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RESUMEN

La entidad objeto de estudio es una empresa guatemalteca, se dedica a la intermediacién
de seguros con las aseguradoras mas reconocidas del pais. Actualmente incurre en
gastos para atraer a candidatos para los nuevos puestos, contrata a empresas
reclutadoras para que realicen dichos procedimientos. Por lo anterior se plante6 la
siguiente interrogante: ¢ Como contribuye un manual de descripcion y perfiles de puestos,
para el fortalecimiento del proceso de reclutamiento y seleccion de personal?

La metodologia utilizada para el estudio se basé en un cuestionario a través de un
formulario en linea, para establecer los conocimientos que tienen los colaboradores sobre
los descriptores de puestos y los procesos de reclutamiento y seleccién. Se realizaron
entrevistas virtuales para obtener las especificaciones de los puestos y con ello proceder

a la elaboracion de los descriptores y perfiles de puestos.

Se determind que la empresa utiliza los sitios web y empresas reclutadoras para la
obtencion de candidatos para los puestos de trabajo. Los encargados de realizar este
proceso son el gerente general y los jefes de area, ellos verifican la informacién de los

postulantes, efectdan las entrevistas y proceden a contratar.

Se concluyd que es necesario que la organizacion cuente con una guia que facilite el
proceso de reclutamiento y seleccién, que brinde los lineamientos para contratar al capital
humano calificado, basado en la descripcion y perfiles de puestos.



INTRODUCCION

La administracién de Recursos Humanos es fundamental en las organizaciones, permite
coordinar al personal a través de las actividades de integrar, organizar, recompensatr,
desarrollar, retener y evaluar a las personas, con ello se proporcionan las habilidades y

competitividad a la organizacion para su desarrollo éptimo.

Las empresas necesitan implementar herramientas eficientes para el manejo del
personal, un manual de descriptores de puestos es de vital importancia, a través de este
instrumento se puede informar sobre las funciones, actividades y responsabilidades para
que cada colaborador participe en el alcance de los objetivos y metas de la compafia.
Asi mismo, se incorpora el perfil del puesto el cual contiene la informacion relativa a
caracteristicas que debe reunir una persona, que quiera ocupar un puesto dentro de la
organizacion. Con estos instrumentos los encargados de reclutamiento y selecciéon toman

las directrices para contratar al personal calificado.

El estudio tiene como objetivo principal la elaboracion de un manual de descriptores y
perfiles de puestos, para fortalecer el proceso de reclutamiento y seleccidén de personal,
basado en una guia para llevar a cabo cada uno de los procedimientos para la
contratacion del capital humano adecuado, que cumpla con los requerimientos y

especificaciones del puesto de trabajo.

El primer capitulo muestra los antecedentes histéricos relacionados con el manual de
descriptores y perfiles de puestos, enfocados en el proceso de reclutamiento y seleccion
de personal, indicando la forma como distintos autores nacionales e internacionales han

abordado estos temas.

El segundo capitulo contiene el marco teorico en el que se presentan los fundamentos
tedricos, concepciones, enfoques de los descriptores y perfiles de puestos, sus
elementos y sus principales funciones en el proceso de reclutamiento y seleccion de

personal.

En el tercer capitulo se presenta la metodologia del trabajo de graduacion, que incluye

los objetivos del trabajo, la definicion y delimitacion del problema, unidad de anélisis,



delimitacion geografica, métodos, técnicas e instrumentos que se utilizaron para recabar

informacion del estudio.

En el cuarto capitulo se realiz6 la discusion de los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de los instrumentos para cada uno de los procesos de reclutamiento y

selecciéon de personal.

Las conclusiones brindan un resumen de los principales resultados obtenidos en
concordancia con los objetivos del trabajo. Las recomendaciones se realizan a la

organizacion objeto de estudio.

En la bibliografia se listan los textos que fueron utilizados de consulta para la creacion
del presente trabajo, el orden se muestra alfabéticamente y en forma ascendente, los
anexos contienen los instrumentos que fueron utilizados para recabar informacion
necesaria para la creacion del manual de descriptores y perfiles de puestos, para

fortalecer el proceso de reclutamiento y seleccion de personal.



1. ANTECEDENTES

Dentro de la actividad aseguradora, el tema de los intermediarios de seguros ha venido
cobrando gran importancia, en la Revista de Derecho Privado de la Universidad
Externado de Colombia, el autor Velandia (1998) hace referencia “desde finales del afio
1967 el legislador se ha visto en la tarea de crear un marco normativo que regule el
desarrollo de esta actividad de mediacion.” (p.127). En 1993 se establecié una normativa
aplicable a todos los intermediarios como personas facultadas para desarrollar la
intermediacidbn en este campo, responsabilidades por el ejercicio de la actividad,
funciones, vigilancia y control por parte del Estado, etc. De la misma manera, el Decreto
2605 de 1993 establecio una normatividad aplicable a todos los intermediarios, en donde
determina aspectos tales como idoneidad, vigilancia de caracter permanente y vigilancia
de caracter no permanente. El intermediario o corredor de seguros, es la persona natural
o juridica que acerca a las partes contratantes dentro de un determinado contrato, sin
que en realidad haga parte de este. Su finalidad es buscar un vinculo contractual entre
personas ajenas a €l, a cambio de una remuneracién por concepto de la prestacion de

su servicio.

En Guatemala los corredores o intermediarios de seguros actlan como agentes
independientes, se organizan como sociedades mercantiles o personas individuales y
podran hacerlo si la agencia esta registrada y autorizada por la Superintendencia de

Bancos, llenando los requisitos del Reglamento para Agencias y Agentes de Seguros.

La Empresa Corredora de Seguros, S.A. se dedica a la comercializacién y a la venta de
seguros. Esta exitosa iniciativa surgié con el objetivo principal de cubrir las necesidades
de un amplio nimero de clientes ofreciéndoles la intermediacion y la venta de seguros
de automdvil, incendio, transporte, gastos médicos y de vida, seguros de caucién
(fianzas), mercaderia, bodega o en transito, seguro de incendios y desastres naturales,

seguro de accidentes y responsabilidad civil.



La organizacion cuenta con 13 afios en el mercado, brindado soluciones en el ambito de
seguros a muchas personas y empresas. Gracias a la confianza de los clientes, han
logrado posicionarse como una marca competitiva en el segmento de seguros, llegando
a ser reconocidos por su compromiso, rapidez y eficiencia. La empresa actualmente

cuenta con 54 colaboradores, constituido por 10 departamentos.

Para llevar a cabo la intermediacién de los seguros es necesario contar con el talento
humando adecuado, es por ello la importancia que la empresa cuente con una
herramienta administrativa que describa las funciones, actividades y tareas de cada uno
de los puestos que existen en la organizacion. Es necesario incluir las interrelaciones
internas y externas, asimismo, al momento de realizar el proceso de reclutamiento y
seleccion tener definido el perfil del colaborador idoneo, que cuente con los
conocimientos, habilidades y competencias que se requieren para aspirar al puesto de

trabajo.

1.1 Antecedentes de estudio

Santos (2017) “Propuesta de un manual de organizacion y descripcion de puestos de
trabajo para el Laboratorio Clinico de la Confederacion Deportiva Autbnoma de
Guatemala, CDAG”, Guatemala, para optar al grado de Maestro en Administracion
Industrial y de Empresas de Servicios (tesis), Facultad De Ciencias Quimicas y Farmacia,
Universidad de San Carlos de Guatemala. La problematica se ve reflejada en cambios
sustanciales en la organizacion y funciones de los colaboradores, esto afecta el servicio
a los clientes, probabilidades de fallas en el sistema, provocar accidentes laborales que
impliquen dafios a la salud del personal o mas aun entrega erronea de resultados. El
objetivo se centr6 en la elaboracion del manual de organizacion y descripcion de puestos,
como un instrumento de apoyo que defina y establezca la estructura organica y funcional
del laboratorio. Para el desarrollo del estudio fue necesaria la observacion y evaluacion
de las atribuciones del personal, se cre6 un formato en fisico, que representa la identidad
de la organizacion. Se determin0 que la elaboracion del manual de organizacion y
descripcion de puestos contribuye de manera sustancial a fomentar una estructura

organizacional; en este caso, se vio reflejado, en la eficiencia de la entrega de resultados



y de la mejora del clima laboral en el laboratorio. Se concluyé que existen laboratorios
clinicos que no cuentan con una administracion estable, por lo que es importante
implementar manuales de organizacion y descripcién de puestos, no importa la cantidad
en cuanto a personal se refiere. Las organizaciones son anuentes a cambios
organizacionales, por lo que es recomendable establecer un periodo maximo de tres
afios, para la revision y actualizacion de los datos del manual de organizacion y

descripcion de puestos.

Iranzo (2017) “Analisis, Descripcion y Valoracion de Puestos de Trabajo en las
Organizaciones”, Espafia, para obtener el grado académico de Master, (tesis)
Universidad Pontificia de Comillas ICADE-ICAI. El principal problema se debe a que la
empresa no cuenta con estructura organizacional, ni linea funcional definidas, que
determinen procesos y toma de decisiones. Las funciones de los puestos tampoco estan
clarificadas desde la direccion, por lo que algunos procedimientos tienen complicaciones
y duplicidades innecesarias. El objetivo es demostrar la necesidad de las herramientas
de analisis, descripcién y valoracion de puestos de trabajo en una empresa y cémo una
buena coordinacién de funciones entre empleados podra lograr una optimizacion de su
trabajo. Para obtener informacion se utilizo la observacién, entrevista con el ocupante del
puesto, entrevista de grupo con varios ocupantes, reunién de expertos, cuestionario
estructurado, cuestionario de preguntas abiertas, entrevista de incidentes criticos,
grabacion de actividades del puesto, registros disponibles y relativos al puesto. El
resultado fue la obtencién, de una documentacion informativa detallada de cada una de
las actividades de la organizacion y de cada uno de los puestos de trabajo. Por otro el
conocimiento de la importancia estratégica de cada uno de los puestos dentro del
contexto de la organizacion. Se concluyd que el Andlisis, Descripcién y Valoracion de
Puestos dara informacion para comprender el flujo de trabajo que tiene lugar en su unidad
y poder tomar decisiones que permitan incrementar su excelencia, la mayoria de ellas
encaminadas a equilibrar la carga de trabajo entre sus subordinados. Permitira al

empleado conocer y comprender mejor los deberes y responsabilidades de su puesto.



Padilla (2013) “Implementacion de un modelo para el analisis de descripcion de puestos
de una empresa de giro Metal-Mecanica”, México, para obtener el grado Maestria en
Psicologia con Orientacién en Psicologia Laboral y Organizacional (tesis) Universidad
Auténoma de Nuevo Ledn México. El principal problema radica en la carencia de un
analisis y descripcion de puestos, esto impacta en el desempefio general de la empresa,
el desconocimiento de actividades y responsabilidades representa ineficiencia, conflictos
internos y tiempo invertido en resolver problemas generados por la misma
desorganizacion de la estructura empresarial. El objetivo del estudio es implementar bajo
el modelo de Dessler, el analisis y descripcion de cada puesto, a fin de delimitar las
actividades y responsabilidades, definir los perfiles de puesto y su posicidon en la
organizacion. La metodologia utilizada fue un disefio descriptivo, utilizando la
observacion directa y entrevista como método mixto para obtencion de datos del analisis.
Las entrevistas y cuestionarios fueron aplicadas de forma individual, tanto con el titular
del puesto como con el supervisor, en la cual se le pide que describa las
responsabilidades mas importantes. De esta manera se complet6 la informacién de la
observacion y de la entrevista, haciendo asi la informacién mas fidedigna. Los resultados
obtenidos demuestran que no se cuenta con informacién especifica de actividades,
responsabilidades y competencias con las que los empleados deben contar para
desempefiar sus funciones de la manera Optima. Las principales conclusiones es
comprender la importancia del analisis y descripcion de puesto, ya que estos sirven como
punto de partida para muchos procesos administrativos de una organizacion. Al
documentar las actividades principales de cada puesto se contribuye a guiar a los nuevos
ocupantes de dichas posiciones en un futuro, evitando asi depender de una persona que
desempefia un puesto critico en la compafia. Esto es una base que ayuda a desarrollar
planes de capacitacion para los puestos anteriores generando un plan de desarrollo
profesional para los puestos inmediatos a una posicion. También es fundamental para la
seleccién de personal, ya que en el mismo documento se agreg6 el perfil del puesto y
esto le ayuda al personal de recursos humanos o al jefe inmediato a seleccionar al
trabajador que mas se asemeje con las caracteristicas de la vacante sin que haya la
necesidad de que cada vez que se vaya a cubrir una posicion el jefe inmediato deba de

hacer una solicitud con los requisitos del candidato.



Ayala (2019) “Propuesta de un Sistema para el reclutamiento, seleccién e induccion de
personal de la microempresa Coffee Service Cia. Ltda., de la ciudad de Quito”, Ecuador,
para optar al grado de Maestria en Desarrollo del Talento Humano, (tesis), Universidad
Andina Simén Bolivar. La problemética planteada indica que la compafiia administra su
personal de una manera empirica e informal, partiendo que su estructura organizacional
no esta definida, no existen descriptivos de cargos, la seleccién de personal no sigue un
proceso, sino que busca cubrir las vacantes de la manera mas rapida, las contrataciones
y vinculaciones no siempre son legitimadas, la induccion y entrenamiento al nuevo
personal es ambiguo; asi como la inversion para temas de capacitacion y desarrollo es
nula. El objetivo del estudio es determinar como influye la inexistencia de procesos para
el reclutamiento, seleccioén e induccion de personal, en el desemperio del talento humano
de la organizacion. La metodologia utilizada tiene un enfoque de caracter descriptivo, se
empleo la técnica de encuesta para obtener informacion sobre la percepcion actual de la
gestion del talento humano y el desempefio laboral del personal. El estudio consiste en
determinar la asociacion o relacion entre las variables, mediante el uso de la técnica
estadistica de la correlacion y Prueba Ji Cuadrada. Los resultados obtenidos indicaron
gue los procesos y practicas asociadas con la gestion del talento humano son realizados
de una manera empirica y aislada, lo cual tiene una relacién significativa con el
desempefio de sus colaboradores. No obstante, se considera también que se puede
revertir ese escenario con innovacion e implementacion de sistemas que formalicen cada
proceso de talento humano, cometido que depende principalmente de la toma de decision
de sus accionistas y directivos. Las principales conclusiones, la administracion y gestion
del talento humano en la compafia es llevada de una manera aislada e informal. Al
carecer de procesos definidos y practicas que visibilicen una gestién formal del talento
humano, menoscaba el desempefio de los colaboradores. Para que la compafiia obtenga
mejoras importantes, debe existir una sensibilizacién, respecto a la importancia de

incorporar politicas y procesos que organicen y mejoren su gestiébn empresarial.

