficacia, responsabilidad a nivel de supervision y auditoria.

Munch (2015) definié a la administracion de recursos humanos como “el
proceso de gestionar y desarrollar el valor de las habilidades, capacidades,
experiencia y conocimientos del personal de una organizaciéon” (p.14).

Mientras que Chiavenato (2018) definid: “La gestidn de recursos humanos,
como la coordinacion de recursos humanos y materiales para poder hacer las

metas organizacionales”. (p. 94).
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También, Chiavenato (2018) establecidé “que los 5 procesos basicos en
la gestibn de recursos humanos son la adhesion, la organizacion, la
retencion, el desarrollo y la auditoria” (p. 118).

Estos cinco procesos se encuentran interrelacionados en forma
significativa. Esto provoca que el cambio en uno de ellos ejerza
predominacion sobre los otros, esto realimentard novedosas influencias, con
lo cual va a ser viable producir ajustes y acomodos a lo largo del sistema.

El proceso de unién involucra el reclutamiento y selecciéon de los
recursos humanos necesarios para la empresa teniendo presente sus
cualidades fisicas e intelectuales, su vivencia y potencial de desarrollo; del
mismo modo comprende la socializacion del ambiente interno de la
organizacion a los nuevos trabajadores.

La sucesion de la organizaciéon comprende la decision de requisitos
basicos del personal para el funcionamiento de las labores y cargos;
asimismo comprende la organizacion, colocacion y desplazamiento interno
de recursos humanos.

El proceso de desarrollo contiene la programacion de ocupaciones de
capacitacion constante de los colaboradores, para perfeccionar los
resultados de productividad a mediano y extenso plazo. (Chiavenato 2018,
p.120).

La administracion del ingenio humano esta constituida por los individuos y las
empresas. Los individuos pasan parte importante de sus vidas haciendo un trabajo
en las empresas las cuales estan sujetas a los individuos para operar y conseguir
el triunfo. (Chiavenato, 2017, p.10).
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2.2.3. Teoriade las Necesidades de Abraham Maslow.

En esta teoria la jerarquia de las necesidades humanas refiere a que
deben satisfacerse en orden secuencial desde la base hasta la cuspide.
“Maslow sugiere que no acometer cualquiera de los distintos niveles
impediria el avance hacia el nivel siguiente, asi como que ninguna posicién
es permanente y el movimiento ascendente o descendente es continuo
debido a las presiones o cambios del entorno” (Turienzo, 2016, p.25).

Segun esta teoria, la jerarquia sigue un procedimiento que debe
completarse para llegar a la felicidad y la indagacion de los elementos
esperados serd la generadora de la motivacién. Asi encontramos a las
siguientes necesidades:

a. Necesidades fisiologicas. Las cuales son de procedencia biologica
(alimentacién, mantenimiento de salud, respiracion, tiempo libre, sexo).

b. Necesidades de seguridad. Guiar hacia la estabilidad personal, el
orden, el equilibrio y la defensa (vivienda, empleo).

c. Necesidades sociales. afectuoso, carifio y pertenencia, permanecen
orientadas a superar las emociones de soledad y alienacion.

d. Necesidades de autoestima. El respeto de los otros, la necesidad de
estatus, popularidad, gloria, etc.; y la necesidad de respeto de uno
mismo, afecto, confianza, competencia, logro, independencia y libertad.

e. Necesidades de autorrealizacion. Esto tiene que ver con el legado de
nuestras acciones sobre nuestro sentido de la vida y nuestro entorno
(Turienzo, 2016, p.26).
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2.2.4. Reclutamiento de personal.

“Su funcién consiste en la investigacion y eleccion de las fuentes
capaces de ofrecer a la organizacion un nimero suficiente de personas entre
las cuales sea posible seleccionar a las mas idéneas” (Munch, 2015, p.36).
“‘Es un conjunto de procedimientos tendientes a traer a los candidatos
potencialmente calificados y capaces para ocupar cargos dentro de la
organizacion. (...) El reclutamiento es un proceso de dos vias: comunica y
divulga oportunidades de empleo (...)" (Chiavenato, p.116).

“Técnica encaminada a proveer de recursos humanos a la empresa u
organizacion en el momento oportuno. (...) implica una serie de pasos, como
los descritos en el andlisis de puestos, que deben tomar en consideracion
los objetivos y estructura de la empresa, (...)” (Grados, 2013, p.209).
2.2.4.1. Proceso de reclutamiento.

El reclutamiento implica un proceso que varia de acuerdo con la
organizacibn. En muchas organizaciones, el inicio del proceso de
reclutamiento depende de una decision de linea. (...) que se oficializa con

una especie de orden de servicio (Chiavenato, 2018, p. 132).
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2.2.4.2. Fuentes de reclutamiento.

Existen dos tipos de fuentes de reclutamiento, ambas de gran interés para
el reclutador: las internas y las externas, a su vez existe una mixtura de ambas.
a. Fuentes de reclutamiento interno

Este funciona por medio de la oferta de promociones (puestos mas altos,
pero con actividades similares) y de transferencias (puestos del mismo nivel,

requieren de habilidades y competencias en otras areas) (Chiavenato, 2018).

Mientras que para Munch (2015) “es interno cuando al presentarse
determinada vacante, la empresa la cubre a través de sus empleados ya sea por
medio de concurso, convocatoria o por ascensos” (p.37).

Esta forma de reclutamiento es altamente motivadora y debe fundamentarse en:
1. Resultados obtenidos por el candidato interno en las pruebas de
seleccidn, tanto para su ingreso como para la plaza por la que concursa
2. Resultados de las evaluaciones del desempefio
3. Resultados de los programas de capacitacién y desarrollo
4. Analisis del puesto que ocupa el candidato en la actualidad y del puesto
que se esta considerandose
5. Planes de carrera o0 mapas de los movimientos de personal para conocer
la trayectoria mas adecuada del ocupante al cargo considerado
6. Condiciones de ascenso del candidato interno y de remplazo
7. Referencias y opiniones de los jefes y empleados que trabajen conel
candidato (Munch, 2015, p.38).



32

b. Técnicas de reclutamiento externo

Este reclutamiento se realiza con candidatos que no son parte de la empresa.
La empresa avisa de los puestos de trabajo mediante periddicos, agencias, internet,
radio, tv, ferias de empleo, universidades, escuelas, bolsas de trabajo, referencias
y asociaciones.
-Ventajas
Atrae a personal nuevo y con nuevos conocimientos, aprovecha la capacitacion ya
realizada por otras empresas.
-Desventajas

Es mas costoso y tarda mas que el reclutamiento interno (Munch, 2015).

Este actla en los postulantes que estan en el MRH para someterlos a su proceso
de seleccién de personal, este reclutamiento debe abordar el MRH de manera
precisay eficaz, a efecto de alcanzar y atraer a los candidatos idoneos (Chiavenato,
2018).
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Existen muchos candidatos dispersados, por ello se emplean diversas
técnicas para atraer e influir en los postulantes, se trata de ubicar a los mas
idoneos. Este reclutamiento inicia desde que el postulante llena la solicitud
del empleo o presenta su curriculum vitae (Chiavenato, 2018).
Las principales técnicas del reclutamiento externo son:
a. Anuncios cotidianos y revistas especializadas
b. Agencias de reclutamiento
c. Contactos con escuelas, universidades y agrupaciones
d. Carteles o anuncios en lugares visibles
e. Presentacion de candidatos por indicacion de trabajadores
f. Consulta a los archivos de candidatos
g. Reclutamiento virtual
h. Banco de datos de candidatos o banco de talentos
c. Reclutamiento interno y externo (mixto)
De acuerdo a Chiavenato (2018) esto trata de: “Ayudar a la formacion y
a la continua renovacion del banco de talentos que va a servir de fuente para

los reclutamientos futuros. (p.123).
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Tabla 3
Diferencia entre el reclutamiento interno y externo

Reclutamiento interno

Reclutamiento externo

Los puestos que lo cubren Los puestos vacantes los cubren con
trabajadores seleccionados ¥ candidatos externos que son
promovidos dentro de la seleccionados

empresa. e ingresan a la organizacion.

Los candidatos salen de enfre los
cuadros de la propia organizacion.

Los candidatos son reclutados
externamente en el mercado de los
recursos humanos.

Los candidatos ya son conocidos por
la organizacion, han pasado por
pruebas de seleccién y programas de
entrenamiento y

su desemperio ha sido evaluado.

Los candidatos son desconocidos
para la organizacion y deben pasar
por pruebas y ser avaluados

mediante el proceso de
seleccion.

Las oportunidades de mejor empleo
se ofrecen a los trabajadores propios,
quienes pueden subir a puestos

Las oportunidades de empleo son
ofrecidas al mercado y esos
candidatos pueden disputarselas.

mejores y desarrollar su carrera
profesional dentro de la
organizacion.

Nota. Tomado de “Gestién del talento humano”, Chiavenato, 2018, pag.120.

2.2.4.3. Evaluacion de los resultados del reclutamiento.

Con el enfoque cuantitativo, cuanto mayor sea el nimero de postulantes que
se busquen captar, tanto mayor sera el reclutamiento, en el enfoque
cualitativo, lo importante es atraer a postulantes con perfiles filtrados, emplear
la entrevista y encaminar el proceso de seleccion (Chiavenato, 2018).

2.2.5. Seleccion de personal.

2.2.5.1. Definicién de seleccién de personal.

Dicha busca postulantes diversos, los mas adecuados para la
organizacién, con ello se pretende mantener o mejorar la eficiencia del
desempefio del personal, asi como la mejora de procesos en la organizacion
(Chiavenato, 2018). De acuerdo a Grados (2013) la seleccion de personas
“es la aplicacién de una serie de técnicas encaminadas a encontrar a la
persona adecuada para el puesto adecuado” (p.225).
2.2.5.2. El proceso de seleccion de personal.

Es una secuencia de etapas o fases para los candidatos .
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Conforme los postulantes superan obstaculos llegan a las siguientes etapas.
Cuando los candidatos no logran superar las dificultades no son aceptados
y quedan fuera del proceso.
- Concepto de proceso de seleccion

Para Munch (2019) “es un conjunto de procedimientos especificos que

se utilizan para determinar que postulante debe ser considerado y cual no”
(p.40).

A continuacién, se presenta la figura 1 acerca del proceso de la seleccion

del personal.



Causss de vacante: _ s \Vacante
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(directs)
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socioecondmica
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Entrevists en la
seleccion
(indirecta-mixta)

|

Examen médico

Contratacion
l )
Conclusién —> Decisién

Figura 1. Proceso de seleccion de personal. Tomado de "Administracidn de recursos humanos”,
Grados, 2013, p.226.



37

- Requisicion de personal

‘A partir de que exista una vacante (...), el responsable del area con la
vacante, debe entregar al area de RRHH un formulario denominado
"Reclutamiento de Recursos Humanos", que especifica los requisitos que
deben cumplir los candidatos que ocupen el puesto” (Grados, 2013, p.227).
. Elaboracién del perfil. “Los psicélogos reciben una solicitud para construir
un perfil psicologico acorde a las necesidades (...) asi seleccionara al
candidato que esté mejor preparado segun el perfil que resulte de los
datos que permitira desarrollar un método de evaluacién mas completo”
(Grados, 2013, p.228).

. Concepto de perfil. Conjunto de capacidades y competencias que posee
un individuo que postula a una vacante laboral, le permitira asumir
responsabilidades propias de una determinada funcion.

-Pre solicitud

‘Le permite ver mas rapido si el candidato tiene los requisitos
esenciales para ocupar el puesto” (Grados, 2013, p.229).
- Solicitud de empleo y curriculum

“La solicitud de empleo, si esta bien disefiada y se complementa con el
curriculum que entregue el aspirante y con la entrevista, es una herramienta
excelente para el proceso de seleccion del personal, esta debe contener
informacion detallada (...)" (Munch, 2015, p.44).
Los principales rubros de una solicitud son los siguientes:
a. Datos personales.“Datos escolares, formacion complementaria,
experiencia ocupacional, datos familiares, referencias laborales, referencias
personales, pretensiones economicas, generales” (Grados, 2013, p.230).

b. Curriculum vitae (CV). Al revisar un curriculum se debe tener en cuenta
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tanto el fondo como la forma.

c. Video CV. Es un video en el que el candidato se presenta y comparte
informacion que puede ser una sintesis de lo que viene en su curriculum o
informacion complementaria

d. Portafolio de trabajo o evidencia. “Aunque es mas comun para cierto tipo
de perfiles como son los disefiadores, fotégrafos o publicistas, se puede
requerir para cualquier tipo de puestos” (Grados, 2013, p.231).

e. Medios electronicos. “La seleccion a distancia puede ser perfectamente
cubierta aprovechando los medios electrénicos (...) ya sea utilizando
videoconferencias 0 algun otro programa que permite entablar
conversaciones a distancia, con la posibilidad de ver a la otra persona, como
el Skype” (Grados, 2013, p.232).

f. Contacto telefénico. De acuerdo a Grados (2013) “se contacta por
teléfono a los candidatos para validar informacién y aclarar las dudas que
pudiesen haber surgido al revisar su curriculum”. (p.233).

- La entrevista de seleccion
“Es la técnica mas utilizada, la entrevista de seleccion es un proceso de

comunicacion entre dos 0 mas personas que interactian y en el que a una
de las partes le interesa conocer lo mejor de la otra” (Chiavenato, 2018,
p.149).

El proceso de entrevistar proporcionar mayor o menor grado de libertad
a quien entrevista. La entrevista puede ser estructurada, estandarizada y
libre (a voluntad del entrevistador o sujeta a las situaciones). Las entrevistas
se clasifican, en funcion del formato de las preguntas y las respuestas

requeridas, en cuatro tipos:
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a. Entrevista totalmente estandarizada. Esta estructurada y con una ruta
definida para obtener respuestas definidas y cerradas.

b. Entrevista estandarizada en las preguntas. Se realizan preguntas
elaboradas que permiten una respuesta abierta por parte del
postulante.

c. Entrevista dirigida. Determina el tipo de respuesta deseada, pero no
especificalas preguntas, estas las elige el entrevistador.

d. Entrevista no dirigida. Es totalmente libre y no se especifica las preguntas ni
las respuestas requeridas. También se llama entrevista exploratoria,
informal o no estructurada. Posee una secuencia y que queda a criterio del
entrevistador, se preocupa por el nivel y la profundidad que la entrevista
logre (Chiavenato, 2018).

-Tipos de entrevistas de seleccion de personal

“Generalmente la entrevista es uno de los factores que mas influye en
la decisién respecto de la aceptaciéon o rechazo de un candidato al
empleo” (Munch, 2015).
a. Entrevista inicial. Se inicia cuando el postulante ha llenado la
solicitud y sirve para descartar a los candidatos no idéneos.
b. Entrevista profunda. Con esta se busca ampliar los datos del
postulante, como su personalidad, trabajo, aspiraciones y competencias.
c. Entrevista previa a la contratacion. Por lo general la realiza el futuro jefe
inmediato del aspirante al puesto, ello para evaluar sus capacidades,
actitudes y experiencias.
d. Entrevista formal de ingreso. En esta se le comunica al candidato acerca
de su aceptacion, sus funciones, remuneracion, condiciones de trabajo,

reglamentos y prestaciones de la empresa (Munch, 2015).
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- Técnicas de simulacién
“Las técnicas de simulacion dejan a un lado el trato individual y aislado
para concentrarse en el trato a grupos y sustituyen el método verbal o de

ejecucion por la accion social” (Chiavenato, 2018, p.161).

“Constituyen técnicas por medio de las cuales el candidato representa
teatralmente, el papel ocupante de un determinado cargo en la empresa. Un
psicologo acompafia el juego y evalla el desempefio de cada candidato y su

adecuacion al papel” (Chiavenato, 2018, p.161).
-Evaluacion psicologica

Para Munch (2015) “las pruebas psicométricas son un conjunto de
pruebas psicolégicas que se aplican para evaluar el coeficiente intelectual,
aptitudes, habilidades y personalidad de los aspirantes a un puesto” (p.48).
Las pruebas psicolégicas se emplean como medida del desempefio, se
basan en muestras estadisticas para la comparacion y se aplican en
condiciones estandarizadas. Los resultados de las pruebas de una persona
se comparan con las pautas de los resultados de muestras representativas
a efecto de obtener resultados en porcentajes.

Las pruebas psicolégicas presentan tres caracteristicas que las
entrevistas y las pruebas tradicionales u objetivas no tienen:

a. Pronéstico. Capacidad de una prueba para ofrecer resultados

potenciales que sirvan para prever el desempefio en el puesto.

b. Validez. Capacidad de la prueba para calificar exactamente la

variable que se pretende medir. Representa la relacion que existe

entre un esquema de selecciény un criterio relevante.

c. Precision. Capacidad de la prueba para presentar resultados

similares cuandose aplica varias veces al mismo sujeto de estudio

(Chiavenato, 2018).

- Evaluacién socioeconémica



Para Munch (2015) “la evaluacion socioecondmica sirve para dar vision
mas completa al solicitante, las encuestas socioecondmicas verifican
aspectos como situacion econdmica, familiar, social y antecedentes penales”
(p-49).

Permite verificar de forma directa y veraz las condiciones en las que se
desenvuelveel postulante. En ella se revisan los datos proporcionados por el
candidato en la solicitud y durante la entrevista inicial. Es importante
reconocer el nivel econémicodel postulante, ademas de sus condiciones de
vida, sus relaciones familiares, las referencias personales y las de trabajo.

A continuacion, de los pasos de la evaluacion socioecondmica:

a. Visita domiciliaria. Mediante esta visita se conoce el entorno familiar yse
obtieneinformacion sobre la situacién econémica, propiedades, inversiones y
deudas del postulante.

b. Investigacion de referencias ocupacionales. En esta etapa se investigan
los antecedentes del aspirante, para contrastar si realmente laboré en las
organizaciones que menciond, si desempefd la labor que refirié y percibié el
sueldoindicado en la solicitud.

c. Contratacion de despachos. La informacion socioeconomica generalmente
se obtiene por medio de un cuestionario aplicado por una trabajadora social
o por el personal del &rea de recursos humanos de la empresa (Grados, 2013,
p.237).

- Entrevista en la seleccion (indirecta-mixta)

“Es valorar los datos obtenidos en los pasos anteriores; es decir,
mediante elcurriculum vitae, la solicitud, los examenes psicoldgicos, entre
otros.

Dicha informacion debe ser ordenada y jerarquizada para determinar qué
areas quedan poco claras” (Grados, 2013, p.239).

Entrevista indirecta. El entrevistado toma la iniciativa, el entrevistador formula
preguntas abiertas, busca conocer el area de interés del postulante y que
este se explaye en la entrevista. Este tipo de entrevista se requiere de
personal capacitadoy con experiencia (Grados, 2013).
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a. Entrevista mixta. “Esta modalidad es una combinacion de la entrevista
directa yla indirecta. Es conveniente hacer preguntas directas al inicio, pero
conforme se desarrolla un clima propicio se le proporciona la pauta al
entrevistado” (Grados, 2013, p.245).
Examen médico

Para Munch (2015) es necesario contar con la informacién acerca del
estadode la salud fisica del trabajador, se recurre a clinicas o consultorios
médicos; estoocurre para garantizar el buen estado de salud del recurso
humano contratado.
Se emplea para conocer si el postulante presenta la capacidad fisica para
desempeniiar sus labores sin consecuencias negativas para €l o para sus
compaferos de trabajo. Esto es importante para evitar accidentes,
enfermedades laborales y ausentismo por problemas de salud. Si se
evidencian problemas, se buscara corregirlos, ya sea por medio de
examenes periodicos y asi prevenir consecuencias mas graves. En algunos
casos los resultados del examen médico condicionan el ingreso o no de un
postulante a la empresa, esto produce que el postulante no ingrese hasta
que por su cuenta solucione el problema que pueda estar presentando.

Los exdmenes médicos se pueden realizar en laboratorios, ya sea con
convenio o por medio del médico de la empresa (Grados, 2013).
- Evaluacion de los resultados de la seleccion de personal
El proceso de seleccion debe ser competente y eficaz. Dicho proceso se basa
sobre la aplicacion de pruebas validas y precisas, con velocidad en la
seleccién, generar los menores costos en el proceso, involucrar a todos los
cargos que se requieran, etc., y asi atraer a los mejores para la organizacion
(Chiavenato, 2018).
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2.2.6. Contratacion de personal.

Esta hace referencia a conocer las necesidades de recursos humanos que
posee la empresa, para ello se busca y selecciona a los candidatos idoneos,
depende del puesto de trabajo y de la formacién profesional. Las vacantes surgen
cuando los puestos quedan libres por diversos motivos, como la jubilacion, el
despido, ascensos 0 se crean nuevos puestos de trabajo.

2.2.6.1. El contrato de trabajo.

Este es un acuerdo entre colaborador y empleador que da inicio al
vinculo detrabajo. Se determinan las obligaciones y derechos entre ambas
partes. Las partesdel contrato de trabajo son:

a. El trabajador. Persona fisica que presta sus servicios.

c. El empresario. Persona fisica, juridica o comunidad de bienes que recibe
del prestador de servicios a cambio de una remuneracion.

d. La capacidad para contratar. La capacidad legal para firmar un contrato de
trabajo se adquiere a los 18 afios, no obstante, se puede concertar un
contrato detrabajo para un menor de edad (16 o 17 afios), siempre y cuando
cuente con la autorizacion de los padres o el tutor legal o estar legalmente

emancipado.

De acuerdo a la Ley 728, el contrato individual de trabajo debe contener los
siguientes datos: nombre, nacionalidad, edad, sexo, estado civil y domicilio del
trabajador y del empleador, duracién del contrato, el servicio que van a prestarse, el
lugar o lugares donde se prestara dicho(s) servicio(s), la jornada de trabajo, el
salario, dia lugar de pago del salario, la capacitacion o adiestramiento que recibiréel
trabajador, dias de descanso y vacaciones, ademas de otras condiciones de trabajo
gue sean concertadas entre el colaborador y el empleador.



2.2.6.2. Modalidades de contratos laborales.

Las modalidades de contratos en nuestro pais son muy variadas por las
situaciones que pueden aparecer en la organizacion y en los trabajadores, a
continuacion, le aparecen las mas comunes:

a. Contrato indefinido ordinario. No poseen una fecha determinada de
expiracion. Como causal de despido se requiere de una falta grave que
amerite que el colaborador sea apartado de la organizacién. El trabajador
bajo este tipo de contrato goza de todos los beneficios laborales que brinda
la ley (CTS, asignaciénfamiliar, gratificaciones, vacaciones, seguro social,
entre otros).

b. Contrato a plazo fijo o determinado. El empleado y empleador acuerdan
gue el vinculo laboral solo sea por un tiempo determinado para ejercer una
actividad o funcion especifica.

c. Contrato de trabajo sujeto a modalidad. Este posee una duracion
determinada, cuentan con una fecha de inicio y de término, segun la
modalidad elegida por el empleador, esta condicionada a las necesidades del
mercado, la mayor produccion,la naturaleza temporal o accidental de la

actividad a realizar, etc. (Campos, 2016, p.41).

d. Contrato de naturaleza temporal. Este se clasifica en contrato por inicio o
incremento de actividad (es celebrado entre un empleador y un trabajador en
razéndel inicio de una nueva actividad empresarial, a causa de la apertura de
establecimientos, celebraciones, etc.), estos contratos se dan por meses,
hasta tresafios como maximo, contrato por necesidades del mercados (se
celebra entre un empleador y un trabajador con el objetivo de atender
incrementos de la produccionoriginados por variaciones de la demanda en el
mercado, su plazo maximo es de cinco afios, contrato por reconversion
empresarial (se celebra entre el empleador y el trabajador mediante la
sustitucion, ampliacion o modificacion de las funciones que se realizan en la
organizacion, ya sea a nivel tecnoldgico, maquinaria, equipos,trabajos de
instalacion, procedimientos de produccion, gestion, etc., el plazo maximo de

este contrato es de dos afios (Campos, 2016).
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e. Contratos de naturaleza accidental. Se clasifica en contrato ocasional
(celebradoentre un empleador y un trabajador con la finalidad de atender
necesidadestransitorias distintas a la actividad habitual del centro de trabajo,
el plazo de duracibnmaxima de este contrato es de seis meses al afio, contrato
de suplencia (celebradoentre un empleador y un trabajador con el propésito
de que este sustituya a un colaborador estable cuyo vinculo laboral se
encuentra suspendido por alguna causajustificada prevista en la legislacion
vigente o por efecto de disposiciones convencionales en el centro de trabajo,
esta modalidad dura por un tiempo acordado entre empleador y empleado.

f. Contratos para obra o servicio. Contrato para obra determinada o servicio
especifico. Son aquellos celebrados entre un empleador y un trabajador, con
un objetivo previamente establecido y con una duracion condicionada a la
conclusién o terminacion de la obra o servicio. El plazo maximo de duracion
es de cinco afos.Se clasifica en contrato intermitente (celebrado entre un
empleador y un trabajadorpara cubrir las necesidades de la organizacion,
suelen ser permanentes pero discontinuas, el plazo de duracion del contrato
dependera de la actividad empresarial) y contrato de temporada (celebrado
entre un empleador y un trabajador con el objetivo de atender necesidades
propias del giro empresarial que ocurre en determinadas épocas del afio y
gue son repetitivas (campos,2016).
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2.2.7. Induccion.

Para Munch (2015) la induccion “es el conjunto de actividades que se realizan
conobjeto de guiar, orientar e integrar a los empleados en el ambiente de
trabajo, en elpuesto y en la empresa” (p.50).

Este proceso, que actualmente lleva a cabo el departamento de talento, tiene
sus raices en el sector de la gestion, precisamente tras el fin de la explotacion
laboral yla valoracién de los colaboradores en las organizaciones. En cuanto
a Coulter y Robbins (2014) mencionaron "que en los afios treinta estaba claro
gue la explotacion de los trabajadores se reflejaba” (p. 28).

Los empleadores ven a sus empleados como factores de produccion,
solo les importa cuanto pueden producir, independientemente de las
situaciones en las quelaboran.

Los colaboradores estan “atados” a sus puestos de trabajo
independientemente de las caracteristicas que deban cumplir en el trabajo
gue realizan, lo que se confirma en lo que indicaron Coulter y Robbins (2014)
que “los empleados son asignados a realizar tareas sin que coincida entre
habilidades, aptitudes y las actividades a realizar” (pag.28). No tomaron en
consideracion la demanda del puesto con el perfil de la persona, porque lo

unico que les interesas alas empresas es la productividad de sus empleados.
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2.2.7.1. Importancia.

Esta es una etapa que se inicia con el contrato de un nuevo trabajador
en laorganizacion para que se adapte lo mas pronto posible a su nuevo
ambiente de labores, a sus nuevos compafieros, a sus nuevas funciones, a
las politicas de la empresa, conocer el uso del equipo de proteccion personal,
el uso del uniforme, etc. Un trabajador al que se le logra transmitir la identidad
de la organizacion, seraun colaborador que logre las metas de la empresa,
por ello el programa de induccién busca que el nuevo integrante asimile los
conocimientos de una forma rpida (Chiavenato, 2018).

2.2.7.2. Ventajas de una buenainduccion.

a. Cuanto a la empresa

Reduce los costos de reclutamiento y seleccién, se detecta
necesidades de capacitacion, se busca que el individuo se identifique
con la organizacion y los procedimientos, se crea una actitud favorable
hacia la empresa, se acelera su integracion al equipo, subgrupos y
ambiente laboral, el trabajador se compromete moralmente con la

organizacion, etc.
a. Cuanto al puesto

Permite que el individuo realice con mayor facilidad sus funciones, el
colaborador labora con méas seguridad en sus funciones, se modifican
las actitudes del personal generando sentimientos favorables con
respecto al puesto y a la organizacion, se evita interrupciones por
preguntas sobre informacion (datos especificos, reglamentos, politicas
entre otros), se disminuye el porcentaje de accidentes, ademas se
acrecienta el porcentaje de aceptacion de las normas de seguridad
(Grados, 2013).
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2.2.7.3. Contenido de un programa de induccién.
Los puntos que debe contener un programa de induccién son los siguientes:
a. Bienvenida a la empresa. Esto es, apoyar el ingreso del nuevo
colaborador alaorganizacion en forma cordial, invitindole desde el inicio a
sentir confianza, gusto y compromiso por colaborar.
b. Recorrido por la empresa. Al recorrer la empresa con el empleado,
asegurar que haya entendido con claridad cada punto importante de la
organizacion, como son las salidas de emergencia, las rutas de evacuacion,
areas de peligro orestringidas, etc.
c. Hablarle de la empresa. Este punto trata de que el trabajador inicie a
familiarizarse con la organizacion, los aspectos que se deben abordar son los
siguientes: los inicios (su historia y el momento actual), los integrantes de la
empresa (quiénes fundaron la empresa y qué puestos ocupan actualmente),
los objetivos y metas de la empresa, el giro de la empresa, explicar a qué se
dedica, sies de servicio, comercio o industria.
d. Politicas generales de la empresa. Se hace referencia a los lineamientos
generales de la organizacién, a las normas y responsabilidades y a las
prestaciones.
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Los puntos que se debenincluir son los siguientes: hora, fecha, lugar y hora de pago.

e. Normas de seguridad. Estas son las pautas de seguridad e higiene
integradasen la empresa. Donde esté el botiquin, qué guardar y cuando
usarlo.

f.  Areas de servicio para el personal. Mostrar entornos como los servicios
higiénicos, comedores, salas de descanso, salas de formacién, etc.

g. Reglamento interior de trabajo. Explicarle y darle una copia.

h. Actividades recreativas de la empresa. Algunas empresas tienen su propio.



i.  equipo de fatbol o eventos adicionales para sus empleados, lo cual es
bueno porque promueven el compromiso de los empleados.

j.  Presentaciones. Es especialmente importante presentar al nuevo
empleado al equipo, ya que la acogida que le brindan muchas veces
depende de la futura integracion del empleado con otros colaboradores
como supervisores, un jefe inmediato, un compafiero de trabajo o un
subordinado.

k.  Ubicacién del empleado en su puesto de trabajo. En este punto, se le
explica al nuevo empleado exactamente qué implica su puesto dentro de la
empresa y se le informa como evolucionara el puesto. Los puntos a
desarrollar son: el objetivo del trabajo en el que el empleado trabajara
responsablemente, como espera que el empleado realice su trabajo y otros
trabajos en los que participa.

2.2.7.4. Induccion al puesto.
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a. Presentacion con el jefe inmediato y con la persona que impartira la induccion

b. Presentacion del organigrama del aérea se sugiere que contenga titulo,
nombre, clave y foto de la persona.

Presentacion con comparieros y comparieras y areas relacionadas con sus
labores.

c. Las especificaciones de los objetivos del trabajo, que son los aspectos
mas especificos del trabajo, se divulgan para hacerle saber las expectativas
que debecumplir el trabajo.

d. Especificacion del puesto, se debe proporcionar al colaborador una copia
del analisis o descripcion del puesto que ocupa, incluyendo una parte
esencial de surazén para trabajar en la organizacion.

e. Las operaciones a realizar se describen en términos generales.

f. La persona que imparte la induccion debe realizar la actividad.

g. La actividad se repite paso a paso, explicando paso a paso.

h. La persona que realiza la induccion corrige y retroalimenta al colaborado
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.Se Escala de logro
Variables que deberan cubrirse como parte del cubrieron? Min. Max.
contenido temético de la induccién No Si 1 2 3 4 5

1.Presentacion con el jefe inmediato y con la
persona que impartira la induccion.

2.Presentacion del organigrama del area ‘

areas relacionadas con sus labores

4.Especcificacion de los objetivos del puesto

5.Especificacion de funciones

6.0Operaciones (concretas y definidas)

O

3.Presentacién con compafieros y compafieras y D

7.Especificacion de uso del equipo, material de
trabajo o ambos

8.Explicacion de la rutina diaria (distribucion fisica,
entradas, salidas, etc.)

9.Responsabilidad sobre personas, instalaciones,
bienes inmuebles, materiales y equipos

10.Jerarquia y contactos |:| E| ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ I:

11.Puestos afines y personas que desempefian el
mismo puesto
Describa la estrategia que utilizé para facilitar la adaptacion del nuevo integrante de su area del
trabajo (parte afectiva).

Firma de quien impartid y quien recibio la
Firma del titular del area induccion

Figura 2. Formato de evaluacion de la induccion al puesto. Tomado de “Administracién de recursos
humanos”, Grados, 2013, p.339.
2.2.8. Capacitacion del personal.

La capacitacion siempre se entiende como el proceso mediante el cual
una persona se prepara para sobresalir en las tareas especificas del puesto
que ocupa. Actualmente, el coaching es una forma de desarrollar las
habilidades de las personas para que puedan ser mas productivos, creativos
e innovadores, para que contribuyan mejor a los objetivos de la organizacion

y se vuelvan mas valiosos (Chiavenato, 2018).
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2.2.8.1. Objetivos de capacitacion.

Los principales objetivos de la capacitacion son:

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

b. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y no soloen
Sus puestos actuales, sino también para otras funciones mas complejas y
elevadas.

c. Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas
satisfactorio entre ellas o para aumentarles la motivacion y volverlas mas

receptivas a las nuevas tendencias de la administracion (Chiavenato, 2018,

p.332).

2.2.8.2. Ciclo de la capacitacion.
Es un acto intencional de proporcionar los medios de aprendizaje, un
fendmeno resultante de los esfuerzos individuales. ElI proceso de
capacitacién se asemeja a un modelo de sistema abierto, cuyos componentes
son:
a. Insumos (entrada o inputs). Como educando, recursos de la
organizacion, informacion, conocimientos, etc.
b. Proceso u operacion. Como procesos, aprendizaje individual, programas
de capacitacion, etc.
c. Productos (salidas u outputs). Como personal capacitado,
conocimientos,competencias, éxito o eficacia organizacional.
d. Realimentacion (feedback). Como evaluacion de los procedimientos y
resultados de la capacitacion ya sea con medios informales procedimientos
sistematicos.
- Razones por lo cual es obligatorio implementar capacitacién de personal

en la empresa:

Mejora de habilidades y relaciones. Cuando la capacitacion de los empleados se

implementa con éxito, las relaciones y las habilidades mejoran, como el trabajoen

equipo, ambiente de trabajo, capacidad de liderazgo, etc.; por esta razén la

interaccién y la comunicacion juntas se pueden ver de cerca, fomentando asi la

motivacién y formando una mentalidad mas receptiva al cambio.
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2. Mejora de los servicios de recursos humanos. Esto sucede porque fortalece los
canales de comunicacion dentro de la jerarquia de la empresa. También queda claro

gué procesos ocurren y por qué fallan.

3. Hacer que los trabajadores sean mas integrales. Esto no solo aumenta la
versatilidad de las personas, sino que también crea personas mas completas y

comprensivas en todos los aspectos, facilitando el desarrollo personal y profesional.

4. Medir el desempefio de procesos y tareas. Al capacitar a los empleados de manera
Optima, no solo es posible detectar empleados que realizan tareas deficientes,
retrasos en el progreso, pérdida de materiales, altas infracciones disciplinarias, alta
tasa de rotacion de empleados, alta rotacién, etc., sino también averiguar qué fallo,

por qué y como mejorar.

5. Ralentiza el proceso de induccion. Todos los empleados tienen algo que aprender
de su trabajo, porque se especializan en sus actividades hasta el punto en que
pueden documentar completamente todas las operaciones que realizan. Al
documentar estos procesos en una plataforma de aprendizaje virtual, hace que
cuando los empleados abandonen la empresa, el proceso de cambio no sea

demasiado drastico. (Duran, 2018).



2.3.8.3. Proceso de capacitacion.
La capacitacion es un proceso ciclico y continuo que pasa por cuatro etapas:
a. El diagnostico. Se incluye la realizacibn de un inventario de las
necesidades decapacitacion, las necesidades pueden ser pasadas, presentes
o futuras.
b. El disefio. Incluye la preparacién de proyectos o capacitacion para
satisfacer las necesidades identificadas.
c. Laimplantacion. Es ejecutar y dirigir el programa de capacitacion.
d. Laevaluacion. Incluye el almacenamiento de los resultados obtenidos de
la capacitacion. Esto significa alcanzar el nivel de desempefio que la
organizacién desea a través del desarrollo continuo de las personas que alli
laboran. Para lograr esto, es deseable crear y desarrollar una cultura interna
gue adapte la capacitacion desafiante a los cambios organizacionales.
(Chiavenato, 2018, p.377).
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2.2.8.4. Diagnoéstico de las necesidades de capacitacion.

La primera etapa de la capacitacion es un inventario de las
necesidades de formacion presentadas por la empresa. Estos
requerimientos no siempre son obvios y deben diagnosticarse en base a
una serie de evaluaciones e investigaciones internas capaces de
identificarlas y descubrirlas. La necesidad deformacion es la brecha en la
preparacion de una carrera, es la diferencia entre loque una persona
necesita saber y hacer y lo que realmente sabe y hace.

La capacitacion en la empresa debe ser una actividad progresiva,
permanente e ininterrumpida, aun cuando los colaboradores demuestren un
desempefio 6ptimo,siempre se debe incentivar la orientacion y mejora de
habilidades y capacidades.La base principal de los programas de mejora
continua es la formaciéon continua de los colaboradores para un mejor

rendimiento (Chiavenato, 2018).
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Tabla 4
Pasos para levantar un inventario de las necesidades de capacitacion
Pasos Procesos
Analisis Diagndstico de la organizacion,
organizacional determinacion de la mision y la vision, asi
como de los objetivos estratégicos de la
organizacion.
Analisis de los Determinacion de cuales son los
recursos comportamientos, las actitudes y las
humanos competencias necesarias para alcanzar
los
objetivos de la organizacion.
Analisis de los Estudio de los requisitos que exigen los
Puestos puestos, sus especificaciones y cambios.
Analisis de la Objetivos que seran utilizados en la
capacitacion evaluacion del programa de capacitacion.

Nota. Tomado de “Gestién del talento humano”, Chiavenato, 2018, p. 379.

2.2.8.5. Disefio del programa de capacitacién.

Es la segunda etapa del proceso, hace referencia a la planificacion
de las acciones de capacitacion y debe tener un objetivo puntual; es decir,
una vez quese ha realizado el diagnostico de los requerimientos de
capacitacién o un mapa con las algunas de las competencias disponibles y
las que se necesitan, es necesario plantear la forma de atender esas

necesidades en un programa integraly cohesionado.



Tabla 5

La programacion de la capacitacion
Aspectos de Proceso
capacitacion
7 Quién debe ser Personal en capacitacion o
capacitado? educandos
£ Como capacitar? Metodos de capacitacion o

recursos institucionales

ZEn que Asunto o contenido de la
capacitar? capacitacion
£ Cuien Instructor o capacitador
capacitara?
iDonde se Local de la capacitacion
capacitara?
ZCuando Epoca u horario de la capacitacion
capacitar?
iPara que Objetivos de la capacitacion
capacitar?

Nota. Tomado de “Gestién del talento humano”, Chiavenato, 2018, p.380

2.2.8.6. Ejecucidn del programa de capacitacion.
La conduccién, implantacién y ejecucién del programa es la tercera etapa del
proceso. Existe una linea variada de tecnologias para la capacitacion.
También existen diversas técnicas para transmitir la informacioén necesaria y
para desarrollarlas habilidades requeridas en el programa de capacitacion.
- Tipos de capacitacion
La capacitacion se puede dar de varias maneras: en el trabajo, en clase, por
teléfono, por medio de la computadora o por satélite. Los medios son muy
variados.Por cuanto se refiere al lugar donde ocurre, la capacitacion puede
ser:
a. Lacapacitacion en el puesto es una técnica que proporciona informacion,
conocimiento y experiencia en cuanto al puesto.
b. Las técnicas de clase utilizan un aula y un instructor para desarrollar
habilidades, conocimientos y experiencias relacionados con el puesto.
- Técnicas de capacitacion
Existen varias técnicas de capacitacion, a saber:
a. Lectura. Es la técnica mas utilizada para transmitir informacién en
programas de capacitacion. Implica una situacion en la cual un instructor

presenta verbalmenteinformacion a un grupo de oyentes.
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b. Instruccion programada. Es una técnica Gtil para transmitir informacion en
programas de capacitacion. El aprendizaje programado aplica sin la presencia
ni laintervencion de un instructor.

c. Capacitacion en clase. Es el entrenamiento fuera del lugar de trabajo, los
colaboradores son reunidos en el local y cuentan con la ayuda de un
instructor, profesor o gerente que transmite el contenido del programa de
capacitacion.

d. Capacitacion por computadora. Con ayuda de la tecnologia de la
informacion, sepuede realizar por medio de CD o DVD y con la ayuda de
multimedia.

e. E-learning. Se refiere al uso de las tecnologias de internet para entregar
una amplia variedad de soluciones que aumentan el desempefio y el
conocimiento de las personas.

La forma correcta para llevar a cabo la capacitacion en el puesto:

1. Preparar. Se decide qué empleados necesitan capacitarse, cuél sera la
mejor secuencia 0 pasos a seguir en la capacitacién, asi como la mejor
manera de ensefar esos pasos. Tenga preparado los materiales, recursos y
equipo.

2. Reafirmar. Hacer que cada empleado se sienta comodo. Aprender de la
experiencia anterior y adaptarse conforma a ella. Tratar que el empleado se
sientainteresado, tranquilo y motivado para aprender.

3. Orientar. Mostrar a los empleados la manera correcta de realizar el trabajo,
explicarles por qué se hace asi, comentar como se relaciona con otros
trabajos.

4. Desempenfar. Cuando los empleados estén listos se les debe permitir que
lo intenten por si solos, brindarles la oportunidad de practicar y guiarlos en los
puntosdificiles, proporcionarles ayuda y asistencia al principio y luego cada
vez en menosmedida.

5. Evaluar. Revisar el desempefio de los empleados y preguntarles como, por
gué,cuando y donde deben realizar sus funciones, corregir los errores, repetir
las instrucciones.

Reforzar y revisar. Brindar elogios, estimulos y retroalimentacion respecto al
desempenio del colaborador, seguir la conversacion y expresar su confianza

en la forma en la que labora.
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f. La evaluacion de los resultados de la capacitacion. La etapa final es la
evaluacionpara conocer la eficacia, es decir, para saber si la capacitacion
realmente cumplié con los requerimientos de la organizacién, las personas y
los clientes (Snell, Morrisy Bohlander, 2017).

Tabla 6
La evaluacion de los resultados de la capacitacion
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Aspectos a evaluar Programas
Rendimiento de la El programa de capacitacion produce beneficios para
inversion la
empresa y sus resultados compensan ampliamente los
costos.
Resultado El programa de capacitacion tiene impacto en los

negocios de la empresa y agrega valor a la
organizacion, el cliente y el mercado.

Desemperio El programa de capacitacion provoca cambios en el
comportamiento del aprendiz en el trabajo. Hay una
transferencia de lo aprendido al lugar de trabajo y a la
actividad de aprendiz.

Aprendizaje El programa de capacitacion provoca cambios en el
conocimiento, las habilidades y las actividades del
aprendiz y mejora sus competencias personales.

Reaccién del aprendiz El programa de capacitacion provoca satisfaccidn y
mejora la actitud del aprendiz y predispone a futuras
acciones planificadas de nuevos conocimiento,
habilidades y actitudes.

Nota. Tomado de “Gestion del talento humano”, Chiavenato, 2018, p.389.

2.2.9. Evaluacion de desempefio.

“‘La evaluacion del desempefio es una evaluacion sistematica del
desempeiio de una basada en las actividades que realiza, las metas y
resultados que debe lograr, las habilidades que proporciona, el nivel y su
potencial decrecimiento” (Chiavenato, 2018, p. 245).

2.2.9.1. Métodos tradicionales de evaluacion del desempefio.

“‘Evaluar el desempefio de un gran numero de personas en las
organizaciones, utilizando criterios (...). Los métodos tradicionales de
evaluacion del desempefio mas comunmente utilizados son: escala gréfica,
seleccion forzada,estudio de campo, incidente critico y lista de verificacion”
(Chiavenato, 2018, p.253).
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a. Escalas graficas

“Es una tabla de doble asiento, donde se registra, en los renglones,
los componentes de la evaluacion y en las columnas las notas de la
evaluacion del manejo. Los componentes de la evaluacién representan los

criterios importantes (...)” (Chiavenato, 2018, p.255).

Tabla 7

Ejemplo de escala de grafica de evaluacion del desempefio

Factores Exc=lents Bueno Regular Tolerantz Malko

Praduccicn Siempre A weces Satisface los A veces debsjo Siempre

(cantidad de supera los superd los parametros de los debajo de

trabajo realizado) parametres parameiros parametros los |

parametros

Calidad {esmero Trabajo de Trabajo de Calidad Calidad Trabajo de

en &l trabajo) calidad calidad satisfactoria satisfactoria pézima
excepcional superior calidad

Conacimiento del Conoce todo Conoce mas Conoce lo Conoce parte Conoce

trabajo (pericia en el Trabajo delo suficiente del trabajo poco &l

el trabaja) Mecasario trabajo

Cooperacion Exc=lents Euen espirity Colabora Colabora poco Nao colabora

(relacionzs espirtiby de colaboracidn narmalments

interpersonales) colaboracion

Comprensién de Exc=lents Buena Satisfactoris Poca Ninguna

las capacidad capacidad capacidad capacidad capacidad

citusciones intuitiva intuitiva intuitiva intuitiva intuitiva

(capacidad para

resolver

prablemas)

Creatividad Siempre Casi sizmpre Algunas Rara wET Munca

(capacidad para tizne tisne WECES presents ideas presents

innawary excelentes excalentes presenta idezas
ideas ideas ideas

Nota. Tomado de “Gestion del talento humano”, Chiavenato, 2018, p.255.
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- Eleccion forzada
‘La eleccion forzada consiste en evaluar el desempefio de las
personas pormedio de bloques de frases descriptivas que se enfocan en
determinados aspectosdel comportamiento. Cada bloque estd compuesto por

dos, cuatro o mas frases” (Chiavenato, 2018, p.254).

Evaluacion de desempefio

Puesto___......__.

Departamento

A continuacion, encontrara blogues de frases. Anota una X en la columna que
aparece a un lado con el signo + para indicar cual es la frase que mejor define el desempefio

del trabajador y con el signo - para lo que menos lo define. No deje ningun bloque sin llenar dos

Veces.
Presenta produccion N |+ - M|+ -
elevada. " i
Comportamiento Tiene dificultad para lidiar

Dinamico. con las personas.

Tiene dificultad con los
numeros.

Es muy sociable

Tiene bastante iniciativa.

Le gusta reclamar, teme
pedir ayuda.

Tiene espirtu de equipo.

Le gusta el orden.

Tiene potencial desarrollo.

Toma decisiones con
criterio.

Mo aguanta la presion.

Acepta criticas

constructivas.

Es lento y tardio.

Conoce su trabajo.

Figura 3. Método de evaluacidn por medio de la eleccion forzada. Tomado de “Gestidn del falento
humano”, Chiavenato, 2018, p.254.




- Investigacion de campo

“Se basa en el principio de la responsabilidad de linea y la funcién de
staff en el proceso de evaluacién del desempefio. Requiere de entrevistas
entre un especialista en evaluacion (staff) y los gerentes (linea) para, (...)
evaluar el desempefio (...)” (Chiavenato, 2018, p.254).
- Método de los incidentes criticos

“Método tradicional de evaluacion del desempefio muy sencillo y se
basa enlas caracteristicas extremas (incidentes criticos) que representan
desempefios sumamente positivos (éxito) o negativos (fracaso). El método
no se ocupa del desempefio normal, sino de desempefos excepcionales,
(...)" (Chiavenato, 2018, p.256).
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Evaluacién de desempefio

Aspectos excepcionalmente

FPositivos Aspectos excepcionalmente negativos

Atiende correctamente a las

personas. Comete muchos errores.
Facilidad para trabajar en equipo Falta vision amplia de los asumidos
Presenta ideas innovadoras. Tarda en tomar decisiones.

Tiene caracteristicas para el

liderazgo. Espiritu conservador y limitado
Facilidad para argumentar Dificultad para manejar los nimeros
Espiritu muy emprendedor Comunicacion deficiente

Figura 4. Método de evaluacion de desempefio de incidentes criticos. Tomado de "Gestion de/
talento humano”, Chiavenato, 2018, p.256.




- Listas de verificacion

Es un método tradicional de evaluacién del desempefio, se evalla
medianteun (checklist) para cada colaborador. Cada uno de esos factores del
desempefio recibe una evaluacion cuantitativa, como se muestra en la
siguiente figura. Esta lista de verificacion funciona como una especie de
recordatorio para que el gerenteevalle las caracteristicas principales de un
colaborador. En la practica esto es unasimplificacion del método de las

escalas gréficas.
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Evaluacion de desempefio

Mombre.... ... |Puesto._._.._. ... ... Departamento. . ...
Areas de desempefio Areas de desempefio

112 (34|55 1 2 3 4 ]
Hahilidades para decidir Iniciativa personal
Acepta cambios Soporta

Acepta direccion
Conoce el trabajo

Acepta responsabilidades
Liderazgo

Actitud Calidad de frabajo

Cumple reglas
Cantidad de produccion

Cooperacion

Practicas de seguridad
Autonomia Planificacién y organizacion
Presta atencidn a costos Cuida al patrimonio

Figura 5. Método de evaluacidn del desempefio por medio de listas de verificacion. Tomado de
"Gestion del talento humano®, Chiavenato, 2018, p.257.
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2.3. Marco conceptual

2.3.1. Actitud.

Segun Chiavenato (2014) la actitud es “el comportamiento personal frente
alas situaciones con que se enfrenta a diario, también representa el estilo
personal de hacer que las cosas sucedan, la manera de dirigirse, motivar,
comunicar y realizar las cosas” (p.3).

2.3.2. Conocimientos

Segun Chiavenato (2014) los conocimientos son “el acervo de
informaciones, conceptos, ideas, experiencias y aprendizajes que posee
cada la persona acerca de su especialidad” (p.2).

2.3.3. Capacitacion del personal.

Segun Dessler y Valera (2017) la capacitacion del personal es “la
adquisiciénde conocimientos tedricos, técnicos y practicos que van a contribuir al
desarrollo dela persona en el desempefio de una actividad” (p.154).

2.3.4. Diagnoéstico organizacional.

Segun Chiavenato (2014) el diagnéstico organizacional es “un proceso
analitico que permite conocer la situacion real de la organizacion para definir e
interpretar cuales son sus problemas, puntos fragiles y ponerles solucion”
(p.299).

2.3.5. Ejecucion.

Segun Chiavenato (2014) la ejecucién es “poner por obra una cosa, por lo
cual enel personal la toma de decisiones se descentraliza y se delega que
trabaja en la base de la organizacion, o sea, en el nivel operativo” (p. 34).

2.3.6. Filosofia organizacional.

De acuerdo a Lopez y Alfonso (2013) la filosofia organizacional es “el
conjunto de virtudes, practicas y creencias que son la razén de ser de la

empresa y representanel pacto de la organizacion ante la sociedad” (parr. 6).



2.3.7. Gestion del talento humano.

“Todas aquellas estrategias unificadas y disefiadas para ayudar a las
organizaciones a hacer el mejor uso posible de su capital humano, cumplir
los objetivos (...) mediante la creacion de una cultura organizacional que

fomente la felicidad y el compromiso” (Pérez, 2017, s/p).

2.3.8. Seleccién de personal.

Segun Chiavenato (2014) la seleccion de personal es “la eleccion del
hombreadecuado para el puesto adecuado. Por lo tanto, busca entre los
colaboradores reclutados a los mas idéneo para los puestos disponibles con
la intencidn de mantener o aumentar la eficacia y el desempefio del personal”
(p. 144).
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Capitulo Ill. Diagnostico a los procesos técnicos del personal de la
empresa E- Business Distribution Peru
Este capitulo se ha basado en la metodologia de Pifieyro y Aragén (2018).
Para la elaboracion del diagndéstico situacional a los procesos de gestion del
talento humano en el EBD PERU rubro de telecomunicaciones se plantea lo
siguiente:
3.1. Herramienta de diagndéstico: Encuesta aplicada y entrevista
estructurada
Recopilacion y tabulacion de la informacion correspondiente a la entrevista
dirigidaal area administrativa.
Se registraron las respuestas de las 15 preguntas realizadas a los gerentes
de laempresa EBD PERU S.A., dicha informacion se tabulo obteniendo los
resultadosy realizando el andlisis pertinente.
3.1.1. Recoleccion y tabulacion de la informacion correspondiente a
la encuesta dirigida al area operativa.
Se recolectaron las respuestas de las 20 interrogantes realizadas a las areas
operativas.
3.2. Aspectos Organizacionales
3.2.1. Datos generales.
a. Nombre de la Entidad: E-Business Distribution Pera S.A.- EBD Peru S.A.
b. Departamento: Lima
c. Direccion: Av. José Galvez Barrenechea 996, San Isidro-Lima —Lima,
teléfono: (01) 7125000
d. Pagina WEB: https://www.EBDPeru.com/clientes/
3.2.2. Misioén.
Crear valor en el cliente a través del uso de las tecnologias de informacion y
comunicacion con un claro compromiso de servicio que nos lleve a construir
relaciones de largo plazo como socios de negocios.
3.2.3. Vision.
Ser una empresa que esté siempre presente en los mas grandes proyectos en

Latinoamérica.


http://www.ebdperú.com/clientes/
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3.2.4. Historia.

Hace 43 afios nace EBD Peru (e-business distribucion Peru) esta historia
empieza con la expropiacién que realiza el gobierno militar en los afios 70 a la
compafia de telecomunicaciones Alcatel y producto de ello se establecio la idea
de establecer un nueva compafia y fue en el afio 2000 cuando inicié un
innovador proceso de comercializacion de los productos de Alcatel, con una
nueva imagen ,luego de que esta empresa decidiera vender la parte comercial
a sus contrapartes nacionales y estos vendedores que también comercializaban
sus productos dejaran de depender de la distribucion de Alcatel . Esta solucion
permite la aparicion EBD Peru como empresa independiente, quien ya no tiene
solo un rol como intermediario comercializador y poco a poco se convierte en
una excelente eleccion para el cliente en nubes de comunicaciones
empresariales en el mercado de hoy. Dicho servicio se adquiere en el misma
condicion que la empresa Alcatel vende a sus clientes. Hoy en dia, EBD
representa a muchas mas compafias, Cisco, Alcatel y HP con la
comercializacion de sus productos y servicios a su vez ofrece asesoria y

auditoria, con la cual promueven un exitoso servicio posventa..
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Figura 6. Organigrama de la Gerencia Administrativa de la Empresa EBD PERU S.A.

De la explicacion del organigrama se agrego el puesto de analista de SNOC teniendo las funciones de
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N° | Area Cargo Empleados
1 Gerencia general Gerente general 1
2 Apoyo Asistente de gerencia 1
3 Gerencia Comercial | Gerente comercial 1
Gerencia de
Administraciéon y
4 Finanzas Gerente financiero administrativo 1
Gerencia de
5 Operaciones Gerente de operaciones 1
6 Dpto. de Proyectos Jefe de Oficina de PMO 1
7 Dpto. de Proyectos Asistente de proyectos 1
8 Dpto. de Proyectos Coordinador de proyectos 4
9 Dpto. de Proyectos Supervisor de proyectos 2
10 | Dpto. de Proyectos Ingeniero Tel. | - Data Network Solutiones 1
11 | Dpto. de Proyectos Ingeniero Tel. Il - Contact Center Solutiones 2
12 | Dpto. de Proyectos Ingeniero Tel. | - Contact Center Solutiones 1
13 | Dpto. de Proyectos Ingeniero Tel. Il - Interprise Conmunication Solutions 1
14 | Dpto. de Proyectos Ingeniero Tel. | - Office Conmunication Solutions 1
15 | Dpto. de Proyectos Ingeniero Tel. lll - Leader in Conmunication Solutions 1
16 | Dpto. de Proyectos Ingeniero Tel. Il - Data network solutiones 1
17 | Dpto. de Proyectos Técnico Tel. Il - Structured cabling 2
18 | Dpto. de Proyectos Ingeniero de infraestructura 1
19 | Dpto. de Proyectos Ingeniero Tel. | -Interprise conmunication solutions 1
20 | Dpto. de Proyectos Técnico Tel. Il - Video conferencins systems 2
21 | Dpto. de Proyectos Ingeniero Tel. | - Structured cabling 2
22 | Dpto. de Proyectos Desarrollador Genesys 3
23 | Dpto. de Proyectos Especialista en comunicaciones 1
24 | Dpto. de Servicios Ejecutiva de contrato 2
25 | Dpto. de Servicios Coordinador de Mantenimiento 1
26 | Dpto. de Servicios Coordinador de servicios 2
27 | Dpto. de Servicios Técnico Tel. Il - Office communication solutions 2
28 | Dpto. de Servicios Especialista en comunicaciones 3
29 | Dpto. de Servicios Técnico Tel. Il - Enterprise communications solutions 2
30 | Dpto. de Servicios Jefe de Servicios 1
31 | Dpto. de Servicios Técnico Tel. Il -Technical support 3
32 | Dpto. de Servicios Ingeniero Tel. | - Enterprise communication solutions 2
33 | Dpto. de Servicios Ingeniero Tel. | - Contact center solutiones 2
34 | Dpto. de Servicios Software consulting 1
35 | Dpto. de Servicios Analista help desk 2
36 | Dpto. de Servicios Ingeniero Tel. Il - Contact center solutions 3
37 | Dpto. de Servicios Ingeniero Tel. Il - Data network solutions 3
38 | Dpto. de Servicios Técnico Tel. Il - Office communications solutions 2
39 | Dpto. de Servicios Lider del equipo de Genesys 1
Dpto. de
40 | Mantenimiento Analista help desk 4

Figura 7. Cuadro de areas, cargos y nimeros de empleados, primera parte.
Fuente: la empresa.
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N° | Area Cargo Empleados
Dpto. de

41 | Mantenimiento Técnico Tel. | - Solutions developer 3
Dpto. de

42 | Mantenimiento Ingeniero Tel. | - Data network solutions 4
Dpto. de

43 | Mantenimiento Especialista de voz junior 2
Dpto. de

44 | Mantenimiento Analista help desk 2
Dpto. de

45 | Mantenimiento Soporte técnico 2

46 | Dpto. de Logistica Jefe de Logistica 1

47 | Dpto. de Logistica Analista de logistica e importaciones 1

48 | Dpto. de Logistica Asistente de logistica 1

49 | Dpto. de Logistica Recepcionista 1

54 | Dpto. de Ventas Asesor comercial 1

55 | Dpto. de Ventas Asistente comercial 1

56 Dpto. de Innovacion | Gestor comercial de servicio cloud 1

57 Dpto. de Innovacién | Ingeniero Tel. Il - Enterprise communications solutions 1

58 Dpto. de Innovacion | Asistente de marketing 1

59 | Dpto. de Tesoreria Jefe contable 1

60 | Dpto. de Tesoreria Tesoreria 1

61 | Dpto. de Tesoreria Asistente contable — impuestos 1
Dpto. de Recursos

62 | Humanos Jefe de Recursos Humanos 1
Dpto. de Recursos

63 | Humanos Asistente de Recursos Humanos 1

100

Figura 8. Cuadro de areas, cargos y nimeros de empleados, segunda parte.
Fuente: la empresa.

3.3. Diagnéstico situacional en EBD Peru S.A.

El objetivo del diagndstico es examinar el problema que afronta el Area de
Recursos Humanos en EBD PERU S.A. de manera minuciosa y a fondo,
evidenciar los factores y las debilidades que ocasionan el problema y preparar
informacion necesaria para tomar una decision sobre como orientar la tarea
encaminada y dar una solucion del problema en la ineficiencia en el proceso
técnico del personal en la empresa en mencion.

3.3.1. Hechos que deben quedar establecidos.

Los hallazgos a través de la observacion y de ver la revision fisica de los
documentos técnicos y de gestion, se observa y evidencia una baja
desmotivacién y productividad del trabajador, esto denota una preocupacién en
la organizacién por lo que debe pensar, cual debe ser el resultado final de esa
fase del diagnostico, sobre cuya base el proceso podra continuar a la fase

siguiente.
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Esto incluye en particular, en la siguiente definicion:

3.3.1.1. El problema.

Se puede percibir y materializar ineficiencia en los procesos técnicos en
EBD PERU S.A. en la induccién del personal pasando por la evaluacién de su
desempeiio, que ayude a mejorar dos categorias primordiales de problemas:
Correcciobn y de mejoramiento continuo, estas categorias presentan una
caracteristica en comun: determinar lo que deberia estar sucediendo, es decir,
la situacion ideal deseada, lo cual implica descripcidén y analisis en los procesos
técnicos en el Area de Recursos Humanos.

-Aspectos o caracteristicas que identificaran un problema

1. Identidad de indicios. Implica que engloba la rentabilidad final obtenida en
cada sol vendido, por lo cual la empresa obtiene ingresos y egresos; en el cual
involucra primero entender el problema y sus sintomas.

2. Aumento de los costos de produccién. Se esta dado por una porcion adicional
de una unidad de produccion que hace que el precio aumente, el aumento
absoluto en el adicional al precio total considerado como resultado del aumento
absoluto en la produccion.

3. Desmotivacion del personal. Este dado en los estimulos externos o internos
gue llevan a un individuo a desarrollar una accién.

4. Subutilizacibn de la capacidad instalada. Es un elemento
determinante en la competitividad del producto o servicio frente a otros
competidores en el mercado.

5. Disminucién en la productividad laboral del trabajador. Es un factor que
enfrentan constantemente las empresas. Tener empleados menos productivos
tiene un impacto directo en la rentabilidad del negocio por la falta de escasez
de inversiones.

6. Personal mal ubicado en las diferentes areas de la EBD PERU S.A. Se

refiere a falta de compromisos, renuncias, deslealtad, conflictos, resiliencia al
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cambio, y aunque se haya considerado las medidas necesarias para realizar una
contratacion de un nuevo talento no siempre ellos poseen las caracteristicas
para que identifique y resuelva los problemas con su iniciativa en la organizacion.
7. Ubicacion fisica y en la empresa. ¢En qué dependencia, oficina se ha
detectado el problema? ¢ Si es solo el proceso técnico en el area de RR. HH.
0 en otras areas que pueden estar afectando?
8. Tenencia del problema. ¢ Qué personas o areas se ven afectadas por la
existencia del problema?
9. Magnitud. Debe cuantificarse el volumen de la pérdida en nimero de horas
trabajadas, dinero, capacidad de produccidon insuficientemente utilizada,
valores de sobrecostos.
10. Perspectiva cronolégica. ¢ Desde cuando existe el problema?, ¢,con qué
frecuencia se ha observado por ejemplo varias veces, periédicamente?

3.3.1.2. Causas del problema.

El objetivo fundamental del diagnostico es determinar las fuerzas y
los actores que ocasionan el problema. El diagnéstico iniciara con algin
conocimiento preliminar o algunas hipétesis acerca de las causas. Existe
el riesgo de especular, pero mediante la investigacion, reunion y analisis
de los datos proporcionara un punto de partida para la investigacion.

Para el desarrollo de la investigacion sera necesario hacer un
analisis y una descripcion de los procesos de talento humano, cuyo
proceso técnico en elArea de Recursos Humanos que consta de las
siguientes fases: reclutamiento, seleccion, contratacioén, capacitacion vy
evaluacion de desempeiio.

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente surge la siguiente
pregunta: ¢ cuales son las principales caracteristicas que hacen deficiente
el proceso técnico de personal de la empresa E-Business Distribution Peru
S.A. (EBD Peri SA) — rubro: telecomunicaciones, ¢al realizar un
diagnéstico situacional?, estos alcances ayudaran brindar una propuesta
planteada con base en los resultados que se adquieren en el presente

estudio de investigacion.
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3.3.1.3. Proceso del diagnostico.

El diagnostico situacional se realiza en cuatro etapas principales:
Definicién del marco y decision de los datos que se han de reunir
Investigacion de hechos o reunion de datos
Informe al cliente

1

2

3

4. Conclusiones
5. Recomendaciones
6

Anexos que sustente los instrumentos utilizados “encuestas”

3.3.1.4. Plan para larecoleccion de datos.

Esta seccion esta definida en el capitulo IV denominado “Metodologia”, al definir
los alcances de los datos, el investigador, tiene presente que el objetivo de estudio
es impulsar la adopcion de medidas con respecto al problema identificado y
proponer medidas correctivas que mejoren el funcionamiento de la organizacion.
Los hechos que se han de recopilar e investigar tuvo que determinarse enestrecha
colaboracién con los trabajadores y el investigador, en especial con losmiembros
de la empresa que saben qué registros se llevan, su grado de fiabilidady qué datos
habra que buscar en otras fuentes. Esto incluye la definicion delcontenido de los
datos, su grado de precisién, el periodo de tiempo y la extensionque abarcan, asi
como los criterios de clasificacion y tabulacion. El investigadortuvo que explicar al
personal por qué necesita ciertos datos sobre acontecimientos, situaciones y
problemas que pueden guardar cierta relacion con el problema delque se ocupa.

3.3.1.5. Organizacion y tabulacion de los datos.
El trabajo preparatorio de recopilacion incluye decisiones sobre la empresa E-
Business Distribution Peru S.A. y la tabulacién del instrumento utilizado como son
las encuestas, que se adoptd considerando el empleo final al que se destinan.
Entre las agrupaciones mas caracteristicas figuran las siguientes:

a. Con respecto a los acontecimientos. Tiempo, frecuencia, indice,

tendencias, causas, efectos.

b. Con respecto al personal. Edad, sexo, nacionalidad, situacion familiar,

calificaciones, ocupacion, extension del servicio, remuneraciones etc.
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c. Con respecto a su productividad laboral. Dimensién, indicadores, valor,

caracteristicas distintivas.

d. Con respecto a los recursos insumos, productos, procesos, Y

procedimientos. Centros de abastecimientos, distribucion geogréfica,

utilizacion del equipo, tecnologia, estado, uso, etc.

3.3.1.6. Fuentes y formas de obtener datos.

Asi tenemos las fuentes de los datos (entrevistas, registros, acontecimientos e
indicadores de gestion en RRHH), formas de obtener datos (observacion del
comportamiento en las oficinas, flujo de operaciones, materiales y trabajadores,
métodos de trabajo, ritmo y disciplina, condiciones de trabajo, actitudes y
comportamiento del personal de mandos medios, especialistas, y trabajadores y
relaciones interpersonales y entre grupos) e instrumento de recoleccion de datos

(cuestionarios, entrevistas y reuniones).

3.3.1.7. Anélisis de los hechos.
Los datos no se pueden utilizar sin un analisis cuyo objetivo va mas alla de la
investigacion y evaluacion. El ultimo objetivo del proceso de recoleccion consistio
en iniciar el cambio y el analisis de los hechos, las cuales deben acercarnos al
objetivo trazado en la investigacion. El otro aspecto importante que se puede notar
es que el investigador tuvo la capacidad potencial para hacerlo y como orientar
todo el proceso del cambio. La sintesis, en el sentido de formar un todo a partir de
partes, obtener conclusiones parciales del analisis de los hechos y elaboramos

propuestas de accion, gue comenzaron en algun momento durante el analisis.
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3.4. Informe que Arrojo el Diagnostico
El objetivo del informe fue crear una relacién colaborativa entre la investigadora y
los trabajadores en una etapa inicial del cometido y prevenir las diversas actitudes
y reacciones negativas por parte del cliente que a veces son dificiles de evitar, si
estd mal informado acerca de lo que esta realmente sucediendo y si las
conclusiones del investigador son consideradas y concientizan sobre estas
necesidades.

La informacion que se le proporciona para diagnéstico le sirve para:

1. Obtener conclusiones y recomendaciones en la presente investigacion.

2. Aportar aspectos nuevos acerca de EBD Peru S.A.

3. Ponerlo Poner en conocimiento del enfoque adoptado por el investigador
y de losprogresos logrados en la investigacion.

4. Aumentar la participacion del investigador en el proceso técnico de los
recursoshumanos.

5. Ayudar a la investigadora a seguir por buen camino o a reorientar su trabajo
sies necesario.



Matriz FODA-proceso técnico del personal

Fortalezas (potenciar) Debilidades (reducir)
o Falta aplicar los procesos adecuados
Gozar de la experiencia de los
F1 D1 | de
colaboradores ) . »
reclutamiento, seleccion e induccion
2 Trabajadores identificados con la Falta de investigacion de antecedentes
[J] . .. . . .
= F2 | organizacion y motivados a D2 | laborales por la eleccion de los
g capacitarse. Candidatos
[e]
5 F3 Posicionamiento de la marca, con 19 afios D3 Exceso de tiempo en las entrevistas de
3 experiencia en el rubro. seleccion
@
(2] ) B " N
T L | o Deficiencia en curriculum vitae por
c Aplicacion de examenes médicos para los . o
< F4 D4 | ende no se ajusta los requerimientos
nuevos empleados. o
minimos para el puesto.
D5 Desorden en las actividades y
metodologia en la induccién
Oportunidades (aprovechar) Amenazas (evitar)
o1 Todos los empleados gozan de las AL Los requisitos para optar a un puesto
prestaciones y beneficios a ley SON Muy escuetos.
2
2 e
% » Competitividad con empresas que
° 02 | Adaptacion a la norma ISO 9001-2015 A2 . o
€ referente al mismo servicio.
o
<
(]
S Elevar niveles de competitividad en el »
o 03 A3 | Inflacion
@2 mercado
el
c
<
A4 | Inestabilidad socioeconémica

Figura 9. Elaboracion de la matriz FODA. Fuente: Elaboracion propia.
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3.5. Matriz FODA-estrategias

Principal estrategia se realizara en la empresa de EBD Peru S.A., en cual

se ha resumido en cinco como resultado de la matriz FODA.

1. La reestructuracion del Area de Recursos Humanos de EBD Perti S.A. (F4 Oz
02).

2. Desarrollo del potencial humano a través de la capacitacion e investigacion
continua para ser mas productivos. Estrategia fundamental de EBD Pera S.A.
(D2 D30g3).

3. Estrategias de mejora tecnoldgica para ser mas eficientes en la empresa de
EBD Peru S.A. (D3 O3).

4. Estrategia de mejora medioambiental para la reduccion de ceros papeles. (F1
F2F3Fs A1 A2A3).

5. Estrategia de informatizacion y de transformacion digital en de EBD Peru S.A.
(D4 Og).

Valor
Estrategia. E-1 | E-2 | E-3| E4 | E5| E-6 | E-7 | Total
1.La reestructuracion del Area de 4 2 2 4 3 2 4 21

RR.HH. de EBD Peru S.A.

2.Desarrollo del potencial humano a 3 4 3 4 1 3 5 23
través de la capacitacion e
investigacion continua para ser mas
productivos.

3.Estrategias de mejora tecnoldgica | 2 1 1 1 2 1 1 9
en la empresa para ser maseficientes
en la empresa EBD Peru S.A.

4 Estrategia de mejora 1 4 4 3 4 4 2 22
medioambiental para la reduccion de
ceros papeles.

5.Estrategia de informatizacién y de 4 3 4 2 4 4 3 24

transformacion digital de EBD Peru
S.A.

Figura 10. Jerarquizacion de las estrategias mediante técnicas de grupos nominales. Fuente:
Elaboracion propia.
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El diagndstico organizacional permite la determinacion radiografica de la
situacion actual de EBD Perad S.A., pudiéndose evaluar las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades de esta y las posibles estrategias que
pueden ser formuladas para su mejora continua.

3.6. Analisis situacional (contexto interno)-comunicacion organizacional
En este apartado se abordaran aspectos referentes al contexto interno de la
organizacion como lo son las herramientas de comunicacion, las redes, la
cultura, asi como el liderazgo, todos estos elementos nos permitiran analizar la
situacion interna que se presenta en la empresa EBD PERU S.A.

3.6.1. Herramientas de comunicacion organizacional.
La empresa EBD PERU S.A. emplea diferentes herramientas o canales de
comunicacion interna.
a. Correo electrénico (e-mail). Medio implementado principalmente en el
area administrativa, para facilitar la comunicacién entre las areas.
b. Servicio de mensajeria instantdnea. Se emplea para reforzar la
comunicacién que ha sido transmitida de forma verbal, por grupos de redes,
etc., lo que se buscaes formalizar las comunicaciones.
c. Intranet. En esta plataforma se informan decisiones, procedimientos,
fechas deactividades, informacion de finanzas, avisos importantes, etc.
d. Telefonia IP. El empleo de la telefonia es vista como rapida y veloz, las
comunicaciones son mas directas gracias a su empleo.
e. Charlas de coworking. Se clasifica en reuniones con el personal
administrativo(se realizan mensualmente con el fin de comentar los hechos
mas recurrentes) y reuniones con el personal operativo (estas se llevan a
cabo en ocasiones, su funcion es informar a los colaboradores sobre los

nuevos proyectos a realizar).
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3.6.2. Redes de comunicacion organizacional.
Las redes de comunicacion definen los canales por donde fluye la informacion

entre colaboradores dentro de una empresa, la informacién y las interacciones
fluyen de manera formal o informal.

3.6.2.1. Redes formales de comunicacion.
Las redes formales suelen ser verticales siguen la cadena de autoridad y se limitan
a comunicados relacionados con la labor, por lo tanto, los vectores de

comunicacion son descendente, ascendente y horizontal.

En la empresa EBD PERU S.A. aparece la comunicacion de manera
descendente cuando el personal directivo informa a las areas de menor jerarquia
sobre los nuevos requerimientos, sobre los proyectos de: telefonia IP,
infraestructura, etc., la delegacion de responsabilidades se da desde la parte
directiva, ya que las decisiones son tomadas en la gerencia general, luego son
trasmitidas a los gerentes de cada area, ellos transmiten las decisiones a cada
colaborador que tienen a su cargo, dicha transmision de informacion se realiza a

través de correos electronicos o a través de reuniones.

En lo que se respecta a la comunicacion ascendente, esta se presenta
dentrode la empresa EBD PERU S.A. cuando el personal operativo informa a la
gerencia de operaciones sobre sus requerimientos, los problemas en la
implementacion, etc., para asi mejorar la calidad del servicio y entregar los

proyectos dentro de unplazo de tiempo determinado.



Comunicacion Descendente
Comunicacion Ascendente
PEN Comunicacion Lateral

Figura 11. Flujograma de comunicacion EBD- Pera S.A.
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3.6.2.2. Redes informales de comunicacion.

Las redes informales permiten que la informacion posea libertad, en la
empresaEBD PERU S.A. se observa principalmente en el area administrativa pues
en muchasocasiones para proporcionar informacion entre un departamento y otro
no se hace uso de los medios o canales formales.

Como ejemplo tenemos que, en lugar de informar primero al Departamento
deProyectos sobre determinado tema, va al intermediario de la gerencia de
operaciones. A causa de la cercania que hay entre el gerente de operaciones con
sus empleados y en muchas de las ocasiones resulta mas facil informar
presencialmente sobre las necesidades que se presentan, sin embargo, la funcién
principal de las redes informales se da para establecer amistades, (interior de las
oficinas administrativas, areas de operaciones, etc.).

La mayor parte del tiempo los colaboradores de la empresa se comunican
de manera informal, por ello continuamente establecen relaciones poco
productivas con sus pares, por ello, podemos entender que las redes informales
construidas en la empresa EBD PERU S.A. afectan, pues no se respetan los
niveles jerarquicos establecidos en su estructura organizacional y la comunicacion
se realiza de colaborador a colaborador, por lo que se genera una informalidad
en el proceso, ya que asi se filtra informacion confidencial de un departamento a
otro.

3.6.3. Liderazgo organizacional

Este permite influir en las actitudes, conductas y habilidades para lograr los
objetivos deseados, en la empresa EBD PERU S.A. que se encuentra
determinada por cuatro personajes clave: gerente general, administraciony
finanzas, operaciones, comercial y de innovacion.

El lider formal reconocido y asumido dentro de la empresa es el gerente general,
duefio y gerente de la empresa EBD PERU S.A., él delega las decisiones
referentes a la administracion y produccion de la organizacion, decide la manera

en que se deben realizar y cumplir con los objetivos.
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Por otro lado, el gerente comercial posee un rol de lider informal pues, aunque
sus funciones se centran en la comercializacién de servicios, es visto por los
colaboradores como subgerente, pues es quien se encarga de la gerencia cuando
el gerente general se ausenta 'y en muchas de las ocasiones es a quien se dirigen
los colaboradores de las oficinas administrativas. Es asi como el gerente general
y el gerente comercial tienen una buena relacién con el personal administrativo y
operativo, sin embargo, hay mayor vinculo en la parte administrativa, dicho
personal considera que la labor administrativa de dirigir, participar y delegar las
actividades y el rumbo de la organizacion es efectiva y funcional.

En el area de operaciones se puede identificar lideres formales, asignados
y uno de ellos es el gerente de operaciones, quien ante los empleados es la
autoridad formal y es quien dirige, indica, convence, participa y delega las
actividades a realizar. Este directivo, ademas de desempefiar labores asignadas
como control y direccién de manufactura, ademas cumple roles de comunicacion
entre las oficinas generales y los colaboradores de la organizacion, asimismo el
gerente de operaciones muestra compromiso y esta en constante disposicion
para colaborar con el desarrollo de la empresa y de cada colaborador, practica la
integracion debido a que procura que los empleados mantengan relaciones
cordiales con sus pares e implementa distintas formas para realizar de manera
Optima las actividades establecidas en las metas laborales sobre todo en el
aspecto de la produccion, se preocupa por la motivacion de desempefio de sus
colaboradores, ademas de que genera en los empleados sentimientos de
seguridad y confianza en las tareas realizadas por mas dificiles que sean.

Se presenta el liderazgo situacional en el gerente de &rea, pues cumple
oportunamente con su trabajo y se manifiestan pocos conflictos entre los
miembrosde la organizacién cuando existe dificultad en la comunicacion. Como
ejemplo tenemos que los trabajadores se encuentran satisfechos con el estilo de
liderazgo ejercido por el gerente de operaciones ya que conlleva un efectivo
entendimiento ejecutivo de los roles administrativos como lo son la accesibilidad,

el trato agradable y la flexibilidad laboral.
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Otro lider asignado en la empresa, es el gerente de innovacion, cumple
como jefe inmediato de los colaboradores operativos, existen dificultades con él
porque seproduce el ocultamiento de informacion de protocolos que deben
revisarse para continuar el trabajo realizado por el siguiente especialista lo que
retrasa la administracion de las tareas de los colaboradores, porque no se ha
atendido oportunamente y en otros casos este contrato se ha terminado por
perder, aunque reconocen gque su experiencia, pero no lo visualizan como un lider
que los oriente, motive o inspire confianza.

De esta manera se puede decir que la empresa EBD PERU S. A se presentan
dos estilos de liderazgo:
a. Liderazgo transformacional. Porque hacen que sus seguidores van mas
alla de sus intereses personales para lograr el bien de la empresa.
b. Liderazgo situacional. Porque estan relacionadas en las conductas que
estan relacionadas con las actividades y los vinculos y se centran enindicar,
convencer, participar y delegar (Buyatti, 2018, p. 166).
3.6.4. Proceso de cambio organizacional.
Entre los principales cambios que tenemos en un proceso de redefinicion o
restructuracion son siguientes:
3.6.4.1. Funcién administracion del personal.
Consiste en gestionar los tramites de caracter juridico y administrativo
relacionadoscon el personal, se integran actividades entre las que destacan:
- Eleccién y formalizacion de los contratos
- Gestion de ndéminas y seguros sociales
- Gestion de permisos, vacaciones, horas extras, bajas por enfermedad
- Control de absentismo

- Régimen disciplinario
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3.6.4.2. Funcion desarrollo y direccion de recursos humanos.
El objetivo es crear, mantener y desarrollar un recurso humano con habilidades,
motivacion y satisfaccion suficientes para conseguir los objetivos y metas de la
organizacion.
El desarrollo de los recursos humanos comprende las siguientes actividades:
- Establecer planes de carrera y nuevos perfiles profesionales.
- Evaluar el potencial del personal, gestionar la motivacién y controlar el
desempefio de tareas.
- Crear planes de formacion y realizarlos.
- Estudiar el clima laboral.
- Alcanzar eficiencia y eficacia con los empleados disponibles.
- La formacion de los colaboradores en cada area es evaluada en sus

competencias y capacidades para luego brindarles linea de carrera
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3.6.4.3. Funcién relaciones laborales.

La funcion de relaciones laborales esta conformada por las actividades de
los representantes (comités de empresa, delegados de personal y secciones
sindicales),asi como a todo lo relativo a las condiciones colectivas del trabajo
(negociacién de convenios colectivos, etc.), a los conflictos colectivos que se
pudieran originar y a sus vias de solucion (huelgas, mediacion, arbitraje, etc.). En
relacion a la huelga podemos afirmar que solo se produjo una en los ultimos cuatro
afnos y esta se generécomo resultado de las exigencias de los trabajadores que se
agilice los pagos de susremuneraciones en tanto existia atrasos en los pagos y
los trabajadores se unieronpara poner como acuerdo que no regresaria a su labor
sea tanto cumplieran con elcompromiso de pago de remuneraciones y ahora esta
organizacién depende de lospagos efectuados con puntualidad , por lo que
finalmente llegd a una negociacion, se establecié una solucion que consistia en el
abono del sueldo del trabajador en unplazo maximo de 15 dias situacién que fue
cumplida por el area de recursos humanos.

3.6.4.4. Funcidn servicios sociales.

Esta funcion gestiona determinados servicios generados por la organizacion
0 que tercerizados. Los servicios sociales buscan beneficiar a los colaboradores
y mejorar el clima laboral esta actividad se realiza cada seis meses y de acuerdo
a la demanda establecidos de los proyectos y dependiente a los proyectos
adicionales, asi mismo los Project manager o jefe de proyecto se hacen
acreedores al recibir el beneficio de ser capacitados en el rubro académico de
especializacion en Gestion de Proyectos (PMP) para poder cumplir con las
exigencias de las entidades del estado que solicita dicho requisito, como
indispensable para poder acceder a brindareste servicio en la entidad estatal.

3.6.4.5. Funcion de retribucion.

La funcion de retribucién suele integrarse en la administracién de personal,
conla que se encuentra intimamente ligada. La finalidad de la funcién de
retribucion consiste en establecer las férmulas salariales (estructura de la némina,
componentesfijos y variables, pagos en especie, etc.), la politica de incentivos y
los niveles salariales para las distintas categorias. Se trata de disefiar el sistema

de retribuciony de medir los resultados obtenidos de este.
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Dentro de esta retribucion podriamos definir una escala salarial de pagos que

responde al promedio del pago que realiza el mercado laboral en dichos puestos, a

continuacion, tenemos la escala remunerativa establecida en la empresa EBD

PERU S.A. para cada puesto.

N° Area Basico
1 | Gerente de operaciones 18,000
2 | Gerente comercial 17,500
3 | Jefe del Area Comercial 12,500
4 | Jefe de Preventas 12,000
5 | Gerente de Administracion y Finanzas 12,000
6 | Jefe de Oficina de Proyectos 11,000
7 | Jefe de Contabilidad 8,000
8 | Ing. Genesys 6,800
9 | Jefe de Recursos Humanos 6,470

10 | Especialista de Comunicaciones 6,000

11 | Ing.Contact Center 6,000

12 | Coordinador de proyectos 6,000

13 | Asesor comercial 5,500

14 | Asesor comercial 5,500

15 | Especialista Il en Networking 5,500

16 | Jefe de Logistica 5,300

17 | Ingeniero Telc. Il 5,000

18 | Ingeniero Telc.| 4,800

19 | Ing. Infraestructura 4,348

20 | Coordinador de servicios 4,200

21 | Asesor comercial 4,000

22 | Especialista eléctrico 3,800

23 | Jefe de producto 3,600

24 | Asistente de licitaciones 3,500

25 | Asistente de gerencia 3,420

26 | Ingeniero Tec.l. Il 3,400

Figura 12. Cuadro de datos de retribucion segln cargos, primera parte. Fuente: la empresa.
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N° Area Basico
27 | Asistente de almacén 3,300
28 | Ingeniero Telc. Il 3,000
29 | Ing.Enterprise Comunication 3,000
30 | Ejecutiva de contratos 3,000
31 | Asistente de ventas 2,880
32 | Asistente de contabilidad 2,800
33 | Ing.Data Network 2,500
34 | Ing. de video conferencia 2,500
35 | Asistente del Area de Recursos Humanos 2,050
36 | Soporte técnico 2,010
37 | Coordinador de mesa de ayuda 2,000
38 | Auxiliar de almacén 1,900
39 | Asistente de proyectos 1,800
40 | Técnico Telc. Il - Structured cabling 1,750
41 | Asistente de soporte 1,500
42 | Recepcién 1,200
43 | Limpieza 1,166

Figura 13. Datos de retribuciéon segln cargos, segunda parte. Fuente: la empresa.

3.6.4.6. Funcién de seguridad e higiene en el trabajo.

Conjunto de conocimientos y técnicas dedicadas a conocer, diagnosticar y
controlar aquellos factores del ambiente, ya sean psicolégicos o tensionales que
provienen del trabajo y pueden causar enfermedades, accidentes o deteriorar la
salud. Se deben desarrollar y mantener las instalaciones y procedimientos para
prevenir accidentes y enfermedades profesionales. Estas son las funciones basicas
del Area de Recursos Humanos.

3.7. Analisis Critico
Coordinar las actividades con otras areas en empresa EBD PERU S. A. a fin
de presentar las necesidades de la investigacion aplicada. Se deberia incentivar una
ofertade becas orientadas a estudios referentes al tema de esta investigacion.
Dirigir las acciones tendientes a gestionar y administrar los recursos necesarios para
eldesarrollo de las investigaciones.
Coordinar la elaboraciéon de documentos normativos y manuales de procedimiento

basados en las investigaciones desarrolladas.
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En cada organizacion tiene un espacio dedicado para los empleados, el
proceso de negocio implica no solo la construccion de puestos especializados que
manejen determinadas tareas, sino también la coordinacion de estos
departamentos para poder formar una unidad operativa. Las empresas dedican una
parte de sus recursos a la seleccion de personal y formacién de recursos humanos
de forma profesional. Intentan contratar personas que puedan poseer diferentes

puestos en lugar de tener una divisién estricta para cada tipo de labor.

Los empleados deben tener la capacidad de adaptarse a los cambios en las
condiciones de trabajo, acordando periddicamente el nUmero de horas de trabajo.

Finalmente, la administracién de recursos humanos busca acoplar este
recurso con el proceso productivo de la empresa EBD PERU S. A., esto influye en
gue sea mas eficaz como resultado de la seleccidon y contratacion de los mejores
talentos disponibles en funcion del ejercicio de una excelente labor de estos. Asi
como también la maximizacion de la calidad del proceso productivo depende de
igual modo de la capacitacion de los colaboradores para maximizar sus
conocimientos. La empresa busca que las estrategias y politicas que usa cada
departamento sean las mas Optimas, y en todo caso funge como asesoria y
consultaria de cada departamento. Este es un departamento que une de la manera
mas eficiente los recursos humanos y desarrolla su potencial.

3.8. Modelo de Contingencias

3.8.1. Informacién para la empresa.
Para Para la empresa EBD Peru S.A., es importante lograr 6ptimos

resultados de productividad en su labor de implementacion de proyectos vinculados
a la gestion derecursos humanos; por lo tanto, actualmente se han evidenciado
algunos inconvenientes, mucho de ellos originados por falta de un diagndstico
situacional, delproceso técnico de talento humano, aspecto contraproducente en la
gestion realizadapor los proyectos implementados hasta la fecha, por lo tanto se
han presentado diferencias entre la necesidad de la empresa y lo realizado por el
colaborador seleccionado, situacién que presenta una incidencia negativa en la
actividad de la empresa y en su productividad que la misma depende

esencialmente de los conocimientos, capacidades y rendimiento del empleado.
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3.8.2. Objetivos del modelo de contingencia.

El objetivo a través de un plan de contingencia, es asegurar la capacidad de
supervivencia de la empresa, de saber cémo actuar frente a eventos que hagan
peligrar a la organizacion.

Se busca proteger y conservar los activos de la empresa, de riesgos,
desastresnaturales o actos mal intencionados.

También reducir la probabilidad de las perdidas, a un minimo de nivel
aceptable, a un costo razonable y asegurar la adecuada recuperacion.

Se busca asegurar que existan controles adecuados para reducir el riesgo
porfallas o mal funcionamiento tanto del equipo como del software, de los datos y
de losmedios de almacenamiento.

La funcion es comunicar a todo el personal activo de la organizacion los
pasosa seguir en caso de cualquier riesgo.

La vigencia de dicho modelo esta sujeto a los cambios tecnoldgicos, de
equipamiento y de los sistemas informaticos relacionados con la empresa.

3.8.3. El modelo del plan de contingencia.
Este modelo presenta los siguientes aspectos:
a. Analisis de riesgos
Se tienen en cuenta dos factores:
1. Los que afectan a la seguridad del edificio:
- Inundacién. Poco probable, debido a que tanto la Oficina de Recursos
Humanos como las otras areas, se encuentren ubicadas en lugares
geograficamente no inundables.
- Incendio. Poco probable, se cuentan con extintores y sistemas de irrigacion.
- Corte de energia eléctrica. Probables, se cuenta con generadores eléctricos
en la sede.

- Cortes prolongados. Poco probables.
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- Robo: Poco probable, se cuenta con sistemas de alarmas en la sede y
cuenta con vigilancia las 24 horas del dia.

- Virus informaticos. Poco probable, se cuenta con firewalls, antivirus,
sistemas de monitoreo de entrada y salida de archivos (bloqueo de archivos de
correos electronicos).

- Inoperatividad. De impresoras, teléfonos IP Alcatel Lucent modelo 8022.

2. Los que afectan la integridad de los datos

- Problemas de comunicacion del cliente con los servidores: probable.

- Problemas con los recursos compartidos de la red: poco probable.

- Caida de la base de datos: poco probable.

- Caida temporal del o los servidores por falla mecénica: poco probable.

- Pérdida total de un servidor: poco probable.

- Falla total o parcial del cableado: poco probable.

b.  Evaluacién del riesgo (por cada area de la empresa)

3. Los que afectan a la seguridad del edificio

- Inundacién. Ocasionaria pérdidas totales o parciales, por lo tanto,
actividades interrumpidas hasta solucionar el problema.

Precio total de hardware en sucursales: S/. 1500.00 y precio total de hardware:
S/. 200.000.

Precio de Instalacion en sede: S/. 25.000.

Detallar la documentacién que se encuentra guardada en la parte baja de los
estantes y archivadores queda armado y muchas veces imperceptibles o borrados
los datos registrados.

- Incendio. Ocasionaria pérdidas totales o parciales. Si la perdida es total, los

costos serian los antes mencionados en el punto anterior.
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- Corte de energia eléctrica. En el sector de Informatica y Recursos Humanos,
ademas produciria caida total de los sistemas de la empresa, caida totalde los
servidores y por tal fundamento inaccion total en sucursales, precio: por dia
S/.100.000 a grado territorio.

-Robo. Pérdidas totales o parciales, de acuerdo con la gravedad de los hechos,

precios de hardware lo anterior mencionados.

- Virus informaticos. Produciria molestias en el sistema, debido a que lo
degradan y lo elaboran mas retardado. Habria pérdidas totales o parciales, de la
informacion almacenada.

- Extintores: Se coloca en cada piso de la empresa, son cambiados para 6
meses.

1. Los que afectan la integridad de los datos

- Los problemas de comunicacion del cliente con los servidores. Son en el
cableado eléctrico de las estaciones de trabajo, los problemas con los recursos
compartidos de la red y la caida de la base de datos. Ocasionarian pérdidas
totaleso parciales, por lo tanto, se produce una interrupcién en las actividades,
hasta solucionar el problema.

- Costo. En el area de Recursos Humanos, caida total o parcial de los
sistemas de la organizacion de los servidores y por lo tanto se puede producir
inactividad total o parcial en la sede, precio: por dia S/.100.000.

- En la caida temporal de los servidores causarian pérdidas totales o
parciales,por consiguiente, se genera una interrupcién en las ocupaciones, hasta
resolver el problema.

- Pérdida total de un servidor. Provocaria pérdidas, por consiguiente, existe
unainterrupcion en las ocupaciones, hasta resolver el inconveniente y ademas

revisar el precio de compostura o de restauracion.
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- Falla total o parcial del cableado. Causaria peérdidas totales o parciales, por
consiguiente, las ocupaciones se hallan interrumpidas hasta resolver el
inconveniente.

c. Asignacion de prioridades

Luego de que ocurrieran el o los inconvenientes anteriormente mencionados,
tendremos que crear un orden, para lograr reestablecer los sistemas y de esta
forma, poder empezar a operar comunmente, teniendo presente que la
organizacion tiene que producir las polizas seguro dichos sirve para lograr cubrir
un porcentaje de los costos que obedecen eventualidades que pongan riesgo en el
incumplimiento del contrato y que afecten a la organizacion contratante vy
paralelamente afecta a la organizacién que representamos referente a pérdidas
econdmicas que se logren producir, la poliza de seguros esta establecido versiones
del beneficio otorgado de acuerdo con el tipo de contrato.

d. Elaboracién de un documento

Se debera crear un documento en el que aparezca el plan de contingencia, con las
listas de las personas a notificar, sus numeros de teléfono, mapas y direcciones.
También debe estar el orden de prioridades, responsabilidades, procedimientos,
diagrama de las instalaciones, sistemas, configuraciones y copias de seguridad.
-Aclaracion

Las areas encargadas de coordinar las contingencias son:

a. Gerente general: responsable del edificio Casa Central.

b. Gerente de sucursal: responsable de la sucursal.

c. Personal de mantenimiento: encargado de solucionar problemas edilicios, ya sea
inundacion, humedad, generador eléctrico, o cualquier otro problema relacionado
aspecto de orientacién y entrega de pases de ingreso a las areas correspondientes.
d. Departamento de Sistemas: encargado de solucionar todo lo relacionado con
redes,sistemas, servidores, hardware, software, cableados de red, etc.

e. Encargado de seguridad: su funcion es revisar las instalaciones del edificio, y las
areas correspondientes, en caso de incendio o robo y de los ascensores no

funcione.
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Mantenimiento del plan de contingencia
Una vez por semana realizar un informe sobre el plan de contingencia, teniendo en
cuenta las posibles modificaciones.
Por eso periédicamente hacer lo siguiente:
a. Llamar a los teléfonos de los colaboradores incluidos en la lista del plan de
contingencia.
b. Verificar los procedimientos que se emplearan para almacenar y recuperar los
datos(Backus), por ejemplo, el procedimiento de un servidor: 1 software, 2 donde
guardar en cinta, 3 incrementales durante la semana, 4 fines semana backup full, 5
verificacionde cliente cuanto tiempo va tener puede ser 3 afos, por lo tanto, es
importante para que no se salteen los pasos.
c. Comprobar los correctos funcionamientos.
d. Realizar simulacros de incendio, capacitando al personal en el uso de los
extintores; caida de sistemas o fallas de servidores, para la medicién de la
efectividad del plan de contingencia.
-Implementacion
a.Copias de seguridad. Se realizaran de la siguiente manera:

Al final de cada dia la informacién que contiene la base de datos de la
organizacion es copiada en un disco extraible. Esto permite salvaguardar la
informacion, en caso de desplome o desequilibrio parcial o total, de uno o ambos
servidores o de la propiabase de datos. Por lo cual, existe una copia mensual,
desde ese disco extraible a CD- ROM para archivar definitivamente. La Gltima copia
gue se realiza en forma mensual y por duplicado, para que pueda archivarse dentro
de la compafia y otra fuera de la misma.

Precio de disco extraible: (120 GB.) S/.400,precio CD-ROM por unidad S/.6.

El personal esta capacitado en el uso de los extintores por los cuales tienen las

siguientes caracteristicas:
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Tabla 8
Clases de extintores
Tipo de extintores Apto para
A Combustibles sdlidos
B Combustibles liquidos y gaseosos
C Equipos eléctricos energizados
D Metales combustibles

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

h Costo del Plan de Contingencia en el area de Sistemas

- Gasto de conservacion de la red, precio: S/.20.000.

- Transformadores, detector de humo, sistema de irrigacidn, extintores, costo:
S/.80.000.

- Seguro contra incendio, precio: S/.40.000 por mensual.

- Se encarga el Dpto. de Sistemas de la sede, precio: S/.55000.

- Precio total mensual del Plan de Contingencia, precio: S/.155.000.

-Aclaracion

En caso de modificarse dicho plan se debe actualizar todas las copias de
cadauno de los empleados con la posterior destruccién de la copia, para igualar la
informacion.
Con el objetivo de obtener ayuda requerida en las emergencias, se detalla a
continuacion los datos de los teléfonos acceso a los que se debe recurrir segun el

siguiente detalle.



Tabla 9

Detalles de instituciones
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Personal Involucrado

| Direccién

| Teléfono

Bomberos
Policia
Hospital

E.P.E

Servicio técnico Lenovo
Servicio técnico Avaya

Gerente general
Eduardo San Martin
Gerente de
Mantenimiento
Alberto Vargas

Jefe Dpto. Sistemas
Ivan Aliaga

Calle Godofredo Garcia 439 01-2640339
Jr. Los Cisnes , Perli N°594 51-2212421

Av. Paseo de la Republica

3058
AV.Gral Salaverry 2255
San Isidro 15076

AV. Dionisio Derteano 144

Av. Jose Galvez
Barrenechea 996

Av. Jose Galvez
Barrenechea 996
Calle 54 N°109 Int.205
Urb.Corpac

Av. Jose Galvez
Barrenechea 996

01-6196161

01-3133333

949 021 127
01-7125000

01-7125000

01-429 5842

01-7125000

Nota.Fuente: Elaboracion Propia.
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Capitulo IV. Desarrollo de la Metodologia

4.1. Tipo y Nivel de Investigacion

4.1.1. Tipo deinvestigacion
De acuerdo Caso Olivares (2018) “el tipo de averiguacion del presente

trabajoes principal o pura, parte de un marco teérico y permanece en él; el fin radica
en formular novedosas teorias o cambiar las existentes” (p.28).
Segun Naupas (2014) “se considera investigacion fundamental, basica o pura es
aquella que se realiza por amor a la ciencia, sin ningun objetivo practico” (p.104).
4.1.2. Nivel de investigacion.
El nivel de investigacion del presente trabajo es descriptivo. Esto a causa de
gue se caracteriza, se describe, se clasifica segun el fenbmeno que ocurre que

esta siendo observado tal y como es (Caso, 2018).

De acuerdo a Bernal (2016) “se considera descriptivo porque no requieren formular
hipotesis; es suficiente plantear algunas preguntas de investigacion que, como ya
seanoto, surgen del planteamiento del problema, de los objetivos y, por supuesto,
del marco teorico que soporta el estudio” (p.143).

4.2. Método y Disefio de la Investigacion
4.2.1. Método de investigacion.

En el presente trabajo de investigacion se empleé el método hipotético- deductivo,
consiste en ir de la hipoétesis a la deduccion para determinar la verdad o falsedad
de los hecho procesos o conocimientos mediante el principio de falsacion,
propuesto porél. (Naupas, 2014, p.136).
4.2.2. Disefio de la investigacion.
Segun los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) la investigacion no
experimental es aquella en la que no se manipulan las variables, estas son observadas
en su estado real. Ademas, este es un estudio transaccional o transversal, pues la

aplicacién del modelo se realiza en un periodo determinado.
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4.3. Técnicas, Instrumentos y Fuentes de Recoleccion de Datos

4.3.1. Poblacién y muestra.

Segun Bernal (2016) “se seleccionan sujetos o se selecciona una poblacion
con similar experiencia en la variable objeto de medicion; ejemplo: empresas o
personas que tienen experiencias semejantes” (p.211).

La poblacién y la muestra seran las mismas pues se trata de un universo
pequefio, en este caso estara conformada por el personal administrativo de la
gerencia administrativa de la empresa EBD Peru S.A., para ser mas especificos
estar4 compuesta por 100 profesionales que laboran en la Gerencia Administrativa,
los cuales pertenecen a las Subgerencia Financiera y Administrativa, Subgerencia de
Operaciones (Dpto. de Proyectos, Dpto. de Servicios, Dpto. de Logistica),
Subgerencia Comercial (Dpto. de Ventas y Dpto. de Innovacion).

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirmaron que “la muestra es un subconjunto
de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que

[lamamos poblacion” (p. 175).



97

Tabla 10
Cantidad de colaboradores de la empresa EBD PERU S A.

M® Area Empleado
1 Gerente general 1

2 Apoyo 1

3 Gerente de Comercial 1

4 Gerente de Administracion y Finanzas 1

5 Gerente de Operaciones 1

6 Dpto. de Proyectos 18

7 Dpto. de Servicios 34

] Dpto. de Mantenimiento 15

9 Dpto. de Logistica 5

10 Dpto. de Ventas 18
11 Dpto. de Innovacion 5

12 Dpto. de Tesoreria 2

13 Dpto. de Recursos Humanos 2

100

MNota. Elaboracion propia de acuerdo a informacion brindada por la empresa.

4.3.2. Definicion operacional de las variables en estudio.
Variable: Proceso técnico de seleccion del personal
Las deficiencias que tiene el area de recursos humanos respecto al proceso técnico
de seleccidén en las siguientes dimensiones:
1.La dimension reclutamiento es “el reclutamiento es un conjunto de actividades
cuya finalidad es atraer candidatos debidamente calificados y que reunan los
requisitos paraocupar puestos dentro de la organizacion” (Munch, 2015, p. 36).
2.La dimension seleccién es “la seleccion es un proceso de decisidon, con base en
datos confiables, para anadir talentos y competencias que contribuyan al éxito de
la organizacién a largo plazo” (Munch, 2015, 40).
3.La dimension contratacion es un acuerdo entre empleado y empleador que da
inicioal vinculo laboral, mediante modalidades.
4.La dimension induccion es el “entrenamiento de induccion o de integracion a la
empresa es un proceso que busca la adaptacion y ambientacion inicial del nuevo
empleado a la empresa y al ambiente social y fisico donde va a trabajar” (Munch,
2015,50).
5.La dimension capacitacion es “la formacion es el proceso de desarrollar las

cualidades de los recursos humanos, prepararlos para ser mas productivos y
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contribuir mejor al logro de las metas organizacionales” (Chiavenato, 2018, 371).
6.La dimensién evaluacion de desempefio “incluye identificar, medir y medir el
desemperfio de las personas en la organizacion. (...) La medicion es un elemento
central de un sistema de calificacion y tiene como objetivo determinar cdmo se ha
comparado el desempefio con ciertos parametros objetivos” (Chiavenato, 2018, p.
210).
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Matriz de operacionalizacién de la variable proceso técnico del personal
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frabajo esta enfocado en analizar la corespondencia que existe en la evaluacion
del desempenio del trabajador v la necesidad de informarles sus aciertos ¥ logros
en la realizacion de sus tareas v buscar revertir los errores y refrasos que
podrian perjudicar al realizar su labor.

-Trabajo en equipo

\ariable Definicion conceptual Dimensiones Indicadares Items Ezcala de medicion
Proceso Segin Mayorga y Moscose | Reclutamiento. E= un conjunto de técnicas y procedimientos disefiados para -Requisitos para la Mominal
t&cnico {2017) el proceso técnico | afraer candidatos competentes. Chiavenato (2018) concluye que “el convecataria
del del personal consiste en reclutamiento es una serie de técnicas v procedimientos dirigidos a atraer -Evaluacion de CV
personal “trabajar de manera eficaz | candidatos potencialmente calificados con capacidad para ocupar un puesto en NVerificacion de
con el recurso humanc, | UN3 organizacion”. antecedentes 1.234
tomando en cuenta el | Seleccion. Chiavenato (2018) “el proceso de seleccion es un mecanismo eficaz -Conocimientos Mominal
conjunto de las siguientes | para incrementar el capital humano de las organizaciones. La mejor manera de -Destrezas
politicas de la empresa, el | hacer esfo es enfocar |a seleccion en adguirnir |as habilidades individuales -Actitudes 56,78,
comportamiento  de  las | necesarias para el éxito organizacional " (p.138). -Entrevista personal por
personas, ¥ sistemas gue | Para el presente trabajo de investigacién se busca elegir al candidato idéneo la emipresa
logren mctivar v capacitar | acorde con el perfil del puesto de trabajo.
al personal para lograr un
trabajo en equipo”. Contratacicn. De acuerdo a Sanchez (2019) esto “es un acuerdo entre empleado -Conftrate de trabajo Mominal
y empleador que da inicio al vinculo laboral, mediante modalidades. -Requisitos de ley 910 11,12
Para el presente trabajo se abordd esta dimensidn considerando Ia formalidad,
procurando también darle valor al aspecto del vinculo laboral establecido entre el
colaborador v el empleador.
Induccion. De acuerdo a Suarez, Femandez v Acevedo (2019) esta dimension -Filosofia 1 Mominal
consiste en “realizar un entrenamiento previo a su puesto definido v se procede a organizacional
la presentacion de la empresa para ayudarles en el medio de trabajo y tener un -Derechos sociales
comienzo productive”. Para el presente trabajo =& considerd el proceso de -Roles y 3,14.15,16,
induccion para buscar un mejor conocimiento de los objetivos de la empresa a responsabilidades
nivel organizacional ¥ nivel departamental.
Capacitacion. Para Sanchez (2019) la capacitacion “es el proceso de desarrollar -Programacion Mominal
capacidades y cualidades, para ser productives y contribuyan al logro de los -Ejecucion
objetivos de la organizacian. -Informe 17,18,19.2
Lo que =& ha considera para el presente trabajo se considera necesarna la tarea a
de capacitacion, se le da la imporiancia para afinar Ia tarea de realizar un
diagnostico de necesidades previo al proceso de formal de capacitacion.
Ewvaluacion de desempeno. Para Rivero - Ramirez (2019) esta dimension -Asistencia 2122232 Mominal
“consiste en medir lo realizado con el planificado en la organizacion”. El presente -Productividad 4

Nota. Esta tabla fue resultado de una serie de conceptos extraidos de varios libros y del criterio de la autora.
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4.4. Técnicas

Para la presente investigacion y recopilacion de la informacion se utilizé la
técnica de la observacion y la encuesta.

4.4.1. Instrumentos de recoleccién de datos

a. La observacion. Es una técnica que consiste visualizar o recordar
sistematicamente cualquier evento, fendmeno o situaciébn que ocurra en la
naturaleza, en base a unos objetivos determinados.

b. El cuestionario. Es una forma de encuesta que se realiza de forma escrita
mediante un instrumento, puede ser en papel o en diversos formatos. Se le
denomina cuestionario autoadministrado cuando es llenado por el encuestado, sin
intervencién alguna.

c. Cuestionario de preguntas cerradas. “Se establecen previamente las opciones
de respuesta que puede elegir el encuestado. Estas se clasifican en: dicotomicas:
cuando se ofrecen solo dos opciones de respuesta y de seleccidén simple cuando
se ofrecen varias opciones, pero se escoge solo una” (Arias, 2012, p.74).

d. La encuesta. “Es una técnica que pretende obtener informacién que suministra
un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacién con un tema en
particular” (Arias, 2012, p. 72).

4.4.2. Validez y confiabilidad del instrumento

La validez y confiabilidad del instrumento se determiné empleando el juicio de los
expertos, contando con profesionales capacitados en el ambito, ellos fueron el
Ing. Quintin Rupailla Aréstegui y el Mg. Filimon Tuse Granadino.
4.5. Fuentes de recolecciéon de datos

La investigacion documental se llevé a cabo partiendo de conceptos
generales a lo particular relacionados a los factores técnicos personal,
relacionada con la empresa en estudio, a fin de llegar a conceptos particulares
como identificar, diagnosticar, medir y registrar todos los factores del area de
RRHH gue es un factor determinante en la evaluacién de las organizaciones.
Se reviso la bibliografia existente en los ultimos 10 afios concerniente al tema

para incluir todo lo relativo a la evaluacidn de los procesos técnicos en recursos
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humanos, teniendo en cuenta la fuente de informacion, que a continuacion se
detalla:

a. Fuentes primarias

Son los datos obtenidos en forma directa con el sujeto de investigacion, como
efecto de la aplicacién de entrevistas, cuestionarios y encuestas, asi como: A
través de la consulta bibliogréafica de fuentes originales.

Base de informacion del area de RRHH de la empresa EBD Peru S.A., del que
pude obtener el organigrama de la empresa.

b. Fuentes secundarias

Son las publicaciones web y libros en los que se encontr6 aspectos
concernientes al proceso técnico de recursos humanos, asi mismo se obtuvo la
informacion interna de la empresa como su memoria institucional, manuales y el

reglamento interno, entre otros.
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Capitulo V. Presentacion, Analisis e Interpretacién de Resultado

5.1. Presentacion de Resultados

Los resultados que se obtuvieron del andlisis de la variable de estudio y
sus respetivas dimensiones, se procesaron en el Excel para compararlos y
analizar el nivel del proceso técnico de personal. Después de la recoleccion de
datos, se tabul6é una base en el programa Excel 2010.
Al obtener el fundamento empirico, este fue contrastado con el estadistico a partir
del cual se pudo encontrar nuevos aportes para el 6ptimo proceso técnico de
personal, para el desarrollo de la gestion administrativa de la gerencia
administrativa de EBD Peru S.A.

A continuacién, se presenta los resultados obtenidos luego de la
aplicacion del instrumento de proceso técnico de personal, asi como también

se muestra la interpretacion y analisis de los mismos.

Tabla 12
Estadisticos descriptivos: proceso técnico de personal
Proceso técnico de seleccion

Media 71.96
Mediana 73
Moda 70
Minimo 64
Maximo 80

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

El criterio cualitativo para conocer el nivel del proceso técnico de personal de la
gerencia administrativa de EBD Pera S.A. es:

Tabla 13
Nivel del proceso técnico
Nivel Puntaje Descripcién

1 Delaz4 Muy ineficiente
2 De 25 a 46 Ineficiente
3 Ded47a7l Regular
4 De 72 a 95 Eficiente
5 De 96 a 120 Muy eficiente

Nota. Fuente: Elaboracién propia.

Se puede observar en la tabla que los colaboradores de la gerencia
administrativa se encuentran con media de 71.96, de la misma manera se

muestra que el grupo se ubica en el nivel 3 de la escala del proceso técnico de
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personal, lo cual significa que la organizacién se encuentra en un proceso
técnico de personal regular.

Tabla 14
Andlisis de proceso técnico de personal por dimension
. . Muy .
item Dimensiones Malo Regular Bueno bueno Excelente cF;.romed'l,o por
Promedio 16.8 7.3 11.6 26.2 34.4 IMension
1,2,3,4 Reclutamiento 50 12.75 12.25 5 8 19.8
5,6,7,8 Seleccién 20 2 18 27 22.5 16.8
9,10,11,12 Contratacion 1.8 6 8.5 40.5 43.25 14.2
13,14,15,16 Induccion 23 7.25 8.75 215 39.5 15.1
17,18,19,20 Capacitacién 3.3 10 15 25.5 46.25 13.5
21,22,23,24 Evaluacion de 2.5 575  7.25 37.75 46.75 13.4
desempefio

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

60
50
40
30
20 -
10 ——
| M1 1]
Reclutamiento Seleccién Contratacion Induccién Capacitacion  Evaluacion de
desempefio
B Malo M Regular ¥ Bueno M Muybueno ™ Excelente

Figura 14. Resultados de las dimensiones del proceso técnico de personal.

Interpretacion:
Se muestra que los resultados en esta dimension pertenecen al rango de malo,
porque no hay coordinacion por las demés areas y regular porque hay

prevalencia en la organizacion en las demas areas.
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5.2. Percepcién del proceso técnico del personal de los colaboradores

Tabla 15
Dimension reclutamiento
item Reclutamiento Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente
Promedio 50 12.75 12.25 5.75 8.25
Hay call_dgd en la preparacion de 68 9 15 2 6
1 los requisitos de convocatoria.
Considerar que los empleados que
se integran a la empresa son 55 25 12 5 3
2 evaluados por sus competencias.
Se respetan los plazos _ 79 8 7 4 5
3 establecidos en la convocatoria.
Hay exigencia en la verificacion de 45 9 15 12 22
4 antecedentes.
Nota. Fuente: Elaboracion propia.
= Malo
m Regular
= Bueno

= Muy bueno

m Excelente

Figura 15. Dimensién reclutamiento

Interpretacion:

En promedio 52 encuestados que representan el 52% de la poblacion

perciben como mal al proceso de reclutamiento, 16 encuestados que

representan el 16 % de la poblacién perciben como regular al proceso de

reclutamiento, 13 encuestados que representan el 13 % de la poblacion

perciben como bueno al proceso de reclutamiento, 9 encuestados que

representan el 9 % de la poblacién perciben como muy bueno al proceso de

reclutamiento y 10 encuestados que representan el 10 % poblacién, perciben



como excelente al proceso de reclutamiento.

Tabla 16
Dimension selecciéon
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item Reclutamiento Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente
Promedio 23.75 8.25 9.75 23.25 35
La prueba de conocimientos son 12 16 1 10 61
1 las correctas al perfil del puesto.
Evaluacion de destreza,
habilidades y actitudes que son 2 6 21 59 12
2 adecuadas al perfil del puesto.
¢, Cudl es su percepcion respecto
a los tiempos ejecutados del 81 9 6 4 0
3 proceso de seleccién?
La entrevista personal por la
4 empresa es eficaz. 0 2 t 20 o7
Nota. Fuente: Elaboracién propia.
= Malo
® Regular
© Bueno

B Muy bueno

H Excelente

Figura 16. Dimension seleccién

Interpretacion:

En promedio 25 encuestados que representan el 25% de la poblacion perciben

como mal al proceso de reclutamiento, 7 encuestados que representan el 7 %

de la poblacion perciben como regular al proceso de reclutamiento, 18

encuestados que representan el 18 % de la poblacion perciben como bueno al
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proceso de reclutamiento, 27 encuestados que representan el 27 % de la
poblacion perciben como muy bueno al proceso de reclutamiento y 23
encuestados que representan el 23 % poblacion perciben como excelente al

proceso de reclutamiento.

Tabla 17

Dimension contratacion

item Contratacion Malo Regular Bueno Muybueno Excelente
% Promedio 1.75 6 8.5 40.5 43.25

Los tipos de contratos
de trabajo que
mantiene la empresa
1 son los correctos.
La entrega de contrato
se realiza en su debido 4 5 8 16 67
2 momento.
Para la firma de
contrato le llaman 2 9 11 55 23
3 anticipadamente.
Como colaborador
considera usted que la
empresa cumple con 0 2 5 85 8
todos los requisitos de
4 ley.
Nota. Fuente: Elaboracién propia.

1 8 10 6 75

2%

= Malo

u Regular

= Bueno

B Muy bueno

= Excelente

Figura 17. Dimensidn contratacion

Interpretacion:
En promedio 2 encuestados que representan el 2% de la poblacion

perciben como mal al proceso de reclutamiento, 6 encuestados que
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representan el 6 % de la poblacion perciben como regular al proceso de
reclutamiento, 8 encuestados que representan el 8 % de la poblacién perciben
como bueno al proceso de reclutamiento, 41 encuestados que representan el 41
% de la poblacién perciben como muy bueno al proceso de reclutamiento y 43
encuestados que representan el 43 % poblacion perciben como excelente al

proceso de reclutamiento.

Tabla 18

Dimensién induccién

ftem Induccion Malo Regular Bueno Muy bueno Excelente

% Promedio 23 7.25 8.75 21.5 39.5
La filosofia

organizacional de la

2 8 10 22 58
empresa se da de
1 manera 6ptima.
Prevalecen en la
empresa los derechos 5 7 13 30 45
2 sociales.
La explicacion de
roles y
responsabilidades del 2 6 8 32 52
puesto son
3 gratificantes.
Consideras que el
orden de la induccién 83 8 4 5 3

brindada es la
4 adecuada.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

® Malo

B Regular

¥ Bueno

H Muy bueno

¥ Excelente

2

Figura 18. Dimensidn induccién
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En promedio 23 encuestados que representan el 23% de la poblacion

perciben como mal al proceso de reclutamiento, 7 encuestados que representan

el 7% de la poblacién perciben como regular al proceso de reclutamiento, 9

encuestados que representan el 9 % de la poblacion perciben como bueno al

proceso de reclutamiento, 21 encuestados que representan el 21 % de la

poblacién perciben como muy bueno al proceso de reclutamiento y 40

encuestados que representan el 40 % poblacion perciben como excelente al

proceso de reclutamiento.

Tabla 19
Dimensioén capacitacion

item Capacitacion
% Promedio

Malo

3.25

Regular

10

Bueno

15

Muy bueno

25.5

Excelente

46.25

El planeamiento
ayudo al personal a
identificarse con los
objetivos de la

1 organizacion.
Los programas de
capacitacion
cubrian con todas
las necesidades
diagnosticadas con

2 respecto al puesto.
Consideras que el
capacitador maneja
el tema manera

3 optima.
El informe de los
resultados
obtenidos ayuda en
la orientacion del

4 nuevo empleado.

12

14

13

12

23

12

16

21

45

20

62

59

14

50

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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= Malo

® Regular

= Bueno

B Muy bueno

® Excelente

Figura 19. Dimension capacitacion

Interpretacion:

En promedio 3 encuestados que representan el 3% de la poblacién

perciben como mal al proceso de reclutamiento, 10 encuestados que

representan el 10% de la poblacion perciben como regular al proceso de

reclutamiento, 15 encuestados que representan el 15 % de la poblacion perciben

como bueno al proceso de reclutamiento, 26 encuestados que representan el 26

% de la poblacién perciben como muy bueno al proceso de reclutamiento y 46

encuestados que representan el 46 % poblacion perciben como excelente al

proceso de reclutamiento.

Tabla 20 ) )
Dimension evaluacion de desempefio

ltem | Evaluacién de desempefio Malo Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
% Promedio 25 b.75 7.25 3775 46.75
La lista de verificacion de
asistencia se realiza de 1 4 9 11 75
1 : manera optima.
. Considera que la
permanencia es !a adecuada 1 12 12 15 50
para la evaluacidn del
2 | desempeifio?
. Considera que la
evaluacion de desemperfio 5 5 3 55 37
es importante para la
3! organizacion?
iCual es su apreciacion
respecto a la productividad 3 2 5 70 20
en la evaluacidn
4! desempefio?

MNota. Fuente: Elaboracién propia.
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= Malo

H Regular

= Bueno

B Muy bueno

= Excelente

Figura 20. Dimensidn evaluacion de desempefio

Interpretacion:

En promedio 1 encuestados que representan el 1% de la poblacién

perciben como mal al proceso de reclutamiento, 5 encuestados que

representan el 5% de la poblacion perciben como regular al proceso de

reclutamiento, 22 encuestados que representan el 22 % de la poblacién

perciben como bueno al proceso de reclutamiento, 34 encuestados que

representan el 34 % de la poblacion perciben como muy bueno al proceso de

reclutamiento y 38 encuestados que representan el 38 % poblacién perciben

como excelente al proceso de reclutamiento.

Tabla 21
Estadisticos descriptivos de proceso técnico de personal respecto entrevista del
erente
Entrevista al gerente
ltem Dimensiones Si Mo
Promedio general 33 1
1 Contratacion 3 1
2 Seleccion 4
3 Contratacion K] 1
4 Induccién 4
5 Capacitacion 4
G Evaluacidn de desemperfio 4

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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ES|I mNO

Figura 21. Estadisticos descriptivos de proceso técnico de personal respecto entrevista del
gerente
Interpretacion:
El promedio 79 de un entrevistado que representan el 79% describe como
eficiente al proceso de técnico de personal, 21 de un entrevistado que representan
el 21 % describe como ineficiente al proceso técnico de personal.

Tabla 22
Promedio por dimensiones
Item Promedio por dimensidn Si Mo

1 | Reclutamiento 3 1
2 | Seleccion 4
3 ! Contratacion 3 1
4 ! Induccidn 4
5 ! Capacitacién 4
6 | Evaluacion de desempeiio 4

Nota. Fuente: Elaboracion propié.
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L
ENO

Figura 22. Reclutamiento

Interpretacion:
El promedio 75 de un entrevistado que representan el 75% describe como
eficiente al proceso de reclutamiento, 25 de un entrevistado que representan el

25 % describe como ineficiente al proceso de reclutamiento.

0%

S|
m NO

Figura 23. Seleccion

Interpretacion:

El promedio 100 de un entrevistado que representa el 100% describe como

muy eficiente al proceso de seleccion.
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L]
= NO

Figura 24. Dimension contratacion

Interpretacion:
El promedio 75 de un entrevistado que representan el 75% describe como
eficiente al proceso de contratacién, 25 de un entrevistado que representan el

25 % describe como ineficiente al proceso de contratacion.

0%

m S|
m NO

Figura 25. Dimensién induccién

Interpretacion:

El promedio 100 de un entrevistado que representan el 100% describe
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como muy eficiente al proceso de induccion.

0%

S
m NO

Figura 26. Dimension capacitacion

Interpretacion:
El promedio 100 de un entrevistado que representan el 100% describe
como muy eficiente al proceso de capacitacion.

0%

LY
®NO

Figura 27. Dimension de desempefio

Interpretacion:
El promedio 100 de un entrevistado que representan el 100% describe
como muy eficiente al proceso de evaluacién de desempernio.

Para obtener el nivel de proceso técnico se ha analizado del instrumento de las
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encuestas a los colaboradores y la entrevista semiestructura al gerente, dando
a un peso a la gestién (gerente) con un 30% y un peso a lo operativo
(colaboradores) con un 70%, por lo tanto, decimos que hay proceso técnico de

personal regular con un 71% que se ubica en el item 3 de los niveles.

Tabla 23
Consolidado de dimensiongs
Consolidado
Mivel del
Dimensidn % ! Ponderado | Por30% | proceso
Reclutamiento 2.00 0.6
Seleccion 4.00 1.2
Fachin PE)"tiCHSZ ane.  wontratacion 2.00 0.6
Gerente Induccién 4.00 1.2
Capacitacion 4.00 1.2
Evaluacion de
desempefio 4.00 1.2
suma total 6 70.83
Dimension % Ponderado Por 70%
Reclutamiento 19.8 14
Seleccion 16.8 12
Ejecutados Contratacion 14.2 10
Gp erativo las 70% Induerian 151 11
e Capacitacién 135 9
ADTECIaCiGn Evaluacmp de
da los desempefio 134 9
colaboradores Total 65

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

5.3. Discusion de los Resultados

El objetivo principal de la presente investigacion fue describir las principales
caracteristicas que hacen ineficiente el proceso técnico de personal de la
empresa E-Business Distribution Perd S.A. —-EBD Perd S.A. (Rubro:
Telecomunicaciones). Enero 2017- enero 2018, esto se evidencio en base al
analisis de resultados y ello fue contrastado con la literatura existente.

El resultado fue contrario al estudio de Chiavenato (2018) que indico que
la administracion parte de la necesidad de trabajar de manera eficiente con el
recurso humano, teniendo en cuenta el comportamiento en la actividad laboral
de las personas y usando herramientas, sistemas que logren incentivar y

capacitar a los colaboradores para lograr un trabajo en equipo.
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Asimismo el resultado fue contrario a lo planteado por Dessler y Valera
(2009) quienes indicaron que se debe recolectar informacion acerca del cargo
gue se pretende suplir a través de un analisis, lo cual se dar& informacién con
respecto a los requisitos y a las caracteristicas que debe poseer el aspirante al
cargo el plan permite al empleador actuar de manera realista e informada sobre
las necesidades de los empleados actuales y futuros, y el empleador tendréa en
cuenta tanto las necesidades del puesto como las caracteristicas de la persona
que lo desempefia (Dessler y Valera, 2009, p.

166).

Es necesario conocer si el reclutamiento cumple realmente con su funcion y
a qué costo. Con el enfoque cuantitativo, cuanto mayor sea el numero de
candidatos que se deban influir, tanto mayor sera el reclutamiento (Chiavenato,
2018).

En la empresa EBD Peru S.A. segun lo analizado se maneja un nivel de
proceso técnico del personal regular con un 71%, el promedio de la percepcion
de los colaboradores corresponde a que el 17% lo catalogé como un mal proceso,
el 7 % es presentado como regular, el 12 % de la actual realidad lo catalogé como
bueno, 26 % de la actual realidad lo catalogé como muy bueno y el 34% de la
actual realidad lo catalogdé como excelente.

En cuanto al gerente general, respecto a su apreciacion de la manera como
se ejecuta el proceso técnico de personal se obtuvo una calificacion del 79 %
gue se maneja un proceso eficiente; en su 21% se catalogdé como un proceso
ineficiente concordando con la investigacion de Diaz (2018) para quien la
seleccion de personal si influyé en el desempefio laboral del personal del area
operativa del sector hotelero de las categorias tres y cuatro estrellas de la ciudad
de Chiclayo. Se llegd a demostrar que los colaboradores son flexibles al
desarrollar diferentes actividades a su rutina diaria, también son tolerantes ante
situaciones estresantes a su tarea.

El proceso de personal es una parte del sistema de gestion de potencial
humano en cual fortalece el logro de los resultados del cumplimiento de objetivos
de la empresa razon por la que es necesario gestionarlo adecuadamente por ser
fundamento de la eficiencia empresarial y esta afirmacion se complementa con

la investigacion hecho por Calderon (2016),
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el autor concluyé que el proceso de formacion no realiz6 un andlisis de
necesidades para este publico, lo que derivé en un desconocimiento preciso de
los requerimientos de los trabajadores y de la unidad al respecto, lo que
generaria influencia en el desarrollo de las personas y en las organizaciones.
En este marco de los fundamentos registrados se percibe lo siguiente: hay
deficiencias y carencias personales del colaborador con las competencias
necesarias para el ejercicio de la funcién, hay limitacién del tiempo que dedica
la empresa, porque no desarrolla, no promueva la ejecucion del plan de
capacitacion y no existe interés por designar un presupuesto especifico para

desarrollar dicha capacitacion por parte de la organizacion.
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Conclusiones

1.El proceso técnico de personal en la empresa EBD Pert S.A. no es el
optimo y de acuerdo a los resultados obtenidos aplicando la encuesta y
entrevista semiestructurada donde el 71% calific6 este proceso como regular.
Asi que el proceso técnico de personal consta de las siguientes dimensiones:
reclutamiento, seleccion, contratacion, induccién, capacitacion y evaluacion de
desempefio las mismas que se evallan de forma conjunta y por dimensiones
para describir la eficiencia e ineficiencia los cuales se describen a través de los
puntajes establecidos como politica en esta empresa considerando en una
encuesta unitaria el valor del 1 al 25.

2.El proceso de reclutamiento se ponder6 con el 25%, es ineficiente de
total trabajadores con un puntaje de 2410, estando dentro del rango de 2400-
4800. Como caracteristicas se presentan que no hay una adecuada percepcion
de la calidad en la preparacion de los requisitos de convocatoria, asi como
también consideran que no se evallia a los nuevos trabajadores por sus
competencias, tampoco se respetan los plazos establecidos en la convocatoria
en su totalidad, a ello sumarle que no se cuenta con una rigurosa verificacion de
los antecedentes de los postulantes.

3.El proceso de seleccion se ponderd con el 27 %, es ineficiente del total
de trabajadores con un puntaje de 2450, estando dentro del rango 2400-4800.
Como caracteristicas del proceso de seleccion se percibe que el rango se
encuentra entre muy bueno y excelente con respecto a las pruebas de
conocimiento con respecto al perfil requerido, asi como su consideracion de la
evaluacion de destrezas, habilidades y actitudes, ademas que la entrevista por
los representantes de la empresa es Optima en términos generales, caso
contrario ocurre con la percepcion de los tiempos en los que se aplica la prueba,
la mayor parte de la poblacién lo percibe como inadecuado.

4.El proceso de induccion se ponderd con el 51%, es regular de total
trabajadores con un puntaje de 5000, estando dentro del rango 5000-7200. La
poblacion considera como Optimas la filosofia organizacional de la empresa, la
respetabilidad por el derecho social, explicacion de los roles vy
responsabilidades del puesto; sin embargo, consideran que el orden de la

inducciéon no es la educada.
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5.El proceso de contratacion se ponderd con un 77%, es eficiente de total
de trabajadores con un puntaje 7250, estando dentro del rango 7200-9600.Para
la mayoria de la poblacién son 6ptimos los tipos de contratos de trabajo, el tiempo
de entrega del contrato, asi como el aviso anticipado para la firma del mismo, asi
como de los requisitos del cumplimiento de ley por parte de la empresa.

6.El proceso de capacitacion se consider6 como eficiente por un total del
79 % de trabajadores, con un puntaje de 8000. La poblacién en su mayoria
considera como 6ptimos la planificacién para identificarse con laorganizacion,
los programas de capacitacion y los informes que ayudan a la
retroalimentacion; medianamente consideran que el capacitador maneja los
temas.

7.La evaluacion de desempefio se ponderd con un 80% que indica que es
eficiente, con un puntaje de 11,250, (estando dentro del rango 9600-12 000). La
mayoria de la poblaciéon considera importantes al empleo de la lista de
verificacion de asistencia, a la permanencia, a la evaluacion del desempefio y a

la productividad para dicha dimension.
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Recomendaciones

1. Realizar una restructuracion completa sobre el proceso técnico del personal
(reclutamiento, seleccién, contratacion, induccion, capacitacion y evaluacion
de desempefio) basandome primordialmente en los resultados obtenidos
durante la presente investigacion, ya que se cuenta con un respaldo de los

ejecutivos de la empresa EBD Peru S.A.

2.En cuanto al proceso de reclutamiento, se debe realizar una verificacion o
validacién adecuada en los antecedentes penales, para una buena prevision
en la exigencia de los requisitos solicitados para las convocatorias y en los
procesos de reclutamiento y seleccion asi mismo de recomienda tercerizar
todos los procesos a empresas especializadas para ser mas objetivo y eficiente
de dicho proceso.

3.En el proceso de seleccién, se recomienda hacer un cronograma donde se
registre el tiempo y cada actividad a realizar durante todo el proceso de
seleccion, con la finalidad de tener un proceso 6ptimo cuantificado y la vez
satisfacer los requerimiento de cada aérea solicitante con respecto a los
perfiles de cada puesto se recomienda implementar el perfil por competencia
para el puesto de trabajo ya que son de gran importancia para el desarrollo de
EBD Peru S.A.

4.En el caso del proceso de contratacion, se recomienda ser minucioso al
momento de informar a los nuevos colaboradores (MOF) sobre sus
obligaciones y beneficios, no solo con la empresa, sino también en el aspecto

tributario, a través charlas de induccion.

5.En el proceso de induccion, debe ser una prioridad porque el trabajador,
puede identificar los ambientes fisicos de la empresa, conoce a sus
comparfieros de trabajo, pero sobre todo se vincula con la mision y la vision,
politicas, objetivos y toda informacion que el colaborador debe revisar para que
empiece a sentirse parte de la empresa a la que esté ingresando asi como este
proceso permite prestar interés a la linea de carrera que puede existir en la

organizacion y que lo motive a tener un mejor desempefio.
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6.Con respecto al proceso de capacitacion, es de gran importancia en las
organizaciones actuales, para lo cual se recomienda seguir con un modelo de
competencia que se adapte mejor a EBD Perd S.A., con los mismos
mecanismos manejados, apoyando al desarrollo de los colaboradores, sin

perder la filosofia de gestion.

7.Implementar un software para la evaluacion de desempefio, ya que esta
juego un papel muy importante y permite conocer el rendimiento del trabajador
y la productividad de las personas en la empresa .Es necesario complementar
los resultados de evaluacion de desempefio con una adecuada
retroalimentacion que permita que el trabajador modifique sus comportamiento
en el trabajo para aquellos errores pueda cometer y mas bien busque repetir o
practicar aquellas actividades necesarias y exitosas; ello permitira a su vez el
seguimiento de las funciones del colaborador y podra ser un elemento

fundamental para la toma de decisiones directivas de promocién del empleado.
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Apéndice A: Matriz de Consistencia
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Titulo: “Diagnéstico del proceso técnico del personal en la empresa E-Business Distribution Pera S.A. (rubro: telecomunicaciones),

enero 2017-enero 2018”

Metodologiay

Problemas Objetivos Hipétesis Variable Dimensiones Indicadores disefio de la
investigacién

Problema general Objetivo general Ineficiencia en el Proceso Reclutamiento  -Requisitos para Tipo

¢ Cudles son las principales caracteristicas Determinar las principales caracteristicas proceso técnico técnico de la convocatoria Aplicada

gue hacen ineficiente el proceso técnico de que hacen ineficiente el proceso técnico de personalenla  personal del puesto

personal en la empresa E-Business de personal de la empresa E-Business empresa EBD -Evaluacion de Nivel

Distribution Per( S.A. — (Rubro: Distribution Perti S.A. —-EBD Pert SA. Pert S.A. Ccv Descriptivo, Ya

Telecomunicaciones), enero 2017-enero (Rubro: Telecomunicaciones). Enero -Verificacion de que se pretende

2018? 2017-enero 2018. antecedentes comprender,

Problemas especificos Objetivos especificos describir, registrar,

- ¢ Cudles son las caracteristicas del -Determinar las caracteristicas del Seleccion -Conocimientos analizar e

reclutamiento que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la empresa
E-Business Distribution Peri —EBD Peru
S.A?

-¢,Cudles son las caracteristicas de la
seleccion que hacen ineficiente el proceso
técnico de personal en la empresa E-
Business Distribution Peri —EBD Perti S.A.?
-¢,Cudles son las caracteristicas de
contratacion que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la empresa
E-Business Distribution Peri —EBD Per(
S.A?

- ¢,Cudles son las caracteristicas induccion
gue hacen ineficiente el proceso técnico de
personal en la empresa E-Business
Distribution Pert —EBD Pert S.A.?

- ¢ Cudles son las caracteristicas del
monitoreo que hacen ineficiente el proceso
técnico de personal en la empresa E-
Business Distribution Peri —EBD Peri S.A.?
- ¢ Cuédles son las caracteristicas de la
evaluacién de desempefio que hacen
ineficiente el proceso técnico de seleccion
de personal en la empresa E-Business
Distribution Pert —EBD Pert S.A.?

reclutamiento que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la
empresa E-Business Distribution Perd —
EBD Pert S.A.

-Determinar las caracteristicas de la
seleccion que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la
empresa E-Business Distribution Perd —
EBD Pert S.A.

-Determinar las caracteristicas de
contrataciéon que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la
empresa E-Business Distribution Perd —
EBD Pert S.A.

-Determinar las caracteristicas induccién
que hacen ineficiente el proceso técnico
de personal en la empresa E-Business
Distribution Pert —EBD Pert S.A.
-Determinar las caracteristicas del
monitoreo que hacen ineficiente el
proceso técnico de personal en la
empresa E-Business Distribution Pert —
EBD Pert S.A.

-Determinar las caracteristicas de la
evaluacion de desempefio que hacen
ineficiente del proceso técnico de
personal en la empresa E-Business
Distribution Pertl —EBD Pert S.A.

Contratacion

Induccién

Capacitacion

Evaluacion de
Desempefio

-Destrezas
-Actitudes
-Entrevista personal
por la empresa

-Contrato de trabajo
-Requisitos de ley

-Filosofia
organizacional
-Derechos sociales
-Roles y
responsabilidades
del puesto

-Programacion
-Ejecucion
-Informe

-Asistencia
-Permanencia
-Productividad
-Lealtad

interpretar la
naturaleza actual
y la composicion o
procesos del
fenémeno del
problema
planteado.

Poblacién

La poblacién en
estudio consta de
un total de 100
colaboradores.

Muestra

La muestra
coincide con la
poblacion.
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Apéndice B: Encuesta de Percepcidon del Proceso Técnico de Personal

Objetivo: Recabar datos relacionados con los procesos técnicos de personal de la
empresa EBD PERU S.A.

Instruccion: Lea detenidamente cada enunciado, marque una sola alternativa con

una X (equis) en la casilla correspondiente de cada enunciado.

ftem

Preguntas por dimensiones

‘ Malo ‘ Regular

‘ Bueno ‘ Muy bueno

Excelente

Reclutamiento

¢ Se presenta calidad en la preparacion
de los requisitos de convocatoria?

1

2

3

4

¢ Considera que empleados que se
integran a la empresa son evaluados en
sus competencias?

1

2

3

4

¢ Se respetan los plazos establecidos en
la convocatoria?

¢, Hay exigencia en la verificacion de
antecedentes’

Seleccion

La prueba de conocimientos es la
correcta al perfil del puesto.

Evaluacion de destreza, habilidades y
actitudes son adecuadas al perfil del
puesto.

¢, Cual es su percepcién respecto a los
tiempos ejecutados del proceso de
seleccion?

La entrevista personal por la empresa es
eficaz.

Contratacioén

Los tipos de contratos de trabajo que
mantiene la empresa son los correctos.

10

La entrega de contrato se realiza en su
debido momento.

Para la firma de contrato le llaman
anticipadamente.

11

Como colaborador considera usted que la
empresa cumple con todos los requisitos
de ley.

12

Los tipos de contratos de trabajo que
mantiene la empresa son los correctos.

Induccion

13

La filosofia organizacional de la empresa
se da manera 6ptima.

14

Prevalecen en la empresa los derechos
sociales.

15

La explicacién de roles y
responsabilidades del puesto son
gratificantes.

16

Considera que el orden de la induccion
brindada es la adecuada.
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Capacitacion

17

El planeamiento ayudé al personal a
identificarse con los objetivos de la
organizacion.

18

Los programas de capacitacion cubrian
con todas las necesidades diagnosticadas
con respecto al puesto.

19

Considera que el capacitador maneja el
tema manera optima.

20

El informe de los resultados obtenidos
ayuda en la orientacion del nuevo
empleado.

Evaluacion del desempefio

21

La lista de verificacion de asistencia se
emplea de manera éptima.

22

Considera que la permanencia es la
adecuada para la evaluacion del
desempefio

23

Considera que la evaluacion de
desempefio es importante para la
organizacion.

24

¢, Cudl es su apreciacion respecto a la
productividad en la evaluacion
desempefio?
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Apéndice C: Entrevista Semiestructurada del Proceso Técnico de Personal

Objetivo: Recabar datos relacionados con los procesos técnicos de personal.

Instruccion: se le pide responder las preguntas que a continuacion se presentan, la

informacion solicitada es para conocer el proceso técnico de personal que se realiza

en la empresa, los datos proporcionados por su persona seran estrictamente

confidenciales.

productividad), ¢son importantes para la evaluacion del desempefio de
los colaboradores en la organizaciéon?

ftem Reclutamiento Si No
1 | ¢La politica del reclutamiento esta bien definida por la organizacion? 1
2 | ¢La empresa considera que los plazos establecidos en la convocatoria 1
son primordiales?
3 | ¢Se investigan los antecedentes penales y policiales de los solicitantes? | 1
4 | ¢Alos empleados que se integran a la empresa son evaluados en sus 1
competencias?
Seleccion
5 | ¢Se utilizan las pruebas psicométricas y técnicas en la seleccion de 1
personal?
6 | ¢Se realiza eficazmente las destrezas y habilidades al perfil del puesto? | 1
7 | ¢Cumple los tiempos establecidos enviados de las areas solicitantes en 1
la seleccion de personal?
8 | ¢La entrevista personal se realiza de manera eficaz en la empresa? 1
Contratacion
9 | ¢Hay personas encargadas que toman la decision final de la 1
contratacion?
10 | ¢Todo trabajador cuenta con todos los beneficios de acuerdo a ley? 1
Induccién
11 | ¢La empresa explica los roles y la filosofia de manera eficiente para la 1
organizacion?
12 | Como gerente el flujograma de induccion ¢ es el adecuado para los 1
nuevos integrantes a la organizacion?
Capacitacion
13 | En los programas de capacitacion que recibe, ¢ el colaborador cubre 1
todas sus expectativas?
14 | ¢Elinforme de los resultados es una gran ayuda para la orientacion del 1
nuevo empleado?
Evaluacién del desempefio
15 | Las herramientas utilizadas (la lista de verificacion, permanencia, | 1




Apéndice D: Hoja de Trabajo para las Tabulaciones

Areas Nro. | Edad | Sexo | Reclutamiento | Seleccién | Contratacion | Induccién | Capacitacién | Evaluacion | Proceso
de técnico
desempefio | del

personal
o 1 35 M@©)|7 11 14 13 13 16 74
g 2 33 M(0) | 11 12 15 12 16 17 83

S 3 32 F1) |9 13 17 13 13 16 81

8 4 45 M(0) | 8 10 14 11 14 14 71

LL

o 2 5 48 | M) |7 11 14 11 12 19 74

£ £ 6 |55 |M(@) |9 9 15 12 14 14 73
3} ZE 7 59 M(0) | 10 11 14 13 15 15 78
% 2 8 30 M) | 9 14 15 13 13 14 78
1 22 M(0) | 6 7 14 11 15 12 65
2 35 F) |7 8 15 11 13 17 71
3 25 M(0) | 7 5 12 12 16 16 68
4 28 M(0) | 5 12 14 13 12 14 70
5 32 M(0) | 5 10 15 13 14 15 72
” 6 38 M(0) | 4 11 17 13 12 14 71
g 7 45 M(©) | 6 13 14 12 17 15 77
5 8 42 M(0) | 8 13 14 11 15 13 74
g 9 37 M) | 7 11 12 12 12 15 69
8 10 29 M(0) | 11 13 14 13 14 17 82
= 11 |21 | M) |9 13 12 13 15 16 78
= ©[12 |26 |FQ1) |8 10 14 13 13 14 72
o 213 [33 [ M@O) |12 11 12 12 17 13 77
2 )
2 2114 |59 M(0) | 9 9 14 11 16 14 73
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15 |51 | M) |10 11 16 11 12 16 76
16 |61 | M©) |9 14 13 13 14 17 80
17 |22 | M) |7 7 12 13 12 16 67
18 |20 [ M(@©) |9 11 14 13 12 14 73
19 |19 | M(©) |9 13 15 12 15 13 77
20 |44 | M) |8 13 15 11 13 14 74
21 |36 |F@) |7 10 14 12 12 15 70
22 [30 [ M@ |11 11 14 13 12 14 75
23 |32 | M©) |9 9 12 13 15 12 70
24 |34 | M©) |8 12 14 13 13 17 77
25 |41 | M(0) 14 17 12 13 16 81
26 |24 | M(0) 7 12 11 16 14 69
27 |43 | M) | 10 8 14 12 15 17 76
28 [39 | M(©) |9 5 16 13 14 16 73
29 |31 | M©) |7 9 14 13 12 14 69
30 |10 | M(0) 10 15 13 12 14 71
31 |33 | M(0) 11 17 12 15 14 76
32 |29 | M@ |11 13 14 11 13 15 77
33 |30 | M) 13 14 12 15 15 78
34 |28 | M) 10 12 13 15 12 70
35 |39 | M(©O) |12 11 14 13 15 17 82
36 |37 | M©) |9 9 14 13 13 16 74
37 |35 | M) |10 11 15 12 13 14 75
38 |42 | M©) |9 13 17 11 12 16 78
39 |32 | M(© |5 13 14 12 13 17 74
40 |28 |FQ) |6 10 14 13 16 13 72
a1 33 | M©O) |7 11 12 13 12 16 71
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2 59 | M) | 4 9 14 12 14 14 67

3 51 | M(0) | 4 11 15 11 12 15 68

4 61 | M(0) | 9 14 14 12 12 14 75

5 22 [ M(0) |9 8 15 13 15 15 75

6 20 | M(0) | 7 10 17 13 13 14 74

7 19 | M) | 11 11 14 12 17 17 82

8 44 | M) |9 13 14 11 15 16 78

9 36 | M(0) | 8 13 15 12 12 14 74

10 |30 | M) |7 10 14 13 13 12 69

11 [32 | M©) |9 11 15 13 16 14 78

12 [34 | M) | 10 9 13 13 12 15 72

13 |41 | M@©) |9 12 15 12 14 16 78

14 |24 | M©) |6 11 16 11 12 14 70

15 |43 | M) |6 13 14 13 12 12 70

16 |39 | M©) |7 13 15 12 15 14 76

17 [33 | M) |6 10 17 11 13 15 72

18 |26 | M) |6 11 14 12 14 16 73

19 |27 | M©) |7 9 14 12 16 14 72

20 |33 | M) |7 11 16 13 13 17 77

1 26 | M(0) | 7 14 14 13 15 14 77

s |2 29 | M(0) | 7 10 15 13 13 17 75

% 3 33 | M(0) | 8 7 17 12 16 16 76
g4 59 | M(©) |9 8 14 11 12 14 68

= 1 51 | M(0) | 8 5 14 12 14 12 65
%-‘f—‘j 2 |61 | M) |7 9 16 13 12 14 71
%E é 3 22 M©) | 9 10 14 13 12 16 74
28|94 20 | M(0) | 8 11 14 11 15 12 71
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5 19 M(0) | 9 12 15 15 15 16 82
6 44 M(0) | 4 13 14 13 15 14 73
7 36 M(0) | 8 10 15 13 12 13 71
8 30 M(0) | 8 11 17 13 14 14 77
9 32 M() | 5 9 14 11 16 15 70
10 34 M) | 7 12 14 11 13 16 73
11 41 M(0) | 4 14 17 12 16 17 80
12 24 M) | 7 8 14 13 16 16 74
13 43 M(0) | 8 5 15 13 14 15 70
14 39 M() | 9 11 12 14 17 14 77
15 27 M(0) | 8 12 14 13 12 14 73
16 24 M(0) | 8 13 14 11 15 13 74
17 30 M(0) | 9 10 16 13 13 16 77
18 32 M) | 7 11 14 12 13 17 74
19 28 M(0) | 9 9 11 12 16 16 73
20 |29 M(0) | 9 11 13 12 15 12 72
1 55 M(0) | 4 14 14 13 14 15 74
2 51 M(0) | 4 11 15 13 18 14 75
3 45 M(0) | 9 9 17 12 16 15 78
4 41 M(0) | 9 12 14 11 15 15 76
5 40 M(0) | 8 14 14 15 13 14 78
:§ 6 35 M(0) | 4 9 12 13 18 11 67
g 7 31 M(0) | 9 10 14 12 15 12 72
c |8 37 M(0) | 9 9 12 15 17 13 75
Total, pro_medio del proceso técnico de personal 71.96
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Apéndice E: Imagenes de la empresay la organizacion

Peru

)

Colaboradores de la empresa EBD Pera S.A.

Presentacion de Portafolio de Soluciones Basadas en la Nube
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Capacitacion de desarrollo para el equipo Genesys



Apéndice F: Ubicacién

‘b'wo

S S,
< URB CORPAC
o Luao
& Gaspar Monge
QQ
Av. det e= "
& 25 , ,EBD Peri S.A
s 5 @
U 2 ‘
b,

e

calle 32 URB LA MERCED

TELEFONICOS

o Oficinas AUNA Saga Falabella o

PIMAVERA DE
MONTERRICO
o Open Plaza Angamos

#stro Surquillo o Plaza Hogar o a Feles
Av. Anga
Av. Angamos

URB EL REDUCTO
le

GCooag
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cineplanet O
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Mapa

Direccién: Avenida José Galvez Barrenechea 996-San Isidro



Apéndice G: Formato de Ficha de Datos del Personal

FORMATO

Rev: Jefe de
FICHA DE DATOS DEL PERSONAL RH Aprob:
GFA

INSTRUCCIONES

A) Lea detenidamente el formulario antes de llenar los espacios en blanco
B) Llene la solicitud a manuscrito
C) No deje ninguna pregunta sin contestar. Si no tiene informacién que colocar, anule el espacio en blanco con una raya.

1.- DATOS DEL TRABAJADOR

APELLIDOS

NOMBRES

DOMICILIO

ZONA

TIPO DE VIVIENDA

D.N.I.

FECH. DE NAC.

LUG. NAC

TELEFONO

PASAPORTE

BREVETE

Paterno Materno

Primero Segundo

: Calle/Jiron/Avda/Psje N°  Dpto/Int. Distrito

: Residencial /Urb. /Conj. Habitac. /AAHH (indicar nombre)

: Familiar / Propia/ Alquilada

EST. CIVIL :

EDAD:
NACIONALIDAD :
Fijo Celular
Numero Fecha de Vcto.

Clase / Categoria Nimero
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FORMATO
Rev: Jefe de
FICHA DE DATOS DEL PERSONAL RH Aprob:
GFA
AFP
Nombre Numero
TIPO DE COMISION AFP MIXTO IEO I:l
Indique a quién contactar en caso de emergencias
Nombre Apellido Numero Telefénico Parentesco

DATOS FAMILIARES

NOMBRE DEL PADRE:

LA MADRE:
APELLIDOSYNOMBRE DEESPOSA(O):

NAC.: D.N.L.: EDAD:
TRABAJA: SI( ) NO (

DONDE: CARGO:

DATOS DE LOS HIJOS

N APELLIDOS Y NOMBRES SEXO DNI FECHA NACIM. GRADO INST.

1

2

3

4

5

Il.- EDUCACION.-

NIVEL NOMBRE DEL CENTRO DE ESTUDIOS PROFESION GRADO O TiTULO OBTENIDO
Afo
) () Titulado
MAESTRIA ( ) Egresado
() No concluido




~BD

FORMATO

Rev: Jefe de

m FICHA DE DATOS DEL PERSONAL RH Aprob:
Peru GFA
Afo
UNIVERSI - () Titulado
TARIO ( ) Bachiller
() No concluido
Ano
] ( ) Titulado
TECNICO ( ) Egresado
() No concluido
SECUNDA-
RIO
PRIMARIO
COLEGIADO:
Colegio Numero Fecha
OTROS ESTUDIOS
ESCUELA UNIVERSIDAD O NOMBRE DEL
INSTITUTO ANO DURACION CURSO TITULO O CERTIFICADO

Ill.- IDIOMAS.- (Anotar el Idioma y marcar con aspa (X) el grado de fluidez):

IDIOMA

HABLA

LEE

ESCRIBE

Bien

Regular

Bien

Regular

Bien Regular

DONDE LO APRENDIO

CUANDO
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FORMATO

Rev: Jefe de RH

m FICHA DE DATOS DEL PERSONAL Aprob: GFA
Peru
IV.- DATOS SOBRE TRABAJOS DESEMPENADOS.- (Indique los (3) Gltimos empleos)
SUELDO FECHA MES CAUSA DE
EMPLEADOR CARGO PERCIBIDO IANO SU RETIRO
DESDE
HASTA
DESDE
HASTA
DESDE
HASTA

ENTRENAMIENTO (Mencionar el puesto o tareas que por su actuacion y experiencia lo han capacitado profundamente)

¢En qué cargo alcanzé mayor éxito?

éPor qué?

V.- PUESTO REQUERIDO: (Tenga en cuenta su educacion y experiencia)

¢Qué otros cargos desearia ocupar en el futuro?

VI.- REFERENCIAS: Indicar (2) personas, no parientes ni empleados de la empresa, que puedan dar referencias suyas):

NOMBRE

OCUPACION

EMPRESA

TELEFONO

¢Tiene algln pariente o relacionado trabajando en la empresa?
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. FORMATO
) BD Rev: Jefe de RH
’ . FICHA DE DATOS DEL PERSONAL Aprob: GFA
Peru
Si ( ) No ()
Nombre: Parentesco:

VIl.- INFORMACIONES GENERALES:

¢A qué Asociacién profesional, civica, de negocios o club, pertenece?

Aficiones, deportes o pasatiempos favoritos:

Fuera de sus tareas ¢En qué emplea su tiempo libre y qué temas o actividades le interesan o atraen mas?

Declaro que los datos proporcionados son verdaderos, otorgando mi autorizacion A EBD PERU S.A., para
proceder de acuerdo a Ley, en caso de haber faltado a la verdad.

FECHA FIRMA



Apéndice H: Formato de la Ficha de Test o Prueba psicoldgica

FORMATO

Peru

cBD ,
. TEST O PRUEBA PSICOLOGICA

Rev: Jefe de RH
Aprob: GFA

INSTRUCCIONES

A) Lea detenidamente y dibuje en cada cuadrante del espacio enblanco

B) Llene a manuscrito

1.- DATOS DEL TRABAJADOR

APELLIDOS
Paterno Materno
NOMBRES
Primero Segundo
D.N.I. EST. CIVIL :
PROFESION EDAD:
1)
I ”
3) 4)
N

144



5)

6)

7)

/

8)

PONER NOMBRE Y COMENTARIO A CADA DIBUJO REALIZADO:

INDICAR: CUAL ES EL DIBUJO QUE MAS, MENOS LE GUSTO

INDICAR: CUAL ES EL DIBUJO QUE LE PARECIO MAS FACIL Y EL MAS DIFICIL
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