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INTRODUCCION

Un buen proceso de reclutamiento por competencias garantiza captar talento humano
de calidad, pues cuando la organizacion no cuenta con el personal apropiado para el
desarrollo de sus procedimientos y procesos, surge un sinfin de situaciones que

ocasionan reprocesos a nivel organizacional.

Ademas, una mala seleccion implica que la empresa pierda el tiempo y dinero
invertidos y la eleccion de personas con un caracter no adecuado, quienes ocasionan
conflictos alterando la armonia que debe existir entre los individuos, lo cual afecta el
desempeiio laboral general. Por lo anterior, es necesaria una forma rigurosa y eficaz

de reunir al mejor personal posible para el éxito de la organizacion.

Un buen proceso de reclutamiento constituye la mejor manera de conseguir el
objetivo de contar con el capital humano idéneo, ya que al momento de pensar en
incorporar a alguien, se debe meditar en términos de inversion en talento humano:
como los resultados de esta persona pueden aportar valor a la empresa; quien de no
haber sido bien reclutada, en vez de beneficiar podria perjudicar el cumplimiento de

los objetivos de la organizacion.

El desarrollo de esta investigaciéon le permite a la investigadora determinar lo
importante que es para las empresas tener un sistema de gestion por competencias

gue les posibilite llevar a cabo un proceso de reclutamiento y seleccion de calidad para
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obtener mayores resultados a nivel operativo y organizacional al contar con el capital

humano idéneo.

Para una mayor comprension del lector, el desarrollo de la investigacion se

estructura en seis capitulos, a saber:

Capitulo I: se formula el problema y propdsitos del estudio; ademas se indican
los antecedentes del problema, su justificacion, asi como su delimitacion; y se plantean
los objetivos, alcances y limitaciones. A partir de estos aspectos se fundamenta la
recopilacion de la informacion requerida para analizar el proceso de reclutamiento de

personal.

Capitulo Il denominado “Marco tedrico”, en el cual se mencionan los aspectos
tedricos de la investigacion y de la compafia Multimodal Operador Logistico S.A.,
como su historia, el organigrama institucional, los obijetivos, la mision, la visién, los

valores y demas caracteristicas que ubiquen al lector en el contexto.

Capitulo IIl: titulado “Marco metodoldgico”, en este se encuentra el tipo de
investigacion, los sujetos y fuentes de investigacion, las técnicas e instrumentos para

recolectar datos e informacion y las variables.

Capitulo IV: denominado “Analisis de datos”, en el cual se aplican los
instrumentos seleccionados de recoleccion; es decir, la encuesta de clima

organizacional y entrevistas a las jefaturas. Adicionalmente se procede con el andlisis
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de datos de las encuestas con los siguientes instrumentos estadisticos: escala Likert

y de tablas de contingencia.

Capitulo V: se refiere a las “Conclusiones”, donde se plasman los resultados de

los analisis de datos obtenidos de los instrumentos sefialados en el capitulo anterior.

Capitulo VI: titulado “Recomendaciones”, en el cual a partir del resultado del
andlisis de datos, se emiten las oportunidades de mejora basadas en los criterios
técnicos y profesionales sobre acciones que debe efectuar la empresa investigada

para lograr la mejora deseada en la gestion.



CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes generales del analisis por competencias dentro del proceso de
reclutamiento y seleccion de personal en la empresa Multimodal Operador
Logistico Internacional S.A.

Todas las organizaciones -independientemente de su estructura, tamafio y finalidad-
tienen la dificil labor de obtener la mejor utilizacion de los recursos con los que cuentan,
entre estos los financieros, tecnolégicos y materiales. Al respecto, el talento humano es
el responsable de administrar los otros recursos disponibles en la empresa para lograr

los objetivos establecidos.

El presente proyecto se realiza con el fin de determinar las mejoras en el proceso
de reclutamiento del personal enla empresa Multimodal Operador Logistico Internacional
S.A., en cuanto a los factores de reclutamiento por competencias de las personas, que
influyen en el desarrollo correcto de los puestos de trabajo, asi como las funciones de

cada uno de ellos dentro de la empresa y cada una de las areas que la conforman.

Segun Chiavenato (2000), “El reclutamiento es un conjunto de técnicas y
procedimientos orientados a traer candidatos potencialmente calificados y capaces de

ocupar cargos dentro de la organizacion”.



La empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. es una organizacién
de tipo familiar dentro del mercado costarricense, dedicada a proveer servicios logisticos
a sus clientes, tales como: correduria aduanera, transporte internacional de carga -tanto
de importacibn como de exportacion bajo cualquier modalidad-, seguros de carga,
transporte local en general, asesoria y asistencia técnica profesional necesaria para la
implementacion y ejecucion de sus proyectos en las actividades de comercio

internacional.

El esfuerzo de sus socios fundadores hace que la compafiia mantenga vigencia y
relevancia en el sector por 19 afios; sin embargo, la empresa no tiene un equipo de alto
desempefio que permita impulsar un crecimiento ordenado, equilibrado y adecuado para

los planes que tienen sus socios y directores hacia el futuro cercano.

Durante el periodo del 2015 hasta hoy la empresa es afectada por una mala
administracion en el proceso de reclutamiento de personal, ya que la misma no tiene un
departamento de recursos humanos completamente funcional, pues contrata los servicios
de una persona por medio de outsourcing para que esta se encargue del proceso del
reclutamiento, siendo aqui donde se identifica el problema que aqueja a la empresa en
los uUltimos dos afios porque la persona responsable de reclutar trabaja bajo las directrices
de los socios y directivos que no cuentan con la capacitacion ni la formacidén necesaria
para realizar o dirigir un proceso de reclutamiento donde es preciso determinar la
necesidad del puesto, el perfil, las técnicas y los medios correctos de cémo efectuar un

proceso de reclutamiento.



El problema se extiende con el tiempo no solo en un area de la empresa, sino a
todas, lo cual llega a causar dentro de la organizacion un mal servicio al cliente, alta
rotacion y falta de una cultura de alto desempefio en mandos medios, provocando que
no se permee adecuadamente la estrategia de crecimiento de la compafia. Sila empresa
tuviera definido un proceso adecuado de reclutamiento por competencias, no estaria
enfrentando las consecuencias de un mal proceso de contratacion de personal y se debe
tomar en cuenta que cada dia el mercado es mas competitivo y demandante, las
empresas buscan ser mas productivas y para esto necesitan de tecnologia, calidad,

eficienciay, lo mas importante, tener al personal idéneo en el puesto apropiado.

Por esto, el capital humano cobra mas relevancia en las organizaciones, razén
por la que se vuelve mas complejo, exhaustivo y se tiende a una mayor profesionalizacion
del departamento de recursos humanos; las empresas deben trabajar en implementar
procesos de reclutamiento y seleccion por competencias para obtener el talento humano

necesario para la organizacion.

El personal actual de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A.
es funcional, sin embargo, muchos de los logros recaen en los principales lideres de
proceso, limitando asi el potencial de crecimiento, pues a pesar de estar en un entorno
de crecimiento, pueden maximizarse los resultados positivos obtenidos, abordando la
oportunidad de mejora detectada con la aplicacion de mecanismos mas adecuados y

eficientes en los procesos de reclutamiento del personal.



El funcionamiento eficiente de la empresa depende de que cada uno los puestos
existentes dentro de la organizacion estén ocupados por las personas mejor calificadas
para desempenfarlos; no obstante, para cumplir este objetivo se debe implementar un
proceso de reclutamiento de personal por competencias, el cual consiste en un conjunto
de procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces

de ocupar cargos dentro de la empresa.

El proceso de reclutamiento es en esencia un sistema de informacion mediante el
cual la empresa divulga y ofrece al mercado las oportunidades de empleo que pretende
llenar con el fin de ser eficaz. El reclutamiento debe atraer el mayor nimero de personas
con las competencias requeridas para ser sometidas a las pruebas de seleccién
establecidas, con el objetivo de encontrar el mas calificado segun los requisitos del puesto

de trabajo.

1.1.2 Problematizacion

El enfoque de la investigacion es el andlisis por competencias que aplica la empresa
Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. en el segundo trimestre del 2017. La
organizacion puede presentar problemas relacionados con la aplicacion no adecuada de

un proceso de reclutamiento y seleccion por competencias deficiente.

La empresa no cuenta con un departamento de capital humano, dejando de lado
lo importante que es en una organizacion. Por ejemplo, para trabajar con el capital
humano es necesario entender el comportamiento de las personas y asi llevar a cabo un

proceso de reclutamiento de personal de una forma mas eficaz, es necesario estudiar y



conocer los diversos sistemas y précticas disponibles, cuando el objetivo es generar una

fuerza de trabajo capacitada y motivada.

Las empresas necesitan que el talento humano cuente con una alta disposicion al
cambio, con pensamientos mas abiertos a las opciones de mejora y posibilidades de
crecimiento. Para esto se requiere una actitud mas proactiva por parte del personal con
el fin de poder identificar oportunidades de mejora antes que la competencia y anticiparse

a los problemas o eventos que puedan alterar el funcionamiento de la empresa.

Dentro del ambito de la administracion de recursos humanos, el proceso de la
gestion del talento humano es un punto estratégico para las organizaciones. En la
actualidad se cree que el capital humano ya no es solo un activo cuyo coste hay que
minimizar, sino que es un activo estratégico. Empresas eficaces usan un enfoque
estratégico para administrar al capital humano y, de esta manera, obtener una ventaja

competitiva sostenible.

La direccion de recursos humanos debe convertirse en apoyo importante en la
construccion de ventaja competitiva sostenida para la empresa puesto que el éxito no
radica en conservar el mejor capital humano, sino en emplear de forma mas adecuada
los recursos con relacién a las empresas de la competencia, a través del disefio de

politicas adecuadas y competentes.



¢, Cudles diferencias presenta un proceso de reclutamiento de personal definido
por una administracion de recursos humanos respecto al realizado por Multimodal

Operador Logistico Internacional S.A.?

Cuando se habla de reclutamiento de personal, en general se piensa en las
grandes empresas, pero toda organizacion requiere de una eficiente gestion del proceso
de reclutamiento para que el capital humano cumpla con las necesidades de la
organizacion. Muchas empresas pequefias y medianas suelen hacer reclutamiento sin
pardmetros técnicos, por desconocimiento o por sugerencias, incluso las de tipo familiar
lo hacen apegadas a juicios de valor no técnicos, otras prefieren recurrir a sistemas poco
convencionales de reclutamiento, grupos externos, sin que conozcan los detalles internos

de la organizacion.

Por tal razon el talento humano son todas las personas que interactian dentro de
la organizacion, desde los directivos, gerentes que toman las decisiones del rumbo que
llevara la empresa hasta los empleados que forman parte de los distintos niveles

jerarquicos; todos intentan alcanzar los objetivos de la organizacién.

Las organizaciones exitosas son aquellas que cumplen con un proceso de
reclutamiento y seleccién de manera eficiente, utilizando los conocimientos, actitudes y
valores de su gente. Se dice que toda persona que diriga una organizacion -ya seagrade
0 pequefia- debe tener claro cudles son las tareas que se deben efectuar en cada uno de
los puestos, el alcance de sus responsabilidades y el tipo de el perfil de la persona que

debe ocuparlo. Poresto es vital establecer el proceso de reclutamiento y seleccion dentro



de la organizacion, donde las jefaturas estén involucradas del proceso que se debe seguir
para asegurar que toda persona que ingrese ala empresa seala adecuada para el puesto

por cubrir, teniendo en cuenta el perfil del puesto.

¢, Como influye el talento humano dentro de la empresa Multimodal Operador

Logistico Internacional S.A.?

El reclutamiento se convierte en el primer contacto entre el posible candidato y la
empresa; por medio de esta etapa, la empresa debe tener la capacidad de interesar a los

candidatos que necesita.

Se determina la necesidad de crear un departamento de capital humano para
lograr que todas las empresas cuenten con un
personal comprometido con los objetivos organizacionales e identificado con su puesto
de trabajo; lideres altamente motivados, capaces de irradiar proactividad en cada
ambiente, profesionales de alto nivel, trabajadores que respondan eficientemente a las

exigencias de la globalizacion.

Antes de implementar cualquier tipo de estrategia para atraer y retener mejores
profesionales, las empresas deben conocer en qué punto se encuentra la organizacion
respecto a la gestion del proceso de reclutamiento de talento humano, ya que hoy las
personas buscan no solo laborar para una empresa de prestigio, que dé estabilidad
laboral y econOGmica; también desean mantener un equilibrio entre sus carreras

profesionales y la vida personal.



Esto hace que toda organizacién que quiera competir por captar talento humano
eficiente cuente con los mejores procesos de reclutamiento y seleccién, con claras y
modernas politicas de contratacion y desarrollo del talento humano, que permitan

alcanzar los objetivos empresariales que mantengan las aspiraciones del talento humano.

¢, Cuales recursos utiliza la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional

S.A. para atraer y retener el talento humano requerido dentro de la organizacion?

Puede caerse en el error de creer que el reclutamiento de personal de una
empresa es un factor menor dentro de la misma y que cualquier persona es facilmente
sustituible por otra, sin que esto cause incidencia durante mucho tiempo. Esto significa
gue si no existe un criterio técnico o no se sabe el impacto del talento humano en la
consecucion de objetivos productivos, cualquier miembro de la organizacion es capaz de
contratar; no hay interés en quien pueda ocupar un puesto; y los empresarios, Socios 0
gerentes no tienen claro la mision y visibn empresarial. Este es el error de quienes no
tienen idea de qué esy cdmo se debe dirigir una empresa, lo cual ocurre con frecuencia

en las compafias familiares.

En la realidad un mal reclutamiento y una seleccién incorrectamente planteada o
realizada tienen consecuencias directas y medibles dentro de las organizaciones. Estas
consecuencias se deben conocer con el propésito de apreciar la importancia que tiene

una buena estrategia de reclutamiento para el buen funcionamiento de la empresa.



Por lo general, el personal no calificado para hacer el proceso de reclutamiento se
basa en caracteristicas que no se vinculan con el desempefio (edad, género, preparacion
académica), describe una lista de requisitos intrascendentes y no llega a efectuar
evaluaciones profundas porque no esta capacitado para hacerlas o no sabe cémo. Parte
fundamental del éxito de una empresa es que el equipo de personas que trabajan para

reclutar al personal esté calificado y capacitado para que el proceso sea exitoso.

Cuando se lleva a cabo un proceso de reclutamiento deficiente, se encuentran en
el camino algunos obstaculos que no permiten que la persona contratada para un puesto
determinado desarrolle en eltiempo estimado las funciones del puesto porque esto puede
llevar tiempo en la curva de aprendizaje y ser poco productivo para la empresa,
repercutiendo de forma generalizada dentro de la organizacion ya que incurre en temas
de mal desempefio laboral, tales como repeticion, costos, baja productividad y el no

cumplimiento de los objetivos de la compaiiia.

¢,Cuales podrian ser las consecuencias de un mal proceso de reclutamiento de

personal?

Crear una compaiia y alto rendimiento depende de encontrar y contratar al
personal correcto, consolidarlo, capacitarlo y recompensarlo por hacer importantes
aportes. El papel que cumple la gestién del talento es liderar al capital humano para crear

una cultura saludable que genere un alto desemperio.
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El departamento de recursos humanos juega un papel de administrador cultural
dentro de la organizacion, como un guia o mentor pues alguien dentro de la organizacién

tiene que decir la verdad aun cuando esta sea dificil de aceptar.

Cuando la cultura de una organizacién esta alineada a sus valores, atrae aquellos
gue se sientan identificados con la compaifiia, lo cual ayuda a la organizacion a motivar a

sus empleados y lograr un alto nivel de compromiso.

¢, Como obtener y mantener una cultura de alto desempefio?

1.1.3 Justificacion

La pertinencia de este tema es aportar mejoras al proceso de reclutamiento de personal
de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., mediante la
investigacion y establecimiento de una metodologia adecuada, que le permita a la Alta
Direccidn contar con una prospectiva clara a mediano plazo del proceso de reclutamiento
de personal, para alcanzar la eficacia y eficiencia de los recursos humanos que laboran

en la empresa.

Por esta razon, la empresa busca verificar si los procesos de reclutamiento de
personal corresponden a las normativas que deben caracterizar a un departamento de
recursos humanos. Se plantea la necesidad de hacer mejoras para saber si se estan
ejecutando adecuadamente los procesos de reclutamiento de personal dentro de la

empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A.
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La importancia del tema que se investiga se fundamenta en que en la actualidad
el reclutamiento de personal dentro de las organizaciones es fundamental porque el
recurso humano de una empresa es el activo mas valioso. Por esto, las organizaciones
deben atraer candidatos potencialmente calificados que puedan desarrollar las

actividades necesarias en un puesto especifico.

Por medio del reclutamiento de personal las organizaciones pueden abastecerse
de un gran nimero de candidatos. Si se da un gran valor al proceso de reclutamiento de
personal, se garantiza un adecuado proceso de seleccion. Por el contrario, si un proceso
de reclutamiento es deficiente, la empresa puede terminar con personal incompetente y
no apto para desempefiar cierto trabajo, que en un futuro puede afectar el éxito de la

organizacion.

La novedad del tema es que trata de una investigacién sobre el mejoramiento del
proceso de reclutamiento de personal de la empresa Multimodal Operador Logistico
Internacional S.A., a través del analisis por competencias, siendo el primer trabajo de
investigacion dentro de la organizacion que se lleva a cabo enfocado en analizar las
competencias del personal de la empresa, asi como los candidatos que participen para
un puesto vacante dentro de la compafia en los procesos de reclutamiento y seleccion,
tomando en cuenta que el tema de reclutamiento de personal es un topico que esta en
constante modernizacion. Por esta razon, la investigacion trata de verificar si el proceso
cumple con los procedimientos administrativos en materia de reclutamiento personal para

el buen desenvolvimiento y el logro de los objetivos organizacionales.
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Como lo menciona Werther (2008):

El reclutador inicia su labor identificando las vacantes que existen en la compafiia,
mediante la planeacion de los recursos humanos o (en la mayoria de los casos) a
peticién especifica de los gerentes de linea. Para cumplir bien su responsabilidad,
el reclutador debe considerar tanto las necesidades del puesto como el perfil de la
persona que lo desempefara. Siempre que lo juzgue necesario el reclutador debe
solicitar informacion adicional, poniéndose en contacto con el gerente que solicita
el nuevo empleado EIl reclutador debe completar varias etapas antes de

emprender la accion (p. 153).

llustracién 1 Administracion de recursos humanos, etapas antes de emprender una accién

Planeacion

de tecursos Informacion
humanos el andlsi
del puesto

IDENTIICACION REQUSITES METODOS CONUNTORE

VACANTE RECLUTAMIENTO SATISFACTORIOS
Comentarias
Soliitudes del gerente

derecursos
humanas

FIGURA 6-1  Proceso deidentificacion de talento

Fuente: Werther, 2008

El aporte que la investigacion brinda a la organizacion es que la empresa enfrenta
el reto de mantenerse competitiva en el mercado, para lograrlo debe alcanzar una mejora
en el proceso de reclutamiento de personas con el fin de conseguir un mayor desempefio

del proceso de reclutamiento y asi obtener el personal idéneo para la empresay con ello
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evitar altos costos por rotacion y mal clima laboral que lleguen a afectar el éxito de la

misma.

De este modo, la investigacion posibilita realizar mejoras en el proceso de
reclutamiento de personal con lo cual la empresa puede resolver varias inconsistencias
gue han estado presentado durante dos afios. Otro de los beneficios que se obtiene es
plasmar la importancia de un proceso de reclutamiento eficiente en toda organizacion al

ser el reclutamiento el inicio de obtener una organizacion eficiente y de prestigio.

Durante el desarrollo de la investigacion se ponen practica los conocimientos
obtenidos durante todo el proceso académico para conseguir un aporte social y
académico que les permita a las personas un mayor conocimiento sobre el tema y el

problema planteado.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como influye el proceso de reclutamiento de personal en la productividad laboral de los

colaboradores de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A.?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general
Analizar el proceso de competencias en el reclutamiento de personal que aplica la

empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., en el ll cuatrimestre del 2017.
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1.3.2 Objetivos especificos

1.

Examinar los métodos que utiliza la empresa Multimodal Operador Logistico

Internacional S.A. para identificar la necesidad de nuevo personal.

Determinar los tipos de reclutamiento de personal aplicados por la empresa

Multimodal Operador Logistico Internacional S.A.

Identificar como la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A.

elabora los perfiles de puesto.

Describir las fuentes de reclutamiento de personal que utliza la

empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A.

Evaluar las competencias de los colaboradores de la empresa Multimodal

Operador Logistico Internacional S.A.

Elaborar recomendaciones que permitan mejorar el proceso de reclutamiento
y seleccidén por competencias en la empresa Multimodal Operador Logistico

Internacional S.A.
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1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES EN EL PROCESO DE RECLUTAMIENTO DE
PERSONAL QUE APLICA LA EMPRESA MULTIMODAL OPERADOR LOGISTICO
INTERNACIONAL S.A.

1.4.1 Alcance

El presente trabajo de investigacién tiene como alcance la elaboracion de una serie de
recomendaciones para la mejora del proceso de reclutamiento y seleccion de personal
basado en competencias en la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional
S.A., que le permita atraer personal de calidad para que pueda cumplir con los objetivos
propuestos por la empresa que conllevan esfuerzos y recursos necesarios para la

organizacion, logrando un norte definido.

Se espera que dichas recomendaciones propuestas lleguen a ser una excelente
herramienta para la captacion del recurso humano de calidad y también posibiliten
impactar positivamente los planes de mejora hacia el desempefio general esperado

dentro de la organizacion.

1.4.2 Limitaciones
e La investigacion se limita al andlisis por competencias dentro del proceso de
reclutamiento y seleccién de personal de la oficina de Costa Rica, pues la
empresa cuenta con operaciones recientes en Nicaragua, la cual se excluye

de la propuesta de la investigacion.

e Algunos datos claves o métricas tales como indices de rotacion del personal,

informacion de compensaciones Y retribuciones o cualquier otra informacién
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sensible pueden ser omitidos dentro de la investigacion debido a politicas de
confidencialidad y proteccion de la informacion de la organizacién, sin que esto

afecte la efectividad de la propuesta definida anteriormente.

Una de las limitaciones es la reduccion del personal que tuvo la empresa ya
que el 6 de julio de 2017 la planilla pas6é de 50 a 30 colaboradores, de los
cuales solo a 27 se les aplica la encuesta, siendo esto un nivel de confianza

del 95 %, con un nivel de error y significancia del 5 %.

Se toma en cuenta que parte de las limitaciones de la investigacidén surge por
la falta de un departamento de recursos humanos dentro de la organizaciéon
por lo que esto puede ocasionar cierta dificultad para la obtencién de la
informacion, tales como perfiles de puestos, procedimientos de seleccién y su

documentacion.

Una de las limitaciones dentro del proceso de investigacion es no poder realizar
consultas sobre el proceso de reclutamiento a la encargada del area, por
solicitud expresa de los duefios de la empresa, quienes indican que cualquier
consulta acerca de los temas vinculados al proceso de reclutamiento de la
empresa deben ser tratados directamente con ellos, porque la persona
encargada de dichas funciones dejé de laborar para empresa antes de que se

iniciara la investigacion.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Este capitulo consta de dos apartados, en el primero se describe el marco situacional
gue se refiere a los aspectos relacionados con la organizacion en investigacion, tales
como su resefa historica, funciones, mision, vision, valores, estructura organizacional,
entre otros aspectos relevantes. En el segundo apartado, se describe el marco
conceptual enfocado en exponer definiciones conceptuales de temas atinentes a la

investigacion.

2.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA MULTIMODAL OPERADOR LOGISTICO
INTERNACIONAL S.A.

Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. es una empresa de capital
costarricense, con sede en el canton de Belén de la provincia de Heredia, dedicada a
proveer servicios logisticos a sus clientes, tales como: correduria aduanera, transporte
internacional de carga -tanto de importacion como de exportacion bajo cualquier
modalidad-, seguros de carga, transporte local en general, ademas de asesoria y
asistencia técnica profesional necesarias para la implementacién y ejecucién de sus

proyectos en las actividades de comercio internacional.

Funciona en general como un gestor en los tramites y procesos de las
operaciones aduaneras de sus clientes. Posee sucursales operativas en los puertos de
Limon y Caldera, también en el puesto fronterizo de Pefas Blancas; zonas donde

transita el mayor intercambio comercial del pais. Asimismo, cuenta con afiliaciones a
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importantes organizaciones como IATA (Asociacion Internacional de Transporte Aéreo)

y WCA (Asociacion Mundial de Agentes), ambas por sus siglas en inglés.

La empresa cuenta con 19 afios vigencia y relevancia en el sector de aduanas
y logistica. Inicia en el afio 1999 y desde entonces busca brindar un buen servicio a

sus clientes.

La mision de Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. es: “Hacer
nuestras las necesidades del cliente en cada embarque, despacho y servicio”, lo cual
provoca que la empresa tenga buena reputacion entre las empresas importadoras y
exportadoras de Costa Rica, situacion que le posibilita mantenerse durante estos 15
afios en el mercado y crecer en el volumen de negocios y representacion de cuentas

de grandes y reconocidos clientes nacionales e internacionales.

Por otra parte, su vision es: “Ser lider de soluciones efectivas en el proceso de
logistica”. Como empresa enfocada en el buen servicio al cliente, ser agil y oportuna

con sus clientes en cuanto a materia de comercio internacional es fundamental.

Durante estos afios la organizacion avanza de dos empleados en sus inicios de
operacion a contar actualmente con una planilla de 50 colaboradores, desarrollando
operaciones en todo el territorio nacional y desde hace un afio en Nicaragua. Su

estructura organizacional actual se puede apreciar en la siguiente imagen.
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llustracién 2 Organigrama de la Empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A.

