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Televentas

GLOSARIO

Proceso por el cual se finaliza un contrato laboral

dentro de una empresa por diversos motivos.

Capacidad para cumplir adecuadamente una funcion

con los recursos disponibles.

Medida de gestién del capital humano que relaciona
el personal que ingresa y el que egresa de una

empresa en un periodo estimado.

Conjunto de requisitos y competencias que debe
reunir una persona para ocupar un puesto en una
empresa.

Abreviacion de recursos humanos.

Abreviacion de Superintendencia de Bancos
Instrumento comercial que facilta la venta a

distancia, por medio de diversos medios

tecnologicos.






INTRODUCCION

Se propone la investigacion de una empresa financiera que opera en
Guatemala y que cuenta con un departamento de televentas, para ofrecer sus
productos. En dicho departamento se ha detectado un alto indice de rotacion de
personal, especificamente, en el grupo de ejecutivos de Televentas del area de
tarjetas de crédito. Es por esto que se decide evaluar las politicas y practicas
necesarias, para administrar el trabajo de las personas para este puesto en

especifico.

Dado que el problema radica en el proceso de seleccion y reclutamiento
de personal para el puesto de ejecutivos de Televentas, se estudia el proceso
en si, el perfil del puesto, los registros de la evaluacion de desempefio y el
origen de la desvinculacion por incumplimiento de metas. Con base en la
deteccidn de este problema, en el presente trabajo se propone un modelo para

mejorar este proceso.

Para la empresa es importante la retencién del talento humano, porque
representa una solucion para incrementar las ventas, disminuir costos de

operacion y problemas asociados a las deficiencias encontradas.

Obteniendo como resultado un incremento en la productividad general de
la empresa, disminuciondel indice de rotacion, una mejora en el servicio al
cliente y logro de metas establecidas, para el departamento de televentas con

ejecutivos capaces y aptos al puesto.

Xl



Cada uno de los capitulos que se desarrollan como parte de la presente
investigacién, son complementarios para proponer un modelo de seleccion y
reclutamiento para el puesto de ejecutivo de Televentas. En primer lugar, se
presentan conceptos y generalidades de una empresa financiera, se definen
algunos de los productos que ofrecen y los canales de ventas que se utilizan
para ello. Luego se establecen las bases de investigacion, y por ultimo, se
presentan y discuten los resultados obtenidos en funcién de los objetivos

planteados.

La investigacion consta de cuatro capitulos, el primer capitulo describira la
revision documental, utilizando para ello fuentes primarias, secundarias y

terciarias para dar soporte tedrico a la investigacion.

Seguidamente, el segundo capitulo detallara un diagndstico situacional de
la empresa, por lo que se daran a conocer los antecedentes generales de la
empresa, aspectos propios de la empresa, analisis de ingresos y egresos de
personal en un tiempo, motivos de egresos, proceso de contratacion de

personal.

En el tercer capitulo, se presentaran y se discutirdn los resultados de la
investigacion, para ello, se elaboraran y describiran formatos, con la finalidad de

realizar una sistematizacion y estandarizacion de los procesos.

Para finalizar, en el cuarto capitulo, se detallara la empresa, la propuesta
de gestion del talento humano como estrategia en la retencion del personal para
el puesto de ejecutivos de televentas, dando las recomendaciones
correspondientes y una estimacion del presupuesto para la implementacion del

mismo.
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1. ANTECEDENTES

Luego de considerar los beneficios que se pueden obtener con una
correcta seleccion y reclutamiento de personal en el Departamento de Recursos
Humanos, y su impacto en una empresa, se analizan diversos estudios

relacionados a esta tematica.

Barcelé (2015) hace referencia a la importancia de la evaluacion del
desempefio. La evaluacion del desempefio constituye una funcién esencial que
de una u otra manera suele efectuarse en toda organizacion moderna. La
evaluacion del desempefio es un instrumento que se utiliza para comprobar el
grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel individual. Al evaluar
el desempefio la organizacion obtiene informacion para la toma de decisiones:
Si el desempeiio es inferior a lo estipulado, deben emprenderse acciones

correctivas; si el desempefio es satisfactorio, debe ser alentado.

Lépez (2004), por su parte, hace referencia a la importancia que tiene el
recurso humano en una organizacion, aunque una empresa cuente con
tecnologia de punta y con todo el capital financiero que necesite, si no gestiona
adecuadamente sus recursos humanos, la planilla de trabajadores no sera
constante y los colaboradores estardn entrando y saliendo de la empresa,
dando como resultado una indeseable rotacion de personal. No solo hace
enfasis en lo que puede aportar el personal, sino que da a conocer las

consecuencias de no ser capaces de retenerlo.

Las causas de la rotacion de personal, no solo estan asociadas a la

incompetencia de un individuo para realizar su trabajo, sino en la capacidad de



la empresa de retener al buen personal y de tener una imagen corporativa
atractiva a su entorno social. David (2006), explica como las organizaciones
persiguen alcanzar un buen proceso de atraccion de personal competente que
labore en ellas. Explica que, asi como hay empresas que buscan a un
candidato idéneo, hay personas que buscan la empresa idonea, por lo que

estudia ambos fenémenos.

David (2006), asi mismo, observa como las empresas tratan de atraer
individuos y obtener informacion acerca de ellos para decidir si existe algun
candidato que cumpla el perfil del puesto requerido, de la misma forma hay
individuos que investigan diferentes organizaciones donde consideran seria
bueno trabajar, se informan y sacan sus propias conclusiones sobre la que le
causa mejor impresion. Esto hace referencia a la importancia que tiene que

proyectar una buena imagen corporativa, que atraiga a personal calificado.

Lépez (2011), considera que el capital humano es quien realmente esta en
el campo de batalla dia a dia, generando ideas, produciendo bienes y servicios,
cerrando negocios y contratos, y logrando satisfacer las necesidades que
demanda la sociedad. Sus competencias, su conducta, y actitudes son la clave
para el éxito empresarial. Los beneficios provocados por el trabajo en equipo de
la organizacibn como un todo, no seria posible mientras no se tengan
colaboradores comprometidos con la empresa, compromiso que sélo tendra
lugar en la medida que se consiga la correcta coordinacion e integracion del
recurso humano. Lo que a su vez, solo es factible con un nivel de rotacion de
personal bajo que refleje seguridad y confianza en la empresa por parte de los
empleados, siendo este ultimo una consecuencia de la motivacion y satisfaccion

laboral que tengan la plantilla de trabajo.



Aguilar (2015), considera que uno de los problemas que frecuentemente
se presentan en algunos sectores de la economia es la inestabilidad laboral,
aspecto que genera consecuencias negativas para cualquier organizacion, y
gue posteriormente se agudiza cuando resulta extremadamente dificil cubrir el
puesto de trabajo vacante, sobre todo si se trata de puestos poco atractivos y
con una baja remuneracion, lo que provoca que en muchos casos se realice
una seleccion incorrecta de la persona que debe ocupar dicho puesto, pues no
existen opciones, esto provoca que pasado cierto tiempo esa persona vuelva a
fluctuar hacia otra organizacion. El recurso humano es sin duda, el elemento
principal de toda organizacion, es por ello que, en todo momento se estan
ejerciendo esfuerzos dirigidos a su coordinacion, mantenimiento, mejoramiento

y desarrollo, que ayuden a alcanzar eficientemente las metas organizacionales.






2.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El departamento de televentas de una empresa financiera tiene alta
rotacion de personal, ya que hay deficiencias en la seleccion y contratacion

adecuada de personal.

2.1. Descripcion del problema

La empresa objeto de estudio, se dedica al financiamiento de bienes y
servicios, a través de sistemas de pago y soluciones financieras innovadoras y
rentables. Posee un amplio portafolio de productos financieros, tarjetas de
créditos, créditos personales, cuentas monetarias, cuentas de ahorro, seguros,

etc.

Recientemente, esta empresa adquiere a otro banco y con esta
adquisicién logra ampliar su presencia, por medio de agencias en todos los
departamentos del pais, tema que vino a beneficiar a la organizacién, ya que
anteriormente no se contaba con presencia en departamentos de oriente y
noroccidente. Ahora, la organizaciébn cuenta con canales de venta para la
colocacién de productos financieros, siendo estos: agencias, venta directa y

televentas.

El canal de televentas es el responsable de vender por medio de llamadas
telefénicas y cuenta con un total de 400 personas para su funcionamiento, del
cual, el 90 % esta integrado por ejecutivos de venta divididos en tres grupos

gue son: tarjetas de crédito, seguros y extra financiamiento.



El &rea tiene un inconveniente, se esta incrementando la desvinculacion
de personal por incumplimiento de metas, debido a que el ejecutivo contratado
no tiene el perfil idéneo para el puesto y es porque la institucion no cuenta con
un perfil en especifico para ejecutivos de televentas. Esto influye en que el

indicador de rotacion de personal y los costos del area se incrementen.

2.2. Formulacién del problema

La problemética que se presenta en la empresa financiera, generan las

siguientes interrogantes:
o Pregunta central
o ¢Qué modelo de gestibn de talento humano debe utilizar la
empresa financiera de Guatemala, para el puesto de ejecutivo de
televentas?
o Preguntas de investigacion
o ¢, Qué programas de capacitacion y desarrollo se utilizan para
retener a las personas que ocupan el puesto de ejecutivos de

televentas?

o ¢, Qué proceso sera el adecuado para la seleccion y reclutamiento

de ejecutivos de televentas?

o) ¢, Qué factores inciden en la seleccion y contratacion del perfil

idéneo para el puesto de ejecutivo de televentas?



2.3. Delimitacion del problema

Para la investigacion, se analizaran a los ejecutivos de venta del area de
tarjeta de crédito del departamento de televentas de la entidad financiera, en la
ciudad de Guatemala. Para la elaboracién del proyecto, la empresa ha
autorizado el estudio de datos e historiales recabados de enero 2015 a
diciembre 2015.

2.4. Viabilidad

La investigacion es viable, gracias a que la empresa financiera
proporciona la informacién y documentacion necesaria para realizar el estudio.
Ademas, los recursos financieros, humanos y materiales que sean necesarios

seran costeados por el investigador.

2.5. Consecuencias

De implementarse, se puede tener un ejecutivo de ventas con mayor
productividad, ya que esta persona contard con el nivel de estudios,
experiencia, funciones de puesto, requisitos de instruccion y conocimientos, asi

como las aptitudes y caracteristicas de personalidad requeridas para el puesto.

Si no se identifica y corrige el problema, el indice de rotacién de personal

en el departamento de televentas se mantendra e incluso puede incrementarse.






3. JUSTIFICACION

Este trabajo de investigacidon se relaciona con la linea de investigacion de
metodologias de la produccion, ya que abarca productividad total. Ademas, se
relaciona con algunos cursos de la maestria de Gestion Industrial, entre ellos
esta el de Ingenieria de la Productividad, Desarrollo Humano de la Industria y

Metodologia de la Produccién.

La investigacion surge de la necesidad de establecer un proceso de
seleccion y reclutamiento para ejecutivos de televentas, ya que la empresa
financiera que se estudia no cuenta con un perfil idéneo para el puesto; y el
colaborador contratado no cumple con las metas establecidas, esto genera baja

productividad y por tanto, despido por incumplimiento de metas.

La importancia de proponer un modelo de seleccién y reclutamiento radica
en los beneficios que se pueden obtener al implementarlo, ya que la empresa
financiera puede incrementar su productividad, disminuir el indice de rotacion y
alcanzar las metas establecidas en el departamento de televentas con
ejecutivos de servicio capaces y aptos al puesto.

El investigador podra analizar como, a partir de un proceso de seleccion y
reclutamiento correcto, se elimina la problematica presentada en un area que a
su vez puede afectar a toda la empresa. Podra evidenciar como todos los
procesos estan interrelacionados y la importancia de la colaboracion de todos,
para eliminar o disminuir los factores que pueden obstruir el éxito de una

empresa.



Con la propuesta del modelo de seleccion y reclutamiento de ejecutivos de
venta de una empresa que se dedica a la venta de productos financieros en
Guatemala, se beneficia a la empresa financiera en general, pero
especialmente al departamento de recursos humanos, al departamento de
televentas, a los ejecutivos de servicio y a los clientes de la empresa. Entre los

beneficios que se obtienen estan:

o Disminuye costos causados por la rotacion de personal.

o Incrementa la productividad del departamento de televentas.

o Facilita el proceso de seleccion y reclutamiento de personal.

o Mejora el ambiente laboral, al eliminar tensiones por ineficiencias.
o Facilita el trabajo en equipo, por tener colaboradores competentes.
o El servicio al cliente mejora al tener mejores ejecutivos de venta.
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4. OBJETIVOS

4.1. Objetivo general

Proponer un modelo de gestion de talento humano, para el puesto de

ejecutivo de televentas de una empresa financiera de Guatemala.

4.2. Objetivo especifico

o Evaluar los programas de capacitaciéon y desarrollo que utilizan para
retener a las personas que ocupan el puesto de ejecutivos de televentas.

o Analizar el proceso adecuado para la seleccién y reclutamiento de

ejecutivos de televentas.

o Determinar los factores que inciden en la seleccion y contratacion del

perfil idoneo, para el puesto de ejecutivo de televentas.
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5. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

Surge la necesidad de modificar el proceso de seleccion y reclutamiento
de ejecutivo y televentas, ya que no se esta contratando el perfil idoneo para el
puesto, debido a este inconveniente el departamento de televentas tiene alta
rotacion de personal, esto genera incremento de costos, el clima laboral no es
adecuado, incumplimiento de metas. Con la propuesta, se beneficiara al
departamento de recursos humanos, al departamento de televentas, y se
disminuirdn costos en toda la institucién, se mejora el servicio al cliente, ya que

el desempefio de los ejecutivos sera eficiente.

De acuerdo con los objetivos establecidos, se establece el esquema de

trabajo para el modelo de gestion.

o Se realiza un diagnéstico de la situacion actual del proceso de seleccion
y reclutamiento de ejecutivos de televentas en la empresa financiera, que

se esta estudiando.

o Se determinan los factores que inciden en la deficiencia del proceso de
reclutamiento y seleccién de personal, con base en estudios, tesis,

manuales y gestidn logistica que tienen relacion con el objeto de estudio.
o Se hace la propuesta del proceso adecuado con los departamentos y

etapas necesarias, para alcanzar el porcentaje aceptable dentro de las

politicas de la institucion con respecto a la rotacion de personal.
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6. MARCO TEORICO

A lo largo de la investigacion se utilizan diversos conceptos relacionados a
la problematica, los cuales se dan a conocer en este capitulo. Se considera
importante mencionar que algunos conceptos son de autorias propias, basadas

en la experiencia adquirida en el campo y exclusivas para esta investigacion.

6.1. Empresa financiera

La sociedad ha tenido la necesidad de cuidar su dinero, de multiplicarlo,
de tenerlo en un lugar seguro, de obtener dinero prestado, a raiz de estas
necesidades aparecen las empresas financieras, las cuales satisfacen estas

necesidades y ofrecen productos como tarjetas de créditos, seguros, etc.

Para Alcivar (2000), en una economia monetaria, la existencia de este
tipo de empresas financieras esta vinculada a la capacidad de financiacién que
algunos poseen como ahorros netos y la necesidad de financiamiento que
presentan otros, por lo que estas empresas funcionan como mediadoras para la

prestacion del servicio de ahorro y de crédito.

La Superintendencia de Bancos de Guatemala expone, por medio de su
pagina web, un directorio de grupos financieros y entidades supervisadas, el
cual se muestra en la siguiente figura, en ella se listan 18 instituciones
financieras registradas para el 2016, que corresponden a las que operan

legalmente en el pais.
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Figura 1. Directorio de grupos financieros y entidades supervisadas

ENTIDADES ACTIVAS
INSTITUCIONES BANCARIAS
Nombre de la Entidad Direccion de Oficina Central
EL CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL DE GUATEMALA 7a. Avenida 22-77, Zona 1
BANCO INMOBILIARIO, S. A. 7a. Avenida 11-59, Zona 9 Edificio Galerias Espafia, Septimo Nivel 1
BANCO DE LOS TRABAJADORES Avenida La Reforma 6-20, Zona 9
BANCO INDUSTRIAL, S. A. 7a. Avenida 5-10, Zona 4 Torre |, Nivel 4, Centro Financiero
BANCO DE DESARROLLO RURAL, S. A. Avenida La Reforma 9-30, Zona 9, Torre BANRURAL, Nivel 9
BANCO INTERNACIONAL, S. A. Avenida Reforma 15-85, Zona 10 Edificio Torre Internacional
CITIBANK, N.A., SUCURSAL GUATEMALA 15 Calle 1-04 zona 10, Edificio Céntrica Plaza, Torre |, Segundo Nivel (Notificaci
VIVIBANCO, S. A. 13 Calle 5-46, Zona 9
BANCO FICOHSA GUATEMALA, S. A. 18 calle 5-56, nivel 10, Oficinas 1001 y 1002, zona 10, Edificio Unicentro
BANCO PROMERICA, S. A. Avenida Reforma 8-55, Zona 10, Edificio Reforma 10, Nivel 1y 2
BANCO DE ANTIGUA, S. A. 12 Calle 4-30, Zona 9
BANCO DE AMERICA CENTRAL, S. A. Avenida Petapa 38-39, Centro de Excelencia Operativa (COE)
BANCO CITIBANK DE GUATEMALA, S. A. 15 Calle 1-04, Zona 10 Edificio Céntrica Plaza, Torre |, Nivel 2
BANCO AGROMERCANTIL DE GUATEMALA, S. A. 7a. Avenida 7-30, Zona 9
BANCO G&T CONTINENTAL, S. A. 6a. Avenida 9-08, Zona 9 Plaza G&T Continental
BANCO DE CREDITO, S. A. 12 Calle 6-70, Zona 10
BANCO AZTECA DE GUATEMALA, S. A. Avenida Reforma 8-00, Zona 9, Edificio Plaza Panamericana, 1er Nivel 4
BANCO INV, S. A. 10 Calle "A" 0-79 Zona 10

Fuente: http://www.sib.gob.gt/web/sib/entisup.

6.1.1. Definicién

Una institucion financiera se especializa en captar capital por medio de
productos pasivos como cuentas de ahorro o cuentas monetarias, para luego
transferirlos a la sociedad por medio de productos activos como tarjetas de
crédito y préstamos, entre otros, dentro de las instituciones financieras mas

conocidas estan los bancos.
6.1.2. Productos financieros
Son aquellos productos ofrecidos por instituciones financieras, con el
objetivo de brindar un servicio a un sector dela poblaciébn para cubrir

necesidades econdmicas, por ejemplo: un préstamo personal, tarjetas de
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crédito, una cuenta monetaria, etc. los productos financieros se dividen en

productos activos y productos pasivos.

6.1.3. Productos activos

Son aquellos productos en los que la entidad financiera le ha prestado
dinero al cliente para la compra de un bien. Entre estos se pueden mencionar
los préstamos personales, tarjetas de créditos, extra financiamiento, etc. En el
caso de recursos prestados a terceros, el banco siempre esta corriendo con el

riesgo de recuperacion de dichos recursos.

o Tarjetas de crédito

Una tarjeta de crédito es un producto financiero que se utiliza como medio
de pago, esta se utiliza para realizar compras y pagarlas posteriormente; en la
mayoria de casos este pago se realiza un mes después de la compra. Se les
llama de crédito, porque el banco le presta dinero al usuario al momento de
realizar la compra, luego el usuario realiza el pago al banco con un recargo o
interés dependiendo las condiciones en que se adquiere este producto o las

estipulaciones del contrato.
o Extra financiamiento
Se puede utilizar por un plazo determinado, lo que significa que el monto

utilizado se dividira en el plazo establecido y él tarjeta habiente se compromete

a pagarlo, segun las condiciones pactadas.
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o Préstamos bancarios

Dinero prestado por un periodo especificado y que debe devolverse con
una tasa de interés especificada. Por lo general, para recibir el dinero se
requiere garantia.

6.1.4. Productos pasivos

Dentro de los productos pasivos se tienen las cuentas de ahorro, cuentas

monetarias, etc.

° Cuentas monetarias

Las cuentas monetarias son similares a las cuentas de ahorros, pero

requieren que mantenga un saldo mas alto para evitar un cargo mensual.

° Cuentas ahorro

Es un depdsito ordinario a la vista, en la que los fondos depositados por la
cuenta, tienen disponibilidad inmediata y generan cierta rentabilidad o durante

un periodo determinado segun el monto ahorrado.

6.2. Canales de ventas de empresa financiera

El canal de venta, es el medio por el cual, la institucion financiera pone a
disposicion sus productos financieros, siendo estos, canal telefénico o

televentas, agencias y venta directa.

18



6.2.1. Departamento de televentas

Este se encarga de vender todos los productos financieros que ofrece el
banco, por via telefénica. Las televentas, de acuerdo con Gampel (2005),
usualmente se implementan en respuesta a las condiciones y necesidades del
mercado, consiste en la interaccion y negociacion entre el operador y un cliente.
El proceso en si, inicia con la sugerencia de productos con caracteristicas
personalizadas para clientes conforme a su record crediticio o las necesidades
que se observen en el movimiento de sus cuentas, también pueden realizarse

llamadas a clientes potenciales por recomendaciones de otros clientes.

6.2.2. Venta directa

El area de venta directa es el encargado de vender todos los productos
financieros de la entidad financiera, fuera de la institucion, visitas presenciales a
las empresas, centros comerciales, residenciales, etc. Se asignan agentes de

servicio por sectores, para incrementar la cobertura.

6.2.3. Agencias

Estas son todas las sucursales que tiene la institucion financiera para
brindarles cualquier servicio a sus clientes. Cuenta con un area de atencion al
cliente, por medio del cual, el banco puede ofrecer todos sus productos
financieros. En las cajas y en el area de espera se ubican estratégicamente

folletos y publicidad.

6.3. Departamento de recursos humanos

Este departamento, se encarga de toda la gestion u operacion de los

colaboradores de una organizaciéon, dentro de sus funciones se encuentra el
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seleccionar y preparar a las personas que la organizacion requiere. También
actia como mediador para resolucion de conflictos o acuerdos entre el patrono
y el trabajador, actuando siempre dentro del margen que la ley establece

respecto a derechos y obligaciones de ambos.

De acuerdo a Aguilar (2014), las empresas necesitan que el departamento
de recursos humanos realice un trabajo productivo, preciso y trascendental por
considerarlo vital para el buen funcionamiento de las organizaciones al tener a

su cargo la administracién del talento humano.

6.3.1. Funciones

El departamento de recursos humanos tiene mdltiples funciones dentro de
la empresa, pero principalmente se encarga de la administracion de personal.
Para Sagastume (2006), el proceso administrativo cumple las siguientes

funciones:

o Planificacion: proceso mediante el cual se plantea la mision, vision,
objetivos, politicas, estrategias y normas para la empresa. Los elementos
mencionados se definen de acuerdo a las necesidades, funciones o

caracteristicas de cada empresa.

o Organizacion: proceso en el que se determina la estructura
organizacional indicando las funciones que desempefiara cada persona,
la jerarquia de autoridad y responsabilidad y elabora el perfil de puestos.
Basicamente define funciones, actividades y obligaciones dentro de una

empresa.
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o Integracion: proceso en el que la empresa se abastece de los recursos
gue necesita para operar, llevando a cabo el reclutamiento y seleccion de

personal para proveerles de una induccion y/o capacitacion adecuada.

o Direccion: por medio de este proceso se pretende realizar efectivamente
lo que se ha planeado. Algunos de los elementos utilizados en este
proceso son la motivacion, comunicacién y liderazgo, sin dejar de lado la
autoridad, delegacion coordinacion y la toma de decisiones de quien

dirige.

o Control: proceso en el cual se vigila el desarrollo de actividades para
verificar que se cumplan de la forma en que se ha planificado y de esta
forma corregir cualquier desviacion o error significativo. Para esto se
establecen estandares y controles, evaluaciones de desempefio

individual, evaluaciones de resultados generales.

6.4. Rotacion de personal

La rotacion de personal se puede expresar como una relacion entre los
ingresos y egresos del personal dentro de una empresa durante un periodo de
tiempo establecido. Chiavenato (2000) indica que esto se debe a que las
empresas, vistas como sistemas abiertos, se caracterizan por el flujo constante
de recursos, para operar y de esta forma generar resultados; sin embargo, la

rotacion de personal puede ser un indicador de deficiencias en dicho sistema.

La rotacién de personal puede darse por iniciativa del empleado, cuando
se le presentan oportunidades de crecimiento en otra empresa, porque no le
gusta el puesto que ocupa, por mal clima laboral, porque le pagan mejor en otro

lado o simplemente porgue no se siente valorado.

21



La empresa también puede tomar la iniciativa de rotar a su personal
internamente por asensos, traslados o promociones relacionados al crecimiento
profesional de los empleados y la oportunidad de desarrollo. La rotacién externa
en cambio, son despidos normalmente relacionados al mal desempefio o

incumplimiento de metas.

Al estudiar la rotacidon del personal, segun Lopez (2004), se logra
identificar el origen del fenbmeno, que a su vez permite tomar medidas
correctivas de acuerdo a la disposicion de la empresa, por ejemplo, para
contemplar satisfacer las demandas del personal, ser competitivos

salarialmente y dar oportunidades de desarrollo profesional.

6.4.1. Factores que inciden en larotacion del personal

Chiavenato (2000), considera que la rotacion de personal es un efecto
relacionado a fendmenos internos o externos a la empresa que intervienen en la
actitud y el comportamiento del personal. Entre los factores que inciden en la
rotacion del personal, se pueden considerar los siguientes:

. Externos
o Oferta y demanda de recursos humanos en el mercado laboral.
o Coyuntura econémica.
o Oportunidades de empleo en el mercado laboral.
o Internos
o Politica salarial de la empresa.
o Politica de prestaciones de la empresa.
o Condiciones laborales.
o Oportunidades de crecimiento profesional.
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o Clima organizacional.

o Politica de reclutamiento y seleccion de recursos humanos.

Fuentes (2012), considera que la satisfaccion laboral es uno de los
factores que mas inciden en la rotacion laboral y que este se relaciona en
primer lugar con la dedicacion al trabajo, en cuanto a la energia, el tiempo y las
ganas que invierten los empleados al realizar sus actividades en la empresa; en
segundo lugar al compromiso organizacional, que se refiera el grado de lealtad
e identidad o el vinculo que se crea entre la empresa y el empleado; y en tercer
lugar, al estado de animo en el trabajo el cual es muy variable.

6.4.2. Efectos de la rotacién de personal

La productividad de una empresa, sin importar su indole, puede verse
afectada por la rotacion de personal, segun Lépez (2004), la rotacién impide el
uso eficiente de recursos afectando el crecimiento y la consolidacion de

operaciones y por tanto, la productividad.

Chiavenato (2000), comenta que si la rotacion de personal es controlada
por la empresa, esta puede tener un efecto positivo. Si se cambia a una
persona por otra con mayor experiencia 0 con mas conocimientos sobre las
operaciones, esto es positivo para la empresa, del mismo modo sucede cuando
se da la oportunidad de crecimiento dentro de la empresa con asensos o

promociones.

6.5. Desempefio laboral

Es en este factor donde un individuo puede manifestar las competencias
laborales alcanzadas tales como conocimientos, sentimientos, habilidades,

experiencias, motivaciones, caracteristicas personales, actitudes y valores que
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le permiten alcanzar los resultados esperados en funcién de las exigencias
planteadas por una empresa en cuanto a conocimientos técnicos, productivos o
de servicio. Segun Arratia (2010), el desempefio de los trabajadores esta
determinado por la forma de organizacion y por las condiciones bajo las cuales
se estructura el trabajo que realiza, lo cual evidencia la interrelacion entre lo que
aporta el empleado y lo que aporta la empresa, asi como lo que exige la

empresay lo que demanda el empleado.
6.5.1. Definicion
El desempefio laboral puede definirse como el nivel de ejecucion
alcanzado por el trabajador, en el logro de las metas fijadas dentro de una

empresa en determinado tiempo. Algunos factores a evaluar en el desempefio

del personal se presentan en la siguiente tabla:
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Tabla l.

Factores de evaluacion de desempeiio

Ndam.

Factor

Indicadores

Ponderacion

Capacidad

Conocimiento del puesto
Conocimiento de la empresa
Puntualidad
Responsabilidad

Facilidad de aprendizaje
Trabajo en equipo

Liderazgo

Proactividad

Toma de decisiones

40 % recomendado

Actitud

Cooperacién

Iniciativa

Creatividad

Honestidad

Buenas relaciones interpersonales

30 % recomendado

Cumplimiento

Calidad de trabajo
Cantidad de trabajo
Atencién al cliente
Satisfaccion del cliente
Reduccion de costos
Reduccion de desperdicios

30 % recomendado

6.6.

administrativas que constituyen el proceso administrativo: planear, organizar,
dirigir y controlar. La gestion del talento humano esta relacionada con estas

funciones del administrador, se refiere a las politicas y practicas necesarias,

Fuente: elaboracion propia.

Gestion del talento humano

para administrar el trabajo de las personas.

gue predomina en las organizaciones. Es contingente y situacional, pues

depende de aspectos como la cultura de cada organizacién, la estructura

6.6.1.

Definicién
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Chiavenato (2000), comenta que un area muy sensible a la mentalidad




organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio
de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y otra infinidad

de variables importantes.

6.6.2. Objetivos de la gestion del talento humano

Las personas constituyen el principal activo de la organizacion. Las
organizaciones exitosas perciben que solo pueden crecer, prosperar y mantener
su continuidad si son capaces de optimizar el retorno sobre las inversiones de
todos los socios, en especial de los empleados. La gestion del talento humano
en las organizaciones es la funcién que permite la colaboracion eficaz de las
personas (empleados, funcionarios, recursos humanos o0 cualquier
denominacion utilizada) para alcanzar los objetivos organizacionales e

individuales.

6.6.3. Los seis procesos de la gestion del talento humano

o Admisién de personas: procesos utilizados para incluir nuevas personas
en la empresa.

o Aplicacion de personas: procesos utilizados para disefar las actividades
gue las personas realizaran en la empresa.

o Compensacion de las personas: proceso utilizados para incentivar a las
personas y satisfacer las necesidades individuales, mas sentidas.

o Desarrollo de las personas: procesos utilizados para capacitar e
incrementar el desarrollo profesional y personal.

o Mantenimiento de personas: procesos utilizados para crear condiciones
ambientales y psicologicas satisfactorias, para las actividades de las

personas, incluye, administracion de las disciplina.
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o Evaluacion de las personas: procesos utilizados para acompaiar y

controlar las actividades de las personas y verificar resultados.

6.6.4. Beneficios de la gestion por competencias

La gestidbn por competencias aporta un valor importante a la organizacion
al maximizar el rendimiento de cada uno de los que conforman tu equipo de
trabajo, logra generar en ellos el sentimiento de ser reconocidos por su esfuerzo
y motivados en el cumplimiento de sus tareas. De igual manera, se podra
detectar qué areas de oportunidad tiene cada persona en el equipo y qué
habilidades requiere desarrollar para avanzar a puestos de mayor

responsabilidad en la empresa.

Algunos de los beneficios que traera la implementacion de este enfoque

de gestion:

. Facilitar la evaluacion del desempefio al contar con una descripcion mas
definida del puesto y las competencias que se requieren para el mismo.

o Alinear las competencias especificas y generales que demanda la
empresa con las que posee el colaborador.

o Integrar los objetivos de desarrollo de la persona, segun su perfil de
puesto con los de la organizacién consiguiendo un compromiso del
empleado.

o Fomentar un clima laboral de mutua cooperaciény un modelo de
liderazgo integrador y comunicativo.

o Incrementar la motivacion y satisfaccion del empleado al tener mas claro
cdémo su trabajo y sus habilidades aportan valor a la empresa y colabora

al cumplimiento de la mision.
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o Establecer un sistema de remuneracion mas justo, equitativo y eficiente,
basado en su desempefio y desarrollo.

o Desarrollar al capital humano como consecuencia de la gestion integral
del capital humano desde la descripcion de los puestos de trabajo,
reclutamiento y seleccion, evaluacion de desempefio hasta llegar al
crecimiento profesional y plan de carrera.

o Promover la formacion progresiva y constante de tu capital humano.

o Asegurar la congruencia entre los planes de entrenamiento y

capacitacion para los empleados y los requerimientos de la compaifiia.

o Desarrollar equipos con las competencias necesarias para cada area
operativa.
o Identificar las fortalezas y areas de oportunidadtanto a nivel

organizacional como individual buscando siempre un ciclo de mejora.

o Aumentar la productividad al optimizar resultados obteniendo ventajas
competitivas.
o Concientizar a los colaboradores de asumir la corresponsabilidad en el

desarrollo de sus competencias profesionales.

6.6.5. Gestion del desempefio por competencias

Una herramienta muy util para enfrentar estos nuevos retos es la llamada
gestibn por competencias, la cual profundiza en el desarrollo y el
involucramiento del talento humano, puesto que ayuda a elevar a un grado
superior y de excelencia el potencial de cada uno de los colaboradores, segun
su puesto de trabajo para lograr el objetivo global de alcanzar las metas de la

organizacion.

La gestion por competencias es un enfoque que toma en cuenta

los conocimientos, las habilidades, actitudes y comportamientos de tu capital
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humano ayudando a alinear sus objetivos y metas a los de la organizacion. Este
tipo de administracion contempla de forma integral la dimension estratégica del
negocio, la humana y la conductual, siendo asi que las personas no solamente
ocupan un puesto de trabajo y realizan actividades y tareas sino que los ayuda
a desarrollarse para que puedan aportar lo mejor de si a la empresa, a través
de competencias, las cuales pueden ser un instrumento Uutil para la

competitividad, ya que son un factor de diferenciacion en las empresas.

Es importante recordar que llevar a cabo esta practica implica también una
vision y colaboracion de la direccion general para estructurar y guiar los equipos
de trabajo, los procesos y las herramientas tecnolégicas orientado estos

recursos a la consecuciéon de las metas empresariales globales.
6.6.6. ¢ Qué son las competencias?
Son el método para lograr los resultados, para saber si un empleado tiene
el desempeio esperado de la empresa y si tiene el potencial para ser

promovido.

Mientras que los objetivos responden a la pregunta ¢qué hacer?, las

competencias responden a ¢, cémo hacerlo?

Al mismo tiempo, permite integrar en un solo concepto tres factores:

o Saber (tener el conocimiento).
o Poder (contar con las habilidades).
o Querer (poseer las actitudes favorables).
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Es importante hacer mencién del rol tan esencial que juegan los
comportamientos en las competencias, ya que ellos son la parte visible que

permite evaluar el desempefio.

Existen diversas maneras en las que un trabajador puede desarrollar las
competencias laborales dependiendo del perfil de su puesto y de las politicas
gue tenga la organizacion. A continuacion, se presentan algunas de las mas

comunes:

. Rotacién de puestos de manera temporal para que conozca las funciones
y tareas, asi como habilidades requeridas en cada uno de ellos.

o Asignacion a nuevos proyectos que ya estén en marcha.

o Asignacion como asistente a nivel direccion como una manera de tener
contacto directo con personal de alta jerarquia y pueda aprender acerca
de su desempefio como una capacitacion

o Grupos de entrenamiento en los cuales se enfocaran a desarrollar una o

varias competencias en particular.

6.6.7. Importancia del desarrollo de la gestiéon por

competencias

Los modelos de gestidbn basados en competencias son una herramienta
valiosa para la administracion de tu talento humano, ya que aportan direccion

€n procesos como:

o Reclutamiento y seleccion

o Evaluaciones de desempefio del potencial
o Planes de desarrollo, carrera y sucesion

o Compensaciones
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Las competencias laborales permiten el desarrollo de los procesos dentro
de la empresa al transformar la vision global, es decir, en lugar de trabajar cada
uno para sus propios objetivos y tareas asignadas, se cambia la perspectiva
hacia una en donde el colaborador busca su crecimiento profesional y dentro de
la empresa aumentando sus conocimientos, perfeccionando sus habilidades e
involucrdndose en conocer mas a fondo a la organizacion, por lo que se
convierte en un empleado mas comprometido con el logro de los objetivos y

metas, tanto personales como organizacionales.

En el caso del reclutamiento y seleccién del personal, resulta muy util
contar con este enfoque, ya que el reclutador se concentrara en aquellos
postulantes que realmente cubran las competencias propias, tanto del puesto
como de la empresa, tanto las basicas como las criticas. Es importante recalcar
que aunque siempre van a existir areas de oportunidades; esta vision te ayuda
a identificar el potencial de la persona y saber si una vez dentro de la empresa

podré fortalecer esas competencias.

De igual manera, la gestiébn por competencias es una guia esencial para
los planes de carrera y sucesion en las empresas, ya que como un resultado del
desarrollo y seguimiento del equipo de trabajo podra identificar a aquellos
colaboradores que, ademas de cumplir con los objetivos de su puesto han
trabajado en fortalecer las competencias que son necesarias para acceder a un
puesto de mayor jerarquia, en otra area y de igual manera saber en qué hay

gue segquir trabajando para alcanzar ese nivel.
Esto es importante, ya que fomentaras el crecimiento de tu personal de

manera interna, ocupards vacantes con personal que ya colabora en la

empresa y la conoce, y podras ofrecer promociones de puesto y oportunidades
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a tus empleados cuando estén realmente preparados para ocupar ese cargo y

su movimiento dentro de la empresa sea exitoso.
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8. METODOLOGIA

8.1. Enfoque

El enfoque de la investigacion es cualitativo, porque se estudia la
realidad del proceso de seleccion y reclutamiento de personal y su efecto en el
desempeiio de los ejecutivos de televentas de una empresa financiera en
Guatemala. Este enfoque permite describir el proceso real, compararlo con lo
tedrico, describir los efectos ya sean positivos 0 negativos y plantear soluciones

ajustadas a las necesidades de un puesto.

8.2. Disefio

El disefio es no experimental, ya que no se realizan pruebas de laboratorio
ni experimentos, de acuerdo a este disefio la investigacion inicia con la
observacion del proceso de seleccién y reclutamiento de personal, se establece
un periodo para la recoleccion de datos; se describen las variables que
intervienen en el proceso para analizar su incidencia e interrelacién; por ultimo,
se determinan y describen las acciones para que dicho proceso sea mas
eficiente, el enfoque de la investigacion es cualitativo, porque se estudia la
realidad del proceso de seleccion y reclutamiento de personal y su efecto en el
desempefio de los ejecutivos de televentas de una empresa financiera en
Guatemala. Este enfoque permite describir el proceso real, compararlo con lo
tedrico, describir los efectos ya sean positivos o negativos y plantear soluciones

ajustadas a las necesidades especificas de un puesto.
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8.3. Tipo de estudio

Para la investigacion se realiza un estudio descriptivo, con el cual se
establece un modelo de seleccién y reclutamiento de personal adecuado para el
puesto de ejecutivo de televentas.

En este tipo de estudio se obtienen datos respecto al proceso observado,
los cuales se presentan utilizando las herramientas tecnoldgicas disponibles
para analizarlos e identificar las mejoras que han de ser descritas en el modelo

propuesto.

8.4. Alcance

El alcance metodoldgico es descriptivo, porque se dispone del proceso
general de seleccidon y reclutamiento, establecido en el Departamento de
Recursos Humanos, que se toma como base para elaborar el modelo propuesto

especificamente para el puesto de ejecutivo de Televentas.

8.5. Variables e indicadores

Dado que la investigacion es descriptiva, no se manipulan las variables,
solamente se observan y describen. Aunque para el analisis de incidencia se

pueden utilizar algunas herramientas cuantitativas.
Los indicadores que se presentan son las fuentes de informacién que

permiten evidenciar el comportamiento de las variables de estudio y tanto las

variables, como los indicadores, son presentadas en la siguiente tabla.
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Tabla Il.

Variables e indicadores

Objetivos Variables Indicador Técnica
Variables v Indice de rotacién de e Observacion
General Independientes: personal o Medicion
Proponer un modelo de | v'Desempefio del v % anual de e Lectura
gestién de talento humano para el ejecutivo de Televentas desvinculacion por e Tabulacion de

puesto de ejecutivo de televentas
de una empresa financiera de
Guatemala.

Objetivo especifico

1.

Evaluar los programas de
capacitacion y desarrollo
que utilizan para retener a
las personas que ocupan
el puesto de ejecutivos de
televentas.

Analizar el proceso
adecuado para la
seleccion y reclutamiento
de ejecutivos de
televentas.

Determinar los factores
que inciden en la
seleccion y contratacion
del perfil idéneo para el
puesto de ejecutivo de
televentas.

v Proceso de seleccion de
personal

v Proceso de
reclutamiento de
personal

Variables dependiente:
v Efectividad en las
ventas

incumplimiento de
metas

v Motivacion en los
ejecutivos de venta

datos:
Las caracteristicas
de los sujetos a
utilizar son las
siguientes:
- Genero
Nivel
académico
Antigueda
d laboral
Edad

se estara realizando
una distribuciéon de
frecuencias

Fuente: elaboracion propia.

Para llevar a cabo el proyecto de investigacion que se propone, este se

divide en cuatro fases que son:

Fase 1. responde a la revision documental y se utilizaran fuentes

primarias, secundarias y terciarias, también herramientas y procesos de

control de ingenieria, para lo que se consultaran trabajos de investigacion

de maestrias y doctorados que se relaciones con el tema gestion del

talento humano para retener personal.

Fase 2: responde al primer objetivo y se realiza mediante evaluaciones,

esta es la fase en la cual se invierte mas tiempo. Debido a la cantidad de
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8.6.

actividades a programar se estima un maximo de 10 semanas para esta
fase. Se solicitan los registros al departamento de televentas y al
departamento de recursos humanos que tengan relacion con el tema a
investigar, se observa el proceso de seleccion y reclutamiento de
personal, se estudia el perfil del puesto de ejecutivo de televentas, y por

ultimo, se observa el desempefio de los ejecutivos de televentas.

Fase 3: responde al segundo objetivo se estima un aproximado de 5
semanas para esta fase y asi analizar los factores de rotacion de
personal, la vinculacién de metas con desempefio en el departamento de
televentas, las deficiencias en el proceso de seleccion y reclutamiento,
asi como la desviacion en el perfil del ejecutivo de televentas.

