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Proceso de reclutamiento y seleccidn del personal en la empresa Grupo Corporativo Tres
Erres Holding S.A
En el presente informe de practica profesional supervisada, se analizan los factores

influyentes en los procesos de reclutamiento y seleccion del personal a partir del andlisis de perfil

de puestos, las entrevistas, las pruebas psicométricas y los informes finales.

Se realiz6 la préctica profesional en Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A durante
los meses de junio a julio de 2019, cumpliendo con las 320 horas de requisito. La finalidad de la
practica consistio en colaborar con el departamento de Recursos Humanos en los procesos
propios de vinculacion de los colaboradores a los puestos ofertados, a partir del proceso completo
de reclutamiento, seleccion del personal y la aplicacion de todos los conocimientos adquiridos de

la psicologia laboral.

Se realiza una descripcion de la institucion con el objetivo de conocer mayormente la
empresa Tres Erres S.A, se indican los objetivos, las areas de trabajo, la misién, la vision, los
valores y la historia. Posteriormente, se continta realizando una descripcion de los conceptos de

psicologia, la psicologia laboral y recursos humanos.

Se plantea el procedimiento realizado en cada uno de los pasos de reclutamiento y
seleccion del personal. Se realiza un repaso de la poblacién atendida y de las personas que fueron

contratas en los puestos respectivos.

Se describen los alcances y las limitaciones presentes al realizar todo el proceso de

reclutamiento y seleccion durante la practica profesional universitaria en la empresa Tres Erres y
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de igual manera, se mencionan las conclusiones y recomendaciones respectivas del tema

escogido.

Descripcion de la Institucion
Historia
Tres Erres S.A. se cred en 1958, producto del deseo de varios empresarios de diversificar
sus areas de negocio. Se estableci6 un taller de enderezado y pintura, cerca de la Capilla de las
Animas, en el centro de San José. Para 1963, el negocio fue comprado a los empresarios por el
unico y actual duefio. En 1966, se traslad6 a un local mas apropiado en la Uruca, donde adquirio

el nombre y reputacion 3R (Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A, 2019).

En 1990, abri6 su actual planta de la Uruca, con méas de 10,000 m2. y la Gltima tecnologia
en reparacion y repintado de carrocerias. En la actualidad, Tres Erres cuenta con cuatro talleres
ubicados en: La Uruca, Curridabat, Tibas y Lindora; adicionalmente, cuenta con un taller de
servicio en las instalaciones de nuestro socio comercial AutoStar (Grupo Corporativo Tres Erres

Holding S.A, 2019).

Segun Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A (2019), la poblacion a la que se dirigid
el apoyo de la practica profesional fue al departamento de Recursos Humanos, este es parte del
area Administrativa. Se le brind6 soporte, tanto a la Gerente como a la asistente de RH. Asi
mismo, se otorgaron los servicios a los candidatos que se reclutaron para completar las vacantes,

los cuales fueron del area de produccion y del area administrativa.
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Fue importante tomar en cuenta dicho reclutamiento se realizé para el Grupo Corporativo

Tres Erres Holding S.A., en general, el cual cuenta con todas las sucursales y las dos empresas

hermanas REMS.Ay REYVA S.A.

Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A (2019) menciona que es una empresa que
brinda una fuerza laboral altamente calificada en los servicios de automotriz y de la industria, por
medio de la utilizacién de tecnologia de punta, la innovacion y el personal capacitado para

cumplir con los estandares de la empresa.

Esta institucion tiene el objetivo de realizar un trabajo eficiente, brindando servicios a los
vehiculos dafiados, con carrocerias de alta gama superiores al afio 2014. Por medio de las
diferentes sucursales se ofrece un mejor servicio y se beneficia al cliente al tener variedad de
tiendas en el sector del Gran Area Metropolitana (Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A,

2019).

Otro de los objetivos de la empresa Tres Erres consiste en ser una institucion familiar, de
manera que tanto los colaboradores como los clientes tengan esa cercania y afecto por el trabajo

que se realiza, tratdndolos como parte de la familia.

La empresa posee diversas funciones como es la valoracion de los dafios del vehiculo. En
esta se deben de realizar levantamiento de dafios, avallios, cotizaciones, entre otros. Otra funcion
de la empresa consiste en brindar un canal de comunicacion entre el cliente y el taller. La
proveeduria es una de las grandes funciones de Tres Erres S.A, ya que en esta suplen al area de

produccidn con repuestos, piezas o0 suministros automotrices. Ademas, el departamento de
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produccidn es el encargado de realizar los mayores detalles en los vehiculos, como pulir, control

de calidad, enderezar, pintar y armar (Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A, 2019).

Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A (2019), comenta que es un grupo que se
enfoca en proporcionar soluciones integrales e innovadoras para el sector automotriz e industrial,
cuentan con colaboradores motivados y comprometidos para garantizar un servicio de alta
calidad a los clientes, y aprovechan las sinergias de manera que se traduzca en una rentabilidad

adecuada y sostenible.

Servicios que se brindan
Segln Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A (2019) existen ocho servicios que
ofrece la empresa a los vehiculos de los clientes, ya sean vehiculos pesados o livianos. A

continuacion, se mencionan los servicios que brindan.

* Enderezado y pintura de vehiculos livianos y pesados.

* Reparacion y mantenimiento mecanico para vehiculos livianos.

* Pulido total de carroceria y vidrios.

* Reparacion y carga de aire acondicionado.

* Reparacion y limpieza de tapiceria.

* Alineamiento de direccion y balanceo de aros.

* Lavado de carroceria, motor y chasis.

* Reconstruccion total de vehiculos antiguos.
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Por otra parte, la practica profesional se llevara a cabo en el departamento de Recursos
Humanos (RH) el cual se establecio con la finalidad de velar por las necesidades de los
colaboradores, encargandose de los procedimientos y las labores relacionadas al talento humano.
El departamento de RH es un area imprescindible en la organizacion, por lo tanto,
aproximadamente 30 afos se tomo la decision de establecer el sitio especifico para realizar estas
labores, cuidando de un ambiente laboral saludable. Dentro de los objetivos principales que posee
el departamento de RH de Tres Erres S.A son los procedimientos de némina, capacitacion y
formacion, la compensacion, los beneficios, las liquidaciones y el proceso de reclutamiento y
seleccidon del personal (Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A, 2019).

Mision.

“La misidn es proveer a los clientes la mejor combinacion de productos para repintado,
asi como herramientas y equipos, todo con un soporte técnico superior, buscando maximizar la
productividad en sus operaciones de servicio automotor” (Manual de induccidn para personal de
nuevo ingreso, 2019, p. 24).

Vision.

Segun el Manual de induccidn para personal de nuevo ingreso (2019), la visién de la
organizacion es “ser la empresa lider en la distribucion de pinturas, equipos y otros suministros
especializados, con una alta rentabilidad en los segmentos automotor e industrial de

Centroamérica y Panama” (p. 24).
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Valores.

Segun Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A (2019), dentro de los valores que posee
3R se encuentran la transparencia, responsabilidad, excelencia y compromiso. Estos valores los
poseen los colaboradores que trabajan, con el objetivo de todos como organizacion ser integros,
ser trabajadores comprometidos, laborar con esfuerzo y siempre brindar la mejor disposicién en
el area laboral.

Objetivos
Objetivo general.

Realizar el proceso de la vinculacién de los oferentes a los nuevos puestos de trabajo por
medio del ciclo completo de seleccién y reclutamiento del personal, con la finalidad de
seleccionar los candidatos idoneos para los puestos de trabajo, en el departamento de Recursos
Humanos en la empresa Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A., ubicado en la Uruca,

durante el mes de junio a julio del 2019.

Obijetivos especificos.

e Efectuar el respectivo andlisis del perfil de puesto, con el fin de que el proceso de
reclutamiento se realice de manera fluida y eficiente, para establecer el perfil adecuado
del debido proceso.

e Realizar el reclutamiento y las respectivas entrevistas a los candidatos con el propésito de
identificar las competencias que se adecUen a las necesidades del perfil de puesto de la

compaiiia.
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e Aplicar pruebas psicométricas de competencias con la finalidad de evaluar el perfil
psicoldgico del candidato. De esta manera, identificar fortalezas y areas por fortalecer de
los oferentes al puesto.

e Elaborar un informe final con los resultados de las pruebas psicométricas realizadas,

segun pardmetros establecidos, para la toma de decisiones al momento de la contratacion.

Definicion de psicologia

La psicologia se encarga tanto de la conducta como de los diversos procesos cognitivos.

La ciencia de la psicologia se enfoca en estudiar los procesos psicoldgicos de la
personalidad por medio de la conducta. Estudia cientificamente la conducta y la experiencia de
los sentimientos, pensamientos, aprendizajes y los conocimientos para la adaptacion de los seres

humanos (Sotelo, 2016).

A través de los afios han surgido diversos enfoques de esta ciencia como es la psicologia
del desarrollo, la psicologia fisioldgica, la psicologia de la personalidad, la psicologia clinica, la
psicologia social, la psicologia laboral, entre otras. El presente informe de préactica profesional va
a girar en torno a la psicologia laboral, enfocandose en una de las funciones que se realiza en el

departamento de recursos humanos.

Psicologia laboral
Antecedentes.
Segun Gémez (2016), la psicologia organizacional nace a finales del siglo XIX y a inicios

del siglo XX. Walter Dill Scott realiz6 un escrito el cual tituld6 como The Theory of Adversiting
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en el afio 1993 y en el afio 1911 realizé otro escrito llamado Increasing Human Efficiency in

Business aplicando la psicologia en los negocios, aproximadamente en estos afios se cree que se

inicia esta rama de la psicologia.

Al aplicar la psicologia en los comercios, tuvieron que tratar temas relacionados como los
métodos de seccion del personal, eficiencia laboral, técnicas de publicidad, entre otros. A esta
ciencia anteriormente, se le conocia como psicologia de negocios o0 econdémica, porque el término

de psicologia laboral no se utilizaba con regularidad (Gémez, 2016).

Gomez (2016) menciona que la psicologia organizacional tuvo un gran impacto durante la
Primera Guerra Mundial, debido al gran nimero de soldados que debian ser asignados a
varias unidades dentro de las fuerzas armadas, alli los psicologos fueron pieza clave, pues

examinaron a los reclutas y después los remitieron a puestos mas adecuados (p. 4).

Como se menciona, la psicologia organizacional tuvo sus primeros auges en las guerras
mundiales, brindando el apoyo y poniendo en préctica conocimientos actuales de esta ciencia,
enfocados en los soldados. Gracias al andlisis que se realizé a los soldados se pudo modificar los
puestos, comparandolos con las competencias de cada uno, con la finalidad de mejorar y de

escoger los soldados iddneos con los puestos respectivos (Gémez, 2016).

Se utilizaron los test Army Alfa y Army Beta, aplicando al mismo tiempo diferentes tests
para conocer las habilidades mentales que poseian. De los creadores del conductismo, John
Watson, crea diversas pruebas de percepcion y movilidad para los pilotos que se encontraban en
la primera guerra mundial. Asi mismo, otros amantes de la ciencia fueron parte de estudios de

movimientos (Gomez, 2016).
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Se continda realizando diversos experimentos donde se involucra la fabrica Hawthorne.
Estos con el objetivo de lograr reconocer diversidad de conductas en los individuos en donde

laboraban, con un énfasis en la importancia de las actitudes en los trabajos. Fue asi como surgio

la teoria de las relaciones humanas elaborada por Elton Mayo (Gomez, 2016).

Gobmez (2016) menciona el afio 1944, con referencia a la segunda guerra mundial, cuando
la American Psychological Association (APA), hace énfasis en la psicologia industrial a nivel
cientifico e inventa la Divisidn 14, como parte de la psicologia organizacional. Generando el
primer codigo de ética planteando diversos principios fundamentales en esta nueva rama como la

integridad, responsabilidad, entre otros.

A partir del afio 1960, se realizaron diversas modificaciones en la legislacion de los
derechos civiles en Estados Unidos. En los procesos de seleccion del personal, el departamento
de RH trataba de brindar siempre igualdad en el trato que les daba a los soldados disminuyendo la

discriminacion en la eleccion de candidatos (Gomez, 2016).

La historia de la psicologia industrial y organizacional es variada y surgié de la
confluencia de varias fuerzas, se desarroll6 y crecié durante conflictos globales, como
fueron las Primera y Segunda Guerras Mundiales, y la lucha por los derechos civiles de
las minorias en EEUU. Es de sefialar que esta psicologia aplicada ha estado sometida a los
cambios y ciclos de interés de la actividad econdmica, un ejemplo de esto fue la Gran
Depresion, en la década de los treinta, en la que se desarroll6 la asesoria de personal al

interior de las organizaciones (Gémez, 2016, p. 7).
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De acuerdo con lo mencionado, la psicologia organizacional es reciente, surgio a partir de

las diversas guerras mundiales. Sin embargo, a través de los afios ha pasado por varias

modificaciones y cambios.

La psicologia organizacional posee diversas connotaciones que se ajustan a las practicas o
costumbres de los &mbitos de trabajo. A la psicologia laboral se le conoce con diferentes nombres
como son la psicologia del trabajo, psicologia de las organizaciones, psicologia industrial o de
empresa. El profesional en psicologia es el encargado de aplicar los conocimientos y principios

de la ciencia en un ambito laboral.

La psicologia laboral, por su parte, “se encarga de la seleccion, formacion y supervision
de los trabajadores para mejorar la eficacia en el trabajo, analizando el comportamiento humano
en el ambito de la industria y los negocios” (Sotelo, 2016, p. 16). Dentro de las areas de accion
del psicologo laboral, se encuentran la salud ocupacional, enfocandose en la seguridad e higiene

en el trabajo; en el marketing y finalmente, en RH.

Recursos Humanos

Recursos Humanos es un departamento reciente en la industria empresarial ya que surgio
a comienzos del siglo XX, debido al impacto de la revolucion industrial. Segin Chiavenato
(2017), el talento humano es el foco del departamento, este mismo es indispensable para alcanzar
el éxito en una organizacion. RH busca mantener un bienestar en el colaborador dentro de la
institucién, por medio de procesos propios de contratacion, capacitacion, induccion, planillas,
reclutamiento y seleccion, entre otros, Es importante mencionar el trabajo interdisciplinario que

se realiza dentro de esta area, donde hay profesionales de diferentes carreras como sociologia,
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ingenieria, derecho, medicina, informatica, psicologia, todas ellas en funcién de beneficiar al

talento humano de la organizacion.

Las politicas de RH tienen relacion con el trato que brinda la empresa al colaborador,
proporcionandole condiciones, con la finalidad de lograr objetivos tanto individuales como
empresariales. Sin embargo, esta misma es relativa y depende de cada organizacion. La empresa,
es el ente encargado de establecer la politica del departamento de RH, basandose en los

principios y la filosofia de la organizacion.

Asi mismo, Chiavenato (2017) menciona que hay diferentes asuntos de los que se encarga
el departamento de RH; entre ellos se encuentran los planes de vida y carrera, los diferentes
disefios de puestos de la organizacion, clima laboral, salarios, gastos sociales, capacitaciones,
formaciones y seguimiento del personal, el proceso de reclutamiento y seleccion del personal,

entre otros.

Como se menciond anteriormente, parte de los procesos, que se trabajan en los
departamentos de RH son el reclutamiento y la seleccién del personal, el presente informe de
practica profesional sera desarrollado en este proceso mencionado de atraccion y seleccion. Este
mismo, abarca diferentes procedimientos que se deben de realizar como previo, dentro de estos se

encuentra el andlisis de perfil de puestos.

Analisis de perfil de puesto
El anélisis de perfil de puesto es un procedimiento que antecede a los procesos de
reclutamiento y seleccion del personal. Al realizar un analisis del perfil de puesto se debe tener

claro los requisitos y todas las competencias que debe de poseer el oferente. Si se realiza un
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adecuado analisis de perfil de puestos, se espera gque este proceso sea de beneficio para la
organizacion, para el reclutamiento, la seleccion y al final para el mismo colaborador, esto se

podria ver reflejado en los siguientes procesos de vinculacion de candidatos con los puestos de

trabajo y en la estructura de la empresa.

Este proceso de analisis de perfil de puestos es esencial en un reclutamiento y seleccion de
personal, ya que describe las competencias que debe de tener el oferente ante el puesto al que
aplica. Por lo tanto, a continuacidn, se mencionara en qué consiste el proceso de analisis de perfil

de puestos.

Consiste en especificar las tareas o funciones que se realizan en el puesto de trabajo y lo
diferencian de los demaés puestos de la empresa; trata de establecer que es lo que hace el
ocupante, el periodo de tiempo que tarda en volver hacerlo, la forma de hacerlo
(instrumentos o métodos para realizar el trabajo) y los objetivos que tiene el trabajador al

realizar sus funciones (Garcia, 2017, pp. 9-10).

Los perfiles de puesto tienen como objetivo de calzar en su mayoria con las
especificaciones y las caracteristicas del manual descriptivo del puesto, es importante analizar los
perfiles de puesto, debido a que a partir de estos procesos se pueden identificar todas las
competencias que deben poseer cada uno de los colaboradores que ocupan los diferentes puestos

de trabajo.

Dentro de las caracteristicas del analisis de puestos, de acuerdo con Naumov (2011)

citado por Torres y Jaramillo, (2014) se encuentran las siguientes:
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Se hace un diagnostico de los puestos que se encuentran dentro de la organizacion,

establecidos en el organigrama de la empresa.

e Permite reconocer las labores que se deben de hacer y las que no, la persona que ocupa
el puesto laboral. Analizando la importancia del puesto.

e Por medio del aspecto anteriormente mencionado, permite saber si se autoriza el puesto
laboral.

e Permite conocer si hay puestos que tienen menores funciones y obligaciones que otros,
realizando comparaciones, sin justificar la necesidad del puesto laboral.

e Conoce los puestos que tienen muchas funciones sin permitir la productividad de la

empresa.

Por lo tanto, gracias al analisis de perfil de puestos se puede entender la necesidad de
reclutar personal. Este primer paso es muy importante, ya que si se realiza correctamente se
tendran definidos las competencias que deben de poseer los oferentes. Por eso, al realizar los
analisis de perfil de puesto, se obtendra informacidn pertinente y estos detalles recolectados van a
reflejarse en el puesto vacante y sera interrelacionado con las responsabilidades y los deberes que

debe realizar el colaborador al obtener el puesto laboral.

Todo perfil de puesto necesita tener la informacion que permita analizar las
especificaciones del puesto, como son los requisitos del puesto entre ellos; la experiencia laboral,
las competencias y otros requisitos establecidos previamente por la empresa. Como ideal, las
empresas deben de contar con un manual de procedimientos de clasificacion de puestos y un

manual de perfil de puestos. El primero posee el objetivo del puesto, las funciones,
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responsabilidades de materiales a cargo (computadoras, monitores, impresoras, dispositivos de
almacenamiento), entre otros datos que tienen que ver respectivamente con el puesto de trabajo.
Por otra parte, el manual de perfil de puestos se enfoca en las caracteristicas de la persona que

debe de ocupar el puesto laboral, como son las habilidades duras y las habilidades blandas

(Manual descriptivo de puestos, 2019).

La Universidad ESAN (2015) menciona que “las habilidades duras son todas aquellas
competencias vinculadas directamente con las tareas realizadas por el colaborador. Son los
conocimientos y habilidades sobre un tema en especifico que permiten que el trabajador

desempefie su puesto” (parr. 3).

Estas se conocen también por el término de habilidades técnicas, ya que estan
relacionadas con carreras profesionales, titulos o certificados, dominio de diferentes idiomas

como son el inglés o portugués, entre otros.

Por otra parte, las habilidades blandas se encuentran asociadas con las conductas y los
comportamientos de la persona como es el liderazgo, la inteligencia emocional, las relaciones

interpersonales, el trabajo en equipo, entre otras.

Con relacion al manual de procedimientos de clasificacion de puestos y el manual de
perfil de puestos, ambos tienen el proposito de cumplir los objetivos de la organizacion. El
manual descriptivo de puestos (2019), hace referencia a las empresas que poseen solo un manual
en donde unen las responsabilidades del puesto laboral y el perfil del ocupante, esto con el
objetivo de facilitar la busqueda de requisitos y responsabilidades de cada puesto, maximizando

el tiempo del proceso.
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La Red de Empresas Inclusivas de Costa Rica (2015), menciona la importancia y la
necesidad por parte de las empresas de realizar un analisis de perfil de puestos guiandose por los

manuales tanto de procedimientos de clasificacion de puestos, como el manual de perfil de

puestos. Por lo tanto, es necesario que contenga criterios como:

e Funciones y tareas del puesto laboral.

Recursos y herramientas utilizadas para el trabajo.

Descripcion del entorno y todas las condiciones laborales.

Las competencias que requiere el puesto.

Todos los demas elementos relevantes del puesto (p. 5).

Después de obtener la informacion recopilada por medio del andlisis de perfil de puesto,
se establece y se define el perfil adecuado con todos los datos necesarios para reclutar a los
puestos ofertados. Seguidamente, al tener claro los puestos que se van a completar, con todos los

requisitos y demas, se empieza el proceso de reclutamiento en la organizacion.

Reclutamiento
El reclutamiento esta relacionado a un solo proceso en el que depende de diferentes
acuerdos con la organizacién. El departamento de RH tiene la autoridad de empezar el proceso de
reclutamiento hasta que haya una decision de linea, si este no se ha establecido no se debe de

empezar (Chiavenato, 2017).

Chiavenato (2017), hace referencia a la decision de linea como la responsabilidad del jefe

inmediato de velar por la administracion del personal que labora en su departamento. El jefe es el



PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL EN LA EMPRESA
GRUPO CORPORATIVO TRES ERRES HOLDING S.A
19 Karissa Martinez Rojas

encargado de autorizar al departamento de RH cuando se necesita un colaborador en su area de

trabajo, es a partir de esta decision donde se empieza el proceso de reclutamiento.

El objetivo primordial del reclutamiento es lograr atraer diversos oferentes, donde se
elegird al mejor postulante por medio de las competencias laborales y personales, para tomarlos
en cuenta seguidamente, en el proceso de seleccidn de la empresa. El reclutamiento posee

procesos que se dan de manera diferente en cada organizacion.

El proceso de reclutamiento permite analizar queé tan alineados estan los valores,
competencias, requisitos del puesto de trabajo, entre otros, de la empresa con los que poseen los

oferentes (Chiavenato, 2017).

Chiavenato (2017) por su parte, menciona que este procedimiento es parte de las
funciones de staff, basdndose en una linea establecida de procesos con anterioridad. Sin embargo,

es una accion importante que se realiza en el departamento de RH.

Este departamento es el encargado de cumplir una serie de funciones como es la
contratacion, la seleccién y el reclutamiento del personal, las capacitaciones, entre otras labores y
actividades relacionadas con el bienestar de los colaboradores en la empresa. Por lo tanto, su

labor siempre va enfocada en la importancia del talento humano dentro de la organizacion.

Tipos de reclutamiento
Existen tres tipos de fuentes que se utilizan dentro de las empresas para el reclutamiento,
estos son el externo, el interno y el mixto. Todos estos tienen la finalidad de encontrar al oferente

idoneo para el puesto laboral disponible.
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El reclutamiento externo, por su parte, es una investigacion que se realiza fuera de la
empresa buscando en el mercado laboral el perfil que cumpla exactamente con el puesto vacante.
Se logra cumplir con la funcién principal del reclutamiento por medio de diversas técnicas

basadas en la publicidad como es el uso de los periodicos, los medios de la tecnologia, los

anuncios fisicos, la television, entre otros (Teja, 2017).

Este tipo de reclutamiento, al buscar trabajadores externos, pretende contratar personas
disponibles o que se encuentren laborando en otras empresas. Dentro de las ventajas que posee el
reclutamiento externo, se permite a la organizacion incluir dentro de sus colaboradores personas
con una mentalidad fresca, con nuevos conocimientos y se utilizan los medios para invertir que

posee la empresa (Teja, 2017).

Asi mismo, existe un segundo tipo de reclutamiento, el cual es el interno. Cuando se
decide realizar una blsqueda interna, se desea llenar vacantes por medio de la reubicacion de los
colaboradores. Para esto es necesario identificar las necesidades que posee la compafiia y
utilizando diferentes medios para lograr atraer de igual manera a los colaboradores que se

encuentran laborando dentro de la empresa, para ascenderlos (Teja, 2017).

Segun Teja (2017), existen ventajas del reclutamiento interno, como, por ejemplo, la
disminucion de gastos, la duracion del tiempo del proceso de reclutamiento es inferior, los
colaboradores poseen un conocimiento anterior de la empresa y sus politicas, el clima laboral se
ve beneficiado, la motivacion intrinseca, entre otros. Se permite un crecimiento en los

colaboradores a nivel interno, asi mismo se fortalece cada objetivo y deseo de la organizacion.
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Para lograr un eficiente proceso de reclutamiento se debe de publicar en diversos medios

internos, poseer un inventario del personal con todos los requisitos de los puestos vacantes y

empezar estableciendo los cambios futuros (Teja, 2017).

Por otra parte, los Ilamados tercerizados son parte de las basquedas que se utilizan para
lograr contrataciones externas y eventualmente, internas dependiendo del caso. Estos benefician a

la empresa y son parte del reclutamiento mixto (Alles, 2015).

Este mismo, siempre busca ir de la mano con los dos tipos de reclutamiento
anteriormente mencionados, completando tanto al nivel interno como al externo. Existen
empresas que deciden utilizar este reclutamiento para no descartar las posibilidades de
colaboradores que estén laborando en otras empresas o estén desempleados. Los tercerizados
tienen ciertos beneficios que favorecen las empresas como la disminucion de costos de pagos al
personal y muchas veces, no hay inversién ya que al contratar a una compafiia externa esta brinda

el servicio y brinda los implementos de trabajo (Alles, 2015).

Para realizar un reclutamiento interno, externo o mixto se debe de reconocer la necesidad
de cubrir un puesto y la decision de llenarlo. Por lo tanto, a partir de haber realizado un analisis
de perfil de puestos, haber identificado las especificaciones y los requisitos del puesto es que se
puede empezar realizando el reclutamiento, por medio de la implementacion de diferentes fuentes

de atraccién.
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Fuentes de reclutamiento

Las fuentes de reclutamiento son medios por los cuales las empresas buscan atraer a los
candidatos para los puestos vacantes. Existe una variedad de herramientas que ayudaran a lograr
el objetivo primordial el cual es la vinculacion de los oferentes con los puestos de trabajo. Estos
instrumentos son utilizados por el personal del departamento de RH, quienes los aplicarén a los

oferentes.

Segun Teja (2017), dentro de los medios de reclutamiento que se utilizan se encuentran
los boletines informativos, las revistas internas de la empresa, el periédico mural de la empresa,
las listas de espera, entre otras. La fuente de reclutamiento interna es donde colocan la
informacion pertinente de la organizacion, en este caso, los puestos vacantes con los requisitos y
especificaciones exactas. Esto con la finalidad de que los colaboradores conozcan y concursen

para postularse para el puesto.

Teja (2017), continta haciendo referencia a las fuentes de reclutamiento a nivel externo.
Algunos medios que se utilizan son las ferias de empleo, los anuncios de periddicos, las escuelas,
las empresas de servicio externo (outsourcing), referencias familiares, entre otras. Sin embargo,
cada empresa tiene sus propias politicas de reclutamiento y seleccion por lo tanto no todas
utilizan los mismos medios de reclutamiento. Estos varian del tipo de empresa, de la necesidad

urgente de completar el puesto vacante, del presupuesto del departamento de Recursos Humanos.

Después de escoger el tipo y la fuente de reclutamiento que se va a utilizar para continuar
el proceso de atraccion, se empieza la seleccién del personal. En esta se contintan diferentes

procedimientos relacionados con la vinculacion de los postulantes a los puestos de trabajo.
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Seleccion del personal
La seleccion del personal tiene como prioridad buscar entre los postulantes reclutados a

los méas iddneos para los puestos vacantes, con el deseo de optimizar la eficacia y la calidad de la

organizacion (Chiavenato, 2017).

El objetivo principal de la seleccion del personal es obtener el candidato idéneo para el
puesto vacante. A través de todo el proceso de seleccidn, no solo reclutar y entrevistar, sino
conseguir el oferente que califique al puesto especifico. Ademas, la seleccion del personal es un
proceso donde se realiza la comparacion de los oferentes, las competencias, los conocimientos,
las habilidades, ente otros. Parte del reclutamiento es el analisis de perfil de puestos donde se
analizan los diferentes curriculos, pero también en la seleccion del personal se debe de analizar y

comparar los diferentes perfiles de los oferentes (Chiavenato, 2017).

Asi mismo, Chiavenato (2017) menciona que el proceso de decision es parte del analisis
que se debe de realizar al comparar los requisitos del puesto vacante y los que poseen los
oferentes. Finalmente, la aprobacion o no aprobacion de los diversos candidatos es parte de la
responsabilidad que posee el departamento que solicita los puestos. Las competencias
individuales requeridas surgen al considerar las habilidades que la empresa desee que tenga el
colaborador. Por medio de estas bases es que se obtiene la informacion necesaria tanto del puesto
de trabajo como del colaborador. Un aspecto del proceso del reclutamiento es la seleccidn basada

en la entrevista o en alguna prueba de conocimiento.

Por lo tanto, después de analizar las diferentes dindmicas, evaluar los candidatos y

comparar resultados y requisitos, la seleccion del personal es el Gltimo paso que lleva a la
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contratacion, esto seria decidir cual de todos los oferentes poseen los requisitos y las

caracteristicas idoneas para tomar el puesto de trabajo (Chiavenato, 2017).

Alles (2016) menciona la importancia de una buena decision final. Esta es escogida por el
futuro jefe del puesto vacante. Por lo tanto, es importante sugerirle al jefe que tome en cuenta

muchos de los aspectos que el departamento de RH propone como las pruebas y demas.

Diferencia entre reclutamiento y seleccion.

Alles (2016) hace una diferencia entre lo que es el reclutamiento y la seleccion. El
primero de estos viene a tener un enfoque completo en lo que es la convocatoria de los
candidatos. Este consiste en la atraccion por parte de la empresa selectivamente, hacia los

oferentes que cumplen con los requisitos del puesto vacante.

Sin embargo, la seleccion es una serie de procedimientos que tienen el objetivo de evaluar
y medir las diferentes capacidades de los candidatos con la finalidad de escoger y seleccionar a la

persona que logre cumplir con los criterios y requisitos establecidos en la empresa.

Tanto el reclutamiento y la seleccion del personal son procesos unidos que permiten la
vinculacion de los oferentes a la organizacion. El reclutamiento, como se menciono
anteriormente, escoge y clasifica a los postulantes que han concursado a los puestos ofertados por
la organizacion, después de haber realizado todo el proceso de preseleccién, a partir de las

entrevistas y las pruebas, es cuando se empieza la seleccidn del personal (Alles, 2016).
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Pasos del proceso de reclutamiento y seleccion.

Para iniciar todo proceso de contratacion, existen una serie de pasos que se deben de

Ilevar a cabo para realizarlo eficientemente. Esto con el objetivo de llevar un orden y, sobre todo,

lograr la seleccion de personal. Los siguientes pasos son mencionados por Alles (2016).

1. Lanecesidad de cubrir una vacante. Para identificar la urgencia del puesto de trabajo
disponible, sera mencionado por el jefe o niveles superiores de autoridad.

2. Solicitud de personal. Cada organizacion cuenta con las politicas establecidas y los
procedimientos que se llevan a cabo a la hora de solicitar trabajadores.

3. Revision del descriptivo puesto. Estos en muchas organizaciones son conocidos como
manuales descriptivos o manuales de procedimientos, donde se deben de basar en
estos para actualizarlos, modificarlos, revisarlos con el jefe del puesto y tomar los
datos importantes.

4. Recolectar la informacidn sobre el perfil. Como se mencion6 en el paso himero tres,
se obtiene informacion del puesto de trabajo vacante muchas veces establecido en los
manuales de cada empresa. Sin embargo, muchas de las compafiias no los poseen por
lo que hay que empezar recolectando informacion para elaborar el perfil de puesto.

5. Analisis de eventuales candidatos internos. Las organizaciones realizan reclutamiento
interno, por lo tanto, dentro de la misma empresa se puede encontrar personas gque
estén interesadas en el puesto.

6. Decision: busqueda interna, externa o mixta. La organizacion basada en sus politicas,

escoge cual tipo de busqueda es la que hara.



PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL EN LA EMPRESA
GRUPO CORPORATIVO TRES ERRES HOLDING S.A
26 Karissa Martinez Rojas

10.

11.

12.

13.

14.

Eleccidn de fuentes de reclutamiento. La empresa decide cuales fuentes de
reclutamiento usara para atraer al personal idoneo.

Recepcidn de antecedentes. Por medio de las diversas fuentes y medios de
reclutamiento se obtendran los antecedentes o las referencias de las diferentes
personas que se encuentran interesadas en el puesto vacante.

Primeros filtros. En esta etapa se realiza el primer analisis, al recibir las diversas hojas
de vida se analizaran y se apartaran las personas que se encuentran mas identificadas
con el puesto laboral y los requisitos que cumplen.

Entrevistas. Por medio de la entrevista, se podra obtener informacion del postulante, y
el postulante, al mismo tiempo, podra obtener mayor informacién de la empresa y del
puesto vacante.

Evaluaciones especificas. En este paso se realizan una serie de pruebas establecidas
por las empresas, con el objetivo de conseguir informacién mas exacta del individuo
presente.

Formacidn de candidatos. En este paso se identificaran los oferentes que se observan
mayormente relacionados con el perfil que se busca del puesto vacante.

Informe sobre finalistas. Se realiza el informe con la informacion completa del
individuo y del puesto como tal. Relacionando cada postulante con el puesto.
Presentacion de finalistas al futuro jefe. Se le presentara al jefe el informe de los
finalistas con la informacion apoyada en las pruebas y entrevistas para la toma de

decision.
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15. Seleccion del finalista. En este el responsable del departamento de RH junto con el
jefe toman la decision basandose en toda la informacion recolectada a lo largo del
proceso. Al mismo tiempo, definen la contratacion.

16. Negociacion. Realizan la contratacion junto con los diversos tratos y ofertas que se le
brindan al postulante.

17. Oferta por escrito. Se debe de realizar la oferta por escrito al postulante que fue
seleccionado.

18. Comunicacién a los postulantes que quedaron fuera del proceso. Se envia un
comunicado a las personas que no fueron seleccionadas, mencionandoles que el
puesto vacante ha sido completado.

19. Proceso de admision. En esta se lleva a cabo los procedimientos establecidos por la
empresa considerando el puesto completado y al postulante seleccionado.

20. Induccidn. Parte de lo que es el proceso de reclutamiento y seleccidn, es la primera

visita a la organizacion y al puesto laboral.

Para poder realizar estos pasos, el personal de RH debe poseer una serie de herramientas
dentro de las que se encuentran el tiempo y los recursos, tanto fisicos como de talento humano.
Estos pasos son sumamente importantes, puesto que el proceso de reclutamiento y seleccion son
procedimientos claves en una empresa. Si se logra realizar un eficiente proceso de seleccion, las
probabilidades de error disminuiran y el orden prevalecerd, privilegiando en todo sentido a la
organizacion y al final, al futuro colaborador en sus acciones del dia a dia. No obstante, esto
dependera completamente del departamento de RH y del futuro jefe que aportara informacion

relevante.
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Para continuar con los procedimientos de la seleccion del personal, es indispensable

realizar las entrevistas las cuales brindan informacion necesaria de los postulantes, para esto se

inicia con la descripciéon de las entrevistas.

Entrevistas
La entrevista de seleccion puede definirse como una comunicacion formalizada de
interaccion por medio del lenguaje, generalmente entre dos personas (entrevistado y
entrevistador) donde se produce un intercambio de informacion a través de preguntas,
demostraciones, simulaciones o cualquier técnica que permita categorizar y evaluar la
idoneidad de un candidato para un puesto de trabajo (Universidad Politécnica de

Cartagena (UPCT), s.f, p. 2).

A través de la entrevista se explora sobre la informacion profesional del candidato, este
consiste en un acercamiento a la empresa donde se transmite informacién y, al mismo tiempo, se
obtiene la informacién deseada. Por parte de la empresa, se brindan los datos importantes del
puesto laboral, realizando preguntas para que los candidatos logren responderlas adecuadamente
y encontrar el candidato idoneo para el puesto laboral del que estan realizando la entrevista

(UPCT, s.f).

Asi mismo, es necesario que el candidato encuentre respuestas a todas las dudas y obtenga
la informacion del puesto laboral como el salario, el horario, los requisitos, entre otros datos. Esto
les permite recolectar los datos importantes de la empresa. Sin embargo, es por medio de la
entrevista que los candidatos deben demostrar su capacidad de suplir el puesto vacante, demostrar

todas las capacidades, habilidades y la experiencia que se posee (Alles, 2015).
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El objetivo primordial de la entrevista siempre sera identificar si el candidato es adecuado
para el puesto vacante, ya sea relacionado con su experiencia, su conocimiento o ambas. Dentro

de los objetivos mencionados por parte de la UPCT (s.f) de las personas que realizan la entrevista

son.

e Conocer al candidato.

e Probar sus actitudes personales.

e Verificar la personalidad y compatibilidad con el ambiente de trabajo

e Evaluar las competencias del candidato para el desarrollo eficaz del puesto.

e Transmitir una imagen adecuada de la empresa e informar al candidato sobre la empresa

y el puesto (parr. 4).

Ahora, para el entrevistado los objetivos de la entrevista son otros, como son el lograr
demostrar el perfil que posee reflejando si se adecla al puesto ofrecido, ocasionar una buena

impresion al personal y brindar la informacion respectiva.

Tipos de entrevista.
Segun la UPCT (s.f), existen tres tipos de maneras en las que se pueden hacer entrevistas,

estas son escogidas por los reclutadores; entre ellas:

1. Directiva: Este tipo de entrevista es realizada por el reclutador, dirigida por medio de
diferentes preguntas realizadas de manera directa, esperando ser contestada por el
oferente, todas estas establecidas antes de iniciar basandose en un cuestionario.

Esta misma posee el nombre también de entrevista cerrada, buscando siempre la

informacién de manera sumamente objetiva.
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2. No directiva: Es una entrevista no estructurada la cual consiste en una serie de preguntas
de manera libre, muy generales. Esta permite brindar mayor libertad y espontaneidad. Se
busca conocer mas a profundidad el comportamiento y la forma de ser del entrevistado.
Ademas, permite que este mismo pueda hablar de manera abierta de temas de su interés.
3. Mixtas: Se basa tanto en la entrevista directiva como en la no directiva, uniendo ambas
maneras de estructuracion. Se realizan preguntas de manera directa, guiandose de un
cuestionario o de manera indirecta, dandole la libertad para expresarse.

En esta se desea lograr ser mas conciso, obteniendo las respuestas con relacion al puesto

laboral disponible.

Para realizar una entrevista es necesario planearla desde antes de realizarla. Con la ayuda
del manual de perfil de puesto y de procedimientos, se elaboraran las preguntas y los requisitos

claves para contactar al personal escogido.

Para poder realizar un proceso completo de reclutamiento y seleccion se deben de tomar
diferentes aspectos en cuenta como son, primeramente, tener en claro los objetivos de la
compafiia, analizar el perfil y la hoja de vida. Para la entrevista, se debe preparar las preguntas
con anticipacion basadas en el puesto vacante, tener una buena organizacion del tiempo, preparar

el ambiente, entre otras.

Alles (2015) menciona diferentes puntos importantes que benefician el desarrollo de una
entrevista. Como la organizacion de los temas por explicar, evitar la dispersion de los oferentes,

escribir los datos necesarios y la capacidad de escucha.
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Actualmente, ha surgido un concepto diferente enfocado en las competencias de los
candidatos. Este tipo de entrevista ha venido a sobrepasar el concepto y el desarrollo de las
entrevistas tradicionales, consiste en realizar preguntas similares a la entrevista tradicional, sin
embargo, es a través de la respuesta a estas preguntas que se logra identificar las competencias

que posee el oferente. Con la finalidad de relacionarlas con las competencias que debe de tener la

persona que vaya a cubrir el puesto vacante.

Existen las entrevistas que poseen mayor nimero de personas conocidas como colectivas
o0 grupales. Puede haber un entrevistador y mas de un entrevistado al mismo tiempo, mas de dos
entrevistadores y un entrevistado 0 mas de un entrevistador y mas de un entrevistado (Alles,

2015).

Asi como existen las entrevistas por competencias, existen también las entrevistas
grupales. Estas pueden ser informativas, por ejemplo, al mencionar a varias personas la
formacion necesaria, sin ningun tipo de evaluacion. A través de las diferentes entrevistas tanto
individuales como grupales es que se puede obtener datos importantes del postulante, estos

pueden ser por medio de las facciones faciales o del lenguaje corporal.

Asi mismo se hace referencia al término establecido por Alles (2015), relacionado con los
microcomportamientos, los cuales son pequefias conductas realizadas por las personas de manera
inconsciente. Por medio de la observacion y el analisis de estos comportamientos, se puede

conseguir informacion no verbal que sirva para tomar o no tomar en cuenta al candidato presente.
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La UPCT (s.f), menciona los diversos tipos de entrevista que existen. La entrevista inicial

es la primera entrevista en la cual se analiza el curriculum vitae, con el objetivo de disminuir la

cantidad de los candidatos.

La entrevista de seleccion tiene el objetivo de ir acercdndose al candidato que cumple con
todas las caracteristicas, valorando las habilidades, competencias y demas especificaciones del
candidato. Por ultimo, se encuentra la entrevista final. Esta es cuando quedan pocos candidatos y

se negocian los términos de la contratacion y la incorporacion a la organizacion.

Los entrevistadores no siempre siguen los pasos exactos de los tres tipos de entrevista
existentes en la teoria. Esto dependera de las politicas de las empresas y de los diferentes aspectos
como el tiempo o los costos que influyen grandemente en la toma de decisiones a la hora de

realizar la entrevista.

Parte del proceso de seleccion que se continta después de las entrevistas son las
evaluaciones, estas brindan informacion acerca de los postulantes que ayudan a conocer
mayormente al candidato. Por lo tanto, es importante mencionar en lo que consisten las pruebas y

los diferentes tipos que utilizan las organizaciones.

Evaluaciones
Las evaluaciones son una serie de pruebas que permiten obtener mayor informacion, de
manera mas confiable. Existen organizaciones que tienen establecidas las pruebas que se les

aplica a los postulantes, igual dependiendo de las politicas de la empresa y los puestos de trabajo.
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Estas evaluaciones logran medir diferentes aspectos del ser humano, como son las

diversas inteligencias, la personalidad, la resistencia fisica, las capacidades, habilidades, el

calculo matematico, los conocimientos y experiencia, entre otros (Alles, 2015).

Para la administracion de estas evaluaciones se necesita por obligacién una persona
experta en la aplicacion de estas, que posea la capacidad de llevarlo a cabo, pueda aclarar todas

las dudas que se tengan, realice interpretaciones y libere resultados pertinentes.

Tipos de evaluaciones.

Existen una serie de pruebas que se pueden utilizar durante el proceso de reclutamiento y
seleccion. Estas tienen objetivos diferentes y miden aspectos diferentes, entre ellas pueden medir
la personalidad, el razonamiento matematico, las habilidades técnicas especificas, los idiomas,
entre otros. Cada una de estas evaluaciones brindara resultados completamente diferentes que

influiran, posteriormente, en la toma de decisiones.

Evaluaciones psicoldgicas.

Segun Alles (2015), las pruebas psicoldgicas son de caracter informativo, estas brindan
informacidn para considerar en el informe final. No obstante, no debe de ser utilizado para
eliminar candidatos en la seleccién, a no ser que posea algun tipo de anomalias que vayan a

influir en el desempefio laboral en un futuro.

Asimismo, se continla mencionando el término establecido técnicamente afinada, para
referirse a la informacion obtenida a través de las pruebas psicoldgicas. Esta informacion nunca
sera usada para discriminar candidatos. Es una hipétesis que se tomara en cuenta en la toma de

decision final.
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Es relevante que la informacion obtenida de las pruebas psicoldgicas tenga relacion con la
informacidn que se debe de obtener del individuo. Estas tienen que ir de la mano, debido a que

asi se podra tener informacion de mayor peso, respaldada cientificamente. Por lo tanto, esta sera

informacidn de confirmacion para el oferente.

Las evaluaciones psicologicas no son realizadas en todas las empresas ni en todos los
puestos de trabajo vacantes, como se menciond anteriormente. Sin embargo, si brindan
informacidn necesaria que se debe de tomar en cuenta y traeria muchas ventajas en la

contratacion.

Assessment Center Method (ACM).

Los ACM normalmente son utilizados de la mano con las entrevistas de modo grupal.
Alles (2015) menciona que este tipo de prueba se aplica a personas que estén en busca de trabajo,
sean personas profesionales con conocimiento o no. Estas son pruebas situacionales que se usan
en el proceso de reclutamiento y seleccidn, las cuales son completamente diferentes a las

tradicionales.

Entre ellas se encuentran los juegos de negocios, las discusiones grupales, los ejercicios
que permiten realizar analisis, las entrevistas simuladas, la resolucion de conflictos, entre otros.
Estas permitiran salirse de lo tradicional, de la rutina, y a partir de los resultados se podran

conseguir datos e informacidn relevante del candidato y su personalidad (Alles, 2015).

Sin embargo, hay muchos factores que influyen en que el ACM se dé de manera eficiente,
por ejemplo, el entrenamiento que deben de tener los entrevistadores, el entorno fisico adecuado,

el tiempo que se debe de dedicar ante una planificacion y organizacién, los casos que sean de



PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL EN LA EMPRESA
GRUPO CORPORATIVO TRES ERRES HOLDING S.A
35 Karissa Martinez Rojas

acuerdo con la edad de los postulantes. Cada uno de estos aspectos puede influir positiva o

negativamente en la prueba (Alles, 2015).

Estas pruebas necesitan ser planeadas con anticipacion y se debe de tomar todos estos
aspectos antes citados, con el objetivo de obtener la informacion relevante a través de un evento

situacional completamente diferente de lo habitual.

Actualmente, los ACM han venido evolucionando y siendo de utilidad como una prueba
que permita recolectar datos importantes y personales. Sin embargo, no todas las organizaciones
las utilizan, puesto que no todos tienen el conocimiento de lo que es un ACM. Empresas como
Heineken y Coca Cola tienen la capacidad de utilizarlo en las entrevistas, por lo tanto,

funcionarian como un ejemplo para otras compafiias (Alles, 2015).

Pruebas técnicas.

Estas son conocidas como las “pruebas de conocimientos técnicos o habilidades
especificas en relacion con el conocimiento” (Alles, 2015, p. 211). Las pruebas técnicas tienen el
objetivo de poner a pruebas las diferentes habilidades relacionadas a las especialidades técnicas,
ponen en practica la teoria y la experiencia del postulante. Como se ha mencionado en las
pruebas anteriores, el orden de estas varia dependiendo de la organizacion y sus objetivos. Puede

ser tanto al inicio como en medio del proceso de reclutamiento y seleccion.

Las pruebas técnicas seran escogidas dependiendo del puesto a cubrir, de igual manera la
profundidad de estas, entre las diferentes pruebas técnicas que existen para evaluar se encuentran
los exdmenes escritos, las entrevistas abiertas sobre temas técnicos, pruebas de conocimientos

especificos, las evaluaciones de idiomas, exdamenes escritos domiciliarios, entre otras. Todas estas
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pruebas de origen técnico ayudaran a conseguir informacién especifica del puesto como tal.

Ademas de la informacidn que el ofertante brindara, se podra observar como pone en practica sus

conocimientos en el area especifica del puesto vacante (Alles, 2015).

Evaluaciones médicas.

Las pruebas médicas tienen como objetivo lograr identificar la salud del personal, por
medio de estas es que se logra tener un diagnostico donde se analicen los riesgos y las patologias
que esta padeciendo la persona. Asi mismo, se desea por medio de las diferentes evaluaciones

médicas, tomar diferentes medidas de prevencion en el trabajo (Alles, 2015).

Dentro de las evaluaciones médicas se encuentran las de pre-empleo, las cuales consisten
en realizar una evaluacion tanto de la salud mental y de salud fisica. Por medio de estas se puede
lograr identificar la capacidad de la persona. Otra de las pruebas meédicas que se realiza
actualmente es el dopaje, este se enfoca en detectar el uso de drogas o medicamentos prohibidos,
ajenos al organismo, los cuales serian utilizados con la finalidad de modificar el comportamiento,
acelerandolo positivamente para obtener el efecto deseado. Este suele ser usual, mayormente, en

algunos deportistas (Alles, 2015).

Sin embargo, en las empresas se realizan diferentes evaluaciones médicas con el fin de
evaluarlos y lograr conseguir los resultados deseados. A nivel nacional se cree que estas
evaluaciones, dependiendo de la organizacion, son prohibidas; no obstante, muchas compafiias

las ponen en practica con el consentimiento de la persona.
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Segun Alles (2015), las pruebas mencionadas anteriormente, son establecidas por la
organizacion y son aplicadas por personas con el conocimiento necesario para evaluarlo; no son,
necesariamente, parte del departamento de Recursos Humanos, debido a que este departamento

no maneja el conocimiento de toda la organizacion a nivel técnico como, por ejemplo, temas de

tecnologia, mecéanica, finanzas, entre otros.

Sin embargo, existen empresas que realizan evaluaciones médicas como parte de las
pruebas que se aplican en el proceso de reclutamiento y seleccion del personal, ya que estas
brindan informacion relevante del personal, como es su salud fisica y mental. Después de haber
realizado todos los primeros pasos como el analisis de perfil de puestos, las entrevistas, la
aplicacion de pruebas psicométricas; sera momento de tomar las primeras decisiones y empezar

realizando el informe final. Este es un paso que muchas veces a las empresas olvidan realizar.

Informe final
No hay una manera especifica de hacerlo para realizar un informe final. Sin embargo, la
informacidn necesaria siempre debe de estar presente en el informe final. Segun Alles (2015), se
necesita realizar una comparacién con perfil del puesto donde se adjuntan informacion personal y

aspectos econémicos, sin olvidar la recomendacion final de cada postulante.

Como se menciond anteriormente, esta debe de incluir los datos relevantes tanto de la
persona como del puesto. Este informe final tiene como objetivo poder plasmar la informacion

pertinente, que ayude a la hora de la toma de decisiones de la contratacion.

Se describen diferentes métodos o herramientas que se utilizaron para realizar todo el

proceso de seleccidn y reclutamiento del personal de la organizacion. Dentro del informe se
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incluyen aspectos como la descripcion de datos relevantes de los candidatos, las observaciones,

las acciones que hizo el oferente como también los micro-comportamientos, la vestimenta, la

puntualidad, aspectos que hacen referencia al perfil del oferente.

De la misma manera, es necesario hacer referencia a los procedimientos de clasificacion
de puestos como la formacién académica, datos personales, laborales, entre otros. Este informe
debe ser establecido de la manera mas objetiva posible, sin hablar de puntos de vista o

perspectivas.

El jefe del departamento no tiene el conocimiento de interpretar las diferentes pruebas
respectivas, por lo tanto, el departamento de RH tiene la obligacion de realizar una carpeta, un

informe donde se mencione los aspectos importantes para tomar en cuenta, con un lenguaje claro.

El Centro Europeo de Postgrado y Empresa (CEUPE) (2019) menciona diferentes
aspectos que también deben de estar establecidos en el informe final, estos son las areas fuertes y
las areas por fortalecer; las observaciones, tanto del entrevistador como del futuro jefe; las

referencias y los datos de interés.

Por lo tanto, el informe permite visualizar el contenido y analizarlo al mismo tiempo. Los

resultados se pueden explicar después por medio de una presentacion o por medio de graficos.

Este informe es entregado a la administracion de la empresa, debido a que son los
encargados de escoger y seleccionar a los candidatos mas idoneos que pasaran a ser parte de la

organizacion como tal. Por medio de este informe se lograra evaluar y comparar diferentes
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candidatos, analizando todos los aspectos de cada persona, buscando la persona mas calificada

para el puesto.

Tipos de informes.

Segun CEUPE (2019), para la realizacion de los informes finales, se pueden escoger dos
tipos de informes diferentes, donde ambos tendran informacion relevante que se ha obtenido a lo

largo del proceso de los candidatos.

El informe individual, por su parte, tiene el objetivo de brindar los datos importantes de
los candidatos de manera Unica, mencionando especificamente candidato por candidato. Asi
mismo, se tienen que mencionar las observaciones y la informacién del postulante como es la

experiencia, formacién académica, entre otros.

Por otro lado, el informe grupal, tiene el objetivo de realizar comparaciones de los datos
de los candidatos, como son las competencias, habilidades, capacidades, conocimientos, donde se
pueda obtener los datos de todos los candidatos al mismo tiempo. En este se permite analizar

todos los candidatos y muchas empresas realizan graficos para ejemplificarlos.

Ambos informes consisten en la union de todos los datos relevantes de los diferentes
oferentes. Por lo tanto, la finalidad es plasmar la informacion relevante, obtenida a lo largo del
proceso completo de reclutamiento y seleccion con el deseo de escoger los candidatos idoneos.
Es necesario tomar en cuenta diferentes reglamentos que se deben cumplir cuando se realiza un
proceso completo de reclutamiento y seleccion del personal, de acuerdo a la ética profesional

estipulada en cada pais (CEUPE, 2019).
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La ética en los procesos de reclutamiento y seleccion del personal
Como profesionales de cualquier carrera, la ética y la deontologia juegan un papel
fundamental en el area laboral. Son normas por las cuales se deben de regir los trabajadores a la

hora de realizar su trabajo profesional. La ética se basa en la manera de actuar siguiendo los

debidos procesos, guiandose bajo la moral.

Con relacion al profesional en la psicologia, hay una serie de aspectos que se debe de
evitar cuando se realizan los procesos de reclutamiento y seleccién. Estos se basan en las leyes de
la Reforma Procesal Laboral (RPL), la cual se encuentra incluida en el Codigo de Trabajo de
Costa Rica. Dicha reforma fue aprobada el 9 de Diciembre del 2015 y se actualiz6 en Enero del

2016 por la Asamblea Legislativa (Barrios, 2016).

La Reforma Procesal Laboral consiste en diferentes articulos enfocados en la seguridad
juridica y en el deseo de conseguir una justicia laboral para todos los trabajadores, de manera

eficiente y répida, sin irrespetar sus derechos.

Por otra parte, Barrios (2016) menciona que la persona encargada de la seleccion del
personal posee un compromiso muy grande con su ética profesional y con la institucién donde
labora, puesto que los profesionales en psicologia, cuando realizan este proceso, deben de romper
diferentes uniones o vinculos de amistad para poder evitar una mala ética siempre buscando

actuar debidamente en la organizacion.

De la misma forma, contintia haciendo referencia a los temas que influyen en las
decisiones del proceso de reclutamiento y seleccion del personal. El tema que afecta mayormente

el territorio nacional es la discriminacion. Los profesionales en psicologia pueden verse afectados
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por este tema, muchas veces sin ninguna intencion; sin embargo, las desigualdades inciden en las

decisiones.

Ciertos profesionales al discriminar y ser imparciales, pierden la ética profesional
obstaculizando oportunidades laborales a personas que poseen dificultades y solo por hacerlas a

un lado ya estan tomando en cuenta aspectos discriminatorios.

Alles (2016) menciona que existen muchas preguntas razonables y permitidas para
realizarse dentro de una entrevista, sin embargo, existen otras que no deben de ser realizadas y al
hacerlas se esta rompiendo la ética profesional y las reglas establecidas dentro de la Reforma

Procesal Laboral y el Codigo de Trabajo de Costa Rica.

Dentro de las preguntas que no deben de ser realizadas, las cuales estan incluidas dentro
de los articulos de la RPL, se encuentran las preguntas personales, por ejemplo, la intimidad del

oferente, sin tener ninguna relacion con la entrevista o el puesto de trabajo.

Otras preguntas que se deben de evitar son relacionadas a la diversidad sexual, con el
deseo de conocer la orientacion sexual, la cantidad de hijos, la situacion econdmica, la religién o
las enfermedades que posee el candidato. Estas vienen a ser erradicadas por los articulos

establecidos en la ley de la RPL.

Alles (2016) hace referencia a diferentes situaciones que no han sido éticas de los

profesionales en el transcurso del proceso de reclutamiento y seleccion del personal, entre ellas:
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1. Ladiscriminacion: Muchas veces se evita y se rechaza personas que por algun tipo de
credo religioso, lugar de vivienda, género, edad no son tomadas en cuenta y son
rechazados inmediatamente.

2. Lasolicitud de foto en la hoja de vida: Dependiendo de la foto, muchas veces se toma en

cuenta el aspecto del postulante para continuar la seleccion.

A continuacion, se hace mencion a los aspectos en los que los profesionales del departamento
de RH no deberian de realizar durante el proceso completo de reclutamiento y seleccién del

personal.

Primeramente, nunca se debe de obtener ni aceptar dinero, objeto o prenda como una
retribucién al trabajo. Tampoco es aceptado realizar procesos de reclutamiento a familiares o
amistades, debido a que la subjetividad se influye, afectando positivamente a los conocidos, pero

afecta de manera negativa a los demas oferentes. Tampoco se debe brindar tratos desiguales.

Actualmente, muchas empresas se enfatizan en no romper los articulos y codigos que se
mencionan, mas bien luchan por mantener su ética y no brincarse normas establecidas en Costa
Rica. Las empresas actuales del pais han creado sus propios manuales para guiarse al realizar un
proceso de reclutamiento y seleccion, basandose en las normas nacionales. No obstante, no todas
las empresas cuentan con este gran apoyo y terminan violando la Ley N°9343 haciendo
referencia a la Reforma Procesal Laboral enfocada en erradicar la discriminacion y hacer valer

los deberes y derechos de los colaboradores.

Segun Alvarado (2019) con relacién a la Reforma Procesal Laboral, se menciona en el

articulo N°404, que existen 14 tipos de discriminacién por razones de edad, etnia, sexo, religion,
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raza, orientacion sexual, estado civil, opinion politica, ascendencia nacional, origen social,
filiacién, discapacidad, afiliacion sindical, situacién econdémica u otra forma similar de
discriminacion.

Es por esto que al seguir las normas y respetar los articulos establecidos se estd cumpliendo el
Cddigo de Trabajo de Costa Rica. Sin embargo, como se ha hecho mencidn anteriormente,
muchas empresas violan este Gltimo articulo. Por méas que sean gerentes o jefes de departamento,
cualquier persona parte del proceso de reclutamiento y seleccion del personal que evada esta ley

podra verse perjudicado y recibir demandas.

Asi mismo, es importante mencionar que los profesionales en psicologia, asi como tienen
la obligacion de regirse bajo las normas nacionales, tienen la responsabilidad de respetar las leyes
establecidas en el Colegio de Profesionales en Psicologia de Costa Rica (CPPCR). El manual
establecido por el CPPCR es el Codigo de Etica y Deontoldgico del Colegio Profesional de
Psicdlogos/as de Costa Rica. En este estan establecidos todos los principios que rigen las
conductas de los profesionales en esta area de la salud, tanto los derechos como los deberes. Por

lo tanto, es importante mencionar el articulo 11 que se encuentra dentro de este Codigo:

—En la prestacién de sus servicios la persona colegiada no hara discriminacion alguna
por razones de: nacionalidad, edad, raza, condicidn socio-cultural, sexo, orientacién
sexual, credo religioso, ideologia, clase social, necesidades especiales, discapacidad o
cualquier otra condicion que esté amparada por los derechos humanos (Cédigo de Etica y

Deontolégico del CPPCR, 2017, p. 4).
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Por lo tanto, es necesario hacer énfasis en la importancia de respetar y mantener la ética
en el area laboral. Como se menciono en el articulo 11, los psicélogos no deben de hacer ningun

tipo de discriminacion a ninguna persona o nifio, mas bien deben de enfocarse en velar por los

derechos humanos de cada trabajador.

Metodologia aplicada
Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A. posee el departamento de Recursos Humanos,
por tal motivo es el encargado de realizar el proceso completo de reclutamiento y seleccion del
personal. La empresa se divide en dos Departamentos, el de Produccion y el Administrativo.
Existen dos métodos diferentes para realizar el reclutamiento y seleccion de personal,
dependiendo del area en el que esté el puesto que se necesite reclutar. Los primeros pasos se
realizan de la misma manera en ambos procesos de reclutamiento, hasta después de la entrevista

y las referencias, los procesos cambian, estos se mencionaran proximamente.

A continuacion, se desglosaran los diferentes procedimientos realizados en la empresa
Grupo Corporativo Tres Erres S.A. con relacién al proceso de reclutamiento y seleccion del

personal.

Primeramente, al empezar el proceso de reclutamiento y seleccion del personal, es
necesario empezar por el analisis de perfil de puestos. Se procedio6 a buscar el manual descriptivo
del puesto (Apéndice 1), el cual posee todos los requisitos y las caracteristicas de los puestos
especificamente. Este posee un organigrama del puesto especifico donde se encuentra ubicado y
el perfil profesional del puesto, por ejemplo, si posee la experiencia que se ocupa, la formacion

académica, los conocimientos especificos, los idiomas necesitados, conocimientos de
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computacion, las competencias humanas requeridas y otros requisitos como la disponibilidad de

horario, entre otros.

Seguidamente, cuando se tiene el manual descriptivo del puesto de cada vacante, se
analizan los aspectos que posee Yy se agenda una cita con el jefe del puesto para realizar la
actualizacion, ya que estaban desactualizados. Se establece la cita, el dia y la hora especifica para
poder reunirse con el jefe y leer el manual descriptivo del puesto por reclutar, se realizan las
modificaciones respectivas, agregando responsabilidades nuevas o eliminando las que no le

pertenecen al puesto actual que se va a desempefiar.

Después se realizan las modificaciones por computadora, para poder actualizarlo y
archivarlo. Se empieza a realizar la imagen publicitaria (Apéndice 2) para adjuntarla en diferentes
redes sociales y medios de comunicacion, como empleos.net, Linkedin, entre otros. La imagen
publicitaria posee todos los requisitos indispensables del puesto, se establece el nombre del
puesto por contratar, las especificaciones del puesto, la informacion para contactar a la empresa
como es el nimero de teléfono y el correo electrénico para enviar los Curriculum Vitae de las

personas que cumplen con los requisitos.

El primer filtro se realiza cuando se excluyen las personas que no cumplen con los
requisitos que se esperan, por lo tanto, no se toman en cuenta para realizar la preseleccion. Las
personas que si cumplen con los requisitos establecidos se contactan y se convocan a la
entrevista. El siguiente procedimiento que se realiza es la entrevista, donde se realizan preguntas
basadas en la guia de entrevista (Apéndice 3) para poder recolectar informacion por parte del

candidato, con el objetivo de analizar si realmente cumple con el perfil que se esta buscando.
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A partir de este procedimiento, en caso de estar seguro de que la persona es adecuada para
el puesto, tanto en el Departamento de Produccion como en el Departamento Administrativo, se
toma en cuenta las referencias laborales, en este paso es donde los procesos de reclutamiento y la

seleccion del personal en los departamentos cambian. A continuacion, se explicara,

primeramente, los procedimientos que contintan en el Departamento de Produccion.

Una vez obtenidas las referencias, se hacen los tres dias de prueba. Seguidamente, el jefe
del departamento donde tiene al postulante realiza las devoluciones de lo analizado al
Departamento de RH. El futuro jefe, después de los tres dias de prueba, toma la decision de la
contratacion o no del oferente. En caso de que la persona sea contratada, el siguiente dia, se
refiere a donde la doctora de la organizacién para continuar las evaluaciones médicas como es el
dopaje y el preempleo. Finalmente, con la obtencién de los resultados de las pruebas se firman

los documentos del contrato.

A continuacion, se explicard, los procedimientos que continGan a partir de las referencias
laborales obtenidas, en el proceso de reclutamiento y seleccion en el Departamento
Administrativo. Se aplica seguidamente una prueba psicométrica via correo electronico, esta es

administrada a todas las personas que desean puestos de este Departamento.

CompetenciasPlus (Apéndice 4)

La prueba psicométrica consiste en una serie de cien preguntas que tienen como objetivo
conocer la personalidad, las capacidades y habilidades del oferente. Los resultados de la prueba
permiten analizar si realmente cuenta con las competencias adecuadas para el puesto vacante. La

prueba de competencias posee preguntas de veinte apartados diferentes, entre ellas.
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1. Conocimiento del negocio.

2. Orientacion hacia resultados.

3. Capacidad de aprendizaje.

4. Organizacion y planificacion.

5. Entrenamiento de otros.

6. Solucion de conflicto.

7. Orientacion hacia el cliente.

8. Pensamiento estratégico.

9. Manejo del cambio.

10. Comunicacion oral.

11. Toma de decisiones.

12. Identificacién de problemas.

13. Habilidad técnica.

14. Relaciones interpersonales.

15. Comunicacion escrita.

16. Delegacion.

17. Orientador.

18. Toma de riesgos.

19. Liderazgo.

20. Manejo del tiempo.

Finalmente, después de obtener los resultados de la prueba psicométrica de competencias,

se realiza un informe final (Apéndice 5), en el que se mencionan los datos relevantes del
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candidato, como las habilidades, los requisitos, las competencias humanas, la experiencia y los
resultados de las pruebas psicométricas. Este se le brinda al jefe del puesto quien continua la
segunda entrevista y toma la decision de contratarlo o rechazarlo. Si el postulante es contratado
se remite con la doctora y al igual que con el personal de produccién finaliza con los exdmenes

de dopaje y de preempleo. Asi finalmente, al recibir los resultados se contacta para firmar los

documentos del contrato.

Poblacion atendida.

v" La poblacion atendida correspondi6 a ocho personas, dentro de las cuales siete personas
concursaron a puestos del Departamento Administrativo y solamente una persona fue
contratada para un puesto del Departamento de Produccién. Los puestos fueron,
Encargado de Tramite y Cobro, Encargado de Crédito y Cobro, Contador de Costos,
Perito, Encargado de Cuentas por Pagar, Administrador de Tienda, Asistente de
Asociacion Solidarita y Auxiliar de Bodega.

v" De las ocho personas contratadas, cinco personas fueron mujeres y tres personas fueron
hombres; residentes de San José eran cuatro personas y residentes de Cartago, las otras
cuatro personas.

v' Cada postulante pasé por una serie de procedimientos en el proceso de reclutamiento y
seleccidn; ya que pertenecian a departamentos diferentes.

v" En el Departamento de Produccion, los procedimientos constaban de una entrevista

individual, los tres dias de prueba, evaluaciones médicas y, por ultimo, la contratacion.
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v" En el Departamento Administrativo, los procedimientos eran la entrevista individual, la
aplicacion de la prueba psicométrica de competencias, la segunda entrevista con el futuro
jefe, las evaluaciones médicas y la contratacion.

v" Para la evaluacidn de los candidatos, en el caso del Departamento Administrativo eran
indispensables los requisitos establecidos en el manual descriptivo de puestos. Sin
embargo, en el Departamento de Produccion fueron mas flexibles en los requisitos
generales, no obstante, la experiencia era indispensable para estos puestos.

v" Los conocimientos que deben de tener los oferentes en los puestos de trabajo que se
encuentran en el departamento Administrativo son la experiencia en puestos similares,
algun titulo o estudiante avanzado de la carrera especifica del puesto, manejo de los
paquetes de Office, sistema SAP y, dependiendo del puesto, conocimientos relacionados
al puesto.

v" Los conocimientos que debe de tener el postulante en el puesto que se encuentra en el
Departamento de Produccidn, es basicamente la escolaridad y la experiencia, siendo esta
Gltima indispensable para aplicar al puesto.

v" Todos los candidatos aplicaron para el puesto enviando la hoja de vida al correo
electronico establecido en la imagen publicitaria o acudieron a Tres Erres a brindarlo
personalmente.

v" En la entrevista laboral, se comentan temas relacionados a los conocimientos del
postulante y de la experiencia laboral, estos con la finalidad de identificar y confirmar los

datos mencionados en la Hoja de Vida.
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v" Después de realizar la entrevista, se le aplicé la prueba psicométrica via correo electrénico
a las personas del Departamento Administrativo.
v" Al postulante del Departamento de Produccién no se le aplicé la prueba psicométrica,
pero se refirio con el futuro jefe para empezar los tres dias de prueba y posterior a estos
tres dias de prueba verificar si cumple con el conocimiento previo para el puesto.

v" Finalmente, se concluyd el proceso de reclutamiento y seleccion de todos los oferentes

con las pruebas médicas por parte del profesional encargado y la contratacion.

A continuacion, se mencionara el proceso de seleccion de dos personas, un oferente
aplicando para el puesto de Encargado de Tramite y Cobro parte del Departamento
Administrativo y el otro postulante aplicando al puesto de Auxiliar de Bodega, siendo este parte
del Departamento de Produccion. Se mencionaran estos dos puestos debido a que son los
procesos de reclutamiento de ambos departamentos, por lo tanto, como se mencioné en el

apartado anterior el proceso es diferente.

Proceso de contratacion |.

Ficha de identificacion.
Nombre: C-1
Puesto: Encargado de Tramite y Cobro.
Entrevistadora: Karissa Martinez Rojas.

Fecha de entrevista: 26 de Junio del 2019.
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La entrevista a este postulante se realiz6 el dia 26 de junio del 2019, la cual tuvo una
duracion de aproximadamente de treinta minutos. Se observa el dia de la entrevista que la
presentacion del oferente fue semi-formal, usando un pantalon de color beige, con faja negra,

zapatos negros y una camisa polo de color verde oscuro. Presentaba una apariencia presentable y

una presentacion cuidadosa de su aspecto fisico.

Con relacion al lenguaje corporal y la respuesta a cada pregunta, se observaba una
persona muy centrada, con metas claras y deseo de obtener el puesto. Las preguntas fueron
claramente contestadas, enfocandose en la formacion académica y la experiencia laboral, siempre
tomando en cuenta los trabajos anteriores de los cuales en todos renuncié debido a factores ajenos

al oferente.

Este candidato se presentd de manera anticipada a la hora de la entrevista, mostrandose
responsable y comprometido a la entrevista y al puesto de trabajo. Con relacion a la prueba
psicométrica competencias plus aplicada, los resultados obtenidos de mayor peso fueron los

siguientes:

v 96% en el entendimiento de la importancia de las relaciones internas y externas con
los clientes.

v 92% en la habilidad para delegar y asignar tareas a otros de forma efectiva.

v 80% en la observacion del fracaso como oportunidad de crecimiento.

v 72% en la capacidad de manejo del tiempo.

Estos resultados fueron brindados por la herramienta utilizada, de manera automatica.

Seguidamente, se realiz6 un informe laboral final por parte de la gerente del departamento de RH,



PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL EN LA EMPRESA
GRUPO CORPORATIVO TRES ERRES HOLDING S.A

52 Karissa Martinez Rojas

donde se analizaban los conocimientos del oferente que fueron arrojados en la prueba con
relacion al puesto de trabajo. Se menciono los conocimientos que tiene en la carrera de
Administracion, mencionando la licenciatura que posee y los cuatro afios de experiencia que tiene

en puestos anteriores. Este mismo fue entregado al jefe futuro del puesto, el cual continué con la

segunda entrevista y finalmente, decidio realizar la contratacion.

Proceso de contratacion I1.

Ficha de identificacion.

Nombre: C-2

Puesto: Auxiliar de Bodega.

Entrevistadora: Karissa Martinez Rojas.

Fecha de entrevista: 02 de Julio del 2019.

La entrevista a este postulante se realizé el dia 02 de Julio del 2019, la cual tuvo una
duracion de aproximadamente de veinte minutos. Se observa el dia de la entrevista que la
presentacion del oferente fue informal, usando un pantaldon jeans azul, zapatos negros y una
camisa sencilla negra. Este mismo presentaba una apariencia informal para la entrevista,

descuidando su aspecto fisico.

Con relacion al lenguaje corporal y las preguntas, todas estas fueron enfocadas en la
experiencia del C-2, debido a que en los puestos del Departamento de Produccidn la experiencia

es de vital importancia. Por lo tanto, estas fueron claramente contestadas, enfocandose en los
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trabajos anteriores en otros talleres o empresas de venta de herramientas similares. Este candidato

mostré conocimiento claro y una buena experiencia de mas de diez afios en puestos similares.

Este postulante se presentd unos minutos tarde a la entrevista debido a que se habia
confundido de sucursal, creyendo que era en la sucursal de Tibas. Por lo tanto, se atrasd y se
empezo tarde la entrevista. Finalmente, este fue enviado al taller donde el jefe futuro para la
realizacion de la prueba de tres dias en el puesto. El jefe mencion6 no estar apto para la posicion,

por lo tanto, se debié comenzar nuevamente el proceso de reclutamiento y seleccion.

Procedimientos e Intervenciones Realizadas
Para realizar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal, se realizaron diferentes
filtros dependiendo del departamento al que pertenecia el puesto. A continuacién, se desglosaran

los filtros en los departamentos existentes de la empresa, el Administrativo y el de Produccion.

Departamento Administrativo

Primer filtro.

El primero consta de una entrevista de trabajo individual la cual tiene como objetivo
recolectar informacién relevante y necesaria del oferente como es la formacion académica, la
experiencia laboral y los trabajos anteriores, asi como el conocimiento que posee de la

organizacion presente.

Segundo filtro.

Este segundo consiste en la aplicacion de pruebas psicométricas de competencias, tiene el

objetivo primordial de identificar cuéles son las caracteristicas y competencias fuertes que poseen
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los candidatos segun el manual descriptivo de puestos. Este mismo se aplica via correo

electronico, obteniendo el Departamento de RH los resultados de la prueba.

Tercer filtro.

En este filtro se realiza un informe final con los resultados obtenidos del candidato y este
acude a una segunda entrevista, la cual sera realizada por el jefe futuro del Departamento en el
que se encuentra el puesto. Esta tiene como finalidad confirmar si realmente el postulante posee

los requisitos y conocimientos especificos en el area del puesto laboral vacante.

Cuarto filtro.
En el cuarto filtro son enviados al consultorio de la doctora de empresa donde se realizan
las evaluaciones médicas, las cuales son el preempleo y el dopaje. Por medio de los resultados se

toman las medidas de control y prevencion respectivas.

Quinto filtro.

Finalmente, en este quinto filtro se realiza el proceso de contratacion para empezar
ingresando al personal en el Departamento de RH. Por lo tanto, se llenan documentos, hojas de

confidencialidad y contrato con la persona encargada.

Departamento de Produccién

Primer filtro.

En este primer filtro al igual que con el Departamento Administrativo, se realiza el

proceso de la entrevista, en la cual se realizan las preguntas con el objetivo de obtener la
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informacidn necesaria del postulante. Analizando los datos que posee la hoja de vida y los

requisitos del puesto.

Segundo filtro.

En este segundo se empiezan los tres dias de prueba, el personal es transferido al taller
donde se encuentra el futuro jefe del puesto para ponerlo a prueba y para practicar las diferentes
funciones que realizaria en el puesto respectivo. Este tiene como finalidad reconocer si se
encuentra apto para el puesto o no, ya que es el futuro jefe quien tiene el conocimiento necesario

para ver si es el indicado.

Tercer filtro.

En este paso al igual que con el Departamento Administrativo, se envia al personal a
donde la doctora de Tres Erres S.A la cual realiza los procedimientos para evaluar la salud fisica
y la salud mental. Siempre enfocandose en el control de salud y los métodos de prevencion

aplicables.

Cuarto filtro.

Por ultimo, se realiza el mismo procedimiento de la contratacion, donde se cita para
firmar los papeles respectivos del puesto como son la confidencialidad, las acciones de personal
de entrada, contrato, entre otros. Estos son los procedimientos que se aplicaron en Tres Erres S.A
dividiendo los dos departamentos, debido a que tienen pasos diferentes en el proceso de

reclutamiento y seleccion del personal.
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Alcances y Limitaciones de la practica
Alcances.

Se logro actualizar un total de veintiocho puestos del manual descriptivo de puestos, en
conjunto con la jefatura de cada puesto donde se analizaron los requisitos y las responsabilidades
de las posiciones. Se dio prioridad inicialmente, a los ocho puestos que se necesitaban reclutar,
los cuales fueron: Encargado de Tramite y Cobro, Encargado de Crédito y Cobro, Contador de
Costos, Perito, Encargado de cuentas por pagar, Administrador de Tienda, Asistente de

Asociacion Solidarita y Auxiliar de Bodega.

Ademas, se particip6 del proceso de reclutamiento, en el cual se realizaban entrevistas, se
aplicaban las pruebas psicométricas, se obtenian los resultados y se analizaban con el manual
descriptivo de puestos, finalmente, se realizaba un informe final el cual iba dirigido al futuro jefe.
La Gerente de RH fue quien lideré todo el proceso, por lo tanto, se logro colaborar y apoyar el

reclutamiento y la seleccion del personal, adquiriendo conocimientos y un mayor aprendizaje.

Otro alcance fue que se realizo la clasificacion respectiva de las hojas de vida. Esto debido a
que hay muchos oferentes que van presencialmente a dejar el Curriculum Vitae, por lo tanto, se

pudo hacer el ordenamiento de los Curriculum segun los ampos con los puestos respectivos.

Se alcanzaron los objetivos planteados en la practica profesional, se realizé todo el proceso
completo de reclutamiento y seleccién del personal, realizar los analisis de perfil de puestos, las
entrevistas individuales, la aplicacion de pruebas psicométricas y el informe final de los

resultados. Asi mismo, dentro de los procesos de reclutamiento y seleccién del personal, ocho
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personas fueron contratadas en Tres Erres, donde actualmente se encuentran laborando para esta

empresa.

Finalmente, se permitié brindar el apoyo y la ayuda necesaria al disminuir la cantidad de
trabajo que posee actualmente el personal del Departamento de Recursos Humanos,

especificamente en el proceso de reclutamiento y seleccion del personal.

Limitaciones.

Al proceder a actualizar los manuales descriptivos de puestos, una de las limitaciones fue que
se tuvo que concertar citas con cada jefe de cada puesto para poder actualizarlo con los requisitos
y responsabilidades actuales. Sin embargo, los jefes no tenian tanta disponibilidad para la cita
debido a las reuniones diarias que tienen los jefes de los departamentos, por lo tanto, al inicio se

atraso el proceso de reclutamiento y seleccion.

Debido a que la empresa no posee en la pagina virtual un apartado para RH y las vacantes, el
correo disponible de la Gerente de RH al cual son enviados todas las hojas de vida se satura y se
debe de abrir un Curriculum a la vez. Otra limitacion, es que Tres Erres no cuenta con una base
de datos de los oferentes que envian Curriculum, por lo que no se pueden realizar filtros por
puestos o profesiones. Por lo tanto, se deben de abrir todas las hojas de vida sin el conocimiento

de la vacante a la que aplica, estando disponible o no.

La Gerente de RH es la Unica que realiza el proceso de reclutamiento y seleccién, por lo que
una limitacién fue que si ella no se encontraba presente en la empresa cuando habia entrevistas,
se tenia que atrasar el proceso hasta que ella llegara. El tiempo fue otra gran limitacién en el

proceso de reclutamiento y seleccidn sobre todo en el puesto del Departamento de Produccion, la
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necesidad de empezar rapidamente a laborar para suplir la vacante hacia que los procedimientos
se tuvieran que hacer con mayor rapidez sin analizarlo detalladamente.

Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones.

Con relacion al objetivo general, se concluye que, al participar del proceso de reclutamiento y
seleccion, se permitieron seleccionar los ocho candidatos que cumplian con todos los requisitos y
las caracteristicas establecidas en el manual descriptivo del puesto, pudiendo asi completar las
vacantes de Tres Erres. Ademas, se concluye que para el proceso de reclutamiento y seleccion del
personal en Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A es necesario que exista ademas de la
entrevista con el reclutador, un acercamiento con el futuro jefe, ya que asi se logra obtener toda la
informacion y el conocimiento que posee el oferente relacionado especificamente con las labores

del puesto al que aplica.

Para realizar el analisis del perfil de puesto, el cual consistia en el primer objetivo especifico,
lo mas importante fue la actualizacion de los manuales descriptivos de los puestos para poder
tener los requisitos y caracteristicas de cada uno y poder basarse en la informacion obtenida para

los siguientes pasos del proceso de reclutamiento y seleccion.

Con relacion al segundo objetivo especifico, en el departamento de Produccion, después de
haber realizado la entrevista, se les solicito a los candidatos acudir a la empresa los tres dias
siguientes de prueba. En el departamento Administrativo, los postulantes tuvieron una segunda
entrevista con los futuros jefes. Por lo tanto, se concluye que con todos los puestos fue necesario

obtener mayor conocimiento con los jefes, los cuales conocen del puesto en el que van a laborar.
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Gracias a las pruebas psicométricas, las cuales estan establecidas en el tercer objetivo
especifico, se pudo obtener un conocimiento y resultado de las caracteristicas de la personalidad

mas a fondo. Sin embargo, se concluye que solo al Departamento Administrativo se le aplican las

pruebas psicométricas de competencias y se conoce la personalidad del oferente.

Al igual que con las pruebas psicométricas, el informe final el cual es el Ultimo objetivo
especifico, se concluye que se realiza solamente a los postulantes de los puestos del
Departamento Administrativo, no se realiza a los postulantes de los puestos del Departamento de

Produccion debido que no aplican pruebas psicométricas.

Recomendaciones sobre los objetivos.

Con relacion al objetivo general, se recomienda realizar el proceso de la vinculacién de
los oferentes a los nuevos puestos de trabajo de manera cuidadosa, ya que este proceso es
delicado en una empresa. Sin embargo, puede que si se pasan por alto diversos procedimientos el

proceso puede no ser tan eficiente.

Se sugiere realizar un andlisis de perfil de puesto durante el proceso de reclutamiento y
seleccidn del personal, el cual se establecio en el primer objetivo especifico, ya que este permitira

conocer los requisitos y las competencias que debe poseer el oferente que se esta buscando.

Con relacion al segundo objetivo especifico, se recomienda en la entrevista identificar las
competencias que posee cada postulante con el fin de vincular los conocimientos y habilidades de

los oferentes con los puestos vacantes.
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Se recomienda con relacion al tercer objetivo especifico, analizar los resultados de las
pruebas psicométricas de competencias ya que esto permitird conocer las fortalezas de cada

postulante y reafirmar las habilidades que posee cada oferente, mencionadas en la hoja de vida 'y

en la entrevista.

Con relacion al ultimo objetivo especifico, se sugiere realizar el informe final adjuntando
toda la informacion relevante que se posee del oferente, datos importantes de la entrevista, los
conocimientos, las competencias y los resultados de las pruebas psicométricas analizados, debido

a que toda esta informacién sera de ayuda para la persona que tome la decision de la contratacion.

Recomendaciones para Grupo Corporativo Tres Erres Holding S.A.

Se recomienda mantener actualizados los diferentes manuales descriptivos de los puestos, ya
que, a la hora de tener futuros procesos de reclutamiento y seleccién del personal, se dan retrasos
sacando cita con los jefes actuales del puesto para después lograr actualizarlo y realizar las

modificaciones respectivas.

Se sugiere crear una base de datos para que las personas apliquen a los diversos puestos de
trabajo de manera directa, y el proceso de reclutamiento y seleccion sea mas eficiente, ya que
muchas veces ha sucedido que se obtienen méas de mil hojas de vida que llegan al correo y no

existe ningun filtro para descartar postulantes.

Es importante crear en la pagina de Grupo Corporativo Tres Erres S.A. Holding un apartado
de Recursos Humanos donde se encuentren las vacantes disponibles. Asi mismo, utilizar medios
de reclutamiento como diversas redes sociales las cuales son usadas con mayor frecuencia y se

agilice el proceso de reclutamiento y seleccion del personal.
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Se recomienda realizar el proceso de reclutamiento y seleccion al personal del Departamento

de Produccién, detalladamente sin prisa, con la finalidad de analizar los requisitos y la persona

que esta siendo entrevistada sin apresurarse por la necesidad de la empresa.

Recomendaciones para la escuela de psicologia de la UNADECA

Se recomienda establecer, como se hace con el Trabajo Comunal Universitario, una fecha
especifica donde se cite a todas las personas que matricularon y empezaran la Préctica
Profesional Universitaria, con el objetivo de explicar detalladamente los lineamientos de la

practica y aclarar todas las dudas.

Se sugiere actualizar y modificar el documento que posee los lineamientos de practica
supervisada, ya que se encuentra desactualizado y existen apartados los cuales no se comprenden.
Asi mismo, el apartado que explica el contenido del documento escrito, se enfoca mayormente en

la psicologia clinica.

Se solicita realizar como otras universidades, convenios con instituciones educativas,
organizaciones u hospitales/clinicas, donde se tenga mayor facilidad para realizar la practica

profesional, ya sea en cualquiera de las tres areas, psicologia clinica, laboral o educativa.

Se recomienda exigir en diferentes materias que se cursan, practicas profesionales de
acuerdo a la rama de psicologia gque se esté viendo. En caso de llevar materias de psicologia
laboral, poder realizar una practica en esa area, al igual que con las otras areas de psicologia. Esto
debido a que, la licenciatura es en psicologia ampliamente, no especifica. Por lo tanto, ademas del
conocimiento, tenemos que saber poner en practica todo lo aprendido en los cuatro afios de

carrera en todas las areas de la psicologia.
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Apéndice
Apéndice 1.

Taller 3R MANUAL DESCRIPTIVO DEL PUESTO JULIO, 2017

NOMBRE DEL PUESTO

1. INFORMACION GENERAL DEL PUESTO
a) Departamento:

b) Supervisado por:

c) Cddigo del puesto:

d) Supervisa a:

2. OBJETIVO DEL PUESTO:
3. PRINCIPALES FUNCIONES:
4. RESPONSABILIDADES:

a) Informacion:

b) Reportes:

c) Valores:

d) Equipo:
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5. UBICACION EN EL ORGANIGRAMA:

Gerencia General

Jefe de Puesto Vacante
Departamento

6. PERFIL PROFESIONAL
a) Experiencia:

b) Preparacion académica:

c) Conocimientos especificos:
d) Idiomas:

e) Computacion:

f) Competencias Humanas:

g) Otros requisitos:

Elaborado por: Revisado por:

Jefatura de Recursos Humanos Gerencia General

Firma: Firma:
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Apéndice 2.

Env1ar CVal correg &

Teléfono de Tres ]@ S

Apéndice 3.

GUIA DE ENTREVISTA

Nombre del Candidato:

Puesto al que aplica:

Fecha:

Formacion académica:
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Formacion académica, ¢Por qué eligi6 la carrera?

Experiencia profesional

Ultimo trabajo: Tiempo laborado:

Puesto:

Principales Funciones:

Motivo de Salida:

Penultimo trabajo: Tiempo laborado:

Puesto:

Principales Funciones:

Motivo de Salida:

Principales logros profesionales:

Conocimientos para el puesto:

e Aperturas y analisis de crédito:
e Conciliaciones bancarias:
e Seguimiento a cartera:

e SAP:
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e Sistemas de computo:
Personalidad:

1. Con que tipo de jefe se siente usted mas a gusto trabajando? Que caracteristicas tiene que

tener esa persona?

2. Cuéles rasgos de su personalidad en algin momento le han causado alguin inconveniente a

nivel laboral?

3. Qué le desmotiva en un trabajo?
Competencias
Liderazgo proactivo y empoderamiento

1. En el supuesto que el personal del departamento de ventas le solicita abrirle créditos a
personas gue no tienen la capacitad de pago, que haria y como lo abordaria?

2. Como ha manejado cuentas dificiles de cobrar? ;Qué ha hecho y como lo ha hecho?
Tolerancia a la presion

1. ¢Como trata de descargar la presion diaria del trabajo?
2. Cuéntame alguna situacion en la que haya tenido que trabajar dentro de limites muy

estrictos de tiempo y presion.
Comunicacion Asertiva

1. Describa una situacion en la que usted tuvo que comunicar algo desagradable o dificil de

decir a algun compafiero, jefatura o cliente ; Como lo manejo?
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2. En ocasiones no se esta de acuerdo con lo que el jefe inmediato o comparieros piensan.

Cuenteme de alguna situacion en la que usted haya tenido que defender su punto de vista

ante los demas.

Apéndice 4.

Prueba psicométrica de Competencias Fuertes.

PruebasPlus

(¥ COMPETENCIASPLUS

Realizar lest

Nombre Apellidos Género Seleccione
Pais Seleccione ¥ Ciudad Teléfono

Email karimtz02@gmail.com

Licencia de Uso[S] Lee Uso Responsable [Z]Leer

# Realizar Test
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(¥ COMPETENCIASPLUS

Realizar Test

€ Para cada una de las siguientes frases, seleccione a qué nivel representa la forma en que usted se comporta o funciona, siendo un 1 el minimo y un 5 el méximo. Recuerde seleccionar
la respuesta gue encaja mejor la mayor parte del tiempo. Sea honesto consigo mismo v responda como usted actda en realidad, no como usted piensa que deberia. No hay respuestas
correctas o incorrectas.

n Otorgo distinta prioridad a mis tareas para lograr completarlas a tiempo.

®1 2 3 4 5

B Logro solucionar con éxito los retrasos que se puedan dar en proyectos a mi cargo.

® 1 2 3 4 5

B Elaboro un cronograma para terminar las tareas a tiempo.

® 1 2 3 4 5

Puedo ensefiar a otros a manejar el tiempo de una forma efectiva.

® 1 2 3 4 5

B Trabajo una cantidad de horas razonable durante el dia, ni mucho ni muy poco.

1 2 3 4 5

n Logro alcanzar mis metas aunque no reciba ayuda.

1 2 3 4 5

Usualmente soy el que determina si vale la pena tomar un riesgo o no.

1 2 3 4 5

B Tomo riesgos si siento que valen la pena, alin cuando las situaciones alrededor sean adversas.

1 2 3 4 5

n Creo fielmente en la frase \"sin riesgo no hay recompensa\".

1 2 3 4 5

m Antes de tomar un riesgo siempre analizo todos los pros v los contras.

1 2 3 4 5

Constantemente aprendo a utilizar nuevas aplicaciones y tecnologias.

1 2 3 4 5
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m He asistido a muchos cursos de capacitacion en los dltimos afios.
1 2 3 4 5

m Constantemente procuro implementar lo aprendido.

1 2 3 4 5

EZ) Meinteresa aprender nuevas tecnologias o técnicas.

1 2 3 4 5

E Se me facilita asimilar y aprender cosas nuevas en muy poco tiempo.

1 2 3 4 5

m Rijo mis acciones por un proceso de toma de decisiones claramente definido.

1 2 3 4 5

m Soy capaz de tomar decisiones aunque no sean del agrado de la mayoria.

1 2 3 4 5

m Asumo responsablemente las consecuencias de las decisiones que tomo.

1 2 3 4 5

m Acepto cuando tomo una mala decision y analizo el por qué de su fracaso.

1 2 3 4 5

m Antes de tomar una decision consulto a otros acerca de sus opiniones e ideas.

1 2 3 4 5



PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL EN LA EMPRESA
GRUPO CORPORATIVO TRES ERRES HOLDING S.A
74 Karissa Martinez Rojas

m MNormalmente soy el que se encarga dirigir los proyectos.

1 2 3 4 5

Siempre que una persona bajo mi mando no esta al nivel requerido hago lo necesario para rectificar la situacién.

1 2 3 4 5

m Tengo un estilo de liderazgo autoritario.

1 2 3 4 5

#I W Lz frase\"los lideres aguantan los golpes\" me describe.

1 2 3 4 5

E Creoen la importancia y el valor de la diversidad en la fuerza laboral.

®1 2 3 4 5

m Para mi es muy importante ser querido y agradar a los demas.

®1 2 3 4 5

Construyo relaciones basadas en el respeto y la confianza.

® 1 2 3 4 5

m Para mi es muy importante ser percibido como un jugador de equipo.

1 2 3 4 5

m Me gusta estar en contacto constante con la gente.

1 2 3 4 5

[EZ} Losro exigir, de buena forma, disciplina a los demds.

1 2 3 4 5

m Puedo reconocer las debilidades de mis colaboradores.

1 2 3 4 5
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Ensefio a otros cémo lograr superar sus deficiencias.
1 2 3 4 5

Confio en otras personas de mi departamento para el entrenamiento nuevos colaboradores.

1 2 3 4 5

Sidebo dejar mis funciones actuales, preparo a otra persona para que realice las funciones de la mejor manera.

1 2 3 4 5

E Siuna persona es ascendida me preocupo porque sea preparada para realizar sus nuevas funciones.

1 2 3 4 5

m Frecuentemente realizo presentaciones para otros departamentos.

1 2 3 4 5

He realizado presentaciones y discursos para grandes audiencias.

1 2 3 4 5

E Me preparo fuertemente antes de realizar una presentacion.

1 2 3 4 5

[E& Nomesiento incémodo al hablar frente a un grupo de personas.

®©1 2 3 4 5

m Siempre preparo las presentaciones por mi mismo y conozco la forma de hacerlo con excelencia.

®©1 2 3 4 5

Se me facilita expresar mis ideas de forma escrita.

1 2 3 4 5

Realizo reportes escritos detallados y explicativos.

1 2 3 4 5

Cuando me comunico por escrito soy muy elocuente.

1 2 3 4 5

Utilizo un proceso definido a la hora de realizar una carta o cualquier mensaje escrito.

1 2 3 4 5
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Redacto adecuando el tono con el que quiero que se interprete el mensaje.

1 2 3 4 5

m No comparto la idea de \"para qué cambiar si siempre ha sido asi y funciona\’.
1

2 3 4 5

LYl Implemento nuevas tecnologias atin cuando los cambios necesarios para lograrlo son muchos.

HE

4

HE

'_‘!

[y

2 3 4 5

Percibo de buena manera el cambio.

2 3 4 5

Procuro ensefiar a los demas a hacer las cosas de distintas formas.

2 3 4 5

Constantemente estoy en busca de nuevas técnicas y tecnologias para adoptarlas.

2 3 4 5

L3l Me propongo metas vy planeo los pasos necesarios para alcanzarlas.

'—‘H L '—‘E '—‘E

'_‘E

57

[y

[y

2 3 4 5

Ayudo alos demas en el planeamiento de metas y en la consecucion de resultados.

2 3 4 5

Propongo y me asocio a proyectos, siempre procuro que se completen exitosamente.

2 3 4 5

Cuando manejo proyectos le doy seguimiento a todos los participantes para que puedan lograr sus objetivos.

2 3 4 5

Logro terminar todas las tareas que me propongo.

2 3 4 5

Doy prioridad a algunos proyectos sobre otros y distribuyo el trabajo entre todos.

2 3 4 5

Cuando falla un proyecto consigo reprogramarlo rapidamente.

2 3 4 5

Logro acomodar el tiempo y las prioridades para nuevos proyectos, alin cuando me encuentro totalmente ocupado con proyectos inconclusos.

2 3 4 5
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m Creo fielmente que para alcanzar un objetivo es necesario planificar todos los pasos.

1 2 3 4 5

m Usualmente soy el encargado de planificar y organizar nuevos proyectos.

1 2 3 4 5
m Soy capaz de delegar una tarea importante a otros, alin cuando pienso que deberia hacerla yo mismo.
1 2 3 4 5

Organizo equitativamente la carga laboral de todos los participantes de un proyecto.

1 2 3 4 5

m Examino muchos criterios antes de asignar tareas a una persona.

1 2 3 4 5

m Siempre consulto a los otros sobre su opinion acerca de |a tarea que les he delegado.

1 2 3 4 5

E Usualmente soy el encargado de decidir quién debe realizar una tarea especifica.

1 2 3 4 5

m Detecto cuando otra persona requiere que se le oriente en sus tareas.

1 2 3 4 5

m Conozco perfectamente la diferencia entre cuando alguien necesita orientacion y cuando necesita que se le discipline.

1 2 3 4 5
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m Utilizo mucho de mi tiempo en la orientacion y entrenamiento de otros.

1 2 3 4 5

m Me interesa mas que una persona aprenda a que simplemente logre realizar su trabajo.

1 2 3 4 5

Utilizo un proceso definido para integrar a nuevos colaboradores en su drea de trabajo.

1 2 3 4 5

Participo de los planes estratégicos de mi lugar de trabajo.

1 2 3 4 5

Siempre pienso en el futuro y trato de adelantarme a posibles cambios en mi entorno.

1 2 3 4 5

Calculo todas las consecuencias de tomar posibles decisiones y escojo la que beneficia mis intereses a corto o largo plazo.

1 2 3 4 5

Utilizo un pensamiento estratégico para lidiar con los cambios y situaciones emergentes.

1 2 3 4 5

Mantengo una vision del futuro gue me ayuda a realizar cambios en el presente.

1 2 3 4 5

Estoy al tanto de las funciones del negocio no relacionadas con las mias.

1 2 3 4 5

Tengo conocimiento en otros campos o disciplinas distintas a la que me desempeifio.

1 2 3 4 5

Conozco cémo las distintas funciones del negocio se complementan para darle al cliente lo que desea.

1 2 3 4 5

Pienso que las sociedades de negocios son importantes para ser exitoso.

1 2 3 4 5

m Reconozco el impacto que la competencia nacional e internacional tiene en el negocio.

1 2 3 4 5
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m Me retino frecuentemente con los miembros de mi equipo de trabajo.

1 2 3 4 5

E Utilizo un proceso definido para resolver conflictos y desacuerdos entre los demas.

1 2 3 4 5

E Empleos metodologias para mantener fluidas las relaciones y el trabajo en equipo.

1 2 3 4 5

m Usualmente soy el encargado de lidiar con conflictos y de aconsejar a otros.

1 2 3 4 5

E Frecuentemente superviso las acciones de todos los miembros de mi equipo.

1 2 3 4 5

m De ser necesario estoy dispuesto a trabajar extra para satisfacer aun cliente.

1 2 3 4 5

Yl Creo fielmente en la frase \"el cliente siempre tiene la razén\".

1 2 3 4 5

m Utilizo un proceso definide para manejar las quejas de los clientes.

1 2 3 4 5

m Otorgaria un producto o servicio a un cliente, atin cuando sé que no lo necesita.

1 2 3 4 5

[EZ) siempre estoy dispuesto a atender las quejas de un cliente.

1 2 3 4 5

m Detecto problemas mediante un proceso mental definido y determino si amerita atencion o no.

1 2 3 4 5

m Estoy consciente de los problemas alin cuando no son de mi drea, siempre procuro actuar para resolverlos.

1 2 3 4 5

m Resuelvo problemas y conflictos planeando paso por paso la solucién.

1 2 3 4 5

Cuando detecto y resuelvo una situacién problematica recuerdo los pasos de la solucién y aprendo para aplicarlo a futuros problemas.

1 2 3 4 5
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E Reconozco cuando un problema es mi responsabilidad y acepto siempre todas las consecuencias.

1 2 3 4 5

m Tengo experiencia en campos que requieren técnica.

1 2 3 4 5

Utilizo herramientas y tecnologias avanzadas.

1 2 3 4 5

m Adopto nuevas técnicas y tecnologias para usarlas en mi trabajo.

1 2 3 4 5

m Mi trabajo requiere de diversas habilidades y conocimientos en los cuales tengo fortaleza.

1 2 3 4 5

m Procuro utilizar nuevas técnicas que me ayuden a mejorar mi desempefio, sin descuidar mi drea de especialidad.

1 2 3 4 5

Apéndice 5.

Informe final

1. Fecha de evaluacién
2. Cargo Aspirado
3. Resultados de los Instrumentos

4. Recomendaciones respecto al candidato, sus resultados y el proceso como tal.