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia

Para los proximos tres afios, la vision de los socios y directivos es lograr una
mejora sustancial en el desempefio organizacional en las areas criticas del negocio
como es enfocarse en realizar procesos de reclutamiento y seleccion orientados en las
necesidades de la empresa, tomando asi una postura mas agresiva en la basqueda de
resultados y en el desarrollo de una cultura organizacional basada en la calidad de los
servicios, que le permita ser mas competitiva en el mercado, siguiendo una
metodologia sistematica, ordenada y clara hacia el alcance de las metas futuras

(Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., 2017).

2.1.2 Antecedentes del reclutamiento de personal
A lo largo de la historia surgen diferentes procesos que contribuyen con el proceso de

reclutamiento y seleccion de personal a nivel mundial; si bien es cierto la creacion de
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nuevas empresas aumenta la competencia, con lo cual se inicia el reclutamiento y

seleccion de personal.

En épocas antiguas el proceso de reclutamiento y de personal se lleva a cabo
mediante la division de funciones, utilizando como criterios, por ejemplo, el género, la
edad y las caracteristicas fisicas de las personas, con el objetivo de obtener el mejor
desemperio. Sin embargo, el proceso de reclutamiento y el de capacitacionde personal
cambian en los Ultimos afos porque las empresas son cada vez mas exigentes. Estos
cambios ocasionan la aparicion de la administracion, donde los recursos humanos es
una de las ramas de esa disciplina que se encarga del complejo proceso que es el

reclutamiento y seleccion de personal.

Los cambios sucedidos en los Ultimos afios en las distintas areas de la vida
social generan la necesidad de lograr niveles altos de competitividad, lo cual influye en
la busqueda de ventajas (beneficios) competitivas que permitan capturar la mayor
cantidad de personal calificado para alcanzar los objetivos y metas organizacionales,

esto conduce a colocar al ser humano en el centro de todo proceso organizacional.

2.1.3 Histodrico del proceso de reclutamiento de personal en Costa Rica
El reclutamiento consiste en la investigacion y la intervencién de las fuentes capaces
de proveer a la organizacion del nUmero de personas que estas necesitan para la

consecucion de sus objetivos.
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Tanto a nivel internacional como nacional se utilizan diversos procesos de
reclutamiento y de seleccion de personal. En Costa Rica las actividades que realice
una empresa dependen del componente humano; por tal razén, la calidad y la
motivacion con la que una empresa atraiga y mantenga al personal adecuado son la

clave del éxito.

A nivel nacional las compafias se han vuelto mas competitivas, razén por la cual
el proceso de reclutamiento cada vez es mas complejo y la seleccion de personal

constituye un desafio para el Area de Recursos Humanos de cualquier empresa.

2.2 MARCO TEORICO-CONCEPTUAL

Antes de efectuar un analisis acerca del proceso de reclutamiento de personal, es
necesario tratar diversos problemas de terminologia pues se encuentran varias
complicaciones semanticas debido a la dificultad de diferenciar el proceso de

reclutamiento dentro de la administracion de personal en las organizaciones.

2.2.1 Administracion

La administracion es la ciencia social que tiene como objeto estudiar las
organizaciones, asi como la técnica encargada de la planificacién, organizacion,
direcciony control de los recursos (humanos, financieros, materiales, tecnolégicos, del
conocimiento) de una empresa, con el fin de obtener al maximo beneficios sociales o
econdémicos, segun los fines que persigue cada una (Luna, 2015). Otras definiciones

brindadas por diversos autores son las siguientes:
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llustracién 3 Conceptos de administracion por diversos autores

AUTOR CONCEPTO DE ADMINISTRACION

V. Clushkov “Es un dispositivo que organiza y realiza la transformacion, recibe la informacion del objeto de direccion,

procesay la transmite bajo la forma necesaria para la gestion, realizando este proceso continuamente”.

J.D. Mooney “Es el arte o técnica de dirigir e inspirar a lo demas, con base en un profundo y claro conocimiento de la
naturaleza humana”, y contrapone esta definicién con la que da sobre la organizacién como “la técnica de

relacionar los deberes o funciones especfficas en un todo coordinado”.

Koontz and Consideran la administracion como “la direccién de un organismo social, y su efectividad en alcanzar sus
O’ Donnell objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes”.
F. Tannenbaum “H empleo de la autoridad para organizar, dirigir, y controlar a subordinados responsables (y

consiguientemente, alos grupos que ello comanda), con el fin de que todos los servicios que se prestan

sean debidamente coordinados en el logro del fin de la empresa”.

Henry Fayol (Calificado por muchos como el verdadero padre de la administracion moderna) dice que “administrar es

prever, organizar, mandar, coordinar y controlar”.

Fuente: Luna, 2015

La administracion es la gestion que desarrolla el talento humano para facilitar
las tareas dentro de la organizacion con el propésito de cumplir las metas y objetivos
tanto institucionales como personales. Normalmente va de la mano con la aplicacion
de técnicas y los principios del proceso administrativo, donde esta toma un papel muy

importante para el desarrollo éptimo y eficaz dentro de las organizaciones.

2.2.2 Historia de la administracion
La administracion nace en la época primitiva, cuando el hombre en la prehistoria intenta

trabajar en conjunto y llevar a cabo actividades que requieren de una planeacion
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sencilla, pero que son tareas arduas como el cazar, recolectar alimentos, etc. o en
actividades complejas como cual es el mejor lugar para establecerse; en la medida que

la tarea es mas dificil, necesita una mejor organizacion (Luna, 2015).

2.2.3 Proceso administrativo

De acuerdo con GestiPolis (2003):

El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones
para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales.
Si los administradores o gerentes de una organizacion realizaran debidamente
su trabajo a través de una eficiente y eficaz gestion, es mucho mas probable que
la organizacion alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir que el
desempeiio de los gerentes o administradores se puede medir de acuerdo con

el grado en que estos cumplan con el proceso administrativo (p. 47).

La siguiente figura presenta de forma basica el proceso administrativo,

observandose la interrelacion y la continuidad de las actividades.



24

llustracién 4 Proceso administrativo

La planeacion trata de crear el futuro La organizacion combina el trabajo
deseado decidiendo con que los individuos o grupos deben
anterioridad qué, como, efectuar con los recursos
cuando, donde, necesarios para hacerlo
quién y con queé se va
a hacer

PROCESO
ADMINISTRATIVO

El control comprueba g
que se estan ejecutando
las acciones y programas
planificados, se estan obteniendo
o no los objetivos propuestos y
plantea medidas de correcciony
mejora

La direccion orienta la
labor del personal hacia el
logro de los objetivos de la
organizacion a traves de la
comunicacion, la motivacion y
el liderazgo

El proceso administrativo: planeacion, organizacion, direccion y control

Fuente: GestioPolis, 2003

2.2.4 Planeacion y administracion por objetivos

La planeacion posibilita que las organizaciones tengan mejores estrategias al usar un
enfoque sistematico que ayuda a fijar un curso concreto de accion, estableciendo
principios que permiten orientarlas. Asi la planeacion es una funcion administrativa que
facilita fijar objetivos, metas, politicas, procedimientos y programas para ejercer las

acciones planeadas.

Por otra parte, la administracion por objetivos “es un proceso por el cual los
gerentes y subordinados identifican objetivos comunes, definen las areas de
responsabilidad de cada uno en términos de resultados esperadosy utilizan como guia

para su actividad” (Chiavenato, 2006, p. 195).



25

2.2.5 Administracion de recursos humanos

Con anterioridad no se le presta importancia al talento humano a pesar de ser el recurso
mas importante para que una empresa funcione, por lo cual no se le motiva ni se le
orienta adecuadamente en el desempefio de su trabajo, fracasando en cuanto a la

obtencién de los objetivos de la organizacion.

Con posterioridad surge la necesidad de coordinar y direccionar los esfuerzos
en la organizacion, naciendo con ello la administracion de recursos humanos, la cual
debe ir de la mano con la direccion general porque persigue el reto de asegurar,
retener, promover y dirigir al personal con el propdsito de cumplir por medio de
estrategias con las metas trazadas por la misma organizacién, ademas el
departamento de administracion de recursos humanos es el mediador entre el personal

y la direccion general.

Desde este punto de vista, la administracion de recursos humanos se encarga
del reclutamiento, seleccion, ubicacién, orientacion y motivacion del personal
adecuado; también de llevar un seguimiento por medio de la evaluacién y la
retroalimentacion. Lo anterior quiere decir que esta es responsable de la seleccion del
personal apropiado, comprendiendo sus conocimientos, experiencias, salud, aptitudes,
actitudes, habilidades, potencialidades, motivacion, intereses, entre otros para ubicarlo
en el lugar correspondiente a sus habilidades y destrezas con el fin de que tenga un
mejor desempefio; asi mismo el orientarlo y motivarlo para que mantenga el nivel sin

dejar de lado su interés personal.
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2.25.1 Importancia de la administracion de recursos humanos

La importancia de la administracion de recursos humanos surge de la necesidad de
saber dirigir ese recurso humano valioso para una organizacion, a fines de unificar los
esfuerzos individuales con estrategias practicas y satisfactorias para llevar a cabo los

objetivos de una organizacion.

La administracién de recursos humanos maneja objetivos por los cuales se
realizan algunas estrategias, los mismos deben estar de acuerdo con los objetivos y

metas de la organizacion y son los siguientes:

e Objetivos corporativos: apoyo a los dirigentes de la organizacién en el

cumplimiento de objetivos.

e Objetivos funcionales: la organizacion debe tener a la administracion de

recursos humanos apropiada para que esta pueda desempefiarse con eficiencia

y eficacia.

e Obijetivos sociales: que los recursos se utilicen para beneficio de la sociedad de

la cual se debe estar al tanto de sus necesidades.

e Objetivos personales: apoyar al personal a cargo para lograr sus propgsitos.

Estos objetivos le permiten a la administracion de recursos humanos realizar el

trabajo adecuado, en la forma apropiada, al brindar directrices con las cuales guiarse.
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Para llevar a cabo estos objetivos, se debe tener en cuenta el elemento humano, al ser
primordial en el funcionamiento de una organizacién, debido a que el personal esta
dispuesto a dar lo mejor de si mismo, la organizacion avanza; de lo contrario no se

tiene éxito.

También la administracion de recursos humanos debe realizar ciertas
actividades en su desarrollo tales como la administracion general de los empleados,
planear y organizar, reclutar y seleccionar personal, efectuar la induccion y la
capacitacion, motivar por medio de estrategias, evaluar el desempefio, coordinar y
controlar, disefiar la estructura salarial, estudiar la tasa de desercién y retener
empleados. A partir de todo lo anterior, la administracion de recursos humanos no solo
se encarga de seleccionar el personal, sino también de guiarlo durante todo su proceso

en la empresa sin dejar de lado su interés personal.

Se puede observar el cambio de concepto que se tiene de administracion de
recursos humanos con el pasar del tiempo, puesto que antes se dirigia al personal de
manera aislada, pensando solo en el proceso de seleccion, orientacion y evaluacion;
en cambio actualmente se debe tener en cuenta el interés personal para que a medida
que el capital humano va desarrollandolo, el departamento de forma muy estratégica
enfoque los intereses individuales en uno solo, el cual lleve al mejor manejo y calidad

de la organizacion.

Por medio de la administraciéon de recursos humanos se obtiene la informacién

de oferta y demanda en la sociedad puesto que alli es donde se logran saber las
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experiencias de vida de la sociedad actual, igualmente el capital humano continta
siendo el recurso mas vital para una organizacién puesto que sin este la misma no

funcionaria o no se le podria llamar organizacion.

2.2.6 Reclutamiento

Cuando surge una vacante en alguna organizacion, se busca llenar este lugar con la
persona que cuente con las mejores aptitudes y actitudes que satisfagan las
necesidades propias de la empresa. Con la certeza de haber convocado al mayor
nimero posible de aspirantes -ya sea dentro o fuera de la empresa-, se puede continuar
con el siguiente paso: seleccionar de todos los candidatos a la persona adecuada para

el cargo. Chiavenato (2009) apunta:

(...) el reclutamiento consiste en un conjunto de procedimientos que tienden a
atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro
de la organizacion. Basicamente es un sistema de informacion, mediante el cual
la organizacién divulga y ofrece al mercado de recursos humanos oportunidades
de empleo que pretende llenar. Es el proceso permanente mediante el cual una
organizacion reune solicitantes de empleo, de manera oportuna, econémica y
con suficiente cantidad y calidad para que posteriormente concurse en funcién
de seleccidn. El reclutamiento no es mas que atraer, mayormente, una gran
cantidad de candidatos posibles con capacidad de ocupar un puesto en la

empresa solicitante (pp. 9-10).
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2.2.7 Funciones del reclutamiento de personal
La funcién del reclutamiento de personal es encargarse de buscar a la persona que le

interese el trabajo y cuente con la experiencia requerida para ocupar un puesto.

2.2.7.1 Reclutamiento interno

“El reclutamiento interno es cuando, al haber una determinada vacante, la empresa
trata de rellenarla mediante el reacomodo de sus empleados los cuales pueden ser
promovidos (movimiento vertical) o transferidos (movimiento horizontal) o transferidos

con promocion (movimiento diagonal)” (Chiavenato, 2007, p. 158).

2.2.7.2 Reclutamiento externo

“Funciona con candidatos que provienen de fuera. Cuando hay una vacante, la
organizacion trata de cubrirla con personas extrafias, es decir, con candidatos externos
traidos de mediante las técnicas de reclutamiento. El reclutamiento externo incide

sobre candidatos reales o potenciales” (Chiavenato, 2007, p. 160).

2.2.7.3 Reclutamiento mixto
Es la aplicacion tanto del reclutamiento interno como el reclutamiento externo. Los

métodos por utilizar dependen del encargado del proceso.

2.2.7.4 Técnicas de reclutamiento de personal
Las técnicas son los métodos por medio de los cuales la organizacion divulga la
existencia de una oportunidad de trabajo en las fuentes de RH mas adecuadas. Se les

denomina medios de reclutamiento porque son fundamentalmente canales de
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comunicacion.

Algunas de las técnicas principales son:

e Archivos de candidatos que se presentan de forma espontanea o en
reclutamientos anteriores.

e Carteles o anuncios dentro de la empresa.

e Contacto con universidades.

¢ Durante conferencias o ferias de empleo.

¢ Reclutamiento en linea.

e Recomendaciones por parte de los colaboradores.

2.2.8 Seleccion de personal

Es el proceso que consta de pasos especificos para decidir cual es el solicitante que
cubrira el puesto vacante. Los pasos por seguir en el proceso de seleccion dependen
de cada organizacién. En la actualidad todas las organizaciones cuentan con procesos

de seleccioén.

2.2.9 La gestion del talento humano por competencias

La adecuada gestion del talento humano posibilita una mayor integracién del personal
con la organizacion. Las personas y la organizacion estan involucradas en un continuo
proceso de atraccion mutua. Por tal razon, hablar de captar el mejor talento representa

uno de los cambios mas importantes para el area de gestién del talento humano por lo
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gue se esta disefiando el modelo de reclutamiento y seleccidn por competencias a partir

del andlisis del plan estratégico de las organizaciones.

La gestion del talento humano por competencias pretende generar una mayor
motivacién y un mayor aprovechamiento del talento efectivo y potencial de cada
individuo, con lo cual se puede consolidar una organizacibn mas competitiva y mejor
preparada para adaptarse a los requerimientos de un entorno en constante cambio.

Richa (2010) menciona:

(...) se esta produciendo un cambio cada vez mayor hacia el valor y la eficacia
a través de las culturas. Aunque esta tendencia es evidente, sigue habiendo
millones de directores de recursos humanos en el mundo que persiguen la
eficiencia en lugar de la creacion de valor. Enlos inicios del siglo xxi se necesita

gue el personal de RH asuma roles mas estratégicos en sus companias (p. 48).

2.2.10 Gestion del talento humano

De acuerdo con Chiavenato (2002):

(...) el talento humano es un enfoque que tiende a ver a personalizar a los
colaboradores como aquellos seres dotados de habilidades y capacidades
intelectuales de los cuales muchas veces las organizaciones dependen para
para poder operar o producir sus bienes y servicios asi como atender a los
clientes brindando un servicio al cliente de excelencia para luego competir en

los mercados y alcanzar los objetivos generales y estratégico a su vez las
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personas dependen de las organizaciones en las que laboran para lograr

objetivos personales y profesionales (pp. 4-5, 7).

Actualmente las organizaciones estan ampliando su vision y actuacion
estratégica para que todo proceso productivo se realice con la participacion conjunta
de los diversos socios ya que cada uno contribuye con algunos de los recursos

necesarios para el funcionamiento de la organizacion.

También se puede decir que los proveedores contribuyen con materias primas,
insumos basicos, servicio y tecnologias; asi como los accionistas e inversionistas
aportan capital e inversiones que constituyen el aporte financiero para adquirir
recursos; los empleados generan conocimiento y habilidades para la toma de
decisionesy eleccion de alternativas que hacen a la organizaciéon dinamica; los clientes
y consumidores adquieren los bienes y servicios colocados en el mercado; y los socios
de la organizacion aportan esperando obtener un retorno por su inversion. Las alianzas
estratégicas forman medios a través de los cuales la organizacion se fortalece y

consolida sus negocios ampliando sus fronteras.

El socio méas importante de la organizacion es el colaborador porque esta dentro
de empresa dandole vida y dinamismo. Las personas pueden ser vistas como socias
de las organizaciones. Como tales, son proveedoras de conocimientos, habilidades,
capacidades indispensables y, sobre todo, del mas significativo aporte a las
organizaciones: la inteligencia, que permite tomar decisiones racionales ligadas a los

objetivos generales. En consecuencia, las personas constituyen el capital intelectual de
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la organizacion. Las organizaciones exitosas son aquellas que tratan a sus miembros

como socios del negocio y no como simples colaboradores.

La gestion del talento humano se basa en algunos aspectos fundamentales

citados por Chiavenato (2002):

1. Son seres humanos: estan dotados de personalidad y poseen conocimientos,
habilidades, destrezas y capacidades indispensables para la gestion adecuada
de los recursos organizacionales.

2. Activadores inteligentes de los recursos organizacionales: las personas son
fuente de impulso propio que dinamizan la organizacion, y no empleados
pasivos, inactivos y estaticos.

3. Socios de la organizacidn: invierten en la organizacién esfuerzo, dedicacion,
responsabilidad, compromiso, riesgos, etc. Con la esperanza de recibir retornos
de estas inversiones: salarios, incentivos financieros, crecimiento profesional,

carrera, etc. (p. 10).



llustracion 5. Socios de la organizacion

Grupos de interés
de la organizacion

Aportan

Esperan recibir a cambio

Accionistas e
inversionistas

Capital de riesgo,
inversiones

Utilidades y dividendos,
valor agregado

Trabajo, esfuerzo,

Salarios, prestaciones,

Empresarios conocimientos y otras remuneraciones y
competencias beneficios
Materias primas, servicios, ;
Proveedores insumos basicos, nugjz::(:a:;os
tecnologias 9
Clientes y Compras, adqu,slcnon C?Indad., ’precao,
g y uso de los bienes satisfaccion, valor
consumidores o
y servicios agregado
Figura 1.2 Los grupos de interés de la organizacion.*
Fuente: Chiavenato, 2002, p. 7

2.2.10.1 Objetivo de la gestion del talento humano

34

Las personas constituyen el principal activo de las organizaciones, actualmente la

filosofia general y la cultura organizacional estan orientadas hacia este enfoque. Las

organizaciones exitosas perciben que solo pueden prosperar y mantener la continuidad

si optimizan el retorno de la inversion de todos los socios, en especial de los

colaboradores.

Este tipo de pensamiento se centra en que las personas pueden aumentar o

disminuir las fortalezas y debilidades de la organizacién dependiendo de la forma en la

gue son tratados. Es primordial que sean considerados como parte fundamental de la

organizacion que busca la eficiencia.
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Algunos de los objetivos que busca la gestion del talento humano son:

e Ayudar a la organizacion alcanzar sus objetivos y metas.

e Promover la competitividad dentro de la organizacion.

e Suministrar a la organizacién colaboradores capacitados y motivados.

e Permitir el crecimiento en la autorrealizacion y satisfaccion de los empleados
en el trabajo.

e Desarrollar un clima laboral sano.

e Gestionar el cambio.

e Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente

responsables.

2.2.10.2 Modelo de gestion humana por competencias

Villa, Garvi, Garcia, Galindo, Merchan y Rojo (2004) sefialan que es aplicado por las
empresas con el propésito de competir de manera eficaz en el mercado en el que se
desarrollan. El modelo por competencias cuenta con varias etapas que le posibilitan a
las organizaciones conocer mejor su funcionamiento interno para obtener de forma mas

clara como se reflejan en el mundo empresarial.

A su vez, permite que se detecten, obtengan, incrementen y desarrollen las
competencias que dan valor agregado a la organizacion, lo cual hace que se diferencie
en el sector en el que compite dentro del mercado, cuando se propone el estilo de
direccion donde prima el factor humano, en el que cada persona debe aportar sus

mejores cualidades a la organizacion.
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Hoy las nuevas tecnhologias aumentan la competitividad en el proceso actual de
los mercados. Por lo tanto, la implementacién de la tecnologia de punta es
indispensable para lograr la productividad que exige el mercado. Se debe tomar cuenta
que cualquier emprendimiento va a depender principalmente de la flexibilidad y de la
capacidad de innovacion que tengan las personas que participan dentro de una

organizacion. Al respecto, Peguero (2013) comenta:

Actualmente la tecnologia y la informacion estan alcance de todas las empresas
es en este punto donde la Unica ventaja competitiva para diferenciarse de una
empresa a otra es la capacidad que tiene las personas dentro de la organizacion
para adaptarse al cambio. Las personas logran el cambio mediante las

capacitaciones continuas en el fortalecimiento de competencias.

El nuevo enfoque de los recursos humanos posibilita y contribuye a un mejor
alcance de los objetivos estratégicos de las organizaciones. El modelo de gestion
humana por competencias es un modelo integral que favorece la utilizacion 6ptima de
los recursos humanos. Este modelo profundiza en el desarrollo y participacion del
capital humano, al ayudar a incrementar la excelencia en las competencias de cada

uno de los individuos comprometidos con la empresa.

A partir del cambio generado por el modelo por competencias, la direccion
estratégica de recursos humanos abandona el enfoque tradicional de tipo
microanalitico, centrado en los costes, y evoluciona hacia una gestion estratégica en la

gue los recursos humanos juegan un papel esencial en la consecucion de los objetivos
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estratégicos de la organizacién mediante la generacién de competencias y compromiso

organizacional como componentes clave en el proceso de creacion de valor.

La gestion por competencias incide tanto en la conducta y desempefio laboral
como en las actitudes de los trabajadores y el compromiso organizacional. Para que
esto suceda se debe buscar la eficiencia y la calidad; ademas la competencia y servicio

cliente son los factores mas relevantes de toda organizacion.

Al fijar los objetivos empresariales para alcanzarlos, se deben considerar los
factores que influyen en los diferentes procesos de la gestion humana ya que se debe
tener claro en qué direccidon estan orientados y las consecuencias dentro de la
organizacion, para esto se debe tener claro que es necesario adecuar las estrategias
a las condiciones particulares de cada organizacién, tomando en cuenta la situacién
econdmica y social, asi como el sector en el que se desarrolla la actividad de la

empresa.

Pero sin duda se requiere de sistemas de gestibn avanzados capaces de
conducir a la organizacion a través de un entorno -cada vez mas cambiante- hacia la
consecucion de sus objetivos, aspecto que impulsa a buscar y desarrollar
planteamientos estratégicos especfificos que sean realmente Utiles y sencillos de

implementar.

Surge una nueva realidad empresarial basandose en el éxito del talento del

personal, donde el departamento de recursos humanos no solo se encarga de mejorar
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el clima laboral, ahora debe involucrarse en los planes operativos que funcionan por

medio de los perfiles de cada trabajador.

Este nuevo proceso procura seleccionar, formar, valorar e incentivar a los
colaboradores para que la organizacion cuente con personal mas capacitado y
comprometido. Para conseguirlo, las empresas adoptan el modelo de seleccién por
competencias que consiste en la identificacion de capacidades, habilidades y
conocimientos de candidatos segun un perfil que se realiza al cargo por evaluar. Su
objetivo es escoger el candidato més adecuado para un cargo determinado, estudiando

su potencial y su capacidad para adaptarse y llevar a cabo su trabajo.

Este proceso se efectla con la intencion de mejorar el area operacional y
organizar los conceptos de tal forma que se manejen de manera coordinada entre las
distintas funciones, al permitir ademas un manejo adecuado desde el punto de vista
estratégico de toda la organizacion. Para Spencer (s.f.), las competencias son
caracteristicas subyacentes de un individuo, que estan causalmente relacionadas con

un rendimiento efectivo o superior en una situacion o trabajo.