Fase 4: responde al tercer objetivo, para esta fase se establece un
periodo de cinco semanas para discutir los resultados obtenidos en las
fases anteriores, plantear un modelo de seleccién y reclutamiento de
ejecutivos de televentas y presentar un informe final en el cual se deje

constancia del trabajo realizado.

Poblacién y muestra

La poblacion esta compuesta por 360 ejecutivos de televentas distribuidos

en tres areas que son: el area de tarjeta de crédito, el area de extra

financiamiento y el area de seguros.

La empresa autoriza que el estudio se realice en el area de tarjeta de

crédito, por ser donde se ha incrementado mas la desvinculacion por

incumplimiento de metas y por tener el mayor indice de rotacion de personal de
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toda la empresa. Dicha area esta compuesta por 70 ejecutivos de televentas,

los cuales se tomaran como muestra de investigacion.

8.7. Analisis y obtencién de informacion

El analisis que se realiza es comparativo. Hay dos analisis de este tipo

que deben realizarse durante la investigacion:

o Comparacion entre el proceso de seleccién y reclutamiento planteado por

departamento de recursos humanos y la forma en que es ejecutado.

o Comparacion entre el perfil de los ejecutivos de televentas que laboran
actualmente en la empresa financiera y los requerimientos en el perfil del

puesto de ejecutivo de televentas idéneo.
La informacién que se recopila para la elaboracién de esta investigacion

proviene de los registros del departamento de recursos humanos y del
departamento de televentas.
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9. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Se utilizaran técnicas de analisis descriptivo como:

Recoleccion de ingresos y egresos de personal durante un tiempo, se
recopila y analiza informacion sobre las teorias existentes en la administracion
de recursos humanos, respecto a la correcta seleccion y reclutamiento de

personal, asi como la creacién de perfiles de puestos.

El desempefio del personal ejecutivo de televentas y el proceso de
seleccién y reclutamiento de personal, se analiza también por medio de la

observacion, la cual forma parte de la técnica de campo a utilizar.

El andlisis estadistico se lleva a cabo a través de la ponderacion de datos
cualitativos. Es decir, como la informacion que se obtiene es cualitativa, esta
puede ponderarse para hacer uso de técnicas estadisticas que faciliten el
analisis. Esta técnica consiste en darle un valor a las variables del proceso de
seleccion y reclutamiento que se estudian, para presentarlas en forma de

escalas y asi la informacién puede presentarse y analizarse mas facilmente.

Para la recoleccion de la informacién, se utilizara como instrumento la
entrevista de salida, la misma se muestra en los anexos, sera proporcionada
por la Institucion Financiera, la cual esta anexada a los expedientes laborales
de los colaboradores del puesto de ejecutivo de televentas de tarjeta de crédito
gue se retiran de la Institucion Financiera. La entrevista de salida permite

realizar un estudio objetivo, de las razones principales, por las que se retira el
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personal de televentas. Dicho instrumento cuenta con preguntas abiertas,

siendo una de ellas ¢ Por qué motivo o motivos usted se va de la Institucion?

La investigacion requiere de datos estadisticos, las referencias numeéricas
a trabajar y los resultados seran tabulados por medio de cuadros de Excel y

representados por tablas de porcentajes.

9.1. Cronograma de actividades

El cronograma de actividades se elabora con base en el tiempo calculado
para cada actividad programada en cada una de las fases en las cuales se ha
de dividir la investigacion. En la siguiente figura, se puede observar dicho
cronograma, el tiempo estd dado en semanas, calculando un aproximado de 24
semanas para la entrega del informe final con el modelo de seleccién y

reclutamiento propuesto.
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e

10.

Figura 2.

Cronograma de actividades

Nombre de tarea v Duracic v Comienzo  + | Fin v
Aprobacion de Protocolo 100dias lun7/11/16  vie 24/03/17
Fase 1: Revision documental 0dias  lun7/11/16  vie2/12/16
Fase 2: Evaluacion y ohservacion de la situacionen 30dias  lun5/12/16  vie 13/01/17
el drea de televentas y recursos humanos
Fase 3: Se utilizan herramientas de ingenieriz para  25dias  lun16/01/17  wvie 17/02/17
optimizar los procesos de seleccion, mejorar las
deficiencias en el proceso de reclutamiento,
determinar factores de rotacion de personal
Fase 4: Se crearan y solicitaran disefios de formatos 25dias  lun20/02/17  vie 24/03/17
en hojas de Microsoft excel analizar procesos de
reclutamiento y seleccion, tambien analizar salidas
de personal
Desarrollo de la investigacion 30dias  lun27/03/17  vie5/08/17
Presentacin de resultados 15dias  lun27/03/17  vie 14/04/17
Discusion de resultados 15dias  lun17/04/17  vie5/05/17
Redaccion de conclusiones Gdias  lunB/0s/17  lun15/05/17
Redaccion de recomendaciones Gdias  mar16/05/17  mar 23/05/17
Redaccion de Informe Final Sdias  jue26/10/17  mie29/11/17

L

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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Fuente: elaboracion propia.
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11. FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion es factible, ya que se cuenta con los recursos necesarios
para ejecutar cada una de las fases que se han planteado. Ademas, sera
financiada por el investigador, por lo que todos los gastos en que se incurra,
pueden ser cubiertos.

11.1. Recursos necesarios

Son varios los recursos que se necesitan para la elaboracién de la

investigacion propuesta, entre estos, se consideran los siguientes:

o Humanos
o Académicos: investigador, asesor y revisor de tesis.
o Institucionales: ejecutivos de televentas, analista del talento
humano.
o De tecnologia
o Base de datos de la empresa financiera.
o Equipo de computo.
o Acceso a Internet.
o De informacion
o Registro del indice de rotacién de personal trimestral.
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o Registro de desvinculacién por incumplimiento de metas.
o) Registro del proceso de seleccién y reclutamiento anual.
o Registro de evaluacion de resultados del area de tarjeta de crédito

del departamento de televentas.

o De infraestructura
o Area de trabajo del departamento de RRHH.
o Area de trabajo del departamento de televentas.
o Financieros
o) Materiales como papeleria, Gtiles e impresiones.
o Honorarios del asesor y del investigador.
o Transporte para visitar la empresa durante la investigacion.
o Gastos varios.

La investigacion sera financiada por el investigador, todos los gastos en
gue se incurra pueden ser cubiertos. Con base en los recursos financieros que
se mencionan anteriormente, se elabora un presupuesto que se presenta en la

tabla siguiente.
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Tabla Ill. Presupuesto del proyecto

NUm. Descripcién Monto (Q)
1 Materiales como papeleria, Utiles e impresiones de 1 500,00
registros y documentos varios.
2 Honorarios del asesor (6 asesorias y 1 revision final) 2 500,00
3 Transporte 1 500,00
4 Gastos varios e imprevistos 1 000,00
Total Q. 6 500,00

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXOS

En esta seccion se presentan las herramientas utilizadas por el
investigador para la elaboracion del proyecto que son de su autoria, entre estos
se presenta el arbol de problemas, la matriz de coherencia, cuestionario de
salida,

Anexo 1. Arbol de problemas
CAUSAS
1. Deficiente proceso de 2. Se desconoce cual es 3. No se han identificado los

seleccion y reclutamiento el proceso adecuado para factores que inciden en la
para ejecutivos de la seleccion y seleccion y reclutamiento

televentas. reclutamienta de del perfil idéneo para el

ejecutivos de televentas puesto de ejecufivo de

televentas

DISENO DE SELECCION Y RECLUTAMIENTO PARA EL PUESTO DE EJECUTIVO DE TELEVENTAS.

1.1 Alfo indice de rotacion de personal 2.1. Bajo rendimiento y mal 3.1 Mal desempefio del Departamento
en el area de tarjetas de crédito del desempefio de los ejecutivos de de Recursos Humanos en el proceso
Departamento de Televentas televentas de seleccion y reclutamiento de
ejecutivos de televentas

‘ 2.2 Mal clima organizacional ‘

1.2 Incumplimiento de metas en el 3.2 Baja productividad del

Departamento de Televentas

area de tarjetas de crédito en el |

Departamento de Televentas ‘ 2.3. Incremento de costos ‘

EFECTOS
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Anexo 2. Cuestionario de salida

Cuestionaric de Sahida
KO FIBME. Confeste con una marca en donde se proporciona el espacio para la respuesta elagida,

1. Cuando fue empleads por primera vez en la compakia X, ;se le explicaron claramente las
responsabilidades ¥ 1as oblizaciones de so poesto? 5i_ We  DUDOS0_

2. ;5e le explicaron claramente las condiciones de trabajo, salare, ¥ owmes beneficios, horas de
wabajo,etc? Si_ Mo DUDOSD

3. ;Supo usted quien era su superior inmediato? ;La unica persoma a quien usted reportaria o
recibina imstrucciones? Si_ Ne  DUDOSO_

4. ;Cuando usted necesito informacion para hacer su trabajo, por lo general, pudo obtenserla con
facilidad? 5i__ No _ DUDOSO_

5. (Cuindo wsted tenis una sugestion respecic a la forma de hacer su trabajo, podia usted
comentarla facilmente con su superviser? Si Ko RARA VES NUNCA

6. Hablando con franqueza, ;Cual fue 1a verdadera razon para que usted sbandonara la compania?

7. 7TPodia haberse hecho alzo para evitar que usted se fuera?

8. [Ya consipuio otro emplen? 51 Wo_ Si es s, como lo compara con su ultimo trabajo
COM Dosotras?

0. Apgregue cuslquier ofro comentario que deses hacer acerca de su trabajo con 1a compania X, de
505 sentimientos como empleado, o sugestiones para hacer de la compatia X wn lugar mejor

para irabajar.
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Matriz de coherencia

Anexo 3.

ojipain ap ejalie) ap

SE)UN3[3] 3p oARNndale
ap oisand |2 esed oaugpl

¢SEIUaAB[RL 3p oAnnaale ap

|
|
m
9]
c
EOIE |9 SEJUaNSR) SEJUAARIRL |Wad [8p  uoiejenuod | ojsand |3 eled oauopl |iped w_
ap soanoala ap OjusWwepedaq A UQI2313s | U3 U3PIdUI | [P UQIBJBHUOI A UQID03IRS w
0/ lod epeiGajul [8P oJipasd ap ejeliey SejUaARJR ] anb $810)} SO| JeuB}aQ | B| U8 UApIUI SAI00E) 8NH? )
B)S9 BASanW ap BaIe |9p SopE)Nsal ap omnoale m
Augnelged e EjSiAanu3 ap ugiaenjeas sponsifoy | ap oisand jep [Wad | sejuanajal ap soAjndale (sejuarapLap | 2
ap  ouauenpal & | soagnosle ap ojusILENal m
U01223}95 e| ered opendape | Auoinda|as e) eled opendape mu_
001Gpjopojoul S0DNsIpElSa Sislpue 03300 |3 Jezjeuy []o eies osadoid and? | @
8JUede @ snb EIed SEAlje)iend [enue [euostad >
[en6il |e oanduosap 59|qELeA ojuaiwe)npal A UQIIBPRS | 3 CjuBILEBIN[a) SEJUaAa|a] 3p SOANNEM m,
saoipnisaapody|3 | apuolelapuod | 8posatoid ap olsifay ap 05820/d eled esaidwa g auag anb | gsejusaaja) ap sonpmala | Z

[euossod ap ojuanueinpal | eied  esaidws €] udp

A uoI03[as ap | reuosiod ap ojUBIWENAI

EJLIOR] UOIEULOjUI Sejol [euosied [enjae 0s001d [ Jenjead | AugIadales ap 050204d §np?

OAIJB}/[end apuoneidodareied | ap ouaiudwnaul Jod ap uQII03as

saanbojua|3 | [AUSWNIOPBIILIZL | LOIEINJUIASSP B [enuBYy, ap 053004d Blewsjeng ap (EIBWIEND | o D
BI310UBUY BSIGWR BUNSD | 8P BIBIDUERUY BSOIdLS B _._._ﬂ
[EJusLuadxe SEJUBAB|3| 3P 0ARN2a[S p | Jezypn aqap SejusAs[e) ap m_m
OU [BSIRASUEY Epalp SEJUBARJR) ojsand jo eled [euosiad ap | ognasla ap ojsand @ ered WN
$3 UQREBNSAAUL | UOIDBAIBSQQ) OWOD [euosiad ap omnoale ousILB)NPal A UoRA3[RS | [eucsiad Bp oOjuBLEINAI _.w_

Blapoussip(y | odwedspSediud9L | ap UQejo) 8P AdIpY| jpp ouadwasag | ap oudsip un Jauodold | A uoindajes ap ouasip anp?

SOLNIWNYLSNI ol1anis3 YIN31804d
vI201000430 | "3 oyoinal SIOTVIN | 39 g71awava SOALIreo 130 NOIOYINYO

57



Anexo 4. Cuestionario para determinar factores de rotacién de personal

Instrucciones para responder:

56lo debera encerrar en un circulo una sola letra que dara respuesta a una pregunta.
La letra M sera malo, la letra B sera regular y la letra E significa excelente.

. {Como son sus posibilidades de desarrollo?
. {Como es la conmmicacion con su superior?
. jLa satisfaccion de sus labores es?
. jLos sueldos son?
. jLas prestaciones scbre su sueldo son?
- {Suntegracion en la empresa es?
. {Como es el reconocimuento para su frabajo?
. ;El horano de trabajo lo considera?

iLa capacitacion para su trabajo es?
10. iLa defimicion de la autoridad de su superior es?
11.;Como es el respeto que le dan los directivos?
12.;Como considera la sepunidad de su enplea?
13.;Como considera las polificas disciplinanas?
14.;Como considera la formalidad de los directivos?
15.;Como considera las instalaciones de la empresa?
16.;Las condiciones de su trabajo scn?
17.;Como considera la confianza que le otorgan sus jefes?
18.;Como es la magen de los directivos?
19.; La preocupacion de los directivos por los empleados es?
20.;Como su empleo cubre sus expectativas de crecimiento?
21 ;Como es el apoyo brndado para su trabajo? M
12 ;Como es su participacion en las decisiones para su trabajo?
23 ;La forma que los supenores dan las ordenes es?
24 ;Como es el ambiente de su trabajo?
25.;Esta bien definida su area de trabajo?
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