Lopez (2018) “Guia para el reclutamiento y seleccion de personal para la microempresa”
Guatemala, para obtener el grado académico de Maestra en Administracion Industrial y

de Empresas de Servicios, (tesis), Universidad de San Carlos de Guatemala. La



problematica radica que en que muchas empresas no cuentan con modelos establecidos
para realizar de manera efectiva y eficaz el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal. El objetivo del estudio es establecer los lineamientos generales para realizar el
proceso de atraccion, adquisicién y contratacion de los recursos humanos idéneos para
realizar de manera eficiente las actividades y labores en las organizaciones. En cuanto a
la metodologia para recopilar la informacién se utilizd6 como instrumento de investigacion
la entrevista estructurada, debidamente planificada, con la finalidad de obtener
informacion relevante de los administradores de personal de las empresas y
colaboradores actuales. Los resultados obtenidos determinaron que al personal de las
empresas les parece inadecuado el proceso de reclutamiento y seleccién, ya que no se
realiza de manera integral y cuenta con muchas deficiencias. Las principales
conclusiones mencionan que, al aplicar el nuevo manual como lineamiento de
reclutamiento y seleccidn, se espera que el proceso de contratacion sea mas eficiente,
permita reducir los tiempos de respuesta y el indice de rotacion de personal. Para mejorar
el proceso de reclutamiento y seleccion de cualquier empresa, es necesario que los
responsables se mantengan actualizados sobre los requerimientos que las empresas
tienen en cuanto a los perfiles de puestos, las metodologias para realizar entrevistas y

las apropiadas pruebas psicométricas que permitan cubrir esos requerimientos.

Para las organizaciones es fundamental contar con personal calificado para el
desemperio de las actividades y funciones dentro de las areas de trabajo. Las personas
encargadas del personal deben contar con manuales o guias que les brinden los
lineamientos para realizar estos procesos administrativos de una manera Optima y

eficiente, les permita ahorrar tiempo y recursos.



2. MARCO TEORICO

2.1 Administracion de Recursos Humanos

Las personas se convierten en el elemento basico del éxito de la empresa, actualmente
se habla de estrategia de recursos humanos para expresar la utilizacion de las personas,
con el propésito que ayuden a las organizaciones a mantener ventajas sostenibles frente
a los competidores que disputan el mercado. Chiavenato (2018) resalta el aporte que
brinda la Administracion de Recursos Humanos en las organizaciones “constituye la
manera de lograr que las cosas se hagan de la mejor forma posible, con los recursos
disponibles, a fin de alcanzar los objetivos. La administracién incluye la coordinacién de
recursos humanos y materiales para lograr las metas.” (p.80). En este proceso se realizan
las actividades de integrar, organizar, recompensar, desarrollar, retener y evaluar a las

personas, con el objeto de proporcionar habilidades y competitividad a la organizacion.

En la actualidad las organizaciones enfocan su atencién en el personal que trabaja con
ellos, es necesario resaltar la importancia de mantener y mejorar la gestion y
administracion del talento humano. Sotomayor (2016) expresa que la Administracién de
Recursos Humanos “atiende profesionalmente lo relacionado al personal y su trabajo,
observando para ello los aspectos legales, administrativos y éticos inherentes,
comprendidos en las fases genéricas de planeacion, ingreso, desarrollo y separacion, asi
como su enfoque estratégico”. (p.30) Estas fases ayudan a las organizaciones, a buscar

y contar con un personal adecuado, para cada uno de los puestos de trabajo.

Es necesario resaltar la importancia que las organizaciones deben brindar al talento
humano, tomando en consideracién cada una de las etapas del proceso administrativo,
desde la planeacion, organizacion, desarrollo y control del personal, con el objetivo
primordial de promover el desempefio eficiente y que las personas colaboren para
alcanzar los objetivos organizacionales. Los colaboradores pueden desarrollar
habilidades y competencias que permitiran que la ventaja competitiva de la empresa

pueda ser sostenida y perdurable en el tiempo.



2.2 Objetivos de la Administracion de Recursos Humanos

Los gerentes y los departamentos de capital humano deben plantearse metas claras y
cuantificables, con el fin de evaluar las acciones que se llevan a cabo en las
organizaciones. Los autores Davis, Guzman y Werther (2019) hacen referencia a los
objetivos de la administracién del capital humano “no soélo reflejan los propdsitos e
intenciones de la cupula administrativa, sino que también deben tener en cuenta los
desafios que surgen de la organizacion, del departamento de personal mismo y de las
personas participantes en el proceso”. (p.7). En la actualidad es necesario que las
organizaciones estén preparadas para enfrentarse diariamente a los desafios internos y
externos, esto solo podran lograrlo si cuenta con objetivos claros que les sirvan de guia

y soporte para alcanzarlos.

Hay cuatro desafios en que la administracion de recursos humanos debe fundamentarse,
para alcanzar las metas de la organizacion, los autores (Davis et al., 2019) describen
cada uno de ellos:
a) Objetivos corporativos.
Contribuir al éxito de la empresa o corporacion, por medio de incidir en la estrategia
corporativa, impulsar el uso 6ptimo del talento y contribuir a los resultados financieros,
los valores organizacionales y la cultura de la empresa.
b) Objetivos funcionales.
Mantener la contribucién del departamento de capital humano en un nivel apropiado
a las necesidades de la organizacién es una prioridad absoluta. Establecer el nivel
necesario de equilibrio que debe existir entre el nidmero de integrantes del
departamento de recursos humanos y el total del personal a su cargo.
c) Objetivos sociales.
Debe ser responsable, a nivel ético y social, de los desafios que presenta la sociedad
en general, y reducir al maximo las tensiones o demandas negativas que la sociedad
pueda ejercer sobre la organizacion.
d) Objetivos personales
Cada uno de los integrantes de la organizacién aspira a lograr ciertas metas

personales legitimas. En la medida en que ese logro contribuye al objetivo comun de



alcanzar las metas de la organizacion, el departamento de capital humano reconoce
gue una de sus funciones es facilitar las aspiraciones de quienes componen la

empresa. (p.7).

Para lograr los objetivos, la Administracion de Recursos Humanos ayuda a los lideres de
las organizaciones a obtener, desarrollar, utilizar, evaluar, mantener y retener el nimero

adecuado de personas que tengan las caracteristicas necesarias.

2.3 Subsistemas de Recursos Humanos

Diversas actividades o entidades relacionadas entre si forman un sistema, todo sistema
consta de dos 0 mas partes que interactan entre si, pero que poseen limites claros y
precisos. Una organizacion es un sistema compuesto de divisiones, areas,
departamentos, etcétera. Tanto los subsistemas del cuerpo humano como los de la
organizacion poseen limites claros y precisos. (Davis et al., 2019) exponen “Cada
actividad de recursos humanos constituye un subsistema que se relaciona de manera
directa con todas las demas actividades”. (p.15). El subsistema de la administracion de
capital humano lo define en las etapas de fundamentos y desafios, preparacion y
seleccion, desarrollo y evaluacion, compensacion y proteccion, relacion con el personal

y evaluacion.

El 4rea de recursos humanos debe estar correctamente organizada para que de esta
manera se responda eficientemente a las necesidades de la organizacion. El subsistema
de Administracion de Recursos Humanos, planteado por Alles (2017) de basa en un
modelo que apunta al desarrollo de competencias, basandose en tres fases: “Seleccion,
a partir de la puesta en marcha solo ingresen personas que tengan las competencias
deseadas; Evaluacion del desempefio, para conocer los grados de competencias de cada
integrante de la organizacion; y el fundamental, el Desarrollo de las mismas”. (p.16). La
seleccidn, la evaluacién del desempefio y el desarrollo son los tres pilares bajo los cuales

se respalda la puesta en marcha de una efectiva gestién por competencias.

En las organizaciones el subsistema de recursos humanos cuenta con funciones clave

bien definidas, en donde se trata de alcanzar las principales actividades que componen
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la administracion de personal. El area de recursos humanos debe estar correctamente
organizada para que de esta manera se responda eficientemente a las necesidades de

la organizacion.

2.4 Anélisis de Puestos

Representa el punto de partida de todas las técnicas de direccion de recursos humanos.
Dessler (2015) lo define como “procedimiento para establecer las responsabilidades y
habilidades que requiere un puesto, asi como el tipo de persona que se deberia de
contratar para ocuparlo”. (p.55). Es necesario incluir los elementos de un trabajo
especifico, la capacidad, los requisitos fisicos y mentales que el mismo requiere, los

esfuerzos, riesgos y las condiciones ambientales en las que se desenvuelve.

Al momento de desarrollar evaluaciones de desempefio 0 capacitaciones, las
organizaciones realizan andlisis de puestos para considerar los puestos para los cuales
las personas deben capacitarse. Chiavenato (2018) plantea el analisis de puestos y la
importancia de su utilizacion “sirven para determinar los tipos de habilidades,
conocimientos, actitudes y conductas, asi como las caracteristicas de personalidad, que
se requieren para desempenar los puestos.” (p.336). Realizando un adecuado analisis se
proporciona un panorama de todas las tareas y habilidades que debe poseer el candidato

adecuado.

Los encargados de la gestion de recursos humanos suelen desarrollar el analisis de
puestos de trabajo en tres ocasiones, cuando se funda la organizacién, cuando se crean
nuevos puestos de trabajo y cuando debido a los avances tecnolégicos se transforman
de forma importante los puestos de trabajo. Por lo cual el objetivo del analisis de puestos

radica en aumentar la productividad y mejorar el desempeiio.

2.5 Métodos para el Analisis de puestos
En las organizaciones el analisis de puestos puede llevarse a cabo de formas diferentes,

tomando en consideracion las necesidades, recursos y factibilidad para la empresa.
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2.5.1 Método de Observacion
Método mas utilizado por su eficacia, se realiza el analisis del puesto observando de
manera directa y dindmica cada una de las funciones mientras estas se realizan. Gan y
Trigine (2013) hacen referencia al método de la observacién directa “consiste en un
estudio detenido, mediante la visualizacion del operario durante la ejecucion del trabajo
de lo que hace, como lo hace, con qué medios, con qué frecuencia”. (p.22). Es
aconsejable realizarlo en trabajos faciles y rutinarios. Debido a que, no siempre la
observacion aclara todas las dudas, por lo general se debe acompafiar de otro método
como, la entrevista y analisis con el trabajador o con el encargado. Entre sus ventajas
destacan la objetividad y veracidad de los datos obtenidos si es observador externo y que
es muy util para reforzar la informacién obtenida por otra fuente. Entre sus inconvenientes
hay que mencionar el gran coste que supone a la organizacion, el tiempo invertido para
que el andlisis sea completo y el que no se pueda aplicar en trabajos que no sean

sencillos ni repetitivos.

2.5.2 Método de Entrevista

Recopilacion de la informacion por medio de una entrevista entre el experto del puesto y
la persona encargada de recabar la informacién. Segun Sergio Garcia en su tesis
Analisis de Trabajo y Seleccion del Personal de la Universidad de Miguel Hernandez de
Elche, Espafia indica que el método de entrevistas se trata de mantener una conversacion
con el ocupante del puesto que se desea analizar, generalmente se suele realizar en el
mismo lugar de trabajo. Estas pueden ser estructuradas o no estructuradas. En estas
ultimas se va desarrollando conforme el entrevistador crea oportuno. (Garcia, 2017)

Entre sus ventajas se encuentran la facilidad para obtener informacién detallada y la que
no contiene contraindicaciones, puesto que puede aplicarse a cualquier tipo o nivel de
cargo. Sus principales inconvenientes son el tiempo exigido para preparar las preguntas,
acercarse al lugar de trabajo y mantenerlas con todos los trabajadores necesarios, asi

como el costo elevado.
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2.5.3 Método de Cuestionario
Formato estructurado que tiene como objetivo recoger la informacion del puesto. Sergio
Garcia indica que, para realizar el analisis, el trabajador debe responder a una serie de
preguntas relacionadas con los conocimientos, habilidades, obligaciones vy

responsabilidades del puesto de trabajo. (Garcia, 2017)

Este método tiene la ventaja que permite obtener informacion de gran numero de
empleados y de varios puestos diferentes en muy poco tiempo con un coste relativamente
bajo. Sus grandes desventajas son la probabilidad que pueda haber dificultad para la
preparacion y comprobacion del cuestionario, asi como que el informante debido a

errores en el cuestionario pueda interpretar erréneamente la informacion.

2.5.4 Reportes, bitacoras, documentos
Verificacion de los registros de funciones, actividades del colaborador en las actividades
diarias. Sergio Garcia hace referencia en algunos casos, la informacién para el andlisis
del puesto se reune haciendo que el trabajador describa sus actividades cotidianas en un
diario o bitacora, se trataria de un registro que el trabajador lleva a intervalos regulares
(dias, semanas) de las actividades o tareas que realiza y en su caso la cantidad de tiempo
que dedica a cada una de ellas. (Garcia, 2017)

La ventaja principal es que permite obtener informacion de puestos especializados que
de otra manera seria mas dificil. Desventaja que el trabajador puede exagerar la

importancia de su puesto y del trabajo que realiza.

2.5.5. Métodos mixtos
Se combina los métodos que se adecuen a las necesidades de la organizacion. Sergio
Garcia indica “normalmente no se suele utilizar un método de analisis de puestos de
forma exclusiva debido a que cada uno de los métodos de andlisis posee ciertas
caracteristicas y es mas apropiada una combinacién de varios métodos”. (Garcia, 2017).
Uno de los mas utilizados por los analistas es el cuestionario y la entrevista. En primer

lugar, el trabajador realiza el cuestionario y posteriormente el analista le hace una
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entrevista rapida. También se suele hacer la entrevista con el superior para profundizar

y aclarar las dudas que puedan surgir.

Las combinaciones de estos métodos dependeran de las necesidades y recursos que
posea cada empresa, como también los objetivos del analisis y el personal disponible

para esta funcion.

2.6 Etapas en el Andlisis del descriptor de puestos
(Davis et al.,2019) hacen referencia a un programa de analisis de puestos, el cual debe

incluir las siguientes etapas:

2.6.1 Planeacion

Se planea cuidadosamente todo el trabajo del andlisis de cargos. La planeaciéon del
andlisis de cargos requiere algunos pasos, muchos de los cuales pueden suprimirse
dependiendo de la situacién en que se encuentre la definicibn de los cargos de la
empresa.

a) Definir comité de validacion

b) Determinar puestos por describir

c) Elaborar Organigrama

d) Elegir método

e) Determinar factores de medicion

2.6.2 Preparacion
En esta fase se aprestan las personas, los esquemas y los materiales de trabajo.

a) Reclutamiento, seleccion y entrenamiento de los analistas de cargos que
conformaran el equipo de trabajo.
b) Preparacion del material de trabajo.

c) Disposicion del ambiente.

d) Recoleccion previa de datos



14

2.6.3 Realizacion
Se recolectan los datos relativos a los cargos que van a analizarse y se redacta el analisis.
a) Recoleccién de los datos sobre los cargos mediante los métodos de analisis
elegidos.
b) Seleccién de los datos obtenidos.
c) Redaccion previsional del andlisis, hecha por el analista de cargos.
d) Presentacion de la redaccion previsional al supervisor inmediato, para que la
rectifique o ratifique.
e) Redaccion definitiva del andlisis de cargos.

f) Autorizacion de descriptores por parte de Comité.

2.7 Principales usos y aplicaciones del analisis y descripcion de puestos en los
procesos de Recursos Humanos

El autor Dessler (2015) hace referencia a las diversas aplicaciones que se pueden derivar
de una andlisis y descripcion de puestos, haciendo énfasis en las siguientes:

2.7.1 Reclutamiento y seleccion
En este proceso se requiere ubicar, identificar y atraer candidatos capaces. La
informacion acerca de las responsabilidades que entrafia el puesto, asi como las
caracteristicas humanas que se requieren para realizar estas actividades, ayuda a los

gerentes a decidir el tipo de personas que se reclutaran y contrataran.

2.7.2 Cumplimiento de laigualdad de oportunidades de empleo
El andlisis de puesto también es fundamental para validar las practicas de recursos
humanos mas relevantes. Los empleados deberian conocer las funciones esenciales de
cada puesto de trabajo, para buscar la igualdad y buscar oportunidades de crecimiento

dentro de la misma organizacion.

2.7.3 Evaluacién del desemperio
La evaluacién del desempefio compara la actuacion real de cada trabajador con sus

responsabilidades y los estandares de desempefio. Es dificil establecer la eficiencia de
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los colaboradores, si no tenemos bien definidas las funciones, tareas, objetivos del

puesto.

2.7.4 Remuneracion
La retribucion, como el salario y los bonos en general, dependen del grado de estudio y
las habilidades requeridas para el puesto, las amenazas para la seguridad, el nivel de
responsabilidad, etc.; todos estos factores se pueden evaluar mediante el analisis del
puesto.

2.7.5 Capacitacion
La descripcion del puesto lista las responsabilidades especificas y las habilidades

requeridas para el trabajo y, por consiguiente, la capacitacién necesaria.

2.8 Manual de descripcién de puestos

Es una herramienta administrativa que describe las actividades, tareas y las
responsabilidades de los puestos que existen en la institucion, asi como también sus
interrelaciones internas y externas, el perfil que se requiere para aspirar a un puesto. El
autor Flanklin (2015) hace referencia al manual de puestos “conocido también como
manual individual o instructivo de trabajo, precisa la identificacion, relaciones y
responsabilidades asignadas a los puestos de una organizacion”. (p.195). En el Manual
se describe las funciones basicas a nivel de puestos de trabajo o cargos contenidos en
el cuadro de asignacion de personal, formulan los requisitos esenciales exigibles y

establece las relaciones internas del cargo.

2.9 Descripcioén de puestos

Es una exposicion de las tareas o atribuciones que el ocupante de un puesto desempefia.
El autor Dessler (2015) establece que la descripcidén de puestos de trabajo es una “lista
de responsabilidades de un puesto, la relacion de reporte, las condiciones y
responsabilidades de supervision de este. Es resultado del analisis de puestos”. (p.55).
Esta informacion debe ser presentada en formatos codificados, segun reglas previamente

establecidas, es necesario incluir las especificaciones del puesto.

En relacion con la informacién anterior Robbins y Coulter (2014) hacen referencia a la
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descripcion de los puestos de trabajo “es una relacion por escrito de las caracteristicas
de un empleo y suele constar de una resefia de las actividades que contempla, del
entorno donde se lleva a cabo y de las condiciones en las que se realiza”. (p.387). En
este documento se detallan todos los puestos, sirve para formalizar las asignaciones de

los puestos en las organizaciones.

La descripcion de puestos es una declaracion por escrito de lo que realiza un empleado,
como y por qué de lo que realiza. La descripcion del puesto suministra informacién
necesaria sobre las especificaciones del puesto, para que la organizacion tenga una
percepcion adecuada sobre los requisitos que deben tener los candidatos para realizar

el trabajo.

2.10 Perfil de Puesto

Se puede definir como un documento que contiene las calificaciones minimas aceptables
gue debe poseer una persona para desempefiar un trabajo en particular. Los aspectos
gue incluyen comunmente la especificacion del puesto son factores relacionados con el
puesto, como los requisitos educativos, la experiencia, los rasgos de la personalidad y
las habilidades fisicas. (Mondy, 2010)

Las autoras De la Calle y Ortiz (2014 ) definen el perfil de puestos “es el documento donde
se recoge la informacién relativa a caracteristicas que deberia tener la persona que lo
ocupe para que pueda desempefiarlo adecuadamente”. (p.32). Para poder realizar un
perfil de puesto, el encargado de recursos humanos debe sentarse con el jefe de area
para definir las caracteristicas deseadas que la persona tenga para ocupar el cargo de

trabajo.

Como componente del subsistema de organizacion y distribucion del trabajo, los perfiles
de puestos constituyen un instrumento de gestion de recursos humanos que sirve y
enlaza otros procesos técnicos de gestion de recursos humanos tales como seleccion,
capacitacion, induccion, gestion del desempefio, progresion en la carrera, contratacion,

entre otros, a partir de la informacion técnica de su contenido.
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2.11. Elementos del descriptor y perfil de puesto

Para redactar un descriptor de puestos no existe un formato estdndar, fundamentalmente
deben incluir tres aspectos: identificacion del puesto, resumen del puesto,
responsabilidades y obligaciones. Adicional en algunos casos incluyen la autoridad del

titular, los estandares de desempefio y/o las condiciones laborales.

2.11.1. Identificacién
Incluye la especificacion de donde se encuentra la posicion en la organizacion. Ayuda a
evitar que haya duplicidad de nhombre mas no de actividades o viceversa. El contenido
de este campo debe contener los siguientes aspectos: area, departamento o seccion,
denominacion del puesto, actual ocupante, superior jerarquico, fuentes de informacién de
trabajo, quién ha formulado la descripcién del cargo, las fechas de analisis de trabajo y

la verificacion de la descripcién del trabajo.

2.11.2. Resumen del puesto de trabajo
Se debe incluir la mision del puesto o la razon de ser del mismo en la organizacion, para
gué existe y cuales son los resultados esperados, asi como las actividades o funciones
desempefiadas. Determinacién de las acciones que se deben realizar en el puesto de
trabajo, diferenciar entre tareas que se han de realizar de forma permanente, alternativa
u ocasionalmente. Las funciones serian las que objetivamente realizaria cualquier

persona que ocupe el puesto.

2.11.3. Obligaciones y responsabilidades del puesto
Explica que hay que hacer en el trabajo, cdmo se hace y por qué se hace. Las
responsabilidades basicas son tareas en las que se descompone la mision del puesto y
de cuya realizacidén es responsable el titular, ya sea directamente o por medio de sus

subordinados.

2.12 Otros elementos a considerar en el descriptor y perfil de puesto

Para llevar a cabo de forma efectiva la descripcion de puestos debe incluir los siguientes
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elementos:

2.12.1 Identificacion del puesto
Incluye la especificaciéon de donde se encuentra la posicion en la organizacion. Ayuda a
evitar que haya duplicidad de nombre mas no de actividades o viceversa.

2.12.2 Propésito del puesto
Dar una vision general de cual es la finalidad del puesto dentro de la

organizacion/institucion. Actividad esencial por la que existe el puesto.

2.12.3 Funciones y responsabilidades del puesto
Son los elementos que conforman un papel y cumplimiento del colaborador. Funcion es

aquella actividad esencial que debe realizar para cumplir el puesto.

2.12.4 Toma de decisiones y alcance
El impacto de las decisiones del puesto y dentro de la organizacion. Personal directo o

indirecto a su cargo. Alcance que tiene el puesto en la estructura.

2.12.5 Competencias laborales
Es tener los conocimientos y la habilidad para responder satisfactoriamente la demanda
de una tarea o actividad. Las competencias son: conocimientos, destrezas, habilidades,

actitudes.

2.12.6 Perfil del puesto
Debe tener requisitos objetivos, experiencia general, experiencia especifica, formacion

académica, conocimientos, nivel de informatica/ofiméatica.

2.12.7 Indicadores

Ayudan a detectar cuando la empresa va en otra direccion a la deseada.
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2.13 Proceso de Admision de Personal

Esta integrado por el proceso de reclutamiento y seleccidén, cada empresa lleva a cabo
estos procesos de acuerdo con sus necesidades, existen diferentes técnicas de
reclutamiento y de seleccién. Asi también al haber seleccionado al candidato idéneo, es
importante que las empresas lleven a cabo el proceso de induccion para facilitar el

acoplamiento del nuevo colaborador en la organizacién y su puesto de trabajo.

2.14. El reclutamiento de Recursos Humanos

Una vez que se han identificado los perfiles profesionales de los puestos de trabajo,
comienza el proceso de reclutamiento y seleccion. Lopez y Ruiz (2019) se refieren al
reclutamiento “consiste en captar un nimero suficiente de candidatos potencialmente
cualificados para cubrir los puestos de trabajo vacantes” (p.13). Cuando en las empresas
surgen vacantes, en el departamento de recursos humanos estudiaran, apoyandose en
el perfil profesional de cada puesto, si la persona adecuada puede encontrarse dentro de
la empresa o ha de buscarse fuera. Ello da lugar a dos fuentes de reclutamiento que

pueden ser las internas y las externas.

2.14.1 Reclutamiento interno
Muchas organizaciones siguen la politica de cubrir las vacantes reclutando candidatos
de entre el personal existente en la empresa. Para que el reclutamiento interno sea
motivador y no genere mal ambiente laboral, los puestos vacantes se tienen que publicar
en tablones de anuncios, Intranet, correo electronico. La seleccion tiene que ser
transparente y llevada a cabo por una comisiéon cuya composicién se pacta con los

representantes de los trabajadores. Lépez (2019)

Habitualmente la seleccion interna se basa en la antigiedad y en los méritos.

a) Antigledad. Es el tiempo que la persona ha estado al servicio de la empresa.

b) Se tiene en cuenta si los candidatos han conseguido los objetivos marcados y si

desempefian destacadamente las tareas de su puesto y la formacion adquirida.
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Si hubiera dudas entre varios candidatos, se aplicarian técnicas como las utilizadas
habitual mente en seleccidon, como pruebas, entrevistas, concursos de méritos, entre

otras.

2.14.1.1 Ventajas del reclutamiento interno

El procedimiento o movilizacion interna de personal trae beneficios considerables para la

organizacion. Chiavenato (2018) hace referencia a las principales ventajas:
Es mas econdmico: evita gastos en anuncios de periédicos u honorarios a
empresas de reclutamiento, costos de atencion a candidatos, de admision, gastos
de integracion del nuevo candidato, etc.
Es més rapido: evita las demoras frecuentes del reclutamiento externo, la espera
del dia en que se publique el anuncio en el periddico, la espera que lleguen los
candidatos, la posibilidad de que el candidato elegido tenga que trabajar en su
actual empleo durante un periodo previo a su separacion y la demora natural del
propio proceso de ingreso, entre otras tardanzas.
Presentaun indice mayor de validezy de seguridad: ya se conoce al candidato,
ya se le evaluo6 durante un tiempo y sometié a la valoracion de los jefes; la mayoria
de las veces no necesita un periodo experimental ni de integracion e induccion a
la organizacion, ni de verificacion de datos personales. El margen de error es
pequefio debido al volumen de informacion de la empresa sobre los empleados.
Es una fuente poderosa de motivacion para los empleados: vislumbran la
posibilidad de crecimiento dentro de la organizacion gracias a las oportunidades
de ascenso.
Aprovechalas inversiones de laempresaen la capacitacion de personal: esto
es util cuando el empleado llega a ocupar puestos mas elevados y complejos.
Desarrolla un saludable espiritu de competencia entre el personal: los empleados
estan conscientes de las oportunidades que se presentan a quienes demuestran

aptitudes para merecerlas. (p.134)
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2.14.1.2 Ventajas del reclutamiento interno

El reclutamiento interno presenta algunas desventajas Chiavenato (2018):
Exige que los nuevos empleados tengan cierto potencial de desarrollo para
ascender a un nivel superior al del puesto al que ingresan, ademas de motivacion
suficiente para llegar ahi.
Puede generar conflicto de intereses, pues al ofrecer la oportunidad de
crecimiento, crea una actitud negativa en los empleados que no son contemplados
Cuando se realiza continuamente, lleva a los empleados a limitarse cada vez més
a las politicas y estrategias de la organizacion. Esto los lleva a perder creatividad
y actitud de innovacion.

No se puede hacer en términos globales en toda la organizacién. (p.135)

2.14.2 Reclutamiento externo
Las organizaciones recurren al reclutamiento externo por diferentes motivos,
principalmente para la obtencién de personal cualificado o para rejuvenecer algunos
departamentos con bajos niveles de rotacion. Las principales fuentes de reclutamiento

externo podemos mencionatr:

a) Candidaturas espontaneas
Muchas personas envian su curriculum vitae para que figure en los archivos de las
empresas por si en el futuro pueden necesitar empleados. Se utiliza para ello el correo

ordinario, el correo electrénico o la pagina web de la empresa.

b) Anuncios en prensa, paginas web y portales de empleos en internet
En la actualidad se necesita un enfoque de busqueda proactivo, a través de mdltiples
vias, capaz de llegar al candidato y de despertar su interés. Los anuncios en prensa cada
vez se utilizan menos. Sin embargo, el internet se utiliza cada vez mas, y puede hacerse
de dos formas: paginas webs de muchas empresas en las que se pueden rellenar
formularios virtuales. Portales de empleo que facilitan el contacto entre empresas y

candidatos.
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c) Agencias de empleo
Las organizaciones en vez de ir directamente al mercado de recursos humanos contratan
servicios en agencias de empleo, para lo cual entregan a las agencias una descripcion
completa y precisa del cargo que se va a cubrir, y con esta informacion la agencia
ofrecera un grupo de candidatos adecuados para la seleccion del idéneo de acuerdo con

las necesidades de la organizacion.

Es importante mencionar que algunas de estas empresas cobran un porcentaje a la
empresa valorado por el salario que se ofrecera al candidato, y/o cobran un porcentaje
de sueldo o el primer sueldo al candidato que inicia el proceso de seleccion al momento

de iniciar a laborar en alguna de las empresas que lo seleccione.

d) Recomendaciones de los empleados de la empresa
Es probable que los empleados de la empresa recomienden a sus familiares o conocidos

para cubrir las vacantes que se produzcan en sus empresas.

e) Formacion en centros de trabajo

Permite al empresario preseleccionar a los futuros trabajadores, a la vez que practican

los conocimientos adquiridos en los centros educativos.

f) Bolsas de empleo

De centros de formacion profesional, instituciones, colegios profesionales, centros de

orientacién para el empleo, etc.

2.15. Laseleccién de personal

Consiste en la eleccion de los profesionales que han de ocupar los puestos vacantes en
la empresa. Debe ser realizado de manera objetiva, exhaustiva y por profesionales
cualificados para ello. El proceso de seleccidén que puede ser diferente en cada empresa
y para cada puesto. Puede ser mas largo o corto y pueden utilizarse diferentes

instrumentos de seleccion. Lopez (2019). La seleccion de personal es una serie de pasos



23

especificos que se emplean para decidir qué solicitantes deberan contratarse. El proceso
se inicia cuando los candidatos solicitan un empleo y termina con la decision de contratar

a uno de los aspirantes.

Cuando la seleccion no se efectia adecuadamente, el departamento de personal no logra
los objetivos, ni cumple los desafios. Una seleccion inadecuada puede impedir el ingreso
a la organizacion de una persona con gran potencial o permitir el ingreso a alguien con
influencia negativa. Es importante un esfuerzo coordinado de todo el personal para lograr

una administracion efectiva y para que la organizacion alcance los objetivos deseados.

En la mayoria de los procesos de seleccién participa un gran numero de candidatos. Por
ello, se realiza una preseleccion mediante el analisis del curriculum vitae y de la

documentacion aportada por los candidatos.

Proceso de seleccién

Aplicacion de las
técnicas de seleccion

Candidatos Candidatos

Entrevistas )
captados . ‘ . seleccionados
—— = » Examenes de conocimientos

. . " enviados a los
por el Examenes psicométricos s
Examenes de personalidad
Dramatizacion

Técnicas de simulacién

reclutamiento

Fuente: Proceso de seleccion. Tomado del libro Administracion de Recursos Humanos.
Chiavenato (2018)



2.15.1 Instrumentos de seleccion

24

En todos los procesos de seleccion no se utilizan los mismos instrumentos, todo

dependera del puesto que se necesita cubrir, se puede utilizar un instrumento u otro.

Instrumento de seleccion

recomendable

+ Cuestionarios de personalidad.

= Assessment canters.

+ Cuestionarios de personalidad.

« Test de inteligencia y aptitudes.

+ Cuestionarios de personalidad.

+ Test de inteligencia y aptitudes.

+ Pruebas profesionales.
+ Dinamica de grupos.

. Instrumento de
P e seleccion necesario

Directivos Entrevista

"!a"fhs mtermedu::s Y Entrevista

técnicos con experiencia

Tecmr._us trt_ulados sin Entrevista
experiencia

Auxiliares Entrevista

» Cuestionarios de personalidad.

+ Test de inteligencia y aptitudes.

+ Pruebas profesionales.

Fuente: Instrumentos de seleccién aplicables a diferentes puestos de trabajo. Tomado del libro

Operaciones Administrativa de Recursos Humanos. Lopez (2019)

2.15.2 Pruebas de seleccién

Mediante la realizacion de pruebas de seleccion se pretende evaluar la inteligencia, las

aptitudes, la personalidad y los conocimientos de los candidatos. En los procesos de

seleccién, sobre todo en los que el nUumero de candidatos es grande, las pruebas se

utilizan mas que como instrumento de seleccion, para reducir el nimero de aspirantes

que accederan a las siguientes fases. Entre las principales pruebas de seleccion estan

las siguientes:
a) Test de inteligencia
b) Test de aptitudes
c) Cuestionarios de personalidad
d) Cuestionarios de intereses
e) Pruebas profesionales
f) Dinamicas de grupos
g) Centros de evaluacion o assessment centers
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h) Pruebas de idioma

2.15.3 La entrevista de seleccion
Consiste en una conversacion en profundidad sobre los datos de personalidad, las
motivaciones y las competencias, para valorar si un candidato coincide con el perfil que
se esta buscando. El seleccionador recogera la informacion de dos maneras, puede ser
por medio de preguntas y mediante la interpretaciéon del lenguaje no verbal. Los
candidatos deben cuidar las respuestas verbales, pero también el lenguaje no verbal,
pues gran parte de los gestos y de las posturas del cuerpo cambian de significado segun

el contexto en que se produzcan. Lopez (2019).

2.15.3.1 Etapas de la entrevista de seleccién
La entrevista de seleccion merece cuidados especiales que favorezcan su

perfeccionamiento, su desarrollo se lleva a cabo en 5 etapas:

a) Preparacion de la entrevista
b) Ambiente

c) Desarrollo de la entrevista
d) Cierre de la entrevista

e) Evaluacién del candidato

2.15.4. Solicitud de referencias
Las referencias son una forma de comprobar la veracidad de la informacion que el
candidato ha facilitado durante el proceso de seleccién. La solicitud de referencias es un
tema que se debe tratar con mucha delicadeza, pues presenta aspectos éticos que hay
gue considerar. Las referencias se pueden solicitar de varias formas:
a) Por Internet: las redes profesionales permiten solicitar referencias a los contactos.
b) Por teléfono: es la forma mas habitual, ya que es rapido, poco costoso y permite

la indagacion directa.
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c) Por escrito: no suele dar resultado, puesto que genera desconfianza al recibir
respuestas generales y asépticas.

d) Mediante una visita personal: aporta mayor precision y claridad en la informacion,
pero exige mas tiempo y dedicacion que las otras formas.

Cuando los candidatos no tengan experiencia laboral, las Gnicas referencias que pueden
aportar son las de los centros educativos en los que hayan cursado sus estudios. En
estos casos, es suficiente con pedir una copia del titulo o del certificado de calificaciones
obtenidas. Si el candidato cuenta con experiencia laboral, la forma mas adecuada de
actuar es pedirle permiso, durante la entrevista, para solicitar referencias de manera

confidencial a sus jefes inmediatos en anteriores empresas.

2.15.5. Andlisis de la informaciéon y toma de decisiones
Cuando en los procesos de seleccion se han realizado una o varias entrevistas y se han
aplicado diferentes pruebas, hay que integrar la informacion sobre cada candidato. La
integracion de los datos y el informe final dependeran de si ha intervenido una empresa
consultora o la seleccion la ha realizado el Departamento de Recursos Humanos. Tanto
si el proceso de seleccion ha sido externo como interno, siempre se realiza una ultima

entrevista para valorar a la terna final de candidatos.

2.15.5.1. Seleccion mediante empresa consultora
Se elabora el informe de valoracion final, con la actuacién y el rendimiento de los
candidatos, sus puntos fuertes y débiles, y un resumen de datos personales, académicos
y profesionales.
Normalmente se presenta a la empresa cliente una terna final de candidatos.

Se realizan recomendaciones para que la empresa cliente tome la decision final.

2.15.5.2. Seleccion mediante Departamento de Recursos Humanos
Se elabora un informe con los candidatos que se consideran validos.
Se presenta una terna final de candidatos a su cliente interno, que tendra que decidir en

altimo lugar, asesorado por el Departamento de Recursos Humanos.
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3. METODOLOGIA

3.1 Definicién del problema

Las organizaciones sin importar su tamafio o giro del negocio deben poseer herramientas
que les permitan tener la informacion de lo que se requiere en un puesto de trabajo. La
empresa objeto de estudio no tiene una estructura organizacional definida, no se cuenta
con informacién especifica de las actividades, responsabilidades y competencias con las
que los empleados deben contar para desempenfar sus funciones de manera éptima. Esto
repercute al momento de necesitar contratar a nuevo personal, este proceso lo lleva
directamente el jefe del area o gerente general, por no contar con un departamento de
recursos humanos que lleve a cabo este procedimiento, en muchos de los casos lo

realizan por medio de outsourcing.

El no tener un analisis y descripcion de puestos como base impacta en el desempefio
general de la organizacion. Si no estan delimitadas las actividades y responsabilidades
representa ineficiencia, conflictos internos y tiempo invertido en resolver problemas
generados por la misma desorganizacién de la estructura empresarial. Esta situacion
provoca problemas relacionados con delegacion y control de actividades, lo cual
repercute en que exista duplicidad de tareas, los colaboradores no saben de forma
precisa cuales son sus actividades, responsabilidades, causando atrasos en el servicio a
los clientes por falta de comunicacion y coordinacion entre las areas de la organizacion.
La inexistencia de un manual de descriptores y perfiles de puestos provoca que los
colaboradores no tengan una definicion clara de las funciones, actividades y
responsabilidades inherentes a su puesto de trabajo.

La toma de decisiones en el proceso de reclutamiento y seleccion de personal, la realiza
el jefe del area o gerente general. El éxito o fracaso de un individuo dentro de una
empresa es consecuencia no solo de su propia capacidad, sino también de la capacidad
de quienes permitieron su ingreso en la organizacion, es decir, de quienes lo contrataron.
La empresa no cuenta con un departamento especifico que se dedique a realizar esta

labor, el trabajo del reclutador es detectar cobmo se desempefian los candidatos, quién
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decide lo que se hace o no se hace y cdmo se comunican entre si los lideres o jefes entre
ellos y con sus subordinados; hacer esta deteccién es necesario, dado que en una
empresa o0 institucion todas las piezas humanas deben actuar armonica y

comunicativamente como si fuese un solo engranaje que avanza hacia una meta comun.

El proceso de reclutamiento y seleccion de personal de la organizacion se basa en
lineamientos anticuados y de forma tradicional, el personal contratado en algunos casos
no cumple con las funciones que el puesto requiere y, por ende, no se esta alcanzando

el propdsito de la empresa.

A continuacién, se plantea la siguiente interrogante:
¢, Como contribuye un manual de descripcion y perfiles de puestos, en el fortalecimiento
del proceso de reclutamiento y seleccion de personal en la Empresa Corredora de

Seguros?

3.1.1 Delimitacién del problema

3.1.1.1 Unidad de anélisis
La unidad de analisis es una institucion privada, dedicada a la intermediacién y

comercializacion de seguros.

3.1.1.2 Delimitaciéon geografica
El estudio se enfoc6 en la organizacion, la cual se encuentra ubicada en Zona 10 del

municipio de Guatemala, del departamento de Guatemala.

3.1.1.3 Delimitacion temporal
El estudio se llevo a cabo durante el afio 2021, entre los meses comprendidos de mayo
a agosto.

3.1.1.4 Participantes
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Para lograr resultados satisfactorios, el estudio fue realizado con todos los colaboradores

de la organizacion.

3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo general
Elaborar el manual de descriptores y perfiles de puestos, orientado en el fortalecimiento
del proceso de reclutamiento y seleccién del personal para la Empresa Corredora de

Seguros.

3.2.2 Objetivos especificos
» ldentificar las funciones, responsabilidades y actividades de los puestos de trabajo,
indicando el nivel de injerencia y toma de decision sobre la estructura

organizacional de la empresa.

» Establecer los requisitos necesarios que debe contener el perfil de puesto de los
candidatos para la organizacion, los cuales deben incluir todos los aspectos

minimos que se deben contemplar para su elaboracion.

» Realizar una propuesta guia del proceso de reclutamiento y seleccién de personal,
con énfasis en la utilizacién del manual de descriptores y perfiles de puestos.

3.3 Método, técnicas e instrumentos

3.3.1 Método
Los resultados que se obtuvieron en la investigacion de campo son la base para
desarrollar los descriptores de puestos, toda la informacion recabada permitio que la
elaboracion del manual se realizara de una forma clara y certera. Las conclusiones sobre
el estudio fueron plasmadas en el informe final, con el objetivo de brindar los hallazgos

mas relevantes y plantear las posibles soluciones para que sean consideradas por las
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autoridades de la organizacion.

El estudio es de caracter descriptivo y explicativo, con un enfoque cualitativo, que
permitird establecer la necesidad que tiene la empresa de contar con un manual de
descriptores de puestos y la importancia de este instrumento para llevar a cabo
procedimientos mas eficientes en la organizacion, enfocandolo en el proceso de

reclutamiento y seleccion de personal.

3.3.2. Técnicas
Las técnicas empleadas en el desarrollo de estudio son: técnicas de investigacion

bibliograficas y de campo.

3.3.2.1 Bibliogréfica
Se utilizé principalmente consultas bibliograficas en libros de texto relacionados con
administracion, recursos humanos, descriptores de puestos, reclutamiento y seleccion de
personal. Se obtuvo informacion de forma electrénica en revistas, articulos, tesis e
investigaciones cientificas que ayudaran a construir y recopilar la base tedrica que

sustenta el estudio.

3.3.2.2 De campo
Las técnicas de campo que se emplearon en la investigacién son las encuestas y

entrevistas.

3.3.2.2.1 Encuestas
La encuesta obtuvo como fin primordial, establecer los conocimientos que tienen los
colaboradores sobre los descriptores de puestos, los procesos administrativos de

reclutamiento y seleccion de personal, que se llevan a cabo dentro de la organizacion.

3.3.2.2.2 Entrevistas

La entrevista permitié obtener informacion especifica de las actividades que se realizan
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en cada puesto de trabajo. Se les informdé con previo aviso a los colaboradores para que

ellos dispongan de un tiempo oportuno, para realizar este proceso.

3.3.3. Instrumentos
Los instrumentos para recabar informaciéon en el desarrollo del estudio fueron:

cuestionario y guia de entrevista.

3.3.3.1 Cuestionario
El instrumento que se utilizé en la encuesta fue el cuestionario, en donde se plantearan
preguntas cerradas y opcion multiple, para obtener informacion sobres los puntos de vista
de los colaboradores en relacibn con un descriptor de puestos y los procesos
administrativos de reclutamiento y seleccion de personal, que se llevan a cabo dentro de

la organizacion.

3.3.3.2 Guia de entrevista
El instrumento que se utilizé6 en la entrevista es una guia de entrevista, contara con
preguntas abiertas y cerradas, con el fin que los colaboradores brindaran informacién

concreta y detallada de las actividades que realiza en su puesto de trabajo.

3.3.4. Poblacion
La Poblacion que sirvié de base para el presente estudio fueron los 54 colaboradores, de
los cuales esta constituida la Empresa Corredora de Seguros en Guatemala, distribuidos
por los siguientes departamentos:



Distribucion de la Poblacion por Departamento

DEPARTAMENTOS COLABORADORES
Administrativo 3
Financiero 4
Comercializacion 3
Ventas 10
Renovaciones 10
Reclamos Dafos 5
Reclamos Gastos Médicos y vida 4
Control de calidad y mejora continua 3
Cobros 6
Mensajeria 5
Recepcionista 1
Total, colaboradores 54

Fuente: Informacion de la Empresa Corredora de Seguros

3.3.5. Estadistica

diferentes resultados obtenidos en el estudio.
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Para la presentacion de resultados se utilizé la estadistica descriptiva, presentando los

resultados de datos a través de tablas y graficas, con un andlisis estadistico de los
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4. DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se muestran, analizan y discuten los resultados obtenidos a través
de la aplicacion de instrumentos en concordancia con cada una de las fases del proceso

seleccionado para la elaboracion del presente trabajo de graduacion.

4.1 Presentacion y analisis de resultados
La obtencion de informacién, su analisis y presentacion se lleva cabo a través de la
aplicacion de los instrumentos creados para el efecto y que cumplen con las fases para

el desarrollo del presente trabajo.

Se implemento6 un cuestionario para obtener informacion sobre los puntos de vista de los
colaboradores en relacion con los descriptores de puestos y el proceso de reclutamiento

que se lleva a cabo dentro de la organizacion.

Figura 1.

Medios de informacion para ocupar una plaza en la empresa

Aviso de Prensa
Reclutadora de 11%

Personal
22%

Sitio Web
67%

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.
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Del total de los colaboradores el 67% fue informado por medio de un sitio web, el 22%
por una reclutadora de personal y el 11% por un aviso en prensa. Se determina que los
tres medios utilizados para informar sobre la plaza han ido cambiando en el transcurrir
del tiempo. El Gerente General se ha visto en la necesidad de acudir a medios mas
rentables y de respuesta rapida para captar candidatos potenciales del mercado laboral
y obtener un flujo mayor de expedientes para seleccionar a los que mas se ajusten a las

necesidades de la organizacion y continuar asi con el proceso de seleccion.
Figura 2.

Documentacion que fue solicitada en la empresa, para postularse a una plaza en

la organizacion.

100.00%
66.70% 66.70%
55.60%

Curriculo Vitae Fotocopia de DPI Constandcia de Constancia de Estudios a Cartas de recomendacion
antecedentes penales y nivel medioy personal y laboral
policiacos universitarios

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

Al realizar el proceso de reclutamiento en la organizacion se puede constatar que en un
100% les fue solicitado a los candidatos el Curriculo Vitae, en un 66.70% el DPI,
constancias de antecedentes penales y policiacos. Un 55.60% constancias de estudios y
el 44% cartas de recomendacion personal y laboral.
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Se determiné que cada uno de los trabajadores entreg6 distinta papeleria para conformar
su expediente, Unicamente el curriculum vitae fue el documento solicitado a todo el
personal. En la organizacion no existen lineamientos fijos para la conformacion de los

expedientes de los candidatos a ocupar las plazas vacantes.

Figura 3.

Solicitud de empleo

Fuente: elaboracion propia, julio 2021

¢Llend alguna solicitud de empleo por medio de la organizacion, sitio web o reclutadora
de personal? El 78% de los colaboradores indico que, si lleno una solicitud de empleo,

mientras que el 22% no lleno dicho documento.

El Gerente General indic6 que no tienen un formato especifico para la solicitud de empleo,
lo cual dificulta que se pueda revisar y corroborar de forma agil el expediente del

candidato, confirmando que cumpla con los requisitos que se hayan establecido.
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Figura 4.

Primera entrevista

Mo
0%

Si
100%

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

¢ Lo entrevistaron cuando se presentd por primera vez a la organizacion? El 100% de los
colaboradores indico que, si fue entrevistado. El encargado de realizar las entrevistas es
el Gerente General y en ciertas ocasiones es el jefe de area. En la actualidad no se cuenta
con un formato de entrevista establecido, las preguntas van surgiendo durante la
entrevista, las cuales buscan conocer mas a fondo al entrevistado tanto laboral como

personalmente.
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Figura 5.
NUmero de entrevistas antes de ser contratado

Mas de dos
11%

67%

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

¢ Cuantas entrevistas le realizaron antes de ser contratado? El 67% de los colaboradores
indico que realizaron dos entrevistas, el 22% una entrevista y el 11% mas de dos
entrevistas. El objetivo principal de las entrevistas es un encuentro cara a cara que
permite medir y evaluar la idoneidad de tu candidatura para un puesto determinado. Se
trata de identificar si se tienen las aptitudes y experiencia necesarios para adoptar una

contribucion significativa y provechosa para la empresa.
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Figura 6.

Encargado de realizar las entrevistas

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

¢ Quién fue la persona encargada de realizar la(s) entrevistas(s)? Los resultados
obtenidos indican que el 78% de los colaboradores fue entrevistado por el Gerente
General y el 22% por el jefe de area. Las personas que realizan las entrevistas deben
contar con una guia de preguntas, al no contar con este instrumento se tiende en
ocasiones a olvidar temas de importancia para abordar y conocer al candidato idéneo.
Otro factor importante es el no contar con un perfil que detalle técnicamente las
especificaciones y requerimientos del puesto no permite al Gerente General dar una

opinién objetiva sobre los candidatos que deben continuar en el proceso de seleccion.
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Figura 7.

Pruebas de seleccion

Mo
11%

Si
B9%

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

¢Le aplicaron alguna prueba antes de ser contratado? El 89% si realizd pruebas para
pertenecer a las empresas y el 11% no realizo ningun tipo de prueba. La importancia de
las pruebas de seleccién de personal radica en que permiten filtrar a los candidatos de

manera mas eficiente, sin tener que invertir tantos recursos.
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Figura 8.

Tipos de pruebas de seleccion

Conocimientos

Psicomeétricas

Otros

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

¢, Qué tipo de pruebas le realizaron? Se determind que al 100% de los colaboradores le

fueron aplicadas las pruebas de conocimiento y psicométricas.

Las pruebas de conocimiento fueron basadas en el tema de seguros y servicio al cliente,
Su interaccion y trato con las personas. Las pruebas psicométricas fueron realizadas
directamente por una empresa reclutadora de personal, la cual se encarg6 de trasladar

los perfiles a la organizacion.
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Figura 9.

Formas de contratacion

Verbal
11%

Escrita
B9%

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

Su contratacion fue en forma: Los colaboradores han sido contratados de forma
escrita en un 89% y 11% verbal. Se determiné que anteriormente el personal solo era
contratado verbalmente, en la actualidad todos los colaboradores cuentan con su

contrato de trabajo por escrito.
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Figura 10.
Filosofia empresarial de la organizacion

89%

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

¢, Conoce la filosofia empresarial de la organizacion? El 89% de los colaboradores indican
conocer la filosofia empresarial, mientras que el 11% no tiene dicha informacién. Las
personas primordiales que deben conocer la filosofia empresarial son los colaboradores,
a través de ella, deben enfocar su comportamiento y los lineamientos para alcanzar los

objetivos y fidelizarse con la organizacion.
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Figura 11.

Informacidn sobre objetivos y politicas de la empresa

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

¢ Le informaron sobre los objetivos y politicas de la empresa al momento de ingresar a
laborar? El no transmitir de manera formal a los colaboradores los objetivos y politicas de
la empresa no permite orientar a todos ellos hacia un mismo fin. Se determin6 que solo
el 78% de los colaboradores recibié oportunamente esta informacion. El no estar
identificado con los objetivos de la organizacion, no permite que las actividades diarias
giren en torno a la ideologia de la empresa, sino por el contrario las actividades giran

sobre lo que cada empleado considera que es lo mejor a realizar.
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Figura 12.
Conocimiento del organigrama de la empresa

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

¢ Le dieron a conocer el organigrama de la empresa, al momento de iniciar sus labores?
Solamente el 67% de los colaboradores recibid la informacién sobre el organigrama. Se
verifico que el organigrama no esta actualizado, no cumple con los requisitos en su

elaboracion. Es necesaria su actualizacion y socializacion con los colaboradores.

El desconocimiento del organigrama no permite que los colaboradores actuales conozcan
la estructura de la organizacion, sus lineas de mando y niveles jerarquicos. Los
colaboradores no tienen una orientacién sobre su area de trabajo e identificacion con la
empresa. Lo anterior ha provocado que las acciones diarias de la empresa sean llevadas
a cabo de manera empirica y que las lineas de mando no esten definidas lo que hace
gue los colaboradores al momento de la toma de decisiones no sigan la linea jerarquica,
generando asi desorden administrativo, atrasos en procesos incluso molestias por no

acudir y/o consultar a la persona asignada para la toma de decisiones de cada area.
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Figura 13.

Manual de descriptores y perfiles de puestos

Si
e

Lo desconoce
b7

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

¢La empresa cuenta con un manual de descriptores y perfiles de puestos? En base a las
respuestas de los colaboradores se determiné que la empresa no cuenta con un manual

de descriptores y perfiles de puestos.

Es necesario implementar un manual de descriptores de puestos en la empresa, este
instrumento esta vinculado con un perfil de puestos; es decir el descriptor retne
informacion necesaria para definir funciones, jerarquia, competencias, las cuales lograran
identificar los requisitos que el colaborador debe de cumplir y en base a esto se obtendra

el perfil del puesto.
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Figura 14.
Conocimiento de la influencia de los distintos departamentos en el

funcionamiento de la organizacion

No
11%

Si
89%

Fuente: elaboracién propia, julio 2021.

¢,Conoce la forma en que los distintos departamentos influyen en el funcionamiento de la
organizacion? El 89% de los colaboradores indicaron que si tienen conocimiento sobre la
influencia que tienen las areas de la organizacion entres si, mientras que el 11% indicaron
gue no. Es de suma importancia mantener una comunicacion asertiva con todos los
departamentos, esto permitird tener un mejor control de las actividades realizadas y

mantener un adecuado funcionamiento.
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Figura 15.

Descripcion clara del trabajo en que se desempefia

No
11%

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

¢La descripcion del trabajo en que se desempefia es clara'y comprensible? Es necesario
dejar plasmada la descripcion de cada una de las actividades que debe realizar cada uno
de los colaboradores, con ello se contribuye a establecer las responsabilidades que se
llevan a cabo, ya que se determin6 que solo el 89% tiene clara la descripcion de su puesto

de trabajo.

Al contar con una clara la descripcién del puesto se asegura que el desarrollo de las
actividades se realice eficaz y eficientemente, logrando un 6ptimo desempefio de los
colaboradores, y que la organizacion de la empresa se encuentre mejor coordinada.
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Figura 16.

Directrices e instrucciones de los jefes inmediatos

No
11%

Fuente: elaboracion propia, julio 2021.

Directrices e instrucciones de los jefes inmediatos. Se determind que el 89% de los
colaboradores recibe instrucciones claras de parte de su jefe inmediato, para el desarrollo

de las actividades laborales.

Los jefes de areas deben tener descritas las funciones y actividades de cada uno de los
colaboradores, la descripcidén de los puestos de trabajo son una de las bases utilizadas
para la formulacién de las metas de desemperio, por lo que la claridad de los objetivos y
metas contribuye de forma consecuente en la productividad de los colaboradores.
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4.2 Discusién de resultados

Con la informacion obtenida se determind que la Empresa Corredores de Seguros, S.A.
no cuenta con un manual de descriptores y perfiles de puestos. Segun Dessler (2015) en
su libro “Administracion de Recursos Humanos” hace referencia al descriptor de puestos
como una lista de responsabilidades y actividades de un puesto, la relacion de reporte,
las condiciones y responsabilidades de supervision de este. (p.55). La organizacién debe
brindar la importancia a este instrumento, considerando que le servira de guia para
realizar un proceso de reclutamiento y seleccion de personal, en ellos se plasma toda la
informacion de lo que realiza un empleado, como y por qué de lo que realiza. La
descripcion del puesto suministra informacién necesaria sobre las especificaciones del
puesto, para que la organizacion tenga una percepcion adecuada sobre los requisitos

gue deben tener los candidatos para realizar el trabajo.

Los resultados obtenidos indican que las personas encargadas de llevar a cabo el
proceso de reclutamiento y seleccion son el gerente general y los encargados de las
areas y departamentos. Dessler (2015) indica que entre los principales usos y
aplicaciones del analisis y descripcidn de puestos en los procesos de recursos humanos
estan el de reclutamiento y seleccion, en este proceso se requiere ubicar, identificar y
atraer candidatos capaces. La informacién acerca de las responsabilidades que entrafia
el puesto, asi como las caracteristicas humanas que se requieren para realizar estas
actividades, ayuda a los gerentes a decidir el tipo de personas que se reclutaran y

contrataran.

En el proceso de reclutamiento, se identifico que la forma para atraer candidatos a la
empresa se ha basado en reclutamiento externo. Lo ideal es buscar candidatos de los
puestos mas importantes con colaboradores de la propia organizacion (reclutamiento
interno) y buscar vacantes para otro tipo de puestos por otros medios. Los autores Lopez
y Ruiz (2019) en su libro “Operaciones Administrativas de Recursos Humanos” indican
gue para que el reclutamiento interno sea motivador y no genere mal ambiente laboral,
los puestos vacantes se tienen que publicar en tablones de anuncios, intranet, correo

electronico. La seleccion tiene que ser transparente y llevada a cabo por una comision
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responsable, para crear confianza en los colaboradores y los posibles candidatos.

Los autores Lopez y Ruiz (2019) resaltan que las organizaciones recurren al
reclutamiento externo por diferentes motivos, principalmente para la obtencion de
personal calificado o para rejuvenecer algunos departamentos con bajos niveles de
rotacion. Cuando se recibe la papeleria de estar personas, es importante mantener un

orden en los expedientes para iniciar con un correcto proceso de seleccion.

Se determind que la empresa realiza el proceso de seleccion de manera sencilla,
Gnicamente analiza la documentacidén entregada por los aspirantes, se procede a la
entrevista, se verifican las referencias laborales y si cumple con las expectativas se
procede a la contratacion. Chiavenato (2018) expone que la seleccién de personal puede
definirse como el proceso de eleccién del individuo adecuado para el cargo adecuado, o
en un sentido mas amplio, escoger entre los candidatos reclutados a los que mas se
acoplen al puesto, para ocupar los cargos existentes en la empresa, la cual trata de que
la eficiencia se mantenga y preferiblemente aumente, como también el rendimiento del
personal. El criterio de seleccion se fundamenta en los datos y en la informacién que se
posean respecto del cargo que genera la plaza vacante. La selecciobn se basa
principalmente en las especificaciones del puesto, cuya finalidad es dar mayor objetividad
y precision a la seleccidén de personal para ese puesto.

Para lograr mejorar los procesos de seleccion y reclutamiento es necesario contar con
una guia que contenga los lineamientos para llevar a cabo estos procesos, basandolos
en el manual de descriptores y perfiles de puestos.
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CONCLUSIONES

Se concluyé, que el manual de descriptores y perfiles de puestos representa beneficios
a la organizaciéon como una herramienta para los encargados de realizar el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal, los cuales tienen una vision clara de la informacion
requerida en cada puesto de trabajo, asi como los requisitos que deben de ser solicitados
para contratar al personal adecuado.

Se concluy0, que a través de la descripcion de puestos se establecié de forma clara la
estructura de la organizacion, la cual contribuy6é a comprender la jerarquia de cada uno
de los puestos de trabajo, su delimitacién, sus responsabilidades y sus niveles de

autoridad en cada departamento o area.

Se concluyd, que los perfiles de puestos son clave al momento de realizar la solicitud o
requerimiento de personal para un puesto nuevo de trabajo. Los encargados de este
proceso obtendran un panorama general de las funciones, competencias y conocimientos

minimos requeridos para ocupar el puesto de trabajo.

Se concluyé, que la empresa necesita una guia de reclutamiento y seleccion de
personal, para que el proceso se realice de forma eficaz y ordenada, contribuyendo a la
busqueda del capital humano calificado que concuerde con las necesidades y la cultura

de la organizacion.



52

RECOMENDACIONES

Se recomienda, utilizar el manual de descriptores y perfiles de puestos, para llevar a
cabo el proceso de reclutamiento y seleccion. Este instrumento es la base para la
seleccion objetiva de candidatos calificados, con el que se podra tomar decisiones al
momento de contratar basandose en los requerimientos de las jefaturas inmediatas con

base al perfil de puestos.

Se recomienda a la organizacién dar a conocer el manual de descriptores y perfiles de
puestos, para hacer de conocimiento a todos los colaboradores las actividades que tienen
a su cargo realizar en los distintos puestos asignados de trabajo, logrando el compromiso

de los equipos de trabajo y un mejor desempefio en la organizacion.

Se recomienda implementar la guia de reclutamiento y seleccion, con las directrices de
este procedimiento se atraera al talento humano idéneo. Se debe utilizar el reclutamiento
interno para puestos clave, a través de este proceso se podra obtener personal con
conocimiento de la empresa, evitando que la organizacion tenga que incurrir en costos

adicionales de capacitacidén y aprovechar el potencial del recurso humano de la empresa.
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MANUAL DE DESCRIPTORES Y PERFILES DE
PUESTOS

EMPRESA CORREDORA DE SEGUROS, S.A.
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INTRODUCCION

El Manual de Descriptores de Puestos es una herramienta administrativa que describe
las actividades y las responsabilidades de los puestos que existen en la organizacion, asi
como también sus interrelaciones internas y externas, el perfil que se requiere para

aspirar a un puesto.

Provee una base de informacién necesaria para poder realizar los procedimientos de
reclutamiento y seleccion de personal, capacitacion, evaluacién de desempefio, asi como
para las personas que ocupan un puesto de trabajo dentro de la organizacion, brinda

informacion sobre las funciones y responsabilidades que deben desempeniar.

El presente manual, contiene la descripcion de cada uno de los puestos de la estructura

organizacional de la empresa Corredora de Seguros, S.A. vigente a la fecha.

Cada descripcion de puesto contiene:

Nombre del puesto

A quien se le reporta

A quien supervisa

Requisitos minimos para optar al puesto

Funciones del puesto

YV V V V V V

Relaciones de trabajo
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OBJETIVOS DEL MANUAL

Objetivo General

Establecer las descripciones y los perfiles de puestos de la empresa, definiendo
funciones y los requisitos minimos que debe poseer cada trabajador para desempefiar

su labor.

Objetivos Especificos

» Facilitar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal, identificando los

requerimientos minimos a considerar en los puestos y contratar el personal idoneo

para la organizacion.

» ldentificar las competencias necesarias que el colaborador debe poseer para

desempeiniar eficientemente su puesto de trabajo.

» Establecer los requisitos minimos que debe poseer una persona para poder

ocupar un puesto de trabajo dentro de la organizacion.
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DESCRIPCION DEL PUESTO — GERENTE GENERAL

1. Identificacion del puesto
Nombre del puesto: Gerente General
Cddigo del puesto: 0000

Departamento, unidad o seccién en donde

se encuentra:

Administracion

Le reporta a: Presidencia de la Junta Directiva

Le reportan:

Los gerentes de los departamentos

Fecha de actualizacion y/o elaboracion: Septiembre 2,021

2. Propésito / objetivo del puesto

Liderar el desarrollo 6ptimo de todas las areas de la empresa, encabezando el planteamiento de

los planes, programas y acciones que permitan la maximizacion del uso de los recursos y el

alcance de los objetivos y metas.

3. Funciones del puesto

1.

Planear las tareas orientadas al cumplimiento de los objetivos a través de la coordinacion
de los esfuerzos de las distintas unidades de trabajo.

Participar activamente en el desarrollo del plan estratégico y difundirlo a lo interno de la
empresa, para lograr el entendimiento y el compromiso del personal para el logro de los
objetivos y las metas trazadas.

Asesorar a la Junta Directiva mediante la generacién de informes y propuestas sobre
aspectos que sean necesarios para la buena marcha del negocio.

Administrar la relacion de negocios con las diferentes aseguradoras, para lograr los
mayores beneficios para la empresa y generar un clima de negocios adecuado que le
permita alcanzar sus metas.

Velar porque exista un adecuado sistema de control interno y de administracion de riesgos

gue permita cumplir con el marco normativo y los objetivos organizacionales.
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6. Generar una cultura de servicio al cliente, innovacién y mejora continua que permita a la
organizacion crear verdaderos elementos diferenciadores en el mercado, alcanzando los
mas altos estandares en servicio al cliente.

7. Elaborar el presupuesto anual de gastos e inversiones

8. Controlar el presupuesto anual de gastos e inversiones

9. Realizar actividades relacionadas con el reclutamiento de personal

4. Especificacion del puesto

Requisitos de educacion

Licenciatura en Administraciébn de Empresas con especialidad en Seguros.

Requisitos de experiencia

Experiencia de 5 afios en puestos gerenciales del mercado de seguros.

Competencias / Habilidades / Destrezas

. Liderazgo y Direccién de Personas.
. Desarrollo de Equipos.

. Orientacion al Cliente.

. Visién de Negocio.

. Flexibilidad y Adaptacion al Cambio.
. Pensamiento Analitico.

. Iniciativa.

. Orientacion al Logro.

© 00 N O O A W DN PP

. Habilidades Sociales.
10. Toma de decisiones.

11. Organizacion y Planificacion.
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5. Responsabilidad

En toma de decisiones

La evaluacion gerencial es medida a través de resultados periodicos de forma mensual y anual. Su
marco de libertad para toma de decisiones se basa principalmente en las politicas y normativas de

la organizacion.

Maquinaria / equipo

Equipo de computo
Tablet
Celular

Relaciones con otros

Internos: Gerentes de la organizacion y Junta Directiva.
Externos: Aseguradoras, clientes

Informacién Confidencial

Documentos legales de la empresa
Tarifas autorizadas por las aseguradoras

Informacioén bancaria

Dinero / valores

Presupuestos

Autorizaciones de gastos

Supervision

Recibe supervision por parte de la junta directiva

Supervisa a los gerentes de los departamentos de la empresa




6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

90% 10%
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7. Condiciones ambientales

lluminacién natural, temperatura moderada, ruidos propios a una oficina.

Excelente distribucién del espacio del area de trabajo.

8. Riesgos

Realizar todo tipo de negociaciones con bancos y aseguradoras

Expuesto a padecer estrés.

Nombre y firma de quien elabor6 el documento:

Nombre y firma de quien autoriza el puesto:




DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO — ASISTENTE DE GERENCIA GENERAL

1. Identificacion del puesto
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Nombre del puesto:

Asistente de Gerencia General

Cddigo del puesto:

0000

Departamento, unidad o seccion en donde

se encuentra:

Administrativo

Le reporta a:

Gerente General

Le reportan:

Los gerentes de los departamentos

Fecha de actualizacion y/o elaboracion:

Septiembre 2,021

2. Propésito / objetivo del puesto

Coordinar los trabajos de indole administrativa y secretarial a la Gerencia General, brindar apoyo

en los trAmites gerenciales en absoluta confidencialidad.

3. Funciones del puesto

1. Apoyar en la elaboracion de cartas e informes

2. Coordinar la atenciéon de asuntos de la Gerencia

3. Coordinar la agenda del Gerente General

4. Apoyar en la elaboracién de informes y respuestas de la Gerencia General a gestiones

encomendadas por Junta Directiva.

5. Revisar los informes que se incluyen por parte de las gerencias de linea en el documento

de Junta Directiva.

6. Preparar los documentos que se envian a los miembros de la Junta Directiva para las

sesiones ordinarias y extraordinarias.

7. Dar seguimiento a los temas enviados por la Gerencia General.
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4. Especificacion del puesto

Requisitos de educacién

Licenciatura en Administracién de empresas o carrera fin.

Requisitos de experiencia

2 afios de experiencia en puestos de asistencia o de secretaria.

Competencias / Habilidades / Destrezas

Comportamiento ético
Servicio de calidad
Trabajo en equipo
Compromiso
Organizacién

Iniciativa

N o o b~ DR

Atencion al cliente

5. Responsabilidad

En toma de decisiones

Generalmente toma decisiones sencillas y repetitivas con base en directrices claras de su jefe

Maquinaria / equipo

Equipo de computo
Tablet

Celular




Relaciones con otros

[e2]
a1

Internos: Gerentes de la organizacién
Externos: Aseguradoras, clientes

Informacién Confidencial

Documentos legales de la empresa
Tarifas autorizadas por las aseguradoras

Informacion bancaria

Dinero / valores

N/A

Supervision

Recibe supervision por parte del gerente general

Supervisa a los gerentes de los departamentos de la empresa

6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

90% 10%

7. Condiciones ambientales

lluminacién natural, temperatura moderada, ruidos propios a una oficina.

Excelente distribucion del espacio del area de trabajo.
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8. Riesgos

Requiere conocer una gran cantidad de instrucciones y/o procedimientos los cuales debe seguir
sin necesidad de consultarlos.

Expuesto a padecer estrés.

Nombre y firma de quien elabor6 el documento:

Nombre y firma de quien autoriza el puesto:
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DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO — CONTADOR GENERAL

1. Identificacion del puesto

Nombre del puesto:

Contador General

Cddigo del puesto:

0000

Departamento, unidad o seccion en donde

se encuentra:

Departamento Financiero

Le reporta a:

Gerente Financiero

Le reportan:

Contador General y los gerentes de los

departamentos

Fecha de actualizacion y/o elaboracion:

Septiembre 2,021

2. Propésito / objetivo del puesto

Desarrollar las actividades financieras y contables de la organizacion, para asegurar el

cumplimiento de las obligaciones y la correcta ejecucidon de cada una de las operaciones.

Velar por el uso correcto de los recursos financieros de la organizacion en las actividades

diarias y en los proyectos anuales, controlar los procesos de compras, registro de

proveedores, pago de planillas de salarios y el flujo de efectivo.

3. Funciones del puesto

1. Realizar los informes de la ejecucion presupuestaria y flujo de caja de acuerdo con los

lineamientos establecidos por la organizacion.

N o g~ wDd

Presentar los informes comparativos de la ejecucion presupuestaria y el flujo de caja
Calcular el pago de planilla de forma mensual del personal de la organizacion
Ejecutar el pago de planilla de forma mensual del personal de la organizacion
Calcular el pago de prestaciones laborales.

Realizar el pago de prestaciones laborales.

Realizar el pago del Seguro Social (IGSS) junto con las cuotas patronales de IRTRA e

INTECAP de forma mensual, a través de la herramienta correspondiente.

8. Calcular y realizar el pago de ISR Retenciones e IVA General, a través de la herramienta

necesaria para ello.

9 Emitir retenciones de ISR de las facturas recibidas cuando sea necesario.
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10. Realizar las conciliaciones bancarias de forma frecuente, para obtener un mayor control en
el flujo de efectivo y asegurar el pago de salarios, pago a proveedores, pago de las cuentas
por pagar e impuestos.

11. Gestionar los procesos de emision de cheques a través del sistema de contabilidad vy el
acceso a la informacion de los bancos.

12. Firmar los documentos que correspondan presentar ante la Superintendencia de Accion
Tributaria (SAT) u otras entidades como responsable de la gestion econémica de la
organizacion.

13. Presentar los informes de estados financieros trimestrales y anuales de la organizacion.
14. Supervisar el uso de fondos de las distintas cajas chicas en los departamentos para el
control de los gastos y el reabastecimiento del fondo.

15. Verificar las cuentas por cobrar para asegurar los ingresos en la organizacion.

4. Especificacion del puesto
Requisitos de educacion
Nivel Superior: Concluida Carrera Universitaria a nivel de Licenciatura de Contaduria Publica y
Auditoria
Deseable: Maestria en Administracion Financiera.

Contar con Registro de Perito Contador ante la SAT.

* En caso de no contar con la formacién y el nivel de escolaridad requerido, aplica el criterio de la
experiencia.

Requisitos de experiencia

3 aflos 0 mas en funciones de coordinacién o jefatura financiera y/o servicios contables

Competencias / Habilidades / Destrezas

Manejo de recursos financieros.
Liderazgo y Direccidén de Personas
Pensamiento Analitico

Iniciativa

Orientacion al Logro

N o g > DN R

Comunicacion Persuasiva
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Toma de Decisiones

Organizacién y Planificacion
10. Eficiencia y Productividad
11. Trabajo en Equipo

5. Responsabilidad

En toma de decisiones

El Contador General se encuentra a cargo del manejo oportuno y eficaz de los recursos

financieros de la organizacion, por lo que es responsable de la liquidez de la empresa.

Maquinaria / equipo

Equipo de computo
Tablet
Celular

Relaciones con otros

Internos: Auxiliares contables, personal del area de cobros, personal del area de pago a
proveedores, jefes de areas, Gerente Financiero, Gerente General.

Externos: Clientes, proveedores.

Informacién Confidencial

Ejecucién Presupuestaria.

Flujo de Caja.

Estados Financieros.

Documentos legales contables.

Informacion bancaria.

Planilla de sueldos y prestaciones laborales.

Dinero / valores

Caja chica
Tarjeta de crédito corporativa

Acceso a bancos en linea.
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Supervision

Recibe supervision por parte del Gerente Financiero.
Supervisa a auxiliares contables, personal del area de cobros y personal de pago a proveedores.

6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

90% 10%

7. Condiciones ambientales

lluminacién natural, temperatura moderada, ruidos propios a una oficina.

Excelente distribucion del espacio del area de trabajo.

8. Riesgos

Realizar transacciones en los bancos eventualmente

Expuesto a padecer estrés.

Nombre y firma de quien elabor6 el documento:

Nombre y firma de quien autoriza el puesto:




DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO — EJECUTIVO DE VENTAS

1. Identificacion del puesto
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Nombre del puesto:

Ejecutivo de Ventas

Caodigo del puesto:

0000

Departamento, unidad o seccion en donde

se encuentra:

Departamento de ventas

Le reporta a:

Gerente de ventas

Le reportan:

N/A

Fecha de actualizacion y/o elaboracion:

Septiembre 2,021

2. Propdsito / objetivo del puesto

Informar y asesorar a clientes que buscan alternativas de seguros. Ofrecer toda la gama de servicios

y seguros con los que cuenta la Compafiia, cerrar la venta.

3. Funciones del puesto

1) Desarrollar una base de datos de clientes potenciales.

2) Realizar llamadas telefonicas a clientes potenciales, para coordinar citas de presentacion de

NUevos Servicios.

3) Analizar la cartera de clientes activos y clientes potenciales, para crear el perfil de cada uno.

4) Asistir a los clientes para completar los formularios de solicitud de nuevos servicios, asi

como retirar la documentacién necesaria.

5) Asistir a los clientes en la presentacion de los reclamos de la pdliza, de manera que el

cliente obtenga la cobertura sin ningun inconveniente.

6) Realizar los célculos de las primas de los clientes.

7) Elaborar los estudios de siniestralidad de cada cliente y acorde con los estatutos de la

empresa de seqguros.

8) Informar el vencimiento de las pdlizas y renovacion de las mismas.




9) Presentar el reporte de ventas de las pélizas del mes y de las renovaciones.
10) Realizar las presentaciones y charlas informativas de los procesos de seguros y de las
polizas.

11) Realizar visitas a los clientes importantes de la cartera para crear una vinculacion personal.

4. Especificacion del puesto

Requisitos de educacién

Formacion profesional nivel diversificado

Idealmente tener el Técnico en seguros o estudios en materia de seguros

* En caso de no contar con la formacion y el nivel de escolaridad requerido, aplica el criterio de la
experiencia.

Requisitos de experiencia

2 afios de experiencia en venta de seguros

Competencias / Habilidades / Destrezas

Pensamiento Analitico
Iniciativa

Orientacion al Logro
Comunicacion Persuasiva
Toma de Decisiones
Organizacion y Planificacion
Eficiencia y Productividad
Trabajo en Equipo

5. Responsabilidad

En toma de decisiones

El ejecutivo de ventas debe buscar activamente nuevas oportunidades de venta a través de llamadas

en frio, el establecimiento de contactos y los medios sociales.
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Maquinaria / equipo

Equipo de computo
Tablet
Celular

Relaciones con otros

Internos: Gerente de ventas, ejecutivos de renovaciones, reclamos y cobros.

Externos: Clientes, aseguradoras, bancos

Informacién Confidencial

Datos personales y financieros de los clientes

Tarifas de seguros

Dinero / valores

Cheques y pagos de los clientes

Supervision

Recibe supervision por parte del Gerente de Ventas

6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

90% 10%




7. Condiciones ambientales
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lluminacién natural, temperatura moderada, ruidos propios a una oficina.

Excelente distribucién del espacio del area de trabajo.

8. Riesgos

Salir a calle a cerrar ventas.

Expuesto a padecer estrés.

Nombre y firma de quien elaboré el documento:

Nombre y firma de quien autoriza el puesto:
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DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO - EJECUTIVO DE RENOVACIONES

1. Identificacion del puesto
Nombre del puesto: Ejecutivos de Renovaciones
Cddigo del puesto: 0000

Departamento, unidad o seccion en donde

se encuentra:

Departamento de ventas

Le reporta a: Gerente de ventas
Le reportan:

N/A
Fecha de actualizacion y/o elaboracion: Septiembre 2,021

2. Propésito / objetivo del puesto

Asesorar a los clientes asegurados sobres las alternativas de seguros para un nuevo periodo,

ofrecer otro tipo de seguros.

3. Funciones del puesto

1)
2)
3)
4)
5)

6)
7
8)
9)

Desarrollar una base de datos de clientes a renovar mensualmente.

Solicitar las condiciones de renovacion a las aseguradoras.

Realiza un cuadro comparativo en relacion con la vigencia anterior y la nueva.

Evaluar los indices de siniestralidad de cada péliza

Realizar llamadas telefonicas a los clientes, para coordinar citas de presentacion de su
renovacion

Brindar el detalle de las nuevas condiciones

Gestionar el pago del nuevo periodo

Enviar las polizas y facturas ya renovadas

Ofrecer todos los tipos de seguros que ofrece la empresa

10) Solicitar referidos para generar ventas.

11) Asistir a los clientes para completar los formularios de solicitud de nuevos servicios, asi como

retirar la documentacién necesaria.




12) Realizar los calculos de las primas de los clientes.

13) Presentar el reporte de las renovaciones confirmadas.

4. Especificacion del puesto

Requisitos de educacién

Formacion profesional nivel diversificado

Idealmente tener el Técnico en seguros o estudios en materia de seguros

* En caso de no contar con la formacién y el nivel de escolaridad requerido, aplica el criterio de la
experiencia.

Requisitos de experiencia

2 afios de experiencia en venta de seguros

Competencias / Habilidades / Destrezas

Pensamiento Analitico
Iniciativa

Orientacion al Logro
Comunicacién Persuasiva
Toma de Decisiones
Organizacion y Planificacion
Eficiencia y Productividad

Trabajo en Equipo

5. Responsabilidad

En toma de decisiones

El ejecutivo de renovaciones debe buscar la mejor alternativa para los asegurados, sin afectar las

ganancias de la organizacion.
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Maquinaria / equipo

Equipo de computo
Tablet
Celular

Relaciones con otros

Internos: Gerente de ventas, ejecutivos de ventas, reclamos y cobros.

Externos: Clientes, aseguradoras, bancos

Informacién Confidencial

Datos personales y financieros de los clientes

Tarifas de seguros

Dinero / valores

Cheques y pagos de los clientes

Supervision

Recibe supervision por parte del Gerente de Ventas

6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

90% 10%




7. Condiciones ambientales
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lluminacién natural, temperatura moderada, ruidos propios a una oficina.

Excelente distribucién del espacio del area de trabajo.

8. Riesgos

Salir a calle a visitar a los clientes
Expuesto a padecer estrés.

Nombre y firma de quien elaboré el documento:

Nombre y firma de quien autoriza el puesto:
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DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO - EJECUTIVO DE RECLAMOS

1. Identificacion del puesto
Nombre del puesto: Ejecutivo de reclamos
Cddigo del puesto: 0000

Departamento, unidad o seccion en donde

se encuentra:

Departamento de reclamos

Le reporta a: Supervisor de reclamos
Le reportan:

N/A
Fecha de actualizacion y/o elaboracion: Septiembre 2,021

2. Propésito / objetivo del puesto

Buscar la satisfaccién del cliente apoyandolos con sus tramites de reclamos a través de brindar un

servicio de excelencia que facilite y acompafie el uso de su seguro.

3. Funciones del puesto

1)

2)
3)

4)
5)

6)
7
8)
9)

Recibir reportes de reclamos de los clientes y revisar las condiciones de las pdlizas para
establecer si existe cobertura.

Brindar asesoria a clientes.

Reportar el reclamo a la Aseguradora, coordinar inspeccion e ingresar el reclamo en el
sistema.

Solicitar al cliente los documentos necesarios para el tramite del reclamo.

Recopilar los documentos necesarios para la liquidacion del reclamo y enviar a la
Aseguradora.

Negociar con Aseguradoras y proveedores.

Asistir a comité con clientes y aseguradoras para tratar y solucionar reclamos.

Recibir, revisar y enviar cheques de indemnizacion a clientes.

Reportar a las unidades comerciales sobre el estado de los reclamos de los clientes.




4. Especificacion del puesto

Requisitos de educacién

Formacion profesional de grado medio

Idealmente tener el Técnico en seguros o estudios en materia de seguros

* En caso de no contar con la formacién y el nivel de escolaridad requerido, aplica el criterio de la
experiencia.

Requisitos de experiencia

2 afos de experiencia en servicio al cliente y/o reclamos

Competencias / Habilidades / Destrezas

Pensamiento Analitico
Iniciativa

Orientacién al Logro
Comunicacién Persuasiva
Toma de Decisiones
Organizacion y Planificacion
Eficiencia y Productividad

Trabajo en Equipo

5. Responsabilidad

En toma de decisiones

El ejecutivo de reclamos debe intervenir en casos donde las aseguradoras declinen los reclamos,

debe analizar cada situacion, plantear soluciones y negociar.
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Maquinaria / equipo

Equipo de computo
Tablet
Celular

Relaciones con otros

Internos: Gerente reclamos, ejecutivos de ventas y renovaciones

Externos: Clientes, aseguradoras, bancos

Informacién Confidencial

Datos personales y financieros de los clientes

Negociaciones especiales con aseguradoras

Dinero / valores

Cheques y pagos de indemnizaciones

Supervision

Recibe supervision por parte del Gerente de reclamos

6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

90% 10%




7. Condiciones ambientales
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lluminacién natural, temperatura moderada, ruidos propios a una oficina.

Excelente distribucién del espacio del area de trabajo.

8. Riesgos

Salir a calle a visitar a los clientes
Expuesto a padecer estrés.

Nombre y firma de quien elaboré el documento:

Nombre y firma de quien autoriza el puesto:
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DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO - EJECUTIVO DE COBROS

1. Identificacion del puesto

Nombre del puesto: Ejecutivo de cobros

Cddigo del puesto: 0000

Departamento, unidad o seccion en donde
Departamento de cobros
se encuentra:

Le reporta a: Gerente de cobros
Le reportan: _

Mensajero
Fecha de actualizacion y/o elaboracion: Septiembre 2,021

2. Propésito / objetivo del puesto

Realizar el tramite y seguimiento de los cobros de las primas por seguros y el pago oportuno de

estas a las aseguradoras.

3. Funciones del puesto

1. Realizar el control de los vencimientos de los tramites de pago de pdélizas por renovacion, emision
o0 variacion de manera general.

2. Coordinar los cobros y pago de las primas por concepto de seguros.

3. Coordinar con las Aseguradoras el proceso de pago de los seguros en periodo de vencimiento.
5. Verificar el cumplimiento de los procedimientos establecidos para la gestion de cobro y pago de
las primas de seguros, tiempos de respuesta y registro de la informacién de respaldo.

6. Realizar la ruta de los mensajeros

7. Supervisar que los cobros se hayan realizado por el mensajero

6. Realizar el procedimiento de cobros de las pélizas colectivas.

7. Atender las consultas de clientes internos y externos.




4. Especificacion del puesto

Requisitos de educacién

Formacion profesional de grado medio

Idealmente tener el Técnico en seguros o estudios en materia de seguros

* En caso de no contar con la formacién y el nivel de escolaridad requerido, aplica el criterio de la
experiencia.

Requisitos de experiencia

2 afios de experiencia en cobros

Competencias / Habilidades / Destrezas

Pensamiento Analitico
Iniciativa

Orientacién al Logro
Comunicacién Persuasiva
Toma de Decisiones
Organizacion y Planificacion
Eficiencia y Productividad

Trabajo en Equipo

5. Responsabilidad

En toma de decisiones

El ejecutivo de cobros debe coordinar las gestiones necesarias para mantener al dia las primas,
evitando que las pdlizas sean anuladas por falta de pago, mitigar el riesgo de anulacion y situaciones

de responsabilidad para la organizacion.
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Maquinaria / equipo

Equipo de computo
Tablet
Celular

Relaciones con otros

Internos: Gerente de cobros, mensajero

Externos: Clientes, aseguradoras

Informacién Confidencial

Datos personales y financieros de los clientes

Negociaciones especiales con aseguradoras

Dinero / valores

Cheques y pagos de primas

Supervision

Recibe supervision por parte del Gerente de cobros

6. Nivel de esfuerzo

Mental Fisico

90% 10%




7. Condiciones ambientales

86

lluminacién natural, temperatura moderada, ruidos propios a una oficina.

Excelente distribucién del espacio del area de trabajo.

8. Riesgos

Expuesto a padecer estrés.

Nombre y firma de quien elaboré el documento:

Nombre y firma de quien autoriza el puesto:
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GUIA PARA EL PROCESO DE RECLUTAMIENTO
Y SELECCION DE PERSONAL

El reclutamiento y seleccion son las herramientas que se utilizan para incorporar a los
nuevos colaboradores, para llevarlo a cabo de una manera efectiva es necesario que este
proceso se base en una guia que contemple los lineamientos técnicos para reclutar
efectivamente a los posibles candidatos, seleccionar la mejor opcion para la organizacion.
Lopez (2019) brinda cada uno de los pasos que se deben llevar a cabo en el proceso de

reclutamiento y seleccion, con base a ello se desarrolla la siguiente herramienta.

Proceso de
& ~ Seleccion

sRequisicion de

personal ‘ o

: eEnrevista Preliminar

sReclutamiente ;

intero/externo -Prugba d.e Seleccion
*Solicitud de empleo Verificacion de

referencias

eEntrevista de
Seleccidn

eDecision de seleccion
oContratacion

L y

Fuente: elaboracién propia, julio 2021

Wl Proceso de
Reclutamiento

Pasos para llevar a cabo el proceso de reclutamiento

Requisicion de personal

El primer paso es contar con el descriptor del puesto, y las necesidades que requiere la
empresa. Con base al descriptor establecer el sueldo, zona geografica, y funciones a
desarrollar, cada uno de estos factores son importantes y se deben tener claros antes de

llevar a cabo el proceso de reclutamiento.
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Reclutamiento interno
Se puede llevar a cabo en la empresa, cuando hay un grupo de candidatos que se ajustan
al nuevo puesto de trabajo y pueden promocionar para cubrir esa necesidad que requiere

la compafiia.

Reclutamiento externo
Si no se encuentran candidatos Optimos para el puesto dentro de la empresa, se proceder

a la busqueda de candidatos externos.

e Bdlsqueda de candidatos en la web, en las distintas plataformas digitales para
poner anuncios sobre esa oferta laboral.

e Optar por publicar la oferta en la propia web de la compafiia.

e Suscribirse a una péagina proveedora de servicios de publicacion de plazas
vacantes, donde los candidatos pueden acceder con facilidad a conocer las ofertas

de trabajo disponibles.

Recepcidn de hojas de vida de los solicitantes

Es necesario la creacion de un archivo que se utilice inicamente para archivar la curricula
recibida de los candidatos, a modo de convertirse en una base de datos, donde se
obtendran los aspirantes actuales y se retendran los otros para futuras referencias.

Sera necesario crear una base de datos para que pueda ser consultada cada vez que se
requieran candidatos, la misma debe de facil uso y acceso pues esta hecha en una hoja

de Excel.

Solicitud de empleo
Servir4 para recopilar datos de primordial interés para la organizacion. La solicitud de

empleo es el primer paso antes del envio del curriculum vitae.
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Politicas de selecciéon de personal

1. Garantia de igualdad con el fin de que todas las personas, sin importar su etnia,
género, ideologia u orientacién sexual, tengan los mismos derechos a ser

contratados llegado el momento.

2. Dar una preferencia a aquellas personas con mayor experiencia dentro de la
empresa a la hora de acceder a puestos superiores siempre que cumplan las

cualidades requeridas.

3. Asegurar un sueldo o remuneracién que se corresponda con los requisitos y
condiciones englobados por la oferta laboral y, por ende, que el candidato deberia

cumplir.

4. Difusion del reclutamiento a través de diferentes medios. Iniciando con el

reclutamiento interno.

Pasos para llevar a cabo el proceso de seleccién

Preseleccion

Sera necesario realizar una comparacion entre los candidatos, para medir el grado en
que las caracteristicas exigidas por el cargo coincidan lo mas posible con el perfil
establecido, se debe tener en cuenta que existe la posibilidad de que haya méas de una

sola opcion para el puesto vacante.

Entrevista de seleccion
La entrevista no debe improvisarse pues exige algunas acciones preliminares que
pueden mejorar su eficiencia y eficacia. Para dirigirla de una manera exitosa, se propone

una guia estructurada de preguntas.

a) Académico: ayudara a conocer el nivel y formacion académica del candidato.



b)

d)

9)

h)
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Experiencia profesional: Se conocera la experiencia laboral del candidato.

Motivo de la solicitud: Servira a la organizacion para conocer el interés del candidato
por el puesto de trabajo vacante.

Comportamiento en el trabajo: Guiara al entrevistador a obtener informacion del
candidato sobre la forma en que se desenvuelve al llevar a cabo las actividades
diarias.

Proyectos: Con la informacién obtenida ayudara a conocer si los proyectos personales
del candidato se ven encaminados a los de la empresa.

Condiciones personales: De esta manera podra conocerse la disponibilidad de tiempo
del candidato tanto para aceptar el puesto como para desempefiar sus funciones en
la empresa

Personalidad: Ayudara a identificar como se define el candidato para ser comparado
con las pruebas de personalidad que le seran aplicadas.

Situacion Familiar: Servira para conocer los proyectos personales del candidato.
Pretension salarial: Conocer si el monto de salario que se ofrecera sera el que el
candidato desea y si cubre sus necesidades actuales para de esta manera no correr
el riesgo de contratarlo y al momento que el candidato tenga otra oportunidad de

trabajo abandone la organizacion.

Verificacion de referencias del candidato

Esta tarea puede llevarse a cabo través de la via telefonica, correo electrénico o cualquier

otro medio informativo. Si bien las entrevistas son una parte importante del proceso de

seleccion de candidatos, las verificaciones de referencias también son un componente

critico para demostrar una consideracion cuidadosa y exhaustiva del desempefio reciente

y pasado del candidato.

Los controles de referencia son importantes porque permiten:

» Verificar la informacion que el candidato ha proporcionado
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» Ofrecer informacion adicional sobre las habilidades, el rendimiento, el
conocimiento y el historial laboral de un candidato de una fuente que no sea el
candidato mismo.

» Ayudarte a evaluar el potencial de éxito del candidato en el puesto. El rendimiento
pasado es el mejor predictor del éxito futuro.

» Ayudarte a clasificar candidatos y pasar a una seleccion final

» Proteger a tu departamento de las reclamaciones de contratacidén negligente.

Cada candidato debe proporcionar un minimo de tres referencias profesionales,
incluyendo nombre, nimero de teléfono, direccion de correo electrénico y una descripcién
de la relacion de trabajo. Es recomendable que se completen al menos dos verificaciones

antes de extender una oferta de empleo.

Dejar documentada cada verificacion de referencia con notas legibles y completas de los
comentarios de la referencia. Las notas de los controles de referencia son parte del

registro y proceso de reclutamiento.

Pruebas de seleccion
Todo dependera del puesto a desempefiar, las principales pruebas a realizar seran de

conocimiento y psicométricas.

Pruebas psicométricas

Después de realizada la entrevista, se toma la decision de cuales candidatos podrian
ocupar la plaza vacante y proceder asi a la aplicacion de pruebas psicométricas segun el
perfil requerido para asi disminuir el riesgo de realizar una inadecuada seleccion de

personal.

Decision de seleccion
Luego de realizar los procesos anteriores, el gerente general estara en condicion de
tomar la decision mas acertada, de la persona idonea en relacion con las necesidades

de la empresa en determinado momento.
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Para optimizar el proceso de decision debera colocarse una puntuacién en cada factor a
evaluar del candidato y se seleccionara al de mayor puntaje. La ponderacién obtenida
por cada factor sera colocada en el area de resultados sumandose los mismos para

obtener un total sobre 100 puntos.

Contratacion

Es indispensable realizar un contrato escrito entre la empresa y el colaborador, este
garantiza los derechos y obligaciones de ambas partes, al mismo tiempo permite crear
un clima de estabilidad laboral, de esta manera el colaborador se sentira seguro en su
nuevo lugar de trabajo. Segun el Articulo 29 del Cédigo del trabajo, el contrato escrito de
trabajo debe contener:

a) Los nombres, apellidos, edad, sexo, estado civil, nacionalidad y vecindad
de los contratantes.

b) La fecha de la iniciacion de la relacion de trabajo.

C) La indicacion de los servicios que el trabajador se obliga a prestar, o la
naturaleza de la obra a ejecutar, especificando en lo posible las caracteristicas y
las condiciones del trabajo.

d) El lugar o los lugares donde deben prestarse los servicios o0 ejecutarse la
obra.

e) La designacion precisa del lugar donde viva el trabajador cuando se le
contrata para prestar sus servicios o ejecutar una obra en lugar distinto de aquel
donde viva habitualmente

f) La duracion del contrato o la expresion de ser por tiempo indefinido o para
la ejecucién de obra terminada.

0) El tiempo de la jornada de trabajo y las horas en que debe prestarse.

h) El salario, beneficio, comisidon o participacion que debe recibir el trabajador;
si se debe calcular por unidad de tiempo, por unidad de obra o de alguna otra
manera, y la forma, periodo y lugar de pago.

En los casos en que se es pule que el salario se ha de pagar por unidad de obra,
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se debe hacer constar la cantidad y calidad de material, las herramientas y U les
gue el patrono convenga en proporcionar y el estado de conservacion de los
mismos, asi como el tiempo que el trabajador pueda tenerlos a su disposicion. El
patrono no puede exigir del trabajador cantidad alguna por concepto de desgaste
normal o destruccion accidental de las herramientas, como consecuencia de su
uso en el trabajo.

)] Las demés estipulaciones legales en que convengan las partes.

)] El lugar y la fecha de celebracién del contrato; y

k) Las firmas de los contratantes o la impresion digital de los que no sepan o

no puedan firmar, y el numero de sus cédulas de vecindad



ANEXO 1. FORMULARIO DE REQUISION DE PERSONAL

GENERALIDADES DEL PUESTO

Puesto a Cubrir

Unidad Administrativa

Sueldo Actual

Fecha para la cual se
requiere

CAUSA DE LA VACANTE

Renuncia

Destitucion del
Empleado

Traslado

Otro

En sustitucion de

Observaciones

DESCRIPCION GENERAL DE LAS TAREAS DEL CARGO

REQUISITOS DESEABLES PARA EL CARGO

Mivel Educativo minimo

Experiencia laboral relacionada al
cargo

Habilidades deseadas (habilidades y
capacidades que puedan ser utiles)

SOLICITADO POR

Nombre y Cargo que ocupa

Fecha

Firma

AUTORIZACION

| Vo. Bo. Gerente General |

Fuente: elaboracion propia, julio 2021
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ANEXO 2. FORMATO SOLICITUD DE EMPLEO

FECHA

Datos Personales

Hombre Completo:

Lugar y fecha de Macimiznto:

Estado Civil:

Domicilic:

Calonia

Zona, Municipio

Departamento

Tel. (1) casa

| Tel. (2) Celular

Caorreo electrénico

Estudios Actuales

Carrera:

Centre de Estudios

Semestre:

Horario

Otros Estudios
Grado

Especialidad

Institucidn

Periodo

Titulo Obtenido

Primaria

Bdsicos

Diversificado

Habilidades en Computacion:

Areas de interés para trabajar:

Disponibilidad
De wiaje 5l
Al interior del pais si

Idiema {s)

Conversacign %

Escritura % Lecturz %

Experiencia Profesional. Sefiale los ultimos tres empleos en los que se ha desempefiado

Experiencia Laboral

Empresa:
Teléfono: Duracidn
Periodo: Puesto:

Jefe Inmediato:

Describa brevemente las actividades y
responsabilidades en el desemperio del puesto:

Experiencia Laboral

Empresa:
Teléfono: Duracion
Periodo: Puesto:

Jefe Inmediato:

Describa brevemente las actividades y
responsabilidades en el desemperio del puesto:
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Experiencia Laboral

Empresa:
Teléfono: Duracidn
Periodo: Puesto:

Jefe Inmediato:

Describa brevemente las actividades y

responsabilidades en el desempefio del puesto:

Ingresos minimos deseados Q

Analisis

Comunicacion
Coordinacidn de Grupos
Creatividad

Trabajo en equipo
Liderazgo

oooooo

Otras que considere importante:

HABILIDADES (sefialar con “X” las habilidades con las que se identifica)

Anote tres referencias Laborales
Nombre

Teléfono

Nombre

Telefono

MNombre

Teléfono

Anote tres referencias Personales
Nombre

Teléfono

Nombre

Teléfono

Nombre

Teléfono

Fuente: elaboracion propia, julio 2021
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ANEXO 3. GUIA PARA LA ENTREVISTA

A continuacion, se detalla una serie de aspectos importantes que deberan ser tomados

en cuenta al momento de realizar la entrevista de trabajo.

ACADEMICO

¢, Qué estudios realizé y porque los eligié?

¢, Destaque la formacién que posea que mas se ajuste al puesto?
¢ Qué idiomas conoce y a qué nivel?

De no estudiar, ¢ Se encuentra entre sus planes continuar con sus estudios?

EXPERIENCIA PROFESIONAL

Hableme de sus experiencias profesionales

¢ Qué puesto ha sido el ultimo que ha desempefiado?
¢ Por qué dejo el ultimo empleo?

¢ De todo lo que ha hecho hasta ahora, qué es lo que mas le gusta y por qué?

MOTIVO DE LA SOLICITUD

¢ Por qué le gustaria obtener precisamente este empleo y no otro?
¢, Qué le llamo la atencidn en el anuncio que tuvo acerca del puesto?
¢, Qué piensa que puede usted aportar?

¢ En qué piensa que puede usted mejorar trabajando con nosotros?

¢, Qué cree que puede usted aportarnos si no tiene experiencia profesional?

COMPORTAMIENTO EN EL TRABAJO

Como le gustaria trabajar: ¢,s6l0? ¢ en equipo? ¢le es indiferente?

¢ Por qué prefiere trabajar en equipo? ¢ Por qué prefiere trabajar sélo?

¢ Qué experiencias tiene del trabajo en equipo?

¢, Se ha integrado facilmente en un grupo de trabajo? -

¢ Prefiere formar grupo con personas con los que previamente tiene amistad?

¢ Tiene tendencia a aceptar, a discutir o a poner sistematicamente en duda las instrucciones de
sus superiores?

¢ Como acepta las normas de disciplina? con convencimiento, como un mal necesario, como una

imposicion
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PROYECTOS
¢,Cuales son sus obijetivos a corto, medio y largo plazo?
¢, Por qué cree que es usted la persona mas idonea para el puesto?

¢, Qué méritos o puntos fuertes le pueden proporcionar ventajas respecto a otros candidatos?

CONDICIONES PERSONALES

¢ Puede incorporarse inmediatamente?

¢ Esta en disposicion de viajar al interior del pais si fuera necesario?
¢ Tiene vehiculo propio?

¢ Es usted propietario de su vivienda?

¢ Tiene alguna ocupacion complementaria, retribuida o no?

¢ Tiene otras ofertas de trabajo alternativas?

PERSONALIDAD
¢, Cuales son sus mejores cualidades? Describa tres principales
¢,Cuales son sus defectos? Describa tres principales

Si tiene que tomar una decision ¢ es impulsivo o reflexivo?

SITUACION FAMILIAR

¢,Cual es su estado civil?

¢ Tiene proyectos de matrimonio?
¢ Tiene usted hijos?

¢, Qué hace actualmente?

RETRIBUCION

¢, Qué otros beneficios tenia anteriormente?

¢, Cudl es el minimo que cubre sus necesidades actuales?

¢ Pretension salarial?

¢, Ha valorado otras prestaciones tales como la seguridad, transporte, comedor, vivienda, horario,

vacaciones?



ANEXO 4. FORMATO VERIFICACION DE REFERENCIAS LABORALES

Fecha:

Nombre del Candidato:

Documento de identificacion:

Cargo al que aspira:

Nombre quien da la informacian:

Cargo:

Empresa:

Direccion:

Teléfonos:

Cargo(s) Desempefiado (s) y Fechas:

Cargos:
De:
Al

Principales Responsabilidades que tuvo
durante la permanencia en la empresa:

Tipo de Contrato con el cual estuvo
vinculado:

___ Prestacion de Servicios
__Indefinido

___ A Término Fijo

Empresa Temporal

Contrato Aprendizaje o Practica

Fue ascendido o promovido durante su
permanencia en la Empresa:
S No

Razones:

Descripcion de las relaciones con
jefes y Superiores:

Descripcion de las relaciones con los
Compafieros:

Motivo del retiro:

__ ‘Woluntario

___Despido sin Justa Causa
__ Por finalizacion del contrato
__Despido Justa Causa

¢ Tuvo personal?: Si Mo,

Descripcion de las relaciones que mantuvo
con sus colaboradores:

Aspectos a calificar:

a) Compromiso y lealtad con las
personas.

b) Responsabilidad.

C) Calidad de su trabajo.

d) Trabajo en equipo.

£Volveria a incorporar nuevamente en
su empresa al sefior Xxxx ?:

Si NO i Por qué?

iRecomienda al sefior xxxx para ser contratado en esta empresa? Si___ No

Verificacion de Referencia Laboral Satisfactoria Si No___

Verificado por:

Aprobado por:

Firma y sello

Firma y sello

Fuente: elaboracion propia, julio 2021
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ANEXO 5. FORMATO CALIFICACION DE CANDIDATOS A OCUPAR PUESTO

Factor Puntaje Resultados
Papeleria Expediente 10
Experiencia 20
Entrevista 25
Referencias 20
Pruebas Psicométricas 25
Total 100

Observaciones:

Revisado por:

{firma y sello)

Autorizado por:

(firma y sello)
Fecha:

Fuente: elaboracién propia, julio 2021
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ANEXO 6. CONTRATO DE TRABAJO, seqgun el Articulo 29 del Cédigo de Trabajo

de
Nombres y apellidos del empleador o Representante Legal
, . , , vecino de
edad SEX0 estado civil nacionalidad
con Documento Personal de ldentificacion ndmero extendido
por el Registro Nacional de las Personas de actuando en representacion
de
— y _ .
Mombres de la empresa y direccion completa Mombres y apellidos del Trabajador

. . , , vecino de

edad SEX0 estado civil nacionalidad

,con Documento Personal de ldentificacion numero

extendido por el Registro Nacional de las Personas de ,con residencia en:

direccién completa
Quienes en lo sucesivo nos denominaremos EMPLEADOR Y TRABAJADOR, respectivamente, consentimos
en celebrar el presente CONTRATO INDIVIDUAL DE TRABAJO, contenido en las siguientes clausulas:

PRIMERA: La relacién de trabajo inicia el dia , del mes de , del
afio

SEGUNDA: El trabajador prestara los servicios siguientes:

Indicar los servicios que el trabajador

se oblioga aprestar. ola naturaleza de lacbra a eiecutar . especificando en lo posible las caracteristicas v condiciones de trabaio.

TERCERA: Los servicios seran prestados en

Indicar direccidn exacta donde se gjecutara el senvicio

CUARTA: La duracion del presente contrato es: INDEFINIDO.

QUINTA: La jornada ordinaria de trabajo sera de horas diarias y de a la
semana asi: En jornada DIURNA: de las a las horas y de las
horas a las horas, excepto el dia que sera de las
horas a las horas, para completar las horas de la semana. En jornada
NOCTURNA: de las ala horas de Lunes a Sabado. En jomada MIXTA:
de las alas horas de Lunes a Sabado. En jornada CONTINUA DIURNA: de las

a las horas de Lunes a Viemes excepto el dia Sabado que sera de las

a las .en ésta jornada el trabajador tiene derecho a un descanso

minimo de media hora dentro de esa jornada el que debe computarse como tiempo de trabajo efectivo.

SEXTA: el salario sera de mas Bonificacion Incentivo

de y le sera pagada en efectivo cada en
Semana, quincena, 0 Mes.

Lugar de pago, .
SEPTIMA: Las horas extras, el séptimo y los dias de asueto, le seran pagados de conformidad con los articulos
121, 126, 127 del Codigo de Trabajo.

OCTAVA: Es entendido que de conformidad con el articulo 122 del Codigo de Trabajo, la jornada ordinaria y
extraordinaria no puede exceder de una suma total de 12 horas dianias.

NOVENA: El presente contrato se suscribe en

el dia del mes de del afio

Fuente: Contrato de Trabajo - Ministerio de Trabajo y Prevision, julio 2021
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