El perfil de competencias para cada uno de los cargos de la organizacién es una
herramienta de gran utilidad para el proceso de reclutamiento y seleccion de personal.
Quien selecciona puede contar no solo con la tradicional descripcidon de funciones,
tareas y responsabilidades del cargo, sino también con una descripcién concreta de las

competencias requeridas para el buen funcionamiento del individuo en el cargo.
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Se deben poner en practica los nuevos enfoques como lo es la gestion por
competencias para que los mismos se conviertan en métodos suficientemente
operativos e integrados con el fin de sustituir las viejas practicas de los recursos
humanos tradicionales porque la gestion por competencias puede brindar respuestas
inmediatas y concretas a asuntos realmente relevantes como: la alineacién del aporte
del capital humano a las necesidades estratégicas de la organizacion, la administracion
eficiente de los activos intelectuales, la sustitucion de los descriptores de puestos como
eje de la gestidén de los recursos humanos, asimismo realizando una evaluacién de
desempefio adecuada y brindado compensaciones justas con base en el valor

agregado.

llustracién 6. La gestion del RRHH con base en competencias

Objetivos Estratégicos

Procesos de

Fuente: Delgado, s.f., p. 2

Como se representa en el grafico, “el modelo de competencias es el insumo
fundamental que orienta la administracion del recurso humano vy la inversién de los

activos de competencias en procesos claves para la empresa” (Delgado, s.f., pp. 2-3).
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2.2.11 Competencias laborales
2.2.11.1 Definicién

Hellriegel, Jackson y Slocum (2009) afirman que una competencia se refiere a:

(...) la combinacion de conocimientos, habilidades, comportamientos y actitudes
gue contribuyen a la efectividad personal. Es la capacidad de movilizar y aplicar
correctamente en un entorno laboral determinado los recursos propios como
habilidades, conocimientos, actitudes y recursos propios para producir un

resultado definido (p. 4).

Alles (2000), citando a Spencer y Spencer, dice que “Una competencia laboral
es una caracteristica subyacente en un individuo que esté causalmente relacionada a
un estandar de efectividad y/o a un desempefio superior en un trabajo o situacion”; y

explica:

e Caracteristica subyacente significa que la competencia es una parte
profunda de la personalidad y puede predecir el comportamiento en una

amplia variedad de situaciones y desafios laborales.

e Causalmente relacionada significa que la competencia origina o anticipa el

comportamiento y el desempefio.

e Estandar de efectividad significa que la competencia realmente predice quién

hace algo bien o pobremente, medido sobre un criterio general o estandar.
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Ejemplos de criterios: el volumen de ventas en dolares para vendedores o el

nimero de clientes que compran un servicio.

Ademas, siguiendo a Spencer y Spencer, concluye que las competencias son,
en definitiva, caracteristicas fundamentales del hombre e indican “formas de
comportamiento o de pensar, que generalizan diferentes situaciones y duran por un

largo periodo de tiempo” (Alles, 2000).

Se entiende competencia laboral como un conjunto de atributos personales
visibles que se aportan al trabajo, o comportamientos para alcanzar un desempefio

idéneo y eficiente.

En recursos humanos se habla cominmente de aptitudes, intereses y rasgos de
personalidad para representar parametros segun los cuales se pueden diferenciar las
personas. Sin embargo, hoy es cada vez mas comun encontrar las descripciones de

puestos o los requerimientos de los superiores en términos de competencias.

2.2.12 ¢ Como identificar las competencias?
Existen modelos de instrumentaciéon de la competencia laboral, segun el enfoque que
se quiera dar al personal y la posicién que ocupa la persona en la estructura de mando

y responsabilidades de la organizacién.

e Contenidos implicados en una competencia: son aquellos contenidos

necesarios para el desarrollo de las competencias.
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e Saber: datos, hechos, informaciones, conceptos, conocimientos.

e Saber hacer: habilidades, destrezas, técnicas para aplicar y transferir el

saber a los actos.

e Saber ser: normas, actitudes, intereses, valores que conducen a tener

convicciones y asumir responsabilidades.

2.2.12.1 Modelo funcional

El modelo funcional es una metodologia comparativa donde se analizan el desempefio
o resultados concretos y predefinidos que la persona debe demostrar como lo son las
aptitudes, cualidades, valores y conocimientos derivados de un andlisis de las

funciones que componen el proceso productivo.

Es una técnica utilizada para identificar las competencias laborales inherentes a
una funcion productiva. Las evidencias de qué modelos de este tipo piden son: de
producto; los resultados de las observaciones de la ejecucion de una operacion; y, de

conocimientos asociados.

Por ejemplo, en la industria del vestido, una evidencia de producto es el
ensamble de una pieza con dobleces, botones y que cumple con la calidad en el
acabado; una evidencia de desempefio es la observacion en el manejo de la maquina

y del orden y limpieza que la operadora mantiene en su lugar de trabajo; una evidencia
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de conocimiento es la identificacion de las partes de la maquina de coser y sus

funciones, y la explicacion de como asegurar la calidad en su puesto de trabajo.

2.2.12.2 Modelo conductista

El modelo conductista se centra en identificar las capacidades de fondo de la persona
que conlleva a desempefios superiores en la organizacion. Por lo general, se aplica a
los niveles directivos en la organizacién y se circunscribe a las capacidades que le

hacen destacar ante circunstancias no predefinidas.

Por ejemplo, capacidad analitica, toma de decisiones, liderazgo, comunicacion
efectiva de objetivos, creatividad, adaptabilidad. En este caso los desempefios a
demostrar por la persona no se derivan de los procesos de la organizacion, sino de un
andlisis de las capacidades de fondo de las personas que se destacan en las

organizaciones.

Restrepo, Ladino y Orozco (2008) citan algunas capacidades por demostrar en
liderazgo: “a) Plantear obijetivos claros; b) Estimular y dar direccion a equipos de
trabajo; c) Tomar responsabilidad y adjudicar sus acciones; d) ldentificar las fortalezas

de otros y delegar tareas adecuadamente; entre otras” (p. 287).

Ademas explican: “El analisis conductista toma de base para la elaboracion de
las competencias a los gerentes y trabajadores mas aptos” (Restrepo et al., 2008, p.

287).
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2.2.12.3 Modelo constructivista o integrativo
Las competencias se definen por lo que la persona es capaz de hacer para lograr
un resultado, en un contexto dado y cumpliendo criterios de calidad y
satisfaccion. Se reconoce lo que trae la persona desde su formacién temprana.
Este modelo da gran valor a la educacion formal y también al contexto,
entendiendo que las competencias ligan el conocimiento y aprendizaje a la
experiencia. Las competencias se definen por lo que alguien debe ser capaz de
hacer para lograr un resultado, cumpliendo criterios de calidad y satisfaccion.
Tal modelo posee aspectos funcionales, pero con énfasis en lo conductual

(Restrepo et al., 2008, p. 287).

2.2.12.4 Clasificacion de las competencias
En el mercosur se habla de competencias sociales de empleabilidad y
especificas y en cada uno de ellos los tipos de competencia varian de acuerdo
con las caracteristicas y aplicaciones del mismo; algunos las clasifican en forma
psicosocial, otros en forma laboral. EI modelo establecido en Guatemala ha
tomado como referencia el modelo de Inglaterra en el cual nicamente se toman
tres tipos de competencia a saber, competencias basicas, competencias

genéricas y competencias especificas (Universidad Estatal a Distancia, s.f.).

e Competencias basicas: son una combinacion de destrezas, conocimientos y
actitudes adaptadas a los diversos contextos. Son todas las competencias
gue una persona precisa para su desarrollo personal, asi como para ser

ciudadanos activos e integrados en la sociedad. Hacen referencia a las
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capacidades elementales que posee un individuo, las cuales le permiten
adaptarse a los diferentes contextos, tanto laborales como a nivel personal,
para comunicarse, asi como légica para analizar y sintetizar hechos dentro

de los principios, valores y codigos éticos y morales.

Competencias transversales o genéricas: capacidades requeridas en varias
areas, subareas o sectores, que permiten llevar a cabo funciones laborales
con niveles de complejidad, autonomia y variedad. Se relacionan con la
capacidad de trabajar en equipo, planear, programar, administrar y utilizar
distintos recursos tecnolégicos, humanos, entre otros. Las competencias
transversales son aquellas caracteristicas que el trabajador posee y le
permiten desenvolverse en un entorno organizativo, mas alla de los
conocimientos técnicos.

Las competencias transversales son aquellas que diferencian entre un
gran trabajador y un trabajador excelente cuando ambos cuentan con

formacioén técnica idéntica.

Competencias técnicas: son aquellas correspondientes a las habilidades
especificas implicadas con el correcto desempefio de puestos de un area
técnica o de una funcion especfifica y que describen, por lo general, las
habilidades de puesta en practica de conocimientos técnicos y especificos
muy ligados al éxito de la ejecucidon técnica del puesto. Su definicion es,
entonces, variable de acuerdo con el segmento tecnolégico de la

organizacion.
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llustracién 7. Competencias segun su clasificacién

Competencias Habilidades, destrezas, actitudes y comportamientos
Clasificaciones Basicas Genéricas Especificas Conductuales
1. Adaptacion al 1. Plan actividades 1. Varian de 1. Personales
Cam pOS ambiente 2. Calidad en acuerdo a la 2. Sociales
2. Dominio de trabajo especialidad de la 3.  Logro
Lectura 3. Admon. De organizacién y/o 4. Holistica
3. Aplicacién de la actividades empresa.
matematica 4. Admon. De la
4.  Dominio de la informacién
escritura 5. Trabajo en
Bt Comunicacién equipo.
Oral 6.  Serv. Al cliente
6.  Localizacién de la 7. Productividad en
informacion el trabajo
8. Innovacién
9. Usode

tecnologia

10. Cons. Ambiente y
seguridad
laboral.

Niveles 5

1-2 3 4-5
Operativo Med Ejecutivo

Fuente: Presentacion del curso Seleccion por Competencia en la UNED, 2017

2.2.13 Modelo propuesto de reclutamiento y seleccion de talento humano por
competencias para niveles directivos

Este modelo contribuye, junto con la capacitacion, a lograr que todo el personal de la
empresa tenga las competencias que necesita para cumplir con sus metas, roles y
responsabilidades en la forma requerida para desarrollar las estrategias de la
organizacion. Este modelo se fundamenta en el levantamiento de las competencias,
las cuales se definen y se evallan para el desarrollo de la administracion por procesos

y la consecucién de los objetivos organizacionales.

De este modo se enfoca en la integraciéon de tres componentes basicos:
direccionamiento estratégico, administracion por procesos y gestion del talento
humano, lo cual hace coherente el planeamiento con el trabajo por procesos ejecutado

por colaboradores competentes.
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2.2.13.1 Clasificacion de competencias para el desarrollo de modelos directivos

El desarrollo del modelo consiste en la agrupacién de las competencias segun la

naturaleza, permitiendo no solo la evaluacion de las competencias ya existentes en las

diferentes areas y actividades que se realizan, sino también la descripcion de los

nuevos roles por ejecutar. Por lo anterior, se clasifican en tres:

Competencias de direccionamiento: liderazgo, poder de decisién
gerenciamiento estratégico, comunicacion gerencial. Hacen referencia a las
habilidades, caracteristicas y competencias necesarias para la puesta en
marcha de los lineamientos y objetivos organizacionales, la ejecucion del
plan estratégico segun la misién, visién y estructura organizacional.
Competencias técnicas y profesionales: planeacion y control, analisis de
la informacién, rapidez oportunidad y respuesta, iniciativa y creatividad,
conocimientos técnicos, capacidad critica, clasificacion de la informacién,
comunicacion oral y escrita, seguimiento de instrucciones. Hacen referencia
a las habilidades, caracteristicas y conocimientos especificos requeridos
para desempefiarse de forma adecuada y eficiente en una determinada
ocupacion o tarea.

Competencias humanas y deinteraccion: capacidad para la resolucion de
conflictos, responsabilidad, confianza tolerancia, capacidad de negociacion
efectiva, relaciones interpersonales, proactividad, habilidades generales y
forma de conciencia, producto de integracion de conceptos, destrezas y
actitudes, que dotan al ser humano de una capacidad de entendimiento,

accion y transformacion de sus relaciones con el mundo. Son aquellas que



48

permiten al individuo interactuar adecuadamente con otras personas tanto
dentro como fuera de la empresa, empleado adecuadamente la
comunicacion y las relaciones interpersonales.

Todo lo anterior hace referencia de al reclutamiento y seleccion de
talento humano por competencias para niveles directivos (Restrepo et al.,

2008, p. 288).

2.2.14 Beneficios de las competencias laborales

Las empresas enfrentan crecientes desafios competitivos ligados a los mayores
requerimientos de calidad en temas como el servicio al cliente y la necesidad de
mejorar sus gestiones y procesos productivos. Actualmente disponer de una

organizacion y personas competentes es un factor critico para el éxito de toda empresa.

Para los trabajadores, el enfoque de competencias laborales les permite tener
una mayor participacion en las operaciones de la organizacion generando como
resultado un mayor nivel de compromiso, participaciony lealtad hacia la misma. Para
poder llevar a cabo una actividad laboral, una persona debe tener conocimientos
tedricos, habilidades y destrezas. Con el procedimiento actual el titulo que la persona
posea es el indicador de su conocimiento, sin embargo, cuando se trabaja por

competencias esto no es suficiente.

Las empresas se benefician porque al gestionar el recurso humano por
competencias laborales se aseguran de que el cumplimiento de las polticas y las

acciones gque se tomen se orientan al logro de los objetivos de la organizacion y a la
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busqueda de la mejora continua a traves de capacitacion de competencias laborales,
ya que esto facilita detectar las necesidades de capacitacion en los colaboradores de

forma efectiva.

Todo proceso de capacitacion hace que la organizacién cuente con mano de
obra calificada y competente en sus areas de experiencia y asi ofrezca mayores y
mejores oportunidades de crecimiento profesional dentro de la empresa. Esto le facilita

a la empresa fomentar una mejora en el clima organizacional.

2.2.15 Captacion del recurso humano competente

La captaciéon del talento humano puede definirse como el conjunto de actividades y
procesos que se realizan para conseguir un numero suficiente de candidatos
potencialmente calificados, de tal manera que la organizacién pueda seleccionar
aguellos mas adecuados para cubrir sus necesidades de trabajo. Captar no significa la
seleccion directa del trabajador. “Se puede captar cincuenta aspirantes, pero solo
seleccionar uno” (Yulymar, Pifia, Ramirez, Rodriguez y Villalta, 2009). Seleccionar es

captar al personal indicado, para el puesto adecuado, en el momento apropiado.

2.2.15.1 Proceso de captacion
El proceso de captacion inicia cuando existe el puesto vacante, ya sea de nueva
creacion, o bien, resultado de alguna promocién interna y termina cuando se reciben

los antecedentes de los futuros candidatos a llenar la vacante de la organizacion.
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Reclutamiento de personal: la gestion de competencias conlleva a un cambio
de mentalidad y de direccion en el proceso de reclutamiento tradicional. Aunque los
medios utilizados son los mismos, se pone mas énfasis en la misién de la empresa y
las competencias requeridas para la posicion, asi como en el perfil de colaborador que

la organizacion necesita.

Seleccién de personal: la correcta seleccion debe contemplar todos los
aspectos plasmados en el perfil con el fin de evaluar y entrevistar por competencias.
Loa resultados deben reflejar cual de los candidatos se adecua mas a la posicion segun
las capacidades de desempeiio requerida, lo cual permite crear una brecha entre lo

necesario y lo real mas corta.

Evaluacion de competencias: puede entenderse como un proceso por el cual
se recoge informacion acerca de las competencias desarrolladas por un individuo y se
comparan con el perfil de competencias requerido por un puesto de trabajo, de tal
manera que pueda formularse un juicio de valor sobre el ajuste al mismo; esuno de los

aspectos novedosos de esta gestion.

2.2.16 Proceso de seleccién de talento humano

El proceso de seleccién tiene como objetivo garantizar el ingreso del personal idéneo
a la empresa, el cual presenta un conjunto de técnicas como principal estrategia para
la determinacién de las competencias de los aspirantes, con el propdsito de seleccionar

a la persona con mayores probabilidades de ajuste al cargo y a la organizacion.
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Este proceso facilita valorar las competencias, aptitudes y actitudes de

naturaleza técnica, metodoldgica, participativa y social de las candidaturas, asi como

sus conocimientos especfficos. Su principal objetivo es elegir personas con talento, lo

cual se puede representar como la conjuncion de tres elementos: conocimientos,

competencias y motivacion. Cuenta con tres fases

Fase de preseleccion: se enfoca en la aplicacion de tres técnicas: analisis de

hojas de vida, entrevista para la identificacion de competencias organizacionales y

verificacion de referencias.

Andlisis y evaluacion de hojas de vida: las hojas de vida deben ser
analizadas por el lider del equipo de desarrollo humano para verificar cuales
aspirantes, segun los requerimientos, cumplen con el perfil del cargo.
Cuando una hoja de vida no cumpla con algunos de estos requisitos sera
descartada. Aquellas hojas de vida que cumplan con los requisitos
continuaran en el proceso.

Verificacion de datos y referencias: verificacion de datos académicos,
referencias y datos laborales, y referencias personales.

Entrevista para la identificacion y evaluacibn de competencias
organizacionales: se centra sobre hechos concretos narrados por el
entrevistado con el fin de encontrar hallazgos de comportamientos en el
pasado de la persona que sirvan de predictores del desempefio actual para

un cargo especifico. Consiste en preguntas que indagan competencias,
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conocidas como preguntas de incidentes criticos o de eventos conductuales

(Restrepo et al., 2008, p. 289).

Para cada competencia organizacional se definen tres niveles de descripcion de
las conductas el entrevistador, se debe determinar el nivel de competencia en el

entrevistado.

Toma de decision fase de preseleccion: a cada aspirante se le asigna una
calificacion en la verificacion de datos y de referencias y en la entrevista para la
determinacion y evaluacion de las competencias organizacionales. Quienes obtengan
mayor puntaje son los candidatos preseleccionados que participan en la fase de

seleccion.

Fase de seleccidn: esta fase tiene como objetivo fundamental la determinacion

de las competencias especificas requeridas para el desempefio de cada cargo.

Para su Optimo desarrollo, las competencias se dividen en tres grupos
fundamentales: competencias de direccionamiento, competencias técnicas y

profesionales y competencias humanas.

Aplicaciéon de pruebas psicométricas y psicotécnicas:

Pruebas psicométrica: es la medicion objetiva y estandarizada de una muestra

de comportamiento humano, sometiéndose a examen bajo condiciones normativas,
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verificando la aptitud, para intentar generalizar y prever como se manifestara ese

comportamiento en determinada forma de trabajo.

Consideran las diferencias individuales que pueden ser fisicas, intelectuales y
de personalidad, y analizan cémo y cuanto varia la aptitud del individuo con relacion al
conjunto. También determinan cuanto de las caracteristicas evaluadas tiene el
candidato. Miden capacidades, intereses o aptitudes del individuo, como inteligencia
(IQ), comprension y fluidez verbal, intereses ocupacionales, personalidad, actitudes,

etc. Los test se clasifican en cuatro grandes grupos:

Test de inteligencia: el rasgo mas destacado de cualquier definicion de

inteligencia es que implica la capacidad general de aprender y resolver problemas.

Test de aptitudes: evallan las capacidades o aptitudes necesarias para la
realizacion de tareas concretas. Pueden presentarse de forma individual para medir

una aptitud concreta, o agrupada para medir aptitudes relacionadas con un puesto.

Testde personalidad: pretenden evaluar el caracter y temperamento existentes
en la persona, resultantes de procesos bioldgicos, psicolégicos y sociales. Se
relacionan con las actitudes, que, a diferencia de las aptitudes, son rasgos existentes

en la persona de mas dificil variacion o modificacion.
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Test proyectivos: evallan rasgos del caracter de la persona. Se basan en la

presentacién al sujeto de estimulos no estructurados produciéndose al realizarlo. Es

una proyeccion del mundo interior de la persona.

Pruebas psicotécnicas: son pruebas disefiadas para evaluar habilidades

concretas que se requieren en un puesto de trabajo.

2.2.17 Aplicacion de técnicas para la identificacibn de competencias funcionales
La evaluacion de competencias y recoleccién de evidencias de desempefio en la etapa
del proceso de seleccién se realizara a través de la técnica de observacion conductual
por medio de la aplicaciéon de pruebas situacionales. Las pruebas situacionales o

muestras (ejemplo) son ejercicios lo mas parecidos posible a la realidad profesional.

La finalidad de esta técnica es observar los comportamientos puestos en
practica por una persona cuando esta realizando un trabajo o tarea particular. Paraello
se necesita contar con protocolos de observacion mediante los cuales los evaluadores

sistematizan la informacién recogida durante la observacion.

Estas pueden realizarse en el lugar de trabajo (observacién de comportamiento
real) o fuera del entorno de trabajo, en una sala o habitacion donde se simule la

actividad por evaluar (observacion del comportamiento analogo).

Pruebas situacionales: se incluyen todas aquellas técnicas y ejercicios que

permiten simular total o parcialmente una situacion, en la que los candidatos tienen que
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poner de manifiesto las competencias que exige el desempefio eficaz de una actividad

laboral concreta.

En la identificacion de las competencias humanas necesarias para el
desempefio de las funciones de los cargos, se emplea la técnica de andlisis de casos
escritos, con el fin de establecer el grado de cumplimiento de dichas competencias en

cada uno de los aspirantes a determinado cargo.

Por su parte, en la identificacion de las competencias de direccionamiento
necesarias para el desarrollo y el desempefio adecuados, se puede aplicar la técnica
de evaluacion de competencias juego de roles, la cual tiene un componente significativo
de improvisacion, en la medida en que los personajes deben ir reaccionando a las

situaciones segun se presentan.

Y en la identificacidén de las competencias técnicas y profesionales (relativas al
conocimiento del puesto, a la organizacion de la informacion, y a la preparacion de
informes o proyectos), se emplea la técnica de presentacién oral y escrita (Restrepo et

al., 2008).

2.2.18 Entrevista basada en competencias
El autor francés Claude Levy-Leoyer, profesor de psicologia del trabajo,
menciona:
e Las competencias son: una lista de comportamientos que ciertas personas

poseen en mayor medida que otras, y que los transforman en mas eficaces
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para una situacion dada. Estos comportamientos son, observables en la
realidad cotidiana del trabajo e igualmente en situaciones de evaluacién
como en la entrevista. Son indicios integrales de aptitudes, rasgos de
personalidad y conocimientos adquiridos.

e Las competencias representan un rasgo de union entre las caracteristicas
individuales y las cualidades requeridas para conducir las misiones
profesionales prefijadas.

(...) el Modelo de Iceberg, donde graficamente dividen las competencias
en dos grandes grupos. Las mas faciles de detectar y desarrollar, como las
destrezas y conocimientos. Por lo contrarios las més dificiles como el concepto
de si mismo, las actitudes, los valores y el nicleo de la personalidad. Es decir,

aguellas que son profundas y tangibles (SNEGRO, 2008, p. 5).

llustracién 8. Modelo de iceberg

|

Visibles o Tangibles

-Conocimientos
-Habilidades

Ocultas o Profundas
-Actitudes
-Valores
-Autoimagen
-Rasgos
-Motivos

Fuente: SNEGRO, 2008
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2.2.18.1 Entrevistas de evaluacion

Las entrevistas permiten el acceso a informacion sobre las actuaciones del sujeto en
Su puesto de trabajo o acerca de sus actitudes ante el mismo. Las entrevistas se
prestan también para que el trabajador reciba retroalimentacion acerca del desarrollo
logrado en relacién con las competencias exigidas por el puesto de trabajo y para que

se acuerden vias de cara a la mejora de las mismas.

En este caso, la entrevista de evaluacion es un paso final dentro de un proceso
que incluye la recogida de informacion por otras vias: observacion, autoinformes,
incidentes criticos, etc. Asi, el evaluador llega a la entrevista conociendo cual es el

comportamiento del trabajador en su puesto y cuales son los resultados del mismo.

La ejecucion de la entrevista requiere un clima adecuado que facilite la
comunicacion entre el evaluador y el evaluado. Por lo general, las organizaciones que
utilizan la entrevista lo hacen con una periodicidad anual. En la realizacion de la misma
cabe contemplar un proceso que incluye actuaciones previas y posteriores a la
entrevista en si. En el cuadro se muestra un posible esquema para el desarrollo de la

entrevista de evaluacion:
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llustracién 9. Esquema para el desarrollo de la entrevista de evaluacién (adaptado de Puchol,

1993)

PREPARACION DE LA ENTREVISTA
« Determinacidn del dia, lugar, hora y duracién aproximada.
- Citacion del evaluado.
« Consecucion de un ambiente adecuado para ¢l desarrollo de la entrevisia,
« Recopilacion por el evaluador de datos acerca de la compelencia demostrada por ¢l evaluado.
ENTREVISTA
+ Recepeidn ¢ introduccidn genceral del tema.
» Cumplimentacion de ficha o regisiro donde quede constancia del contenido abordado:
- El desarrollo alcanzado por ¢l sujeto evaluado en cada una de las competencias que forma
parte del perfil de exigencias del puesto.
- Los comportamientos en los que se evidencian necesidades de mejora,
- La consceucion por parte del evaluado de los objetivos que se hubicran fijado en un momenio
anlerior.
- El establecimiento de un plan de desarrollo v mejora de las competencias individuales.
« Cierre de la entrevista,
ACTUACIONES POSTERIORES A LA ENTREVISTA
« Remision de la entrevista a superiores inmediatos y desde éstos a la direccidn general.
« Envio de informacidn a responsables de formacion, administracian, ete. a efectos de las medi-
das que se pudieran adopiar.
Fuente: Presentacion brindada por la Facultad de Educacién UNED, en el curso de Seleccién por

Competencias

2.2.18.2 Etapas de la entrevista
Existen tres etapas que el entrevistador necesita conocer para ejecutar

adecuadamente la entrevista basada en competencias:

e Antes de la entrevista: condiciones para una entrevista exitosa, el arte de

preguntar, areas que investigar.

e Durante la entrevista: actitudes del entrevistador, el arte de observar, técnicas

para entrevistar.

e Después de la entrevista: evaluando la entrevista enfocada a competencias.
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2.2.18.2.1 Antes de la entrevista

Se deben tomar en cuenta las siguientes condiciones para una entrevista exitosa

enfocada a competencias:

e Determinar objetivos. Es necesario tener claro el proposito de la entrevista
ya que esto dara la pauta de la informacién que debe obtenerse y de la
direccion que debe darsele. Antes de realizar la entrevista es importante
conocer el nivel del candidato, si es la primera entrevista para recaudar
informes sobre la solicitud, o es la segunda, indagando y tomado en cuenta
el motivo de su regreso, originando un reclutamiento y vinculacién de calidad.

e Preparacion. Consiste en tener y revisar toda la informacién que se tenga
sobre el entrevistado, ejemplo: curriculum vitae, solicitud, etc.

e Tener guiade entrevista: Antes de iniciar una entrevista, es recomendable
tener una guia de entrevista, que contenga los puntos claves del puesto y
evaluar en base a competencias que demanda.

e Seleccionar el escenario: En términos generales, debe ser un lugar
agradable, aislado de ruidos que interfieran la comunicacion. Se recomienda
gue sea un espacio limpio, con buena ventilacion, iluminacion y mobiliario
(escritorio y asientos) comodos. Lo que complementa a este aspecto es la
actitud que se tenga hacia en entrevistado.

e Determinar la duracion: se debe de respetar los horarios de atencion, para
dar el servicio a la comunidad buscadora de empleo. Asimismo, el
entrevistador debe tomar periodos de descanso entre una entrevista y otra,

asi como para llenar formatos utilizados dentro del area. La duracion



60

aproximada de una entrevista es entre 30 minutos, finalizando hasta que se
haya obtenido y proporcionado toda la informacion necesaria.

e Evitar interrupciones: cualquier aparato eléctrico, personas o sonidos.
Todo aquello que perturbe la comunicacion y se distorsione totalmente la
comunicacion.

e Elaboracion de reporte de evaluacion de entrevista: después de la
entrevista es de vital importancia elaborar un reporte de evaluacion de la

misma (SNEGRO, 2008, pp. 6-7).

2.2.19 Después de la entrevista

2.2.19.1 Evaluando la entrevista enfocada a competencias

Después de haber efectuado la entrevista, se debe tomar una decision, este es un
proceso en el que se evalla sistematicamente cada una de las competencias,
conocimientos técnicos y atributos de personalidad con los que cuenta cada postulante
al puesto. Esto es esencialmente importante cuando se esta tratando de distinguir entre

varios candidatos que poseen diferentes fortalezas como areas de oportunidad.

Elegir al mejor candidato. Se llega a la parte mas sensible, dificil y final del
proceso de seleccion por competencias. Vincular al postulante idoneo que
cumpla con el perfil que demanda la empresa publica o privada, teniendo las
habilidades, conocimientos, competencias laborales, experiencia necesaria y la
actitud para determinado puesto. El resultado de la seleccién por competencias

es la satisfaccion de encontrar la mayor afinidad de la persona con el puesto y
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la empresa demandante, logrando finalmente la calidad del servicio de

reclutamiento y seleccion (SNEGRO, 2008, p. 18).

2.2.19.2 Retroalimentacién del proceso de seleccion
La retroalimentacion brinda una oportunidad de desarrollo a los profesionales. El
candidato seleccionado y los candidatos internos no seleccionados tienen la posibilidad

de conocer sus debilidades y fortalezas, facilitando asi su mejoramiento al trabajar

sobre sus debilidades.

2.2.19.3 Retroalimentacién a candidato seleccionado

Una vez finalizado el proceso, se debe coordinar una reunién formal con el candidato
seleccionado y el lider de equipo de desarrollo humano, durante la cual se le brinde
retroalimentacion sobre el proceso, las fortalezas encontradas frente al perfil del cargo,

los aspectos por mejorar y las competencias que se deben desarrollar.

2.2.19.4 Retroalimentacion a los candidatos internos no seleccionados

Una vez finalizado el proceso, se debe coordinar una reunion formal (dirigida por el
lider de equipo de desarrollo humano) con cada candidato interno que se evalla para
el cargo y no es seleccionado, con el propdsito de brindarle retroalimentacién acerca
de los aspectos por mejorar que inciden sobre la decision. Esto les permite definir un

plan de accidén de mejoramiento que los prepare mejor para futuras oportunidades.
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2.2.19.5 Retroalimentacion a candidatos externos no seleccionados

Se envia un correo o carta de agradecimiento por su participacion en el proceso.

2.2.20 Fase de evaluacion del proceso de seleccion

Consiste en llevar a cabo una primera evaluacion de desempefio del nuevo
colaborador. El proceso abarca desde las principales responsabilidades del puesto y
los compromisos especiales. Al inicio del periodo de evaluacién, se brinda un

seguimiento continuo de su cumplimiento hasta la evaluacién final.

2.2.21 Presentacion de informe final de seleccion

El informe final de seleccidén es un documento resumen en el cual se especifica o se
relata acerca de un candidato sobre las bases de un perfil acordado, que permanece a
lo largo del tiempo para ser consultado en distintas ocasiones de manera confidencial.
Debe contener como minimo: datos personales, datos curriculares, datos laborales,
datos psicotécnicos y psicomeétricos, evaluacion global, descripcién de competencias,

conclusiones y recomendaciones.

Ahora bien, los informes tienen la finalidad de comunicar a otras personas los
resultados obtenidos por uno o varios individuos en una situacion donde el objetivo
fundamental del evaluador es tomar una decisidén que se adecue a las condiciones y a
los intereses que se tienen (Cortada, 2000, citado por Talero, 2013). Estos intereses
marcan una notable diferencia en el tipo de informe que se debe realizar y en la manera

como se expresan los aspectos observados (Arocha, s.f.).
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Para los psicologos existen diferentes tipos de informes los cuales dependeran
del contexto donde este se desenvuelva y los objetivos que este posea. Aquellos
gue laboren en areas clinicas o relacionados con temas de salud, deberan
considerar como objetivo fundamental describir el funcionamiento psiquico,
mental y conductual del paciente con la finalidad de lograr un diagnéstico claro
de lo que le ocurre la evaluacion esté orientada a indagar todos los elementos
asociados a lo que refiere como motivo de consulta. Por otro lado, aquel
profesional que se desenvuelva en ambientes organizacionales y de seleccion
de personal, debera considerar como objetivo fundamental el describir el
comportamiento observado en los candidatos en términos de un perfil de
caracteristicas que han sido definidas como relevantes para la ejecucion de
ciertas labores asociadas a un cargo. En este contexto la evaluacion tiene como
objetivo fundamental seleccionar al mejor candidato para ocupar una vacante

(Arocha, s.f., pp. 1-2).

Es precisamente en el ambito organizacional y de seleccién de personal que
deben laborar profesionales especialistas en la gestidén del talento humano que deben
llevar a cabo este tipo de informes. Ejemplo de ello se observa en las ilustraciones 9y

10.
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Fuente: Tomado de la informacién brindada por la Facultad de Educacion de la UNED, en el curso de
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2.2 HIPOTESIS

El proceso de reclutamiento y seleccion del talento humano en la empresa Multimodal
Operador Logistico Internacional S.A. no es el adecuado, ya que la empresa cuenta
con una alta rotacién de personal. Lafalta de una cultura de alto desempefio en
mandos medios provoca que no se permee adecuadamente la estrategia de
crecimiento de la empresa, siendo la comunicacién y la satisfaccion relevantes en el

desemperfio actual de la organizacion.
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CAPITULO 1ll

MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo se desarrollan los siguientes puntos: finalidad de la
investigacion, alcance temporal, marco, condicidn, caracter, naturaleza, sujetos y

fuentes de la investigacion, y técnicas e instrumentos para recolectar datos.

3.1 Tipo de investigaciéon
La investigacion es tipo descriptivo, ya que conlleva la aplicacion de un proceso
tedrico y de andlisis dirigido a la solucién de preguntas mediante la produccion de

nuevos conocimientos.

La estadistica inferencial es una parte de la estadistica que comprende los
métodos y procedimientos que por medio de la inducciéon determinan propiedades
de una poblacién estadistica, a partir de una parte de esta. Su objetivo es obtener
conclusiones Utiles para hacer deducciones sobre una totalidad, basandose en la

informaciéon numérica de la muestra.

Se dedica a la generacion de los modelos, inferencias y predicciones
asociados a los fendmenos en cuestion, teniendo en cuenta la aleatoriedad de las
observaciones. Se usa para modelar patrones en los datos y extraer inferencias
acerca de la poblacion bajo estudio. Estas inferencias pueden tomar la forma de
respuestas a preguntas silno (prueba de hipdtesis), estimaciones de unas
caracteristicas numéricas (estimacion), pronésticos de futuras observaciones,

descripciones de asociaciéon (correlacién) o modelamiento de relaciones entre


https://es.wikipedia.org/wiki/Poblaci%C3%B3n_estad%C3%ADstica
https://es.wikipedia.org/wiki/Muestra_estad%C3%ADstica
https://es.wikipedia.org/wiki/Hip%C3%B3tesis
https://es.wikipedia.org/wiki/N%C3%BAmero
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variables de Sam (andlisis de regresidn). Otras técnicas de modelamiento incluyen

analisis de varianza, series de tiempo y mineria de datos (Wikipedia, 2010).

3.1.1 Finalidad de la investigacion

La investigacion se desarrolla de manera mixta, dado que genera conocimiento
acerca del tema y se analiza la informacion obtenida que origina de forma practica
las recomendaciones sobre el analisis de competencias en el proceso de

reclutamiento de personal en la organizacion.

3.1.2 Alcance temporal

La investigacion no es un estudio longitudinal, en el cual se revisa toda la evolucién
de la empresa en tiempo, sino transversal porque el andlisis del proceso de
reclutamiento de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. se
cumple en un periodo de cuatro meses, durante el cual se examinan los métodos
que utiliza de la empresa para identificar la necesidad de personal, se determinan
los tipos de reclutamiento, se identifican las formas para la elaboracién de los
perfiles de puestos y se evallan las fuentes de reclutamiento para elaborar una

propuesta de mejora en el proceso de reclutamiento de la organizacion.

3.1.3 Marco

El marco de esta investigaciéon es micro porque se analiza especificamente el
proceso de reclutamiento de personal de la empresa Multimodal Operador Logistico
Internacional S.A., teniendo en cuenta que lo mega de la investigacion es la
empresa en su totalidad, la cual va a ser sujeta de andlisis y lo macro es el area de

recursos humanos, donde se deriva el proceso de reclutamiento de personal.


https://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%A1lisis_de_regresi%C3%B3n
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3.1.4 Condicién
La investigacion es de campo debido a que se desarrolla en la empresa Multimodal
Operador Logistico Internacional S.A., directamente, mediante visitas con

coordinacion previa a la Direccion General.

3.1.5 Carécter
La investigacion es de caracter mixto, pues se busca recolectar la informacion
necesaria que permita analizar el proceso de reclutamiento de personal de la

empresa.

Se definen los conceptos de los dos caracteres en los que se basa la

investigacion segun los autores Moran y Alvarado (2010):

Descriptiva: Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades, o cualquier otro
fendbmeno que se someta a un analisis.

Exploratorio: Se efectia cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado y del cual se tienen muchas dudas

0 no se ha abordado antes (p. 8).

3.1.6 Naturaleza
Para la elaboracion de la presente investigacion, se emplea el enfoque es mixto,

porque durante la recoleccion de informacion se analizan datos numéricos,
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informacion de individuos y casos mediante la observacion, ademas de opiniones y

percepciones de los entrevistados.

3.2 SUJETOS Y FUENTES DE LA INVESTIGACION

3.2.1 Sujetos

Para el desarrollo de esta investigacion, se consulta a los dos funcionarios
implicados directamente en el proceso de reclutamiento de personal, a saber:
director general y subdirector general, ademas de la asesora de recursos humanos

de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A.

Estos son los principales actores que participan activamente del proceso,
quienes se encargan de aprobar una nueva plaza o reemplazar una ya existente,
analizar los perfiles de puestos y establecer el percentil salarial, asi como manejar

el acceso a datos histéricos y expedientes de la compafiia.

3.2.2 Fuentes de la investigaciéon

Fuentes primarias (directas): segun los autores Moran y Alvarado (2010):

Constituyen el objetivo de la investigacién bibliografica o revision de la
literatura, y proporcionan datos de primera mano: libros, antologias, articulos
de publicaciones periddicas, monografias, tesis, disertaciones, documentos
oficiales, reportes de asociaciones, trabajos presentados en conferencias o
seminarios, articulos periodisticos, testimonios de expertos, peliculas,

documentales, videocintas, foros y paginas de internet (p. 30).
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La fuente primeria es aquella informacién resultante del proceso de
investigacion, es aquello que no existe en la actualidad. Con base en la definicion,
se toman como fuentes primarias para esta investigacion las siguientes:

1. Entrevista aplicada a las jefaturas.

2. Encuestas de clima organizacional aplicadas a los colaboradores de la

empresa.

3. Por medio de observacion

4. Andlisis de datos.

Fuentes secundarias: de acuerdo con Moran y Alvarado (2010), son

compilaciones, resumenes y listados de referencias publicadas en un area del

conocimiento en particular, donde se mencionan y comentan brevemente articulos,

libros, etcétera.

Para esta investigacion, los libros que se utilizan son:

e Administracion de recursos humanos de Idalberto Chiavenato.

e Administracion de recursos humanos de William B. Werther.
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e Introduccién a la teoria general de la administracion de Idalberto

Chiavenato.

e Introduccidén a la administracion de Sergio Hernandez y Rodriguez.

Considerando la definicion de fuentes secundarias, para esta investigacion

se utilizan otras fuentes adicionales como:

¢ Reuvistas.
e Citas bibliogréficas.
e Tesis universitarias.

e PA4aginas web.

De cada una de las fuentes mencionadas, se toman opiniones y técnicas

sobre administracion en recursos humanos, asi como los factores que influyen.

3.3 TECNICAS DE INSTRUMENTO PARA RECOLECTAR INFORMACION
3.3.1 Definicion de instrumentos

Los instrumentos permiten medir las variables de la investigaciéon y conocer los
datos recolectados con la informacion necesaria para desarrollar la etapa de analisis

de los datos.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la recoleccién de datos

requiere de los siguientes procesos:
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Recolectar los datos implica actividades vinculadas entre si:

a) Seleccionar un instrumento de medicién de los disponibles en el
estudio del comportamiento o desarrollar uno (el instrumento de recoleccién
de los datos). Este instrumento debe ser valido y confiable, de lo contrario,
no puede basase en sus resultados.

b) Aplicar ese instrumento de medicion. Es decir, obtener las
observaciones y mediciones de las variables que son de interés para nuestro
estudio (medir variables).

c) Preparar las mediciones obtenidas para que puedan analizarse
correctamente (a esta actividad se le denomina codificacionde los datos) (pp.

285-287).

El tipo de investigacion que se emplea se encuentra definido por la
investigacion mixta de tipo descriptivo e inferencial a partir de las pruebas de
hipotesis y los instrumentos que se utilizan son la entrevista, la encuesta y el analisis

datos.

e Laentrevista: esun proceso de comunicacién que se realiza normalmente
entre dos personas; en este proceso el entrevistado obtiene informacion
del entrevistado de forma directa. Si se generalizara una entrevista, seria
una conversacion entre dos personas por el mero hecho de comunicarse,
en cuya accion la una obtendria informacion de la otra y viceversa. En tal
caso los roles de entrevistador y entrevistado irian cambiando a lo largo
de la conversacién. La entrevista no se considera una conversacion

normal, sino una conversacion formal, con una intencionalidad, que lleva
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implicitos unos objetivos englobados en una investigacion (Pelaez,

Rodriguez, Ramirez, Pérez, Vazquez y Gonzalez, s.f.).

e El andlisis documental (de las entrevistas y encuestas) es un conjunto de
operaciones encaminadas a representar un documento y su contenido
bajo una forma diferente de su forma original, con la finalidad posibilitar

Su recuperacion posterior e identificarlo.

e Tablas de contingencia: una tabla de contingencia es una de las formas
mas comunes de resumir datos categoricos. En general, el interés se
centra en estudiar si existe alguna asociaciénentre una variable fila y otra
variable columna y/o calcular la intensidad de dicha asociacion. Sean X e
Y dos variables categoricas con | y J categorias respectivamente. Un
sujeto puede venir clasificado en una de las | x J categorias, que es el
nimero posible de categorias que existe. Cuando las casillas de la tabla
contienen las frecuencias observadas, la tabla se denomina tabla de
contingencia, término que fue introducido por Pearson en 1904. Una tabla
de contingencia (o tabla de clasificacion cruzada), con | filas y J columnas
se denomina una tabla | x J (Universidad Estatal de Distancia, 2017, p.

1),

3.4 TABLAS DE CONTINGENCIA O DE DOBLE ENTRADA
Tablas de doble entrada: también llamadas tablas de contingencias, son
aquellas tablas de datos referentes a dos variables, formadas en las

cabeceras de las filas por las categorias o valores de una variable, en las de
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las columnas por los de la otra, y en las casillas de la tabla por las frecuencias
0 nimero de elementos que reunen a la vez las dos categorias o valores de
las dos variables que se cruzan en cada casilla. Para la tabulacion de un
material agrupado de observaciones simultdneas de dos variables aleatorias,
se necesita una tabla descrita como anteriormente se detallé. Las reglas para
agrupar son las mismas que en el caso de una sola variable.

Este tipo de tablas brinda informacidén estadistica de dos eventos
relacionados entre si, es Util en casos en los cuales los experimentos son
dependientes de otro experimento.

En una tabla de doble entrada, los datos se muestran en columnas y
filas al igual que en las tablas. Sin embargo, en comparacién con las tablas,
cada columna tiene por lo menos un encabezado y cada fila tiene por lo
menos un encabezado de fila. Los datos correspondientes aparecen en la
interseccion de los encabezados de la columna vy la fila: esta seccidn
corresponde al ‘cuerpo’. (...)

Para entender la disposicion de los elementos en una tabla de doble
entrada, se debe imaginar una tabla de doble entrada como un bloque
terminado. Los objetos que se colocan en el cuadrante inferior izquierdo de
la tabla de doble entrada proporcionan los datos para los encabezados de
fila, los objetos colocados en el cuadrante superior derecho brindan los datos
para los encabezados de columna, y los objetos del cuadrante inferior
derecho sefialan los datos para el cuerpo de la tabla. No puede colocar

ningln objeto en el cuadrante superior izquierdo. (...)
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Importante: organizar los objetos en el orden en que desea que
aparezcan en el bloque. Depende de si el documento contiene secciones o
no, la disposicion del cuerpo de la tabla de doble entrada corresponde
siempre a la organizacion de los objetos del panel bloque.

Los objetos de tipo indicador no se pueden utilizar en los encabezados
verticales u horizontales; solo se pueden emplear en el cuerpo de la tabla de
doble entrada.

Puede utilizar mas de un objeto en el cuerpo de la tabla de doble
entrada.

Puede utilizar varios objetos en los encabezados verticales u
horizontales.

Por ejemplo, podria utilizar los objetos Tipos de prestaciones y
Prestaciones en un encabezado, de modo que tanto el tipo de prestaciones
como las prestaciones se muestren en la tabla de doble entrada.

Los objetos no tienen que formar parte de la misma clase. Por ejemplo,
podria utilizar los objetos Tipo de prestaciones y Centro de vacaciones para
mostrar informacién por tipo de prestaciones por centro de vacaciones.

Asi la tabla de doble entrada se utiliza si se estan estudiando 2

fenébmenos (...) (Murray, 2014).

En cuanto a la prueba de chi-cuadrado, es una prueba de hipétesis que
compara la distribucién observada de los datos con una distribucion esperada de

los datos. Existen varios tipos de pruebas de chi-cuadrado:
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Prueba de chi-cuadrado de bondad de ajuste

Utilice este andlisis para probar qué tan bien una muestra de datos

categéricos se ajusta a una distribucién tedrica.

Por ejemplo, usted puede comprobar si un dado es justo, lanzando el
dado muchas veces vy utilizando una prueba de chi-cuadrado de bondad de
ajuste para determinar si los resultados siguen una distribucion uniforme. En
este caso, el estadistico chi-cuadrado cuantifica qué tanto varia la
distribucion observada de conteos con respecto a la distribuciéon hipotética.
Pruebas de chi-cuadrado de asociacion e independencia

Los célculos para estas pruebas son iguales, pero la pregunta que se
esta tratando de contestar puede ser diferente.

e Prueba de asociacion: utilice una prueba de asociacion para determinar
si una variable esta asociada a otra variable. Por ejemplo, determine si
las ventas de diferentes colores de automdviles dependen de la ciudad
donde se venden.

e Prueba de independencia: utilice una prueba de independencia para
determinar si el valor observado de una variable depende del valor
observado de otra variable. Por ejemplo, determine si el hecho de que
una persona vote por un candidato no depende del sexo del elector.

e Prueba de independencia de Pearson: La prueba de independencia de
Pearson permite determinar si existe una relacién entre dos categorias o
variables. Es necesario resaltar que esta comprobacion (prueba) indica si
existe 0 no una relacion entre las categorias (variables), pero no el grado
o el tipo de relacion; es decir, no sefiala el porcentaje de influencia de una

variable sobre la otra o la variable que causa la influencia.
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e Lamuestra y las pruebas de hipétesis: se calculan a partir de un nivel de

significancia o error tipo uno del 5 %, para un nivel de confianza del 95 %;

y un margen de error de muestreo del 5 % (Sanchez, 2011; Sanchez,

2015).



llustracién 12.Cuadro de operacionalizacion de variables
Objetivo especifico Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional BEITE e .d,e
Instrumental Informacién

El requerimiento de personal

1. Examinar
que utiliza
Multimoda
Logistico para

necesidad nuevo personal.

los métodos

La necesidad de
la empresa
nuevo personal
| Operador
identificar la

profesionales de diferentes
niveles y orientaciones. Con este
requerimiento, la empresa hace
saber qué tipo de empleo
propone (practica,tiempo
completo,medio tiempo...), la
duracidn de la contratacién, el
tipo de carrera profesional que se
necesita para desempefiar el
puesto (si necesario) y el tipo de
cualidades que se necesita para
poder realizarlo

consiste en la solicitud que realiza
una empresa para poder contratar

Revisar y observar los
respaldos documentales
y procedimientos

utilizados para
identificar la necesidad
de nuevo personal

Procedimientos y
documentacion
existente

Entrevistas y
Analisis documental

2. Determinar lo

reclutamiento de personal

aplicado por la empresa

Multimodal Op

Logistico.

s tipos de
P Tipos de
reclutamiento

de personal
erador P

Interno: Considera posibles
candidatos dentro de la empresa
Externo: Considera posibles
candidatos fuera de la empresa .
Mixto: Considera posibles
candidatos tanto externos como

internos para una plaza

cuestionario y revisar
respaldos documentales

Llevar a cabo el

preguntas
y procedimiento
utilizado por los
resposanbles del

proceso existente

Entrevistas con

especificas y los
procedimientos y
documentacién

Entrevistas y Andlisis
documental

3. Identificar como la
empresa Multimodal
Operador Logistico elabora
los perfiles de puesto

Perfiles de
Puesto

cualificaciones personales exigidos

cumplimiento satisfactorio de las
tareas de un empleado dentro de
una institucién: nivel deestudios,
experiencia, funciones del
puesto,requisitos de instruccién y

Método de recopilacién de los

requisitos y

para el

Llevar a cabo el
cuestionario y revisar
respaldos documentales
y procedimiento
utilizado por los
responsables del

Entrevista con
preguntas
especificas y los
procedimientos y
documentacién

proceso existente.

Entrevistas y Analisis
documental

conocimientos, asi como las
aptitudes y caracteristicas de
personalidad requeridas.

4. Describir las fuentes de
reclutamiento de personal

que utiliza la empresa
Multimodal Operador
Logistico.

5. Evaluar las

Fuentes de
reclutamiento

Internas: Recomendaciones,
boletines informativos, bolsas de
trabajo internas.
Externas: anuncios en medios,
agencias de empleo, asociaciones
profesionales, ferias de empleo.

Una competencia es una

Llevar a cabo el
cuestionario y revisar
respaldos documentales
y procedimiento
utilizado por los
responsables del

proceso existente

Llevar a cabo el

Entrevista con
preguntas
especificas y los
procedimientos y

documentacién

Entrevistas y Andlisis
documental

competencias de los

colaboradores de la
empresa Multimodal
Operador Logistico

6. Elaborar
recomendaciones que

Seleccién por
competencias
variables
comunicacién y
satisfaccion

Variables

caracteristica subyacente de un
individuo que esta causalmente
relacionada a un criterio
referenciado como efectivo y/o un
desempefio superior en un
trabajo o en una situacion. Lyle M.
Spencer, Jr., Doctor en Filosofia
Signe M. Spencer

cuestionario y revisar
respaldos documentales

preguntas
y procedimiento

utilizado por los
responsables del

proceso existente

Entrevista con

especificas y los
procedimientos y
documentacién

Entrevistas,Observac
ion, Encuesta de
clima organizacional
y aplicacién de los
instrumentos
estadisticos como

permita mejorar el
proceso de reclutamiento
y seleccién por
competencias en la
empresa Multimodal
Operador Logistico.

investigacion
comunicacion y
satisfaccion

analizadas
durante la

Se brindan las recomendaciones a
través de los resultados obtenidos

especificas para determinar las

que brindaron conclusiones

recomendaciones

recomendaciones de

L s instrumentos
facil aplicacion para e
. estadisticos
lograr una mejora en los -
utilizados
procesos

Llevar acabo
Resultado de los

Tablas Likert, Tablas

pruebas de hipdtesis

de contingencia

junto con los
instrumentos
documentales.

Fuente: Elaboracion propia, material de primera mano
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CAPITULO IV

ANALISIS DE DATOS

4.1 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. se desenvuelve en el area de
aduanas, logistica, transporte nacional e internacional, entre otros; por esta razon,
los perfiles de puestos en el area comercial (ventas) y de operaciones de la empresa
requieren de colaboradores con conocimientos especificos y competencias
relacionadas al puesto, pero actualmente la empresa cuenta con perfiles basicosy

no tan estructurados.

La empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. se encuentra
en medio de un mercado bastante competitivo y con una dinamica de trabajo donde
se requiere mucha disponibilidad por parte de los colaboradores para trabajar de
forma constante y proactiva, porque en el area de aduanas se trabaja todos los dias,
incluyendo fines de semana muchas veces por temas de seguimientos de las
cargas, y al ser una empresa con servicios internacionales, muchos de los tramites

y procesos contindan aun fuera del horario de oficina.

Dentro de la investigacion los jefes mencionan que no cuentan con un
proceso estructurado de reclutamiento por falta de presupuesto, incluso esto les
impide tener un departamento de recursos humanos, por tal motivo se enfrenta con

varias limitantes u obstaculos como es no contar con plan de induccion para el
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ingreso de los nuevos colaboradores y tampoco con talleres de capacitacion

continua.

Al no tener un presupuesto exclusivo para el desarrollo del capital humano,
la empresa brinda al personal capacitaciones o inducciones impartidas la mayor
parte del tiempo por algunos colaboradores. Estos talleres o capacitaciones dentro
de la organizacién no cuentan con una estructura o planeacion estructurada, son
totalmente informales y se realizan en el momento que las jefaturas los creen

necesarios.

Actualmente la empresa sufre atrasos constantes en los procesos de los

servicios brindados, porque los colaboradores no los resuelven a tiempo.

A continuacion se muestran algunos ejemplos de los perfiles de puestos de

la empresa:
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llustracién 13. Perfil de puesto: ejecutivo de ventas

Perfil del Puesto - Ejecutivo de ventas

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

a Pri

o Secundaria
a Carrera Técnica
o Bachiller

a Llicenciatura

imaria

Académicos

Especifique: Administracién Mercadeo y Ventas
Especifique:

Especifigue: Conocimiento en el drea de ventas y Comercio

o Ofo
Internacional
Técnicos y / o Adminishratives:
Internos Externos
1. Conacimienta del

1. _Inglés proceso aduanere

2. Access 2. Venias

3. Office 3. Mercadeo

4. Qutlock
Inglés:

o Indispensable

Otros:

pDeseable o Norequerido

-Conocimiento en aduanas y Logistica.
- Excelente frote y empatia con el clients externa,

A

&
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EXPERIENCIA LABORAL: Seficle las dreas que infegran la frayectoria requerida para este

puesto

Areas Afios
Manejo de Proyectos y Administracién 1
IManejo de Personal o
Puestos similaras 2

HABILIDADES:

Competencias Intelectuales
Razonamiento légico Memaria

Rozonamiento verbal Capacidad de negociacién

Vision Pensomienio estratégico
Imaginacién Razonamignto numérico
Planificacion Copacidad de andlisis

Competencias Personales

Proactivo

Exiroversién

Seguridad en si mismo

Exc. servicio al clente

lod de frabajo en equipo

Tolerancia a la frustracién

Flexibilidad

Tenacidod

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia
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llustracién 14. Perfil de puesto: trafico internacional

| | VERSION
\ . DESCRIPCION Y PERFIL DE
fé PUESTO
‘ TRANSPORTE INTERNACIONAL ‘ 01-2017

PERFIL DEL PUESTO

1. FORMACION ACADEMICA;

» Estudiante avanzado de Bachillerato en Administracidn de Aduanas.
« Preferiblemente Bachiller en Administracién de Aduaneras

2. CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS:

= Pedimentacién (clasificacion arancelaria, valor aduanero, origen y
procedimientos aduaneros).

« Legislacion aduanera

* Inglés avanzado

3. COMPETENCIAS ESENCIALES:

+ Organizado

+« Trabajo en equipo

« Servicio al cliente

« Relaciones interpersonales

+« Administracion del tiempo

+ Enfocado a la tarea

« Servicio al cliente

« Trabajo en equipo

+ Flexibilidad y Adapcién al cambio

4. EXPERIENCIA:

« 1 aifio de experiencia comprobada en posiciones similares.

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia



llustracién 15. Perfil de puesto: asistente de operaciones
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VERSION

DESCRIPCION Y PERFIL DE
[:] MULTIMODAL Jony’

ASISTENTE DE OPERACIONES 3

01-2015

PERFIL DEL PUESTO

1. FORMACION ACADEMICA:

» Estudiante avanzado de Bachillerato en Administracion de Aduanas.

» Preferiblemente Bachiller en Administracion de Aduaneras

Q CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS:

= Pedimentacion (clasificacion arancelaria, valor aduanero, origen y

procedimientos aduaneros).
= Legislacion aduanera
= Inglés intermedio

3. COMPETENCIAS ESENCIALES:

« Organizado

« Trabajo en equipo

» Servicio al cliente

+» Relaciones interpersonales
» Administracion del tiempo
» Enfocado ala tarea

= Servicio al cliente

» Trabajo en equipo

» Flexibilidad y Adapcion al cambio

4. EXPERIENCIA:

» 1 afio de experiencia comprobada en posiciones similares.

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia
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llustracién 16. Perfil de puesto: agente de logistica

A

ALTIME DAL

A

VLTIM G B AL

Perfil del Puesto
CONOCIMENTOS REQUERIDOS:
Académicos
o Primeria
0 Secundaria
o Carera Técnica
a Bachiller
o Lcenclatura Especifique: Adminlstracién Aduanera y Comerclo
Infernacional
0 Maestria Especifique: Estudios avanzados & Bachilerato Universitario
g Oire Especifique:
Téenicot y / o Administrativos:
INTERNOS: EXTERNOS:
1. Delmg, 1. Outlook
2. Mullingt 2, Manejo Windows, Word, Excel
3 3. Internet

Inglés:
olhdispensable g Deseable o Norequerido

EXPERIENCIA LABORAL: Seficle las éreas que Integran la trayectoria requerida para este
puesto

lAreas (Ao
Manejo de Proyectos y Administracién 0
Manejo de Personcl 0
Conocimlento y experiencla en puestos similares 1
Competencias
Competencias Infelectuales
Razonamiento légico Memoria
Razonamiento verbal Capacidad de negociacién
Visiéon Pensamiento estratégico
Imagihacién Rezonamiente numérico
Planificacién Capacidad de andlisls
Competencias Personales
Prodictivo Extroversién
Sequridad en sl mismo Exc. senviclo al clente
Cepacidad de frabajo en equipo Tolerancia a o frustracién
Flexibllidad Tenacldad

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia



llustracién 17. Perfil de puesto: directora de operaciones

A

Perfil del Puesio
CONGCIMIENTOS REQUERIDOS:
s,
Academicos
2 Frimana
2 Secundario
0 Carera Técnica
a  Prefesional Especifique: Administracién Aduanera y Comercio Infernacicnal
a Moaestrio Especifique: Licenciatura concluida
a Ol Especifigue:
Técnices y / o Adminishafivos:
INTERMNDS: EXTERNOS:
1. Relme. 1. Cutlpok
2. Multingt 2. Maneje Windows, Word, Bxcel
3. Bstemaos RJ [Solser] 3. Internat

Inglés:

aindispensahle = Desecble a Meorequerido

EXPERIENCIA LABORAL: Seficle oz dreas que infegran ko rayectoria requerido para este puette

lhreas

neio de Froyechos y Admiristocidn

htarma de Pemara

[Ceradiniento y osienci en pusdos fmiares

COMPETENCIAS

Compétensies Intelectuales
Capacidad de organizocién Visign

Razonamiento verbal i dod de peruasicn

Copocidod de nagociocién Capocidad de andlsis
Copocidod de gprendizoje Plonificacion
Adminisiracién de los recursos Légico

Competencios Personales

Proactivo Inteqridad
Exirovarsiin Iniciativa

Orientado ol senvicia al cliente

sequridad en si mismo

Maneo de conficlos

Tolerancia o la frusfrocin

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia

llustracién 18. Perfil de puesto: pedimentador

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Perfil del Puesto

Académicos
a Primaria
9 Secundaria
a Carera Técnica
a Bachiller Especifique: Técnico Medio o Diplomado en Administracidn
de Aduanas
a Licenciatura Especifique:
a Ofro Especifique:
Técnicos y / o Administratives:
Interncs Externos
1._Inglés {int.) 1.SAC
2. Access 2. Sisternas Bj [Delimp]
3. Office
4. Quflock
Inglés:

oindispensable o Deseable

Otros;

o Norequerido

-Conocimiento en clasificacién arancelaria

N\

EXPERIENCIA LABORAL: Sefiale las areas que infegran la frayectoria requerida para este

puesto
lAreas |Afios
Manejo de Proyectos y Administracién 1o
Manejo de Personal 1o
Puestos similares 1
HABILIDADES:
C
Légico. Planificacién
[of | de izaicis Ry iento numérico.
Empatia Capacidad de aprendizaje
Memoria opacidad de andlisis
[
Proactivo Tenacidod
Integridad 3 cad en si mismo
de servicio ol cliente i de trabajo en equipo

|
(o]

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia
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llustracién 19. Perfil de puesto: in plant

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Académicos
a Primaria
a secundaria
2 Carrera Téchica
a Bachiler Especifigue: Téchico Medio o Diplomado en Administracién
de Aduanas
Q licenciatura Especifique:
Q Otfro Especifique:
Técnicos y / o Administrativos:
Internos Externos
1._Inglés fint.) LSAC
2. Access 2. Sisternas ] [Delimp)
3. Office
4. Outlook
Inglés:

o Indispensable o Deseable o Norequerido

Otros:

-Conocimiente en clasificacion arancelaria

0

EXPERIENCIA LABORAL: Sefiale las dreas que integran la frayectoria requerida para este
puesto

lAreas Aflas
IManejo de Proyectos y Administracidn o
Manejo de Personal o
[Puestos similares 1
HABILIDADES:
C
Légico Planificacién
Capacidad de izaci R ignte numérico
Empatia Capacidad de aprendizaje
Memeria i de andlisis
[of tencias Personales
Proactivo
en si mismo
Ori idn de servicio ol cliente C idad de trabajo en equipo

o]

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia

llustracién 20. Perfil de puesto: coordinador de transporte

Perfil del Puesto

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Académicos

a Primaria

a Secundaria

a Carrera Técnica

a Bachiller Especifique: Técnico Medio o Diplomado en Administracian

de Aduanas

Q licenciatura Especifique:

a Otro Especifique:
Téenicos y / o Administratives:

Externcs

1. Inglés {int.) 1.8.AC

2. Access 2. Sistenas Bj [Delimp)

3. Office

4. Outlock
Inglés:

o Indispenscible o Deseable o Norequerido

Otros:

-Conocimiento en clasificacién arancelaria

EXPERIENCIA LABORAL: Sefiale las dreas que integran la trayectoria requerida para este
puesto

lAreas Afios
Manejo de Proyectos y Administracion s
Manejo de Personal o
Puestos similares 1
HABILIDADES:
C
Légico Planificacién
C i de i Razonamiento numérico
Empatio Copacidad de oprendizcje
Memoria cle andlisis
c
Proactive
Seguridad en si mismo
Oris i6n de servicio ol cliente C idad de trabajo en equipo
m

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia
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llustracién 21. Perfil de puesto: tramitador

Perfil del Puesio

CONCCIMIENTDS REQUERIDOS

Académicos

o

Primaria

o

Sscundaria

o

Carrera Técnica

Bachiller

o

o

o

Maestria Especifique:

a Cha Especifique
Técnicos y / o Administrativos:
INTERMNOS:

1. Deimp
2. Multinet
3

Inglés:

Licenciatura Especifiqua: Administracidn Aduanera y Comercio Interna.

EXTERNOS:

1. Cutlook
2. Manejo Windows, Word, Excel
3. Internst

o Indispensable o Deseable o Norequerido

EXPERIENCIA LABORAL: S=fale las &reas que integran o trayectoria requerida para ests
pussio

Areas |Afios
Mansjo de Proyecios y Administracidn [0
Manejo de Personal 10

conocimiento y experiencia en pusstos similares 1

Competencias

o
Razonamiento dgico Memoria
Rozonamiento verbal Capacidad de negociocidn
Visidn Pensomiento esiratégico

Imaginacidn Razonomiento numérico
Flanificacion Caopacidad de anglisis|

Competencias Personales
Proactive Extroversidn

Seguridad &n si mismo Exc. servicio al cliente

Copacidad de frabajo &n quipo Tolerancia a la frustracién

Flexibiidad Tenacidad

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia

llustracién 22. Perfil de puesto: asesor técnico

Perfil del Puesto

CONCCIMIENTOS REQUERIDOS:

Académicos

Primaria
Secundaria
Freparatoria
Canera Técrica

Secretarial

0O 0D DOO0O oD

Ofro Especifique

Téenicos y / o Adminisirativos:

Profesional Especifique: Administracién de Aduanas y Comercio

Postarado Especifique: Licenciatura

Intetnos Externos
1._Ingiés lintermedio] 1. Leqisiacidn aduanera
2. Access 2. Closificocién arancelaria
3. Office 3. ?
4. Outlook 4. Voloracién advaners
5. Pre dimient:
6. Comereio Internaciona!
Inglés:
oindispersable  oDeseable o Norequeride
Otros:

Legislacién en general
- Procedimientos aduaneros

EXPERIENCIA LABORAL: Sefiale las dreas aue integran la trayectoria requerida para este
puesto

[Areas |Afios
Manejo de Proyectos y Administrocién 1
Manejo de Persanal o
Puestos similares B
HABILIDADES:
c
C de organizacidn opaocidad de andlisis

Razonamisnto verbal Capacidad de peruasién

Capacidad de negociacién Pensamisnto
apacidod de I Planificacién
Memoria
c i nales
Proactive Integridad

Esplity de &quipo

rientado ol servicio al ciente &n si mismo

ala

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia



llustraciéon 23. Perfil de puesto: contador

-\

Perfil del Puesto
CONOCIMIENTOS REGUERIDOS:

Académicos

o

Primaria

Secundoria

o

o

Preparatoria

o

Carrera Técnica

0 Secretarial

3 Frofesional Especifique: Téenico Medic en Contabiidad
2 Postgrade Especifique: Estudionte active de carrera afin.
a Oto Especifique:

-\

EXPERIENCIA LABORAL: Sefiale los areas que integran la trayectoria requerida para este

puesto

|Areas

Experiencia en puestos similares

Manejo de Personal

HABILIDADES:

Sefiale hasta 10 competencias.
| &5 necesario para &l pusste
2. Vital su presencia

Técnicos y / @ Administrafivos:

INTERNOS: EXTERNOS:

1) Mormas de Contabilidad Infernacionales 1} Ingles

2) 2 Informética
Inglés:

olndispensable  cDeseable o Norequerido
GCtros:

Pensamiento Estratégico Desarrollo del Talento
Vision Gerencial de Cemunicacidn
MNegocio Persuasiva
Flaneacisn Funcional Copacidag
Negociadora
Andlisis de Problemas Orientacién al Servicio
Toma de Decisiones Dinarmnismo
Método de E _
P mpuje
Organizacién
Enfoque en Resultados Tolerancia o la presidén
Sensibiidad al Combio Cemunicacidn Oral
Sensibilidad c :
omunicacién Escrita
Organizacional
Pensamiento Innovador Juicio
Socializacion Presentacién Cral
Habilidad para
Trabajo en Equipo Escuchor
Gestién de Liderazgo Control de actividades
Delegacién de
Autoridad

Otras competencias indispensables pora el puesto

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia

llustracién 24. Perfil de puesto: asistente de contabilidad 1

Perfil del Puesto

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Académicos

Frimaria

o

o Secundaria

o Canera Técnica

a Diplomado

a Profesional Especifique: Técnico Medio en Contabilidad
o Postgrado Especifique:

a Oto Especifique:

Técnicos y / o Adminishrativos:

Externos Internos
1. inglés lint| 1. Multinet
2 Acces 2 Sistemas Ef
3. Office 3. Solser
4, Outlook
Inglés:

o Indispensable o Deseable & Norequerido

Oftros:

EXPERIENCIA LABORAL: Seficle las Greas que integran lo trayectoria requerida para este
puesto

Areas Afios
Manejo de Proyectos y Administracién 0
Manejo de Personal o
Pusstas similares 1
HABILIDADES:
-
Memeorio [+] de gprendizaie
Razongmiento numérice. Légico
c de onélisis Flanifisacién
[« ias Personales
Progctivo Seguridad en sl mismo.
Orientacién servicio ol cliente Espiitu de equipo
Autocontrol Flexibiigad

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia



llustracién 25. Perfil de puesto: facturador

)

Perfil del Puesto

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:

Académicos

o Primaria

a Secundaric

2 Carrera Técnica

2 Diplomado

a Bachiller Especifique: Técnico Medio en Contabilidad.
a Licenciatura Especifique:

o Ofro Especifique:

Técnicos y / o Administratives:

Internos Externcs
1. Inglés [inh) 1. Facturacién
2 Access 3. Sisteras Bj [Solkser)
4 Office 3. Multinet
5. Qutlook
Inglés:

aoindispersable o Deseable & Norsquerido

Otros:

)
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EXPERIENCIA LABORAL: Sefiale las dreas que integran la frayectoric requerida para este

puesto
lreas |Afios
Manejo de Proyectos y Administracién lo
Manejo de Personal lo
Puestos similares 1
HABIUDADES:
.
Capacidad de organizacién Visitn
Rozenamiente verbal Capacidad de persuasidn
Capacidad de negociacion Copacidad de andlisis
apacidod de oprendizais Planificacién
Adrir ién de los recursos Légico
[ ias |
Proactive Integridad
Exiroversién Iniciativa
Orientado al senvicio al cliente guridod en si mismo
Maneio de conflictos Tolerancia a la frustracién

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia

llustracién 26. Perfil de puesto: recepcionista

4

Perfil del Puesto

CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:!

Académicos

Q Primaria

o Secundaria

9 Carrera Téenica
o Bachiller

o Llicenciatura

o Maestria Especifique:
Q

Especifique: Egresado de Colegio Técnico en Secrefariado

otro Especifique: Senicio al cliente y manejo de central

telefénica

Técnicos y / o Administratives:
INTERNOS:

1. Solser
2. Multinet
3.

Inglés:

aindispensablel ¢ Deseable o Norequerido

EXTERNOS:

1. Cutlook
2, Mansjo Windows, Word, Excel
3. Internet

&

EXPERIENCIA LABORAL: Sefiale los dreas que infegran la frayecioria requerida para este

puesto

Areas Afios
Manejo de Proyectos y Administracion o
Manejo de Personal o
IConocimiento y experiencia en puestos similares 6 meses

Competencias

Competencias Intelectuales

Memaria Razonamiento verbal

Planificacion Capacidod de persuasion
Administracion de recursos Empatia
Rozonamiento escrito Visién

Progetive| Facilidad de trabajo en equipo

Iniciativa Flexibilidad
Integridad Auteconirol
Tolerante eguridad en si mismo

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia
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llustracién 27. Perfil de puesto: mensajero

/-
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CONCCIMIENTOS REQUERIDOCS:

o Primaria

o Secundaria

o Preparatoria

o Carrera Técnica

2 Diplomada

o Bachiller Especifique: Administracién de Aduanas y Comercio
a Licenciatura Especifique: Bachillerato Concluide
2 Otho Especifique:

Técnicos y / o Adminisirativos:

Perfil del Puesto

Académicos

Internos

Externos

1._Inglés (int)

1. Ley general oe aduanas

2. Access

3. Sisternas B (Delimp]

4. Office

5. Qutiook

Inglés:

o Indispensable o Deseable o Norequeride

Ofros:

~Conocimiento en aduanas y Leghifica.

EXPERIENCIA LABORAL: Sefiale los éreas que infegron la irayectoria requerida para este

puesto
lAreas Afios
IManejo de Proyectos v Administracion 2
Manejo ds Personal o
Puestos similares 1
HABILIDADES:
c
Capacidad de izacién Visidn
Rozonamiento verbal [t i e persuosidn
Capecidad de negocioeién de andiisis
Capacidad de Plonificacién
Adimi ién g Léaqie
e ias Personales
Froaciivo
Iniciativa
Crientads al senicio ol cliente. equridad en s mismo
Mansio de conflictos Tolerancia g lo frustracién

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia

N

llustracion 28. Perfil de puesto: encargados de limpieza

Perfil del Puesto
CONOCIMIENTOS REQUERIDOS:
Académicos

a Primaria

a Secundaria

a Carrera Técnica

a Bachiller

o Ucenciatura Especifique:

a Maestria Especifique:

a Ofro Especifique:
Técnicos y / o Administrativos:
INTERNOS: EXTERNOS:
1 1
Inglés:
oIndispensable oDeseable o_No requerido

EXPERIENCIA LABORAL: Sefiale las areas que inte
puesto

gran la frayectoria requerida para este

\Areas Afios
IManejo de Proyectos y Administracion 10
IManejo de Personal 10
IConocimiento y experiencia en puestos similares 6 meses

Competencias

Comp cias | tuales
Memoria Imaginacién
Légico Capacidad de organizacién
Adm. de los recursos Planificacion
Competencias Personales
Proactivo Introversién
Orientacién de servicio al cliente Integridad
Iniciativa

Fuente: Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., Asuncién, Heredia
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La empresa cuenta con una estructura organizacional donde hay muchos
puestos a nivel organizacional dentro del organigrama, pero los mismos no existen
a nivel operativo y algunos tampoco tienen el perfil de puesto creado. Los puestos
gue se identifican con estas condiciones son los siguientes: no hay una
recepcionista, pero si un perfil de puesto; el soporte en el area de la tecnologia y un
especialista de recursos humanos se encuentran dentro del organigrama de la

empresa, pero no cuentan con un perfil de puesto definido.

Otra de las limitaciones en cuanto a los puestos es que no se cuenta con un
perfil de puestos para choferes por lo cual las contrataciones son realizadas
informalmente. Algunos de los puestos administrativos son contratados por medio
de outsourcing por periodos cortos y en su mayoria el servicio brindado no cumple

con la calidad y eficiencia que la empresa necesita.

4.2 ANALISIS DE LOS DATOS BASADOS EN LOS RESULTADOS

DE LAENCUESTA Y LA ENTREVISTA

La comunicacion en las empresas es uno de los puntos mas importantes vy criticos,
ya que de esta depende el desarrollo de todas las actividades y proyectos de la
organizacion; si esta no es efectiva y clara al mismo tiempo, y no cuenta con los
métodos o medios correctos y eficientes, se puede correr el riesgo de llegar a puntos
criticos como por ejemplo: malos entendidos, notificaciones inadecuadas de las
prioridades, Ordenes confusas o un aplicacion de criterios personales mal

interpretados, por ejemplo: “Yo pensé que, a mi me dijeron que, yo no sabia qué”;
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todo esto en algn momento puede generar un mal clima organizacional, tenso y

poco productivo (Pascual, 2013).

El principal obstaculo es reconocer que existen barreras, lo cual va de la
mano con la falta de conciencia en relacion con la complejidad de la comunicacion
interpersonal y organizacional. En la empresa Multimodal Operador Logistico
Internacional S.A. la comunicacién es positiva segun lo demuestra el analisis de
datos obtenidos dentro de la encuesta aplicada. La empresa utiliza algunos métodos
de comunicacién como los correos, pizarras informativas y chats internos via
WhatsApp. Al respecto, la tecnologia se utiliza mas hoy al ser una forma rapida de
solicitar e indicarles a los colaboradores ciertas funciones, tareas, funciones o

delegar ciertos trabajos, dar recordatorio etc.

Sin embargo, las personas tienen la necesidad de relacionarse de forma
interpersonal, en este caso los colaboradores mencionan la necesidad de mejorar
la comunicacion. Aunque esta es positiva entre jefes y colaboradores, la misma se
puede mejorar porque actualmente parece no ser tan clara y concisa en el momento
que se solicita, ni con los objetivos y metas de cada departamento ni
organizacionales, por ende esto afecta otro tipo de actividades dentro del equipo.
Se puede observar que en las respuestas obtenidas la comunicacién como grupo

de trabajo no es constante.

Los colaboradores sefialan que la comunicacion podria ser mejor si la
empresa no hubiera dejado de realizar las actividades sociales y grupales donde

participaban todos los colaboradores ya que esto les permitia entablar relaciones



94

interpersonales con los jefes, con lo cual se dejaba de lado la tecnologia, se utilizaba
la comunicacién presencial y se compartia mas para crear vinculos de empatia y

confianza entre los colaboradores y la empresa.

Tratdndose de una empresa de tamafio mediano, donde los colaboradores
se movilizan de sus puestos de trabajo para solicitar al compafiero lo necesario para
realizar sus funciones o tareas, también las jefaturas deben fomentar con el ejemplo
el contacto directo con el colaborador si requieren que efectde alguna tarea, dejando
un poco de lado los medios tecnolégicos que, segun los colaboradores, son los

predominantes.

Lo anterior porque la comunicacion es la base fundamental de toda buena
relacibn sea esta laboral, personal, social etc., por lo que un buen clima
organizacional genera en el colaborador la confianza de hablar de forma directa y
clara no solo con sus compafieros de trabajo, sino también con las jefaturas. Esto
genera un buen ambiente laboral, mayor productividad y mayor efectividad en los

servicios brindados por la empresa.

Una tarea bien comunicada vy llevada a cabo con éxito puede ser reconocida
por las jefaturas al colaborador o al grupo que cumple con los objetivos solicitados.
El reconocimiento por el trabajo bien hecho o ideas de mejora dentro de la
organizacion es un aspecto que los colaboradores esperan sea considerado por las

jefaturas, segun los datos analizados.
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Uno de los puntos que se analizan es la importancia que tiene para los
colaboradores la existencia de un departamento de recursos humanos. La
administracion del talento humano surge de una necesidad y esta es dirigir a ese
valioso capital humano con el que cuentan las organizaciones para unificar los
esfuerzos individuales con estrategias practicas y satisfactorias, con el fin de llevar

acabo los objetivos de una organizacion.

Algunos objetivos que maneja la administracion del talento humano para ejecutar
algunas estrategias se basan en que sus objetivos vayan de mano con los de la organizacion
para cumplir las metas. Entre los principales objetivos de la gestion o administracion

de talento humano, se encuentran:

e Promover el alcance de los objetivos de la organizacion.

e Garantizar la eficacia y el maximo desarrollo de los recursos humanos.

e Identificar y satisfacer las necesidades de los colaboradores de la
organizacion.

e Crear un equilibrio entre los objetivos individuales de los empleados y los de
la organizacion.

e Dotar ala organizacion de colaboradores calificados y motivados.

e Inculcar la colaboracion vy el trabajo en equipo entre las distintas areas (Pérez, 2016).

Esto le permite a la administracion del talento humano realizar el trabajo de
adecuado, de forma correcta, ya que se dan las directrices con las cuales se deben

guiar. Cuando la empresa sabe llevar a cabo estos objetivos, debe tener en cuenta
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el capital humano, al ser fundamental para el buen funcionamiento de la
organizacion. Si el personal esta dispuesto a dar lo mejor se si mismo, la

organizacion avanza; de lo contrario, no tiene éxito.

Al no haber un departamento de recursos humanos en la empresa, el
personal no se siente respaldado de la forma que quisiera por la falta de una
persona capacitada en este tema. Por ejemplo, si sucede un conflicto entre
comparfieros, el supervisor u otro colaborador resuelve el tema, pero no puede estar
pendiente por completo porque tiene sus propias responsabilidades; por lo tanto, el
colaborador puede creer que no es escuchado y aln mas si su problema o duda no

es resuelta de forma satisfactoria.

Sibien el departamento de recursos humanos dentro de una organizacion no
esta para resolver por completo los problemas de los colaboradores, si puede ser
un mediador de conflictos, que puede generar estrategias que ayuden en su
solucion, ademas de educar al personal con respecto al tema. También puede crear
conciencia en la empatia que se debe tener hacia el personal en diversas areas de

su vida.

También cuando dentro de una organizacién no existe un especialista en
reclutamiento y seleccién, la empresa opera bajo un proceso base creado por los
altos mandos para realizar las contrataciones; son los jefes quienes se encargan de
crear los perfiles, las competencias y funciones del puesto, asi como de reclutar y

seleccionar, lo cual hace subjetivo el proceso. Se debe tener claro el perfil y analizar
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las funciones del puesto, ademas de las competencias que debe tener el

colaborador para estar en el puesto.

El proceso de reclutamiento y seleccion basado en competencias requiere un
andlisis que implica tiempo. Los jefes actualmente tienen otras tareas que realizar
en funciébn a su puesto por tal razon no estan pendientes si el proceso de
reclutamiento y seleccién se lleva a cabo de forma eficiente. Toda empresa debe
tener claro que para captar personal de calidad los procesos deben estar definidos,
desde los perfiles, competencias, funciones hasta puestos que requiere la empresa;
caso contrario, personal sin experiencia y con un perfil no adecuado al puesto en su
totalidad implica un alto costo de tiempo y dinero en capacitaciones para lograr que

se adapte al rol de la empresa y aprenda todas las funciones del puesto.

Se necesitan mas de tres meses de prueba, incluyendo capacitaciones
semanales y evaluaciones constantes para asegurar que se cumple con el objetivo
para elque es contratado. Este tipo de empleado puede ser un poco mas econdémico
en salario, pero costoso en su proceso de capacitacion. Por tal razén la empresa
debe tener claro que invertir un poco mas en un reclutamiento eficiente ayuda a
captar personal con experiencia y de calidad por un costo razonable, pero se
necesita toda una estrategia y un proceso de reclutamiento y seleccion basado en
competencias donde se desarrollen los perfiles de puestos por competencias y

habilidades que cada puesto requiere para lograr captar al personal idéneo.

Con el andlisis de datos se puede determinar que las evaluaciones de

desemperio y las evaluaciones del clima organizacional no son parte integral de la
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empresa al no ser constantes y no estar calendarizadas dentro del rol operativos de
la organizacion. Ademas, segun los datos obtenidos en las entrevistas a los jefes
inmediatos, las evaluaciones son aplicadas en el momento que ellos lo requieran y
estos son los encargados de aplicarlas y revisarlas. Lo ideal en estos procesos es
gue el area o persona a cargo de las funciones correspondientes ala administracion
del talento humano sea quien realice las evaluaciones que se encuentran ya
programadas y aprobadas por los superiores, pues los resultados se logran de
forma obijetiva; de lo contrario la organizacion no tiene una visualizacion clara de lo

gue realmente pasa a nivel interno y grupal.

4.3 ANALISIS DE DATOS SEGUN LA ESCALA LIKERT

Tabla I. Informacién general del colaborador

Total de respuestas 8 6 9 4 27
Proporcién de edad por 0.30 0,22 033 015 1,00
clase

21,00 27,00 34,50 52,50

Edad promedio por clase

Total de respuestas 12 6 8 1 27
Proporcién de 0,04

L 1,00
antigliedad por clase 0,44 0,22 0,30

Total de respuestas 11 16 27

Proporcién segiin genero 0,41 0,59 1,00
Fuente: Tabla de trabajo estadistico, material de primera mano y elaboracién propia
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Participan en el proceso de recoleccion de datos 27 colaboradores de la
empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., muestra de un total de
30 colaboradores, de donde se obtienen 81 respuestas para el andlisis de la

informacion del encuestado.

Al analizar los datos de la encuesta, se determina que la empresa cuenta con
un promedio de edad relativamente alto: 34 afios. Se evidencia el ingreso de
bastantes colaboradores jovenes con el fin de adquirir experiencia, el promedio de
edad es de 21 afios que representa mas del 30 % en un rango de edad entre los 24
afios y menor. El otro rango por considerar es el de 25 a 29 afos, con una edad
promedio de 27 afios y un porcentaje de 22 %. Si se unen estos dos grupos de
colaboradores, se observa que mas del 50 % esta por debajo de la edad promedio
del total de grupo. Ademas, el 33 % esta en un rango de edad muy cercano al
promedio de grupo y su edad es aproximadamente igual a este (33.75 afios). Por
otra parte, la organizacion solo cuenta con un 15 % de colaboradores que superan
la edad promedio de grupo, los de 40 afios y mas son tan solo 4 colaboradores con

una edad promedio del rango de 52.5 afios, como lo indica el grafico Il.

Los resultados muestran que la empresa no retiene al talento humano,
después de los 4 afios se da la fuga de talento, que se evidencia en los dos Ultimos
rangos. Este analisis permite identificar la rotacion de personal dentro de la
organizacion, pero la empresa puede mejorar en cuanto a la retencién de personal
con la aplicacion de nuevas estrategias de retencion del talento humano. Este punto

se observa en los resultados que se muestran en los graficos lll y V de la tabla |
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Con base enlos resultados también se aprecia un equilibrio de género dentro
de la organizacion, como se puede observar en los graficos |y IV de la tabla I; sin
embargo puede mejorar ya que esto no se refiere solo a una igualdad en el nimero
de hombres y mujeres dentro de la organizacion, se trata de crear una cultura de

inclusién a todos los niveles.
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Grafico |. Proporcion segln género

Proporcion seguin género

B Mujer

B Hombre

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Grafico Il. Informacién general del colaborador

Informacion general del colaborador
(edad)

40 afos 'y mayor

Entre 30y 39

Entre 25y 29

24 anosy menor

o

1 2 3 4 5 6 7 8

(o)

10

Fuente: Elaboracién propia con material de primera mano



Grafico Ill. Tiempo laborado en la empresa

Tiempo laborado en la empresa

10 afios y mas 1

5 a9 afos 8

1 a4 anos 6

Menos de 1 afio

o

2 4 6 8 10 12

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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14
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Grafico IV. Género

Género

Hombre

Mujer

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Grafico V. Proporciéon de edad por clase

Proporcion de edad por clase

B 24 aflosy menor
B Entre 25y 29
® Entre 30y 39

B 40 afilosy mayor

Fuente: Elaboracién propia con material de primera mano
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Grafico VI. Edad promedio por clase

Edad promedio por clase

B 24 aios y menor
W Entre 25y 29
m Entre 30y 39

B 40 afos y mayor

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Grafico VII. Proporcion de antigiedad por clase

Proporcionde antigiiedad por clase

B Menos de 1 afio
H 1 a4 afios
m 5 a9 afios

B 10 afosy mas

Fuente: Elaboracién propia con material de primera mano
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Tabla Il. Relacién con el jefe

1. ¢ Me gusta trabajar bajo las érdenes de 4 18 5 27
mi jefe directo?

2. ¢ Mi jefe establece objetivos realistas? 1 1 7 14 4 27
3. ¢ Mi superior es respetuoso? 1 13 13 27
4. ¢ Mi jefe exige de buena forma el

cumplimiento del trabajo por parte del 2 1 17 7 27
personal?

5. ¢ La comunicacion por parte de mijefe 1 4 16 6 27
es positiva?

Probabilidades 0,01 0,03 0,12 0,58 0,26

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracién propia con material de primera mano

Participan en el proceso de recoleccion de datos 27 colaboradores de la
empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., muestra de un total de
30 colaboradores, de donde se obtienen 135 respuestas para el andlisis de la actitud

respecto a la relaciéon con el jefe inmediato.

Con el andlisis de los datos de la encuesta, se determina que la categoria
modal es “de acuerdo”, con un 58 % de respuestas; de igual forma, al calcularse la

mediana y la media, estas también reflejan la categoria “de acuerdo”.
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Respuestas P fi fi*P Fi menos
Totalmente en
desacuerdo ! 2 2 2
Desacuerdo 2 4 8 6
Neutral 3 16 48 22
De acuerdo 4 78 312 100
Muy de acuerdo 5 35 175 135
135 545
Moda 4 De acuerdo
Mediana 4 De acuerdo
Media 4,03703704 4 De acuerdo

En lo que respecta a la variabilidad, se encuentra por debajo de la unidad, lo

cual comprueba que la categoria “de acuerdo” refleja el sentir y actuar de la mayoria

de los colaboradores de la empresa con un 58 %; de igual forma la categoria “muy

de acuerdo” representa la actitud del 26 % de los colaboradores, tomando ambas

en su conjunto el 84 % de los colaboradores expresa una relacién buena con la

jefatura. La actitud analizada se revela como positiva para el desarrollo del talento

humano de la organizacion.

67,5



110

(P - media)? * fi
18 Variancia 0,63432836
16 desv. Est 0,79644734
16
0
35
85
RANGO
R 3
Max 4 De acuerdo
Min 1 Totalmente en desacuerdo

Al analizar el rango, se determinan tres categorias: neutral con un 12 %, es
decir que la actitud hacia la jefatura es la esperada; mientras la categoria “de
acuerdo” representa el 58 % de la aceptacion en la relacion con las jefaturas y
“totalmente en desacuerdo” tan solo un 1 % de respuestas desfavorables en la

relacion con las jefaturas.

Si bien la relacién de la jefatura con los colaboradores es la esperada, se
debe trabajar en el 4 % de los colaboradores que no estan conformes con la relacién
existente con las jefaturas. Estas relaciones se observan en los graficos VIl y IX de

la tabla II.
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Grafico VIII. Relacidn con la jefatura

Relacidn con jefatura
(actitudes)

5. éLa comunicacion por parte de mi jefe es positiva?

4. iMi jefe exige de buena forma el cumplimiento del
trabajo por parte del personal?

3. ¢Mi superior es respetuoso?

2. ¢Mi jefe establece objetivos realistas?

1. éMe gusta trabajar bajo las 6rdenes de mi jefe
directo?

(11 ]

o

5 10 15 20

B MUY DEACUERDO m DE ACUERDO M NEUTRAL B DESACUERDO M TOTALMENTE EN DESACUERDO

Fuente: Elaboracién propia con material de primera mano



112

Grafico IX. Competencias

Competencias
(actitudes)

B Totalmente en desacuerdo
B Desacuerdo

= Neutral

M De acuerdo

B Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Tabla Ill. Capacitacién y desarrollo

2. ¢ Los cursos de capacitacion
gue he recibido han sido
eficaces para la relacion de mi
trabajo?

3. ¢ Todos los colaboradores, sin
importar su puesto de trabajo, 1 4 10 9 3
reciben cursos de capacitacion?
4. ¢ Considero que los cursos de
capacitacién son importantes y
necesarios para mi desarrollo
laboral?

6. ¢La empresa demuestra tener
interés en mi para mi desarrollo 2 0 7 10 8
personal?

7. ¢ Cree usted que cuenta con
las herramientas necesarias
para desarrollar sus funciones
de forma correcta?

8. ¢ Recursos humanos cumple 4 4 12 4 3
satisfactoriamente su funcion?

Probabilidades
Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracién propia con material de primera mano

Participan en el proceso de recoleccion de datos 27 colaboradores de la
empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., muestra de un total de
30 personas, de donde se obtienen 162 respuestas para el andlisis con respecto a

la capacitaciény desarrollo.

Con el analisis de los datos de la encuesta, se establece que la categoria
modal es “de acuerdo”, con un 35 % de respuestas; de igual forma, al calcularse la

mediana y la media, estas también reflejan la categoria “de acuerdo”.



Categoria P fi fi*P Fi menos
Totalmente en 1 10 10 10
desacuerdo
Desacuerdo 2 12 24 22
Neutral 3 44 132 66
De acuerdo 4 57 228 123
Muy de acuerdo 5 39 195 162
162 589
Moda 4 De acuerdo
Mediana 4 De acuerdo
Media 3,635802469 4 De acuerdo
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81

En cuanto a la variabilidad, se encuentra por debajo de la unidad, lo cual

comprueba que la categoria “de acuerdo” refleja el sentir y actuar de la mayoria de

los colaboradores de la empresa con un 35 %. Asimismo, la categoria “muy de

acuerdo” representa la actitud del 24 % de los colaboradores. Tomando ambas en

conjunto, el 43.4 % de los colaboradores expresa estar de acuerdo con el desarrollo

de las capacitaciones. La actitud analizada se revela como positiva para el

desarrollo del talento humano de la organizacion.



(P - media)?*
fi
90
48 Variancia | 1,372670807
44 desv. Est | 1,171610348
0
39
221
RANGO
R 3
Max 4 De acuerdo
Min 1 Totalmente en desacuerdo
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Al analizar el rango, este determina tres categorias, donde la actitud hacia el

desarrollo y capacitacion brindada por la empresa es normal con 30 %, mientras la

categoria “de acuerdo” representa el 35 % de la aceptacién del personal por la

aplicacion de capacitaciones y “totalmente en desacuerdo” refleja tan solo un 6 %

de respuestas desfavorables en relacion con las capacitaciones. Se pueden

observar en los graficos X y Xl de la tabla Il los datos analizados.

Se debe tomar en cuenta que el 13 % de los colaboradores no estan

conformes con las capacitaciones que la empresa brinda, al haber un 7 % que se

encuentra en desacuerdo y un 6 % que esta totalmente en desacuerdo.



116

Grafico X. Capacitacion y desarrollo (actitudes)

Capacitaciony desarrollo 2
(actitudes)

8. éRecursos humanos cumple satisfactoriamente su funciéon?

7. éCree usted que cuenta con las herramientas necesarias
para desarrollar sus funciones de forma correcta?

6. éLa empresa demuestra tener interés en mipara mi ;
desarrollo personal?

4. iConsidero que los cursos de capacitacidon son importantes r
y necesarios para midesarrollo laboral?
3. ¢Todos los colaboradores, sin importar su puesto de
trabajo, éReciben cursos de capacitacion?

2. ¢éLos cursos de capacitacién que he recibido han sido
eficaces para la relacion de mitrabajo?

o
N
IN
(<))
oo

10 12 14 16 18

E R5 Muy de acuerdo R4 Deacuerdo @ R3 Neutral

i R2 Desacuerdo H R1Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Grafico Xl. Capacitacién y desarrollo

Capacitaciony desarrollo

H R1Totalmente en desacuerdo
B R2 Desacuerdo

H R3 Neutral

B R4 Deacuerdo

B R5 Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Tabla IV. Comunicaciéon

1. ¢ Cuento con la informacién
actualizada sobre los 3 8 10 6
acontecimientos de la empresaen
relacion con mi departamento?

2. ¢ Las reuniones de trabajo son 2 7 14 a
interesantes y amenas”?

3. ¢ Periddicamente en esta
empresase evalla el desempefio 3 9 11 4
de personal?

4. ¢ La comunicacion con los
comparfieros del departamento al 1 13 13
gue pertenezco es positiva?

5. ¢ El flujo de informacion en mi 1 5 16 5
area de trabajo es adecuado?

Probabilidades
Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano

Participan en el proceso de recoleccion de datos 27 colaboradores de la
empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., muestra de un total de
30 personas, de donde se obtienen 135 respuestas para el andlisis con respecto la

comunicacion.

Con el andlisis de los datos de la encuesta, se determina que la categoria
modal es “de acuerdo”, con un 47 % de respuestas; de igual forma, al calcularse la

mediana y la media, estas también reflejan la categoria “de acuerdo”.



Categoria P fi fi*pP Fi menos
Totalmente en desacuerdo 1 4 4 4
Desacuerdo 2 6 12 10
Neutral 3 87 39
29
De acuerdo 4 64 256 103
Muy de acuerdo 5 32 160 135
135 519
Moda 4 De acuerdo
Mediana 4 De acuerdo
Media 3,844444444 4 De acuerdo
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67,5

En lo que respecta a la variabilidad, se encuentra por debajo de la unidad, lo

cual comprueba que la categoria “de acuerdo” refleja el sentir y actuar de la mayoria

de los colaboradores de la empresa con un 47%; asimismo, la categoria “muy de

acuerdo” representa la actitud del 23 % de los encuestados. Tomando ambas en

conjunto, un 58 % de los participantes expresa estar de acuerdo con la

comunicacion que cuenta la empresa con los colaboradores.
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(P - media)2 * fi
36 Variancia | 0,902985075
24 desv. Est | 0,950255268
29
0
32
121
RANGO
R 3
Max 4 De acuerdo
Min 1 Desacuerdo

Al analizar el rango, este determina tres categorias, donde la actitud hacia la
comunicacion por parte de la empresa es normal con 21 %, la categoria “de
acuerdo” representa el 47 % y “totalmente en desacuerdo” obtiene un 30 % de
respuestas desfavorables en relacion con la comunicacion entre la jefatura y los
colaboradores. Por otra parte, un 4 % de los colaboradores se encuentran en
desacuerdo en cuanto a la comunicacion con la jefatura y un 30 % esta totalmente

en desacuerdo, lo cual se puede observar en los graficos Xl y Xl de la tabla V.

Segun los datos analizados, un alto porcentaje de colaboradores dentro de
la organizacion considera que la comunicacion con las jefaturas es buena, pero un
total también alto no esta de acuerdo por lo que se le debe brindar seguimiento a
este 34 % que indica no estar de acuerdo con la forma en que se comunican tanto

las jefaturas como los comparieros de trabajo dentro de la organizacion.
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Grafico Xll. Comunicacién

Comunicacion
(actitudes)

5. ¢El flujo de informacién en miarea de trabajo es
adecuado?

4. éLa comunicacion con los comparieros del
departamento al que pertenezco es positiva?

3. ¢Periodicamente en esta empresa se evalua el
desempefio de personal?

2. ¢éLas reuniones de trabajo son interesantes y amenas?

1. ¢Cuento con la informacién actualizada sobre los
acontecimientos de la empresa en relacion a mi
departamento?

TTT 1T

o

10 20 30 40 50 60 70

B R5Muy de acuerdo B R4Deacuerdo M R3Neutral B R2Desacuerdo M R1Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Grafico Xlll. Competencias (comunicacion)

Competencias
(actitudes)

B Totalmente en desacuerdo
B Desacuerdo

= Neutral

H De acuerdo

B Muy deacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Tabla V. Motivacion

1. ¢ La actitud de mi
superior me impulsa a 1 1 5 15 5
trabajar mas?

2. ¢ Recibo incentivos por 7 7 7 6
realizar bien mi trabajo?
3. ¢ El ambiente de
trabajo me motiva para 1 1 3 18 4
trabajar de forma eficiente
4. ¢ Mi superior me apoya
para mejorar mi 1 3 6 11 6
desempefio?

5. ¢La empresase
preocupa por la
superacion laboral y 2 1 7 14 3
bienestar de los
empleados?

Probabilidad
Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano

Participan en el proceso de recolecciéon de datos 27 colaboradores de la
empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., muestra de un total de
30 personas, de donde se obtienen 135 respuestas para el analisis con respecto a

la capacitaciony desatrrollo.

Con el analisis de los datos de la encuesta, se determina que la categoria
modal es “de acuerdo”, con un 47 % de respuestas; de igual forma, al calcularse la

mediana y la media, estas también reflejan la categoria “de acuerdo”.
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Categorias P fi fi*P Fi menos
Totalmente en desacuerdo 1 12 12 12
Desacuerdo 2 13 26 25
Neutral 3 28 84 53
De acuerdo 4 64 256 117
Muy de acuerdo 5 18 90 135 67,5
135 468
Moda 4 de acuerdo
Mediana 4 de acuerdo
Media 3,466666667 4 de acuerdo

En lo que respecta a la variabilidad, se encuentra por debajo de la unidad, lo

cual comprueba que la categoria “de acuerdo” refleja el sentir y actuar de la mayoria

de los colaboradores de la empresa con un 47 %; asimismo la categoria “muy de

acuerdo” representa la actitud del 13 % de los encuestados. Tomando ambas en

conjunto, el 53.11 % de los participantes expresan estar de acuerdo con el grado de

motivacion que existe dentro de la empresa.
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(P - media)2 * fi
108 Variancia 1,537313433
>2 desv. Est 1,239884443
28
0
18
206
RANGO
R 3
Max 4 De acuerdo
Min 1 Totalmente en desacuerdo

Al analizar el rango, este determina tres categorias, donde la actitud hacia la
motivacién brindada por la empresa es normal con un 20 %, mientras la categoria
“de acuerdo” representa el 47 % de la aceptacion del personal con respecto a la
motivacion y “totalmente en desacuerdo” un 8 % de respuestas desfavorables en

relacion con las capacitaciones.

Durante el analisis de los datos se muestra que dentro de la organizacion la
motivacion es buena por lo que las relaciones interpersonales y el clima laboral entre
los compafieros de trabajo como las jefaturas tiene niveles de motivacién altos; sin
embargo, siendo la motivacion un punto clave dentro de cualquier organizacion,
como se muestra en los graficos XIV y XV vinculados a la tabla V, se deben buscar
las herramientas necesarias para trabajar los niveles de motivacion dentro de la
organizacion y asi obtener porcentajes mas altos; pasar de un 53.11 % a un 85 %

de colaboradores altamente motivados en sus puestos de trabajo y con la empresa.
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Grafico XIV. Motivacion (actitudes)

Motivacion
(actitudes)

5. éLa empresa se preocupa por la superacion laboral y
bienestar de los empleados?

4. {Mi superior me apoya para mejorar mi desempefio?

3. ¢El ambiente de trabajo me motiva para trabajar de
forma eficiente

2. ¢Recibo incentivos por realizar bien mi trabajo?

1. éLa actitud de mi superior me impulsa a trabajar mds?

-
2
—
i
-

10 20 30 40 50 60 70

o

B R5Muy de acuerdo M R4Deacuerdo M R3Neutral M R2Desacuerdo M R1Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Grafico XV. Competencias (motivacion)

Competencias
(actitudes)

B R1Totalmente en desacuerdo
B R2 Desacuerdo

H R3 Neutral

H R4 Deacuerdo

M R5 Muy de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Tabla VI. Satisfaccién del empleado con la empresa

Conoce bien mi
trabajo

Se preocupa en
escucharme

Me evalla de forma
justa

Me exige de forma
razonable

Esta dispuesto a
promocionarme

Me ayuda cuando lo
necesito

4 14 8 1

6 10 6 3 2

5 12 5 3 1

Probabilidad
Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano

Participan en el proceso de recolecciéon de datos 27 colaboradores de la
empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., muestra de un total de
30 personas, de donde se obtienen 161 respuestas para el analisis con respecto la

satisfaccion del empleado con la empresa.

Con el andlisis de los datos de la encuesta, se determina que la categoria
modal es “de acuerdo”, con un 36 % de respuestas; de igual forma, al calcularse la

mediana y la media, estas también reflejan la categoria “de acuerdo”.



Categoria P fi fi*P Fi menos
Desacuerdo 2 4 8 4
De acuerdo 4 24 96 28
Completamente de acuerdo 6 1 6 29
No aplica 3 50 150 79
Completamente en desacuerdo 1 0 0 79
79 150

Moda 2 de acuerdo

Mediana 2 de acuerdo
Media 1,898734177 3 de acuerdo
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39,5

En cuanto a la variabilidad, se encuentra por debajo de la unidad, lo cual

comprueba que la categoria “de acuerdo” refleja el sentir y actuar de la mayoria de

los colaboradores de la empresa con un 36 %;

asimismo,

la categoria

“‘completamente de acuerdo” representa la actitud del 31 % de los encuestados.

Tomando ambas en conjunto, el 67 % de los colaboradores expresa estar de

acuerdo con satisfaccién con la empresa. La actitud analizada se revela como

positiva para el desarrollo del talento humano de la organizacién.
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(P - media)2 * fi
16

0
4
50

0
70

Variancia 0,8974359
desv. Est 0,94733093

RANGO
R -1
Max 2 De acuerdo
Min 3 Muy de
acuerdo

Al analizar el rango, se establecen tres categorias, donde la actitud hacia la
satisfaccion del colaborador con la empresa es normal con 15 %, mientras la
categoria “de acuerdo” representa el 36 % de la aceptacion del personal por la
aplicacion de capacitaciones y “completamente en desacuerdo” solo un 2 % de
respuestas desfavorables en cuanto a la satisfaccion del colaborador con la
organizacion. Se pueden observar los datos analizados en los graficos XVIy XVII

de la tabla VI.

Dentro del marco referencial, uno de los aspectos que mas importancia tiene
para el colaborador es la satisfaccion que le produce la labor que desempefia y los
aspectos que rodean a su trabajo. Se dice que un colaborador satisfecho es aquel

que satisface mayores necesidades psicologicas y sociales en su empleo y, por
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tanto, suele poner mayor dedicacion a la tarea que realiza. Elevar el nivel de
satisfaccion de los colaboradores en la empresa es un aspecto que siempre desean
las jefaturas de toda organizacién porque tiende a asociarse con resultados
positivos, con mayores indices de productividad, lo cual lleva al desarrollo

empresarial.
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Grafico XVI. Satisfaccion del colaborador con la empresa (superior inmediato)

Satisfaccidon del colaborador con la empresa (superior inmediato)

Me ayuda cuando lo necesito

Esta dispuesto a promocionarme

Me exige de forma razonable

Me evalla de forma justa

Se preocupa en escucharme

Conoce bien mitrabajo

o
N
IS
()}
[oe]
[N
o
=
N
=
o

16 18
B Completamente en desacuerdo M No aplica B Completamente de acuerdo M De acuerdo M Desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia con material de primera mano
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Grafico XVII. Competencias (satisfaccion empresa y jefe inmediato)

Competencias
(actitudes)

B Desacuerdo

M De acuerdo

B Completamente de acuerdo
H No aplica

B Completamente en desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia con material de primera mano



Motiva a su equipo
para conseguir o
mejorar los
objetivos

12 6

Demuestra dotes
de liderazgo

Organiza de forma
efectiva tanto
planes como
recursos

12 7

Comunica a todos

en su area el éxito

en el cumplimiento
de objetivos

13 5

Da buen ejemplo

13 9

Identifica los
objetivos en su
area de forma
clara

16 5

Comunicade
forma claray
efectiva

17 7

Sabe escuchar

14 10

Motiva a su equipo
para que mejoren
sus habilidades y
conocimientos

11 7

Toma decisiones
de forma eficaz

Probabilidad

14 8

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano
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Tabla VII. Grado de acuerdo o desacuerdo sobre las habilidades y competencia del jefe o
superior inmediato
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Participan en el proceso de recoleccion de datos 27 colaboradores de la
empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., muestra de un total de
30 personas, de donde se obtienen 270 respuestas para el analisis con respecto a

la satisfaccion sobre las habilidades y competencias del jefe o superior inmediato.

Con el analisis de los datos de la encuesta, se determina que la categoria
modal es “de acuerdo”, con un 47 % de respuestas; de igual forma, al calcularse la

mediana y la media, estas también reflejan la categoria “de acuerdo”.
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Respuestas P fi fi*P Fi menos
Desacuerdo 1 11 41 41
De acuerdo 2 127 254 168
Completamente de acuerdo 3 73 219 241
No aplica 4 18 72 259 129,5
Completamente en
5 55 270
desacuerdo 11
270 641
Moda 2 De acuerdo
Mediana 2 De acuerdo
Media 2,37407407 2 de acuerdo

En cuanto a la variabilidad, se encuentra por debajo de la unidad, lo cual
comprueba que la categoria “de acuerdo” refleja el sentir y actuar de la mayoria de
los colaboradores de la empresa con un 47 %; asimismo, la categoria
“‘completamente de acuerdo” representa la actitud del 27 % de los colaboradores.
Tomando ambas en conjunto, el 74 % de los colaboradores expresa estar de
acuerdo con las habilidades y competencias del jefe. La actitud analizada se revela

como positiva para el desarrollo del talento humano de la organizacién.

En el grafico XVII, segun la tabla VI, se pueden observar los resultados

vinculados a las habilidades y competencias del jefe.
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(P - media)2 * fi
369 Variancia | 3,57249071

508 desv. Est | 1,89010336

73

0

11
961

RANGO
R -3
Max P De acuerdo
Min 5 Completamente de
acuerdo

Al analizar el rango, se establecen tres categorias, donde la actitud hacia el
desarrollo y capacitacion brindada por la empresa es normal con un 6 %, mientras
la categoria “de acuerdo” representa el 47 % de la aceptacion del personal por la
aplicacion de capacitaciones y “completamente en desacuerdo” tan solo un 4 % de
respuestas desfavorables en relacion con la satisfaccion sobre las habilidades y
competencias del jefe o superior inmediato. Lo anterior se puede observar en el

grafico XIX de la tabla VII.
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Grafico XVIII. Satisfaccion del empleado con la empresa (pregunta 7)

Satisfaccion del empleado con la empresa
7. Por favor, puntte su grado de acuerdo/descuerdo con las siguientes

afirmaciones sobre las habilidades y competencia de su jefe o superior
inmediato:

Toma decisiones de forma eficaz

Motiva a su equipo para que mejoren sus habilidades y
conocimientos.

Sabe escuchar

Comunica de forma clara y efectiva

Identifica los objetivos en su area de forma clara

Da buen ejemplo

Comunica a todos en su area el éxito en el cumplimiento de
objetivos

Organiza de forma efectiva tanto planes como recursos

Demuestra dotes de liderazgo

Motiva a su equipo para conseguir o mejorar los objetivos

o
N
N
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B Completamente en desacuerdo M No aplica M Completamente de acuerdo M De acuerdo M Desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Grafico XIX. Satisfaccion del empleado con la empresa (actitudes)

Satisfaccion del empleado con la empresa (actitudes)

B Desacuerdo

M De acuerdo

m Completamente de acuerdo
B No aplica

B Completamente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano



Tabla VIII. Satisfaccion del empleado con la empresa (parte VII. preguntas 1y 3.1)
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PARTE VII. Satisfaccion

del empleado con la
empresa

Muy
insatisfecho

Insatisfecho

Medianamente

satisfecho

Satisfecho

Muy
satisfecho

Total

1. En general, ¢cual es
su grado de satisfaccion
con la empresa
Multimodal Operador
Logistico Internacional
S.A. como lugar de
trabajo en comparacion
con otros sitios donde ha
trabajado antes?

11

27

3.1. ¢ Qué tan satisfecho
se siente con el sueldo y
las prestaciones que
recibe?

27

TOTAL

1

6

18

18

11

54

Probabilidad

0,01

0,11

0,33

0,33

0,2

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracién propia con material de primera mano

Participan en el proceso de recoleccion de datos 27 colaboradores de la

empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., muestra de un total de

30 personas, de donde se obtienen 54 respuestas para el andlisis de la satisfaccion

de los colaboradores con la empresa como lugar de trabajo en comparacion con

otros sitios y qué tan satisfechos estan los colaboradores con respecto al sueldo y

las prestaciones que perciben.

Con el analisis de los datos de la encuesta, se establece que la categoria

modal es “satisfecho”, con un 33 % de respuestas; de igual forma, al calcularse la

mediana y la media, estas también reflejan la categoria “satisfecho”.
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Respuestas P fi fi*pP Fi menos
Muy insatisfecho 1 1 1 1
Insatisfecho 2 6 12 7
Medianamente satisfecho 3 18 54 25
Satisfecho 4 18 72 43
Muy satisfecho 5 11 55 54
54 194
Moda 4 Satisfecho
Mediana 4 Satisfecho
Media 3,592592593 4 Satisfecho

En lo que respecta a la variabilidad, se encuentra por debajo de la unidad, lo
cual comprueba que la categoria “satisfecho” refleja el sentir y actuar de la mayoria
de los colaboradores de la empresa con un 33 %; asimismo, la categoria “muy
satisfecho” representa la actitud del 20 % de los colaboradores. Tomando ambas
en conjunto, el 53 % de los colaboradores expresa estar satisfecho con la empresa
Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. y con el sueldo y las prestaciones
que recibe. La actitud analizada se revela como positiva para el desarrollo del

talento humano de la organizacion.

27



(P - media)2* fi Variancia | 14,1509434
! desv. Est 3,76177397
24
162
288
275
750
RANGO
R 3
Max 4 Satisfecho
Min 1 Muy insatisfecho
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Al analizar el rango, este determina tres categorias, donde la actitud hacia la

empresa Multimodal Operador

Logistico

Internacional S.A. respecto a

la

satisfaccion general, asi como con el sueldo y las prestaciones que recibe el

colaborador es normal con un 33 %, mientras la categoria “satisfecho” representa

otro 33 % y “muy insatisfecho” tan solo un 1 %. Se pueden observar los datos segun

los graficos XXy XXI de la tabla VIII.
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Grafico XX. Satisfacciéon del colaborador con la empresa (parte VII. preguntas 1y 3.1)

Satisfaccion del colaborador conla empresa (actitudes)

3.1. {Qué tan satisfecho se siente con el sueldo y las
prestaciones que recibe?

1. En general, ¢ Cudl es su grado de satisfaccion con la
empresa Multimodal Operador Logistico como lugar de
trabajo en comparacion con otros sitios donde ha
trabajado antes?

0 2 4 6 8 10 12

B Muy satisfecho B Satisfecho M Medianamente satisfecho M Insatisfecho B Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Grafico XXI. Competencias (parte VII. preguntas 1y 3.1)

Competencias
(actitudes)

B Muy insatisfecho

B Insatisfecho

B Medianamente satisfecho
| Satisfecho

B Muy satisfecho

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Tabla IX. Calificacion con respecto al area de recursos humanos dentro de la empresa

Evaluaciones del
desempefio
Informacion
sobre
promociones y 6 12 2 5 2
puestos
vacantes.
Descripcion del
puesto(s)
Jubilaciones
Formacion
Desalojo de
emergencia
Beneficios
sociales
Mediacién en
disputas entre
empleados y/o 6 1 4 15 1
empleados y
direccion
Capacitacion

15

13
13

A [N U»
EE N N B S
S

Probabilidad
Fuente: esto es una tabla de trabajo estadistico, es material de primera mano y fuente propia

Participan en el proceso de recoleccion de datos 27 colaboradores de la
empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., muestra de un total de
30 personas, de donde se obtienen 243 respuestas para el andlisis con respecto al

departamento de recursos humanos dentro de la empresa.

Con el andlisis de los datos de la encuesta, se establece que la categoria
modal es “satisfecho”, con un 38 % de respuestas; de igual forma, al calcularse la

mediana y la media, estas también reflejan la categoria “satisfecho”.
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Respuestas P fi fi*P Fi menos
Totalmente insatisfecho 1 14 14 14
Insatisfecho 2 61 122 75
Med|§namente 3 1 3 76
satisfecho
No aplicable 4 56 224 132
Satisfecho 5 93 465 295
Totalmente satisfecho 6 18 108 243
243 936
Moda 4 Satisfecho
Mediana 4 Satisfecho
Media 3,851851852 4 De acuerdo

En lo que respecta a la variabilidad, se encuentra por debajo de la unidad, lo
cual comprueba que la categoria “satisfecho” refleja el sentir y actuar de la mayoria
de los colaboradores de la empresa con un 38%; asimismo, la categoria “totalmente
satisfecho” representa la actitud del 7 % de los colaboradores. Tomando ambas en
conjunto, el 45 % de los colaboradores expresa estar satisfecho con la empresa
Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. en relacion con el area de
recursos humanos dentro de la empresa. La actitud analizada se revela como

positiva para el desarrollo del capital humano de la organizacion.

121,5
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(P - media)2 * fi

14

244
9

896

2325

648

4136

Variancia 17,0909091
desv. Est 4,13411527

RANGO

Max 5 Satisfecho

Min 3 Muy insatisfecho

Al analizar el rango, este determina tres categorias, donde la actitud hacia la
empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. con respecto a la
satisfaccion general, asi como con el sueldo y las prestaciones que recibe el
colaborador es normal con 23 %, mientras la categoria “satisfecho” representa el 38

% y “ totalmente insatisfecho” tan solo un 6 %. Los datos se pueden observar en los

graficos XXIl y XXIIl de la tabla IX.
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Grafico XXII. Satisfaccion con el departamento de recursos humanos

Satisfaccion con el Departamento de RRHH
(actitudes)

Capacitacion

Mediacién en disputas entre empleados y/o empleados y
direccion

Beneficios sociales

Desalojo de emergencia

Formacién

Jubilaciones

Descripcidn del puesto(s)

Informacidn sobre promociones y puestos vacantes.

Evaluaciones del desempefio

\[ll[llrllr\[’lﬂﬂﬂ"\[

0 2 4 6 8 10 12 14 16
W Totalmente insatisfecho W No aplicable B Totalmente satisfecho
I Satisfecho B Medianamente satisfecho B Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Grafico XXIIl. Competencias (departamento de recursos humanos)

Competencias
(actitudes)

B Insatisfecho

B Medianamente satisfecho
m Satisfecho

H Totalmente satisfecho

B No aplicable

= Totalmente insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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TABLA N°4

Preguntas

NO

Total

PROBABILIDADES

PARTE Il Capacitacion y
desarrollo

NO

1. ¢La empresa cuenta con
programas de
capacitacion?

21

27

0,22

5. ¢ Me gustaria recibir
cursos de capacitacion?

27

27

PARTE IV. Trabajo en grupo

1. Se pierde menos tiempo
haciendo lo correcto que
esperando a que todos se
pongan de acuerdo.

23

27

0,85

0,15

2. Trabajo facilmente con
personas con puntos de
vista diferentes al mio.

20

27

0,74

0,26

3. Frecuentemente
encuentro que no estoy de
acuerdo con los demas.

23

27

0,15

0,85

4. Se logra un objetivo méas
eficazmente al combinar
diversas habilidades
personales contrapuestas
pero convergentes.

25

27

0,93

0,07

5. Rectifico con facilidad si
alguien me muestra que
estaba equivocado.

26

27

0,96

0,04

6. Es mejor no discutir con
los demas, si dejan de hacer
algo, hacerlo uno mismo.

18

27

0,67

0,33

7. Siempre se debe dar el
crédito a quien lo merece
sin importar las
circunstancias.

26

27

0,96

0,04

8. Es mejor trabajar soloy
asi evitar cualquier
conflicto.

20

27

0,26

0,74




9. Me muestro paciente para
con las demas personas.

27

27
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10. Me muestro tolerante y
comprensivo si alguien
comete algin error.

26

27

0,96

0,04

11. Cuando alguien hace
algo bien, selo hago saber.

27

27

12. Me molesta cuando
otros no aprueban mis
acciones.

20

27

0,26

0,74

13. Siempre doy las
gracias.

27

27

14. ¢ Se siente incomodo al
trabajar con personas con
personalidad distinta a la
suya?

24

27

0,11

0,89

15. Considero diferentes
opiniones antes de tomar
una decision.

26

27

0,96

0,04

16. Soy capaz de renunciar
a mi espiritu competitivo de
vez en cuando y de
desarrollar habilidades
cooperativas.

25

27

0,93

0,07

17. Casi siempre tengo la
razon.

18

27

0,33

0,67

18. No me gustan los
equipos porque alguien mas
siempre se lleva el crédito.

24

27

0,11

0,89

19. Se pierde mucho tiempo
organizando la gente, es
mejor no perder tiempo y
enfrentar la tarea solo.

21

27

0,22

0,78

20. ¢Considera que es mas
facil lograr un objetivo si se
trabaja en conjunto?

27

27

21. Solo se puede estar
seguro de que algo esta
bien hecho silo hace uno
mismo.

21

27

0,22

0,78

22. Respeto siempre los
puntos de vista ajenos aun
cuando no los compatrta.

26

27

0,96

0,04




23. ¢Ha evitado alguna vez
enfrentarse alas
consecuencias cuando han
sido negativas?

13

14

27

0,48

0,52
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24. ¢ Se da crédito por los
resultados obtenidos en
conjunto?

19

27

0,3

0,7

25. Es importante para mi
motivar a mis comparneros.

27

27

PARTE VII. Satisfaccion del
empleado con la empresa.

4.1 Si usted tiene problemas
en sutrabajo, ¢hay alguna
persona, aparte de su jefe,
con quien pueda hablar?

20

27

0,74

0,26

5. ¢Cree que la mayoria de
los empleados de la
empresa piensan como
usted sobre la empresa
Multimodal Operador
Logistico S.A.?

18

27

0,67

0,33

10. ¢,Cree usted que es
necesario el departamento
de recursos humanos en la
empresa?

27

27

Total

555

255

810

Probabilidad del nivel de
Bienestar con la
Organizacién

0,685

0,315

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracién propia con material de primera mano

Con el andlisis de los datos de la encuesta, se determina que un 78 % afirma

gue la empresa cuenta con programas de capacitacion; sin embargo, el 22 % sefala

lo contrario. Por otra parte, dentro del andlisis se establece que los colaboradores

estan en total disposiciénde participar en programas de capacitacionesy desarrollo.

Para toda organizacién es fundamental que el colaborador cuente con la

habilidad de trabajar en equipo. El analisis de datos permite identificar que un 85 %

de los colaboradores creen que se pierde menos tiempo haciendo lo correcto que

esperando a que todos se pongan de acuerdo y un 15 % piensa lo contrario;
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mientras un 74 % dice que trabaja facilmente con personas con puntos de vistas
diferentes al de ellos y un 26 % no se siente comodo trabajando con puntos de vista
distintos. Ademas un 15 % de los colaboradores estan de acuerdo con lo que
piensan sus compafieros y un 85 % indica no estarlo. Esto genera una contradiccion
ante los primeros resultados ya que el trabajo en equipo es indispensable por lo cual
se requiere que todos dentro de la organizacion colaboren para lograr los objetivos

como un solo equipo.

La dindmica de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional,
siendo esta una empresa enfocada en la prestacion de servicios de adunas y
logistica, requiere que su personal esté altamente capacitado para trabajar en
equipo porque los servicios que ofrece cuentan con procesos en cadena. Con el
analisis de datos anterior se puede determinar que el trabajo en equipo no es el
adecuado, por lo que se puede mejorar en funcién de la buena marcha de la

organizacion.

Con el andlisis se obtienen algunos indicadores que establecen por qué no
existe un nivel alto de trabajo en equipo. Un 67 % de los colaboradores prefiere no
discutir con los demas si dejan de hacer las tareas, optan por realizarlas por si
mismos y un 33 % esta dispuesto a discutir con los demas para que las tareas se
lleven a cabo; también, un 26 % prefiere trabajar solo para evitar conflictos, pero un

74 % no esta de acuerdo.

Si bien dentro de una organizacién no se aprueba todo lo que el colaborador

realice, en la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. aun 26 %
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le molesta que otros no aprueben sus acciones, mientras que al 74 % no le molesta.
Esto puede afectar en el desempefio de la empresa pues si los colaboradores no
tienen el interés por lo que sus comparieros o jefes directos piensan con respecto a
coémo actuan, puede indicar que sus objetivos y metas no estan ligados con los de

la empresa.

Por ser una empresa familiar, Multimodal Operador Logistico Internacional
S.A. requiere que los colaboradores puedan realizar otras funciones adicionales a
las del puesto que les corresponde, esto requiere que todos tengan claro cuales son
los procesos de cada puesto y las funciones que cada uno debe cumplir para que

todos los servicios y trdmites concluyan de forma exitosa.

Los siguientes datos revelan que al 89 % de los colaboradores no le gustan
los equipos porque siempre es otro quien se lleva el crédito, al 11 % si les gusta sin
importar quién se lleve el crédito. Cabe destacar que el trabajo en equipo es
importante, pero para que este se ejecute con éxito las organizaciones deben
fomentarlo y motivar a sus colaboradores. Asimismo, el 30 % de los encuestados
mencionan que se si se da crédito por los resultados obtenidos en conjunto, pero
un 70 % cree que no se les agradece cuando se cumplen los objetivos; hoy el capital
humano se ve mayormente motivado cuando su esfuerzo es recompensado de

alguna forma por parte de la organizacion.

Un 22 % piensa que se pierde mucho tiempo organizando a la gente, por lo
cual es mejor no perderlo y enfrentar las tareas solo y el 78 % indica no estar de

acuerdo; cuando las funciones y objetivos no estan claros dentro del equipo de
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trabajo, puede ocasionar problemas al momento de efectuar las labores. Por esto
un 22 % de los colaboradores piensan que solo pueden estar seguros de que algo

esta bien hecho si lo hacen solos, mientras el 78 % opina lo contrario.

Para la organizacion es fundamental contar con personal responsable y de
confianza que esté dispuesto a asumir las responsabilidades de sus actos. El
andlisis revela que el 48 % de los colaboradores evita enfrentarse a las

consecuencias cuando son negativas y el otro 52 % esta dispuesto a enfrentarlas.

En la actualidad el talento humano valora mas la empresa cuando existe un
departamento de recursos humanos que le brinde el apoyo y la seguridad que
necesita. En el caso de Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., un 74 %
de los colaboradores sefialan que si cuentan con otra persona ademas del jefe para
hablar cuando enfrentan algin problema, contrario a un 26 % que no esta de
acuerdo. Como se expuso, la empresa no cuenta con un departamento de recursos
humanos, por tal razén si los colaboradores tienen algun problema deben hablar
con el jefe o con algln compafiero de trabajo y muchas veces esto no logra que el

problema tenga una solucién pronta.

Para crear un pensamiento claro y equitativo sobre la organizacion, las
personas encargadas del proceso de induccion deben trasmitir a los nuevos
colaboradores el mismo mensaje y fomentar la cultura de la organizacion. Dentro
del andlisis, un 67 % piensa igual que los demas sobre la empresa, mientras un 33

% sefala lo contrario.
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4.4 ANALISIS DE RESULTADOS DE LAS PRUEBAS DE HIPOTESIS

4.4.1 Pruebas de hipotesis a partir del analisis de datos
4.4.1.1 Tabla de contingencia XI
Ho: No hay relacién entre las variables “cuento con la informacién actualizada sobre los acontecimientos de la empresa” versus “comparte
ideas con los superiores”.
Hi: Si existe relacion entre las variables “cuento con la informacion actualizada sobre los acontecimientos de la empresa” versus

“comparte ideas con los superiores”.

Tabla XI. Tabla de contingencia (comunicacion)

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano
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0
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0

0,555555556

0,047619048

7,111111111

1,481481481

0,507936508

0,296296296

2,491851852

0,406349206

0,37037037

0,011111111

0,023809524

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano

a
l-a
GL.
Xc 13,53 > 2,73
rechaza

Ho

0,222222222

Nivel de
0,05 significancia
0,95 Nivel de confianza

8
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Con un nivel de significancia del 5 %, existe evidencia estadistica suficiente
para rechazar Ho. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95 %
que hay una relacién entre la variable de informacién actualizada sobre los
acontecimientos de la empresa vinculados con el departamento en donde se labora
y la variable que determina el compartir ideas por parte de los colaboradores con

los superiores.

En la tabla XI se puede observar el andlisis de los datos obtenidos en la

prueba de hipotesis
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4.4.1.2 Tabla de contingencia XII
Ho: No hay relacion entre las variables “cuento con la informacion actualizada sobre los acontecimientos de la empresa” versus
“cuando aporta una idea, se implementa y es reconocida”.

Hi: Si existe relacion entre las variables “cuento con la informacién actualizada sobre los acontecimientos de la empresa”

versus “cuando aporta una idea, se implementa y es reconocida’.

Tabla XII. Tabla de contingencia (comunicacion)

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano



0

0

0

0

0
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0,333333333

0,111111111

0,840277778

0,77778

2,0625

0,888888889

0,296296296

0,334490741

0,00265

1,522321429

0,711111111

1,07037037

0,144675926

0,13545

2,061607143

0,166666667

0,222222222

0,680555556

1,34127

2,410714286

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano

a 0,05 Nivel de significancia
1-a 0,95 Nivel de confianza
GL. 8

806 e >

rechaza Ho

2,73 Xt2



161

Con un nivel de significancia del 5 %, existe evidencia estadistica suficiente
para rechazar Ho. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95 %
que hay relacion entre la variable de informacion actualizada sobre los
acontecimientos de la empresa vinculados con el departamento en donde se labora
y la variable que determina si las ideas aportadas por los colaboradores son

implementadas y reconocidas.

En la tabla Xl se puede observar el andlisis de los datos obtenidos en la

prueba de hipétesis.
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4.4.1.3 Tabla de contingencia Xl
Ho: No hay relacion entre las variables “se evalla periédicamente el desempefio del personal en la empresa” versus “comparten
ideas con los superiores”.

Hi: Si existe relacion entre las variables “se evalla peridodicamente el desempefio del personal en la empresa” versus

“‘comparten ideas con los superiores”.

Tabla XIIl. Tabla de contingencia (comunicacion)

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano
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0 0
0,125 -0,325
0 0,05
-0,181818182 0,104545455
0,5 -0,1

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano

a 0,05 Nivel de significancia
1-a 0,95 Nivel de confianza
GL. 8

282 > amx2

rechaza Ho
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Con un nivel de significancia del 5 %, existe evidencia estadistica suficiente
para rechazar Ho. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95 %
gue hay relacion entre la variable se evalia periédicamente el desempefio del
personal en la empresa y la variable que determina si los colaboradores comparten

ideas con los superiores.

En la tabla Xl se observa el analisis de los datos obtenidos en la prueba de

hipotesis.
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4.4.1.4 Tabla de contingencia XIV
Ho: No hay relacion entre las variables “se evalla periodicamente el desempefio del personal en la empresa” versus “cuando
aporta una idea que se implementa, se la reconocen”.

Hi: Si existe relacion entre las variables “se evalla periddicamente el desempefio del personal en la empresa” versus

‘cuando aporta una idea que se implementa, se la reconocen”

Tabla XIV. Tabla de contingencia (comunicacion)

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano



0

0

0

0

0

0,444444444

0,148148148

0,05787037

0,89418

1,544642857

1

1,333333333

0,083333333

0,04762

2,464285714

0,494949495

0,407407407

0,035563973

0,25445

1,19237013

1,333333333

0,111111111

0,340277778

0,06349

1,848214286
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Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano

a 0,05 Nivel de significancia
1-a 0,95 Nivel de confianza
GL. 8

2,73 Xt2

rechaza Ho
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Con un nivel de significancia del 5 % existe evidencia estadistica suficiente
para rechazar Ho. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95 %
gue hay relacion entre la variable se evalia periédicamente el desempefio del
personal en la empresa y la variable que determina si cuando aporta una idea que

se implementa, se la reconocen.

En la tabla XIV se aprecia el analisis de los datos obtenidos en la prueba de

hipotesis.
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4.4.1.5 Tabla de contingencia XV

Ho: No hay relacion entre las variables “el flujo de informacién en las areas de trabajo es adecuado” versus “comparten ideas

con los superiores”.

Hi: Si existe relacion entre las variables “el flujo de informacién en las areas de trabajo es adecuado” versus “comparten

ideas con los superiores”.

Tabla XV. Tabla de contingencia (comunicacion)

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano
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0,259259259 0,124756335 0,03703704
0 0 0
0,067724868 0,06588694 0,18518519
0,005291005 0,048732943 0,59259259
0,382010582 0,655360624 3,58518519

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano

o 0,05 Nivel de significancia
1-a 0,95 Nivel de confianza
GL. 8

RS > a2

rechaza Ho
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Con un nivel de significancia del 5 %, existe evidencia estadistica suficiente
para rechazar Ho. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95 %
gue hay relacion entre la variable el flujo de informacion en las areas de trabajo es
adecuado y la variable que determina si los colaboradores comparten ideas con los

superiores.

En la tabla XV se puede observar el analisis de los datos obtenidos en la

prueba de hipétesis.



171

4.4.1.6 Tabla de contingencia XVI
Ho: No hay relacion entre las variables “el flujo de informacion en las &reas de trabajo es adecuado” versus “cuando aporta una
idea que se implementa, se la reconocen”.

Hi: Si existe relacion entre las variables “el flujo de informacion en las areas de trabajo es adecuado” versus “cuando

aporta una idea que se implementa, se la reconocen”.

Tabla XVI. Tabla de contingencia (comunicacion)

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano



0,111111111

0,037037037

0,592592593

2,1164

2,857142857

0

0

0

0

0

0,555555556

0,185185185

1,400462963

1,2963

3,4375

0,006535948

0,217864924

0,114515251

0,07968

0,418592437

0,694444444

0,148148148

0,05787037

0,00132

0,901785714

Fuente: Tabla de trabajo estadistico, elaboracion propia con material de primera mano

a 0,05 Nivel de significancia
1-a 0,95 Nivel de confianza
GL. 8

_ XC2 >

rechaza Ho

2,73 Xt2
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Con un nivel de significancia del 5%, existe evidencia estadistica suficiente
para rechazar Ho. Por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza del 95 %
gue hay relacion entre la variable el flujo de informacion en las areas de trabajo es
adecuado y la variable que determina cuando aporta una idea que se implementa,

se la reconocen al colaborador.

En la tabla XVI se aprecia el analisis de los datos obtenidos en la prueba de

hipétesis.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

Objetivo especifico I. Examinar los métodos que utiliza la empresa Multimodal

Operador Logistico Internacional S.A. para identificar la necesidad de nuevo

personal.

Luego de realizar la visita a la empresa y escuchar lo expresado por las
jefaturas en la entrevista efectuada, se concluye que la organizacion no cuenta con
una guia estructurada ni con procedimientos que le permitan identificar cuando es

necesario el ingreso de nuevo personal.

Para identificar las necesidades de contratacion de nuevo personal, la
empresa se basa en el rendimiento que esta generando el personal actual o cuando
surge un incremento en la venta de los servicios y no cuenta con los colaboradores
suficientes, incluso en algunos casos ya criticos cuando surge la rotacion del

personal, por ejemplo: despidos o renuncias inesperadas.

Con respecto a los procesos que se llevan a cabo dentro de la empresa
relacionados al area de recursos humanos, ambas jefaturas tienen un pensar y
actuar diferentes por lo que la necesidad de nuevo personal nunca se identifica ni

tramita de la misma forma.

Actualmente la empresa trabaja bajo un proceso informal de reclutamiento ya

gue no existe un documento formal donde se establezcan los procedimientos y
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normas por utilizar cuando surge la necesidad de incorporar nuevo personal a la

organizacion.

La falta de un proceso adecuado de reclutamiento con funciones especificas
segun los puestos le genera ala empresa una mala administracion del reclutamiento
y seleccidn, al no contar con una linea clara del tipo y calidad de talento humano
gue debe poseer el nuevo personal. No es un proceso que se deba efectuar a la
ligera, si lo que realmente se busca es personal de calidad y calificado para que

cubra un puesto importante para la operatividad de la empresa.

El proceso de reclutamiento debe ser llevado a cabo en una misma linea y
con el tiempo prudente requerido para obtener la mayor cantidad de candidatos con
las competencias idoneas y luego aplicar de forma objetiva la seleccién final. De lo
contrario los resultados son negativos porgque la empresa no tiene el personal que
requiere para desarrollar las funciones y brindar los servicios de forma eficiente a

los clientes.

Objetivo especifico Il. Determinar los tipos de reclutamiento de personal

aplicados por la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A.

Por medio de la informacién brindada por las gerencias durante la entrevista,
se concluye que existe una diferencia en la forma de reclutar de ambas, ya que para
una de las gerencias el tipo de reclutamiento que se utiliza es de forma mixta, pero

para la otra el tipo de reclutamiento es interno. Cabe destacar que hay un problema
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de comunicacion entre las jefaturas, no tienen claridad en los procesos de
reclutamiento y menos sobre cuél debe ser el mas adecuado para los intereses de

la empresa.

Actualmente y segun lo identificado en la entrevista, la compafiia utiliza el
tipo de reclutamiento mixto, buscando generar un equilibrio dentro de la
organizacion, aunque en la practica la mayor parte del reclutamiento es externo. Por

ejemplo:

El gerente comercial menciona que el tipo de reclutamiento que él emplea es
el mixto porque le genera un equilibrio dentro del grupo de trabajo, por tal razén
trata de utilizarlo siempre que le sea posible y cuente con el capital humano apto

para suplir la nueva vacante.

Por otra parte la gerente de operaciones comenta que el tipo de reclutamiento
que ella utiliza es el interno porque considera que la ruta de aprendizaje es mas
corta y disminuye tiempo y costos. No obstante, se observa que esta practica no
brinda el resultado esperado, que consiste en una mayor calidad en el servicio y
mayor facilidad de aprendizaje por parte del colaborador, porque no esta capacitado
y su perfil no cumple con los requerimientos del puesto, generando un servicio poco

eficiente.

Ademas, mediante la encuesta hecha a los colaboradores se determina que
el tipo de reclutamiento mas utilizado por la empresa es el externo, el cual es

ejecutado por una empresa externa. Si bien se debe buscar un equilibrio entre los
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diferentes tipos de reclutamientos que hay la empresa, esta no cuenta con personal
a lo interno altamente capacitado que pueda suplir ciertas vacantes. En el caso de
Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., al ser de tamafio mediano el
reclutamiento interno es mas complejo ya que si un colaborador sube de puesto, se
genera automaticamente una vacante nueva, por lo siempre se provoca un

reclutamiento externo.

Cuando la empresa convierte el reclutamiento externo en una practica por
defecto dentro de la organizacion, puede frustrar al personal, porque este pasa a
percibir barreras imprevistas que se oponen a su desarrollo profesional,
considerandolo como una practica desleal hacia su persona. En este punto la
empresa debe tener claro el proceso de capacitacion y desarrollo para los

colaboradores dentro de la organizacion.

Esto dltimo se refleja en los datos obtenidos de la entrevista, donde un
porcentaje muy bajo de personal sobrepasa los 5 afios 0 mas de permanencia en la
organizacion. Su forma de reclutamiento puede ser una de las causas de la alta

rotacion de personal y la fuga de talento humano.

El porcentaje de los colaboradores que llevan entre 5 a 9 afios es del 30 %,
mientras que existe un porcentaje bastante alto, 44 %, de capital humano que
apenas cuenta con 1 afio de ser parte de la organizacién. Estos resultados
evidencian una alta rotacion del talento humano en la empresa por la falta de un

proceso de reclutamiento y seleccién basado en competencias y la falta de planes
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de induccidn, capacitacion y desarrollo que permitan a los colaboradores adquirir el

sentido de pertenencia con la organizacion.

Objetivo especifico lll. Identificar como la empresa Multimodal Operador

Logistico Internacional S.A. elabora los perfiles de puesto.

A partir de la revision hecha, se identifican los perfiles de puestos que brinda
la empresay segun lo conversado durante la entrevista con las jefaturas, los perfiles
de puestos son elaborados por los gerentes de cada area de acuerdo con los
requisitos y competencias que ellos consideran que el puesto requiere; de este
modo, no existe un analisis técnico de los perfiles y se utilizan plantillas genéricas
porgue en la mayoria de perfiles se repiten los mismos requisitos y competencias.
Por consiguiente, no son perfiles estructurados ni adaptados a las necesidades de

la empresa.

Al inicio de la investigacion, la empresa contaba con una persona que la
asistia en la tarea de generar el tramite de los perfiles y de puestos segun las

solicitudes de las jefaturas.

Cuando se crea un perfil de puestos, se debe tener claro que cada uno es
diferente y cuenta con un andlisis adaptado segun las necesidades del puesto,
requisitos, competencias y funciones que el mismo necesite para poder ser llevado
a cabo de forma correcta al momento de realizar el proceso de reclutamiento del

puesto.
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Otro factor importante observado y analizado con respecto a los perfiles de
puestos, es que existen posibles puestos que actualmente estan siendo ocupados
por colaboradores que no cumplen con el perfil versus el perfil que la empresa

requiere para el desarrollo eficiente de los procesos y servicios que brinda.

La carencia de los perfiles adecuados y el capital humano correcto en
algunos puestos provoca un mal servicio al cliente y genera reprocesos dentro de

la organizacion.

Otro factor negativo en el analisis de los perfiles de puestos de Multimodal
Operador Logistico Internacional S.A. es que en su mayoria no estan completos ni
actualizados. Los perfiles de puestos no cuentan con un analisis correcto de las
competencias que debe poseer el colaborador para laborar en la empresa y asi

llevar a cabo los requerimientos técnicos y académicos que el puesto demanda.

Un obstaculo para la empresa en la captacion de capital humano de alta
calidad es no contar con un proceso de reclutamiento y seleccién basado en
competencias bien estructuradas. La empresa es afectada al no contar con el capital
humano necesario y eficiente, lo cual provoca una alta rotacién y un gasto mayor no
solo de dinero, sino de tiempo invertido en capacitar al colaborador que en poco

tiempo se marcha.

La empresa hoy busca hacer una reestructuracion a nivel operativo y
organizacional, pero no le ha sido facil, ya que al ser una empresa de tipo familiar,

la toma de decisiones tiende a ser alun mas complicada porque las gerencias no
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definen objetivos ni metas en comun, llevandolas a una mala coordinacion a nivel
organizacional y esta mala practica se refleja a nivel operativo con los colaboradores
en temas tan importantes como las deficiencias en los perfiles de puestos, los cuales
estan no solo mal aplicados dentro de los puestos de bajo mando, sino también en
las jefaturas, porque estas llevan a cabo funciones que no les corresponden. Lo
anterior provoca que la operatividad y la logistica de la empresa no lleven una linea
clara y consecuente, debido a que todos los puestos y jerarquias se mezclan entre

e

Sl

El proceso de reclutamiento y seleccién basado en competencias requiere un
andlisis que implica no solo tiempo, sino conocimiento en el tema y en el caso de
Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. no existe una persona capacitada
en el tema recursos humanos; los gerentes operan en temas totalmente operativos
y comerciales, aunado a esto, no son especialistas en el area del capital humano

por lo que no pueden asegurar que este proceso llegue a ser eficiente.

Caso contrario sila empresa quiere contratar personal sin experiencia y con
un perfil no adecuado al puesto en su totalidad se podria realizar, pero esto implica
un alto costo de tiempo y dinero en capacitaciones para lograr que el candidato se
adapte al rol de la empresa y aprenda todas las funciones (habilidades) que el
puesto requiere; mas de contar con periodos de prueba por lo menos tres meses,
ademas de incluir capacitaciones semanales y evaluaciones constantes para

asegurar que se cumplan los objetivos para los que fue contratado el empleado.



181

Al invertir un poco mas en un reclutamiento eficiente para captar al personal
requerido, se puede llegar a tener colaboradores con experiencia y de calidad por
un costo razonable, pero se necesita toda una estrategia y un proceso de
reclutamiento y seleccion basado en competencias, donde se desarrollen los
perfiles de puestos por competencias y las habilidades que cada puesto requiere

para captar al personal idoneo.

Objetivo especifico IV. Describir las fuentes de reclutamiento de personal que

utiliza Multimodal Operador Logistico Internacional S.A.

Las fuentes que la empresa utiliza para realizar la captacién de personal son
anuncios por medio de las bolsas de empleos como empleos.net, convenios con
universidades, redes sociales como Facebook y Linkedin. Estos anuncios son

elaborados en su mayoria por servicios contratados por medio de outsourcing.

Cabe destacar el método mas utilizado por la empresa para dar a conocer los
anuncios de sus plazas vacantes es internet, al facilitar la captacién de personal y
atraer el talento a la organizacion. Se observa que dentro de los anuncios de los
puestos se incluyen los requisitos académicos, en algunos casos técnicos, y se

detallan algunas aptitudes, pero no son claras las aptitudes que se solicitan.

Objetivo especifico V. Evaluar las competencias de los colaboradores de la

empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A.
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Con una muestra de 27 colaboradores, de una poblacién de 30 funcionarios
de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A., aplicando el

instrumento de la escala de Likert, se identifican las siguientes competencias:

Relacion con el jefe

Con el instrumento de la escala Likert se determina que la categoria modal es de
acuerdo. Se concluye que un 84 % de los colaboradores expresan tener una buena
relacion con la jefatura, pero un 16 % opina lo contrario o toma una posicion neutral

de indiferencia.

Segun las respuestas brindadas por los colaboradores en las preguntas de
respuesta abierta dentro de la encuesta, larelacion laboral es positiva, sin embargo,
no va mas alla del &mbito laboral, al no haber una relacion de empatia entre los
asuntos personales y los laborales, cuando de las jefaturas se trata. A ellos les
gustaria mejorar la relacidén con sus jefes y viceversa, incluso comentan que antes

se realizaban actividades sociales en la empresa donde se conocian mejor.

La creacidon de relaciones interpersonales provoca sentir empatia por el
comparfiero de trabajo, lo cual mejora el clima organizacional y motiva al empleado.
Si la empresa no busca generar con sus colaboradores la empatia, esto puede ser

una causante de desmotivacion.

Otro punto identificado por la escala de Likert es que un 12 % de los

colaboradores se encuentran en una posicién neutral con respecto a su relaciéon con
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las jefaturas. Cuando el personal es indiferente, solo se limita a hacer lo solicitado

y no se relaciona con los demas, afectando el clima laboral.

Induccién, capacitacion y desarrollo

Con el instrumento de la escala Likert se determina que la categoria modal es de
acuerdo. Un 43,4 % de los colaboradores expresan estar de acuerdo con las
capacitaciones y el plan de desarrollo fomentado por la empresa. Estas actitudes se
analizan como positivas para el desarrollo del capital humano dentro de la

organizacion; sin embargo, un 13 % de los encuestados no estan de acuerdo.

En la seccion de preguntas abiertas de la encuesta, los colaboradores
sefalan que desean capacitaciones orientadas a cubrir las necesidades que ellos
tienen en relacion con el trabajo que realizan y esto al mismo tiempo les permita
crecer profesionalmente dentro de la empresa, porque las recibidas actualmente
muchas veces no les dan un valor agregado a nivel profesional ni personal. También
indican que no son constantes y pueden pasar meses antes de tener una nueva
capacitacion. Asimismo, mencionan que la empresa no cuenta con programas de

induccion ni con procesos de capacitaciony desarrollo del colaborador.

La no existencia de programas de induccién, capacitaciony desarrollo dentro
de la organizacion puede traerle algunos problemas a la empresa al provocar que
el nuevo colaborador no se sienta parte de la misma ni miembro de un equipo de

trabajo, por lo cual ocurren renuncias a corto plazo.
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El proceso de induccidén es muy importante ya que de este depende que el
nuevo personal se integre y conozca quiénes forman parte de la empresa. Es
trascendental que los gerentes lo tomen en cuenta porque muchas veces cuando
ingresa un nuevo colaborador, no saben como se llama ni cual puesto va a
desempeiiar, mucho menos se les dan las instrucciones por parte de los jefes de lo

que deben hacer y como realizarlo.

Comunicacion

Con el instrumento de la escala Likert, se determina que la categoria modal es de
acuerdo. Un 58 % de los colaboradores indican estar de acuerdo en que existe una
buena comunicacion dentro de la organizacion; sin embargo, un 42 % estad en

desacuerdo al creer que la comunicacion no es buena.

Segun los datos obtenidos por medio de la encuesta, los colaboradores
consideran la comunicacion como punto clave para llevar a cabo sus funciones en
el puesto de trabajo; mientras algunos mencionan que la comunicaciéon puede ser
positiva, pero los mensajes no son claros al punto de que muchas veces no saben

cuales son los objetivos y metas de la empresa.

La falta de claridad en la comunicacién conduce a problemas de coordinacién
y falta de solidaridad en el dia tras dia; incide negativamente en trabajo de equipo,
sumado a un mal servicio al cliente ya que si la empresa no es capaz de trasmitir

una comunicacion interna clara, dificilmente lo puede lograr a lo externo.
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Por su parte, las jefaturas expresan que muchas veces llegan a tener
problemas en el tramite de los servicios o tareas encomendadas a los colaboradores
porque aunque se les brinda una explicacion de lo que deben hacer, parece que el
mensaje no llega claro y las tareas no son llevadas a cabo de forma correcta. Esto
genera que la empresa tenga problemas de coordinacién con los servicios que les
brinda a los clientes por la falta de comunicacién clara y precisa sobre los procesos

y en la solucion de conflictos actuales.

Durante la entrevista con los gerentes se conoce que muchas veces los
mismos vendedores no son capaces de cerrar las ventas u ofrecer soluciones claras
a los clientes, porlo que es muy normal que sea el jefe quien se encargue de llegar

a finalizar la venta o solucionar el conflicto.

Cabe mencionar que la comunicacion es una competencia muy importante

para la jefatura y los colaboradores. Por ejemplo:

e Enuna jefatura puede ser innata su facilidad de comunicacién con los

colaboradores, pero es dificil de aprender.

e Lacomunicacion es una destreza del vendedor. Esta es una habilidad
que se fortalece, otras se aprenden para mejorar la comunicacion cuyo
objetivo es la venta. Aca se puede decir que la aptitud del vendedor
se muestra en el plano de negociacion porque un negociador requiere

de actitudes de vendedor que generan habilidades en el cierre de
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ventas y aptitudes en la fluidez en la comunicacion y luego viene la

perseverancia que son competencias que no se aprenden.

Motivacion

Con el instrumento de la escala Likert se determina que la categoria modal es de
acuerdo. EI53 % de los colaboradores de la empresa indican estar de acuerdo con
el grado de motivacion que existe dentro de la organizacion, sin embargo, un 47 %

esta en desacuerdo y considera que la motivacién no es positiva.

Al analizar las respuestas de las preguntas abiertas, los colaboradores creen
que la empresa puede incentivarlos de mejor forma para generar una mayor
motivacién a nivel laboral y personal. Durante la investigacién se concluye que la
motivacion es parte de un proceso multifacético con implicaciones tanto individuales
como administrativas y organizacionales; por tal razén, se debe tener claro que no
siempre es lo que el colaborador muestra, sino todo un conjunto de aspectos que
rodean el puesto de trabajo, lo cual determina que el colaborador actie y se

comporte de una manera especffica adentro de la organizacion.

Cuando dentro de una organizacién hay colaboradores desmotivados, se
genera un mal clima organizacional, asi como un trabajo deficiente y, por ultimo,
puede dar pie para que los colaboradores decidan irse de la empresa. Para
Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. esto Ultimo no es beneficioso, ya
gue hoy se necesita retener al personal a largo plazo, motivo por el cual debe crear

estrategias que activen la motivacién constante en sus colaboradores.
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Satisfaccion del empleado con la empresa

Con el instrumento de la escala Likert, se determina que la categoria modal es de
acuerdo. Con relacion al superior inmediato, un 67 % de los colaboradores indican
gue este si conoce el trabajo que realiza cada colaborador; esta actitud analizada
se muestra como positiva para el desarrollo del capital humano dentro de la
empresa. No obstante, también se encuentra un 33 % que estd en desacuerdo
porque para estos colaboradores los jefes muchas veces estan sobrecargados de

trabajo y no saben realmente lo que hace cada colaborador.

Cada jefe debe saber y tener claras las funciones que esta llevando a cabo su
equipo de trabajo, lo cual es posible con un perfil de puestos bien estructurado y
definido, lo cual asimismo facilita una buena comunicaciéon en ambas vias; de lo
contrario se generan conflictos y reprocesos, lo que llega a perjudicar los tramites

de los clientes.

Satisfaccién del empleado con la empresa y las prestaciones recibidas

Con el instrumento de la escala Likert, se determina que la categoria modal es
satisfecho. Un 53 % de los colaboradores indican estar satisfechos con la empresa
Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. como lugar de trabajo respecto a
otros sitios donde trabajaron antes, asi como con el salario recibido y las
prestaciones que obtienen por parte de la organizacion, lo cual es positivo para el

desarrollo de la investigacion.

No obstante, un 47 % de los colaboradores no estan satisfechos con la

empresa ni con el salario y prestaciones que reciben. A partir de las preguntas
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abiertas, se conoce que algunos colaboradores creen que el salario esta por debajo
de lo requerido por ley, mientras que otros mencionan no estar a gusto pues por su
experiencia y nivel académico merecen un salario mas alto al que tienen
actualmente, mientras que su satisfaccion conla empresa en comparacion con otros

sitios donde trabajaron es positiva.

Si la empresa no cuenta con salarios competitivos puede ocasionar que el
personal no se establezca a largo plazo dentro de la organizacion, solo ingrese a la
misma para obtener experiencia para luego migrar a otra empresa que le brinde un

salario no solo por cumplir con el perfil, sino por la experiencia obtenida.

Habilidades y competencias del jefe

Con el instrumento de la escala Likert, se determina que la categoria modal es de
acuerdo. Un 74 % de los colaboradores indican estar de acuerdo con las habilidades
y competencias del jefe; sin embargo, un 26 % esta en desacuerdo y piensa que los
jefes no cuentan con las habilidades y competencias necesarias para el desarrollo

del trabajo.

Esto puede afectar a la empresa porque debe contar no solo con personal
capacitado, sino con lideres y jefaturas altamente calificados en el desarrollo de las
funciones técnicas que requieren los puestos, manejo de personal y cultura de
colaborativa, pero para esto la empresa deber tener dentro de su capital humano
jefes con habilidades y competencias ligadas a las necesidades y objetivos de la

organizacion que motiven a los colaboradores a ejecutar mejor sus funciones.
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Area de recursos humanos dentro de la organizacion

Con el instrumento de la escala Likert, se determina que la categoria modal es
satisfecho. Un 45 % de los colaboradores expresan estar satisfechos con las
relaciones que se mantienen dentro del area de recursos humanos, la actitud es
positiva para el crecimiento del capital humano en la organizacion. Cabe destacar
que un 55 % de los colaboradores mencionan estar insatisfechos con el area de
recursos humanos. Se debe tomar en cuenta que dentro la empresa no existe un
departamento exclusivo de recursos humanos, esta tarea es realizada por los

mismos gerentes.

Los colaboradores creen que es importante un departamento de recursos
humanos en la empresa que les ayude en la resolucién de conflictos, asi como a
mejorar el area de capacitaciony a desarrollar actividades que les permita tener una

relacibn mas cercana y no solo laboral con los jefes.

La empresa al no contar con un departamento de recursos humanos es
afectada pues no cumple los objetivos por falta de personal capacitado; adicional a
esto, se expone a no estar al tanto de los nuevos cambios realizados en la reforma
procesal laboral, la cual ya entr6 en vigor y su aplicacion puede traerle

consecuencias.

Ninguna empresa funciona sin recursos humanos, por estarazon debe contar
con un departamento o al menos con un especialista en esta area. Todo el personal

de la organizacion, los procesos de reclutamiento, la seleccién e induccion al nuevo
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personal pasa por recursos humanos y dependiendo de su eficiencia, la

organizacion logra sus objetivos.

Con el instrumento estadistico de tablas de contingencia, se realiza el analisis
de las variables cualitativas para determinar la relacion entre variables y establecer
los vinculos con el analisis de competencias; todo lo anterior con supuestos de
trabajo que se detallan a continuacion: con un nivel de significacion del 5 %
-determinado para las pruebas de hipotesis- y la relacién existente entre las

variables, cuentan con un nivel de confianza del 95 %.

Con el analisis de la parte V y VIl de la encuesta, se evidencia que la
percepcidn es positiva con respecto a las variables confrontadas de comunicacion
y satisfaccion. Los funcionarios mencionan en las preguntas de respuesta abierta
gue es necesaria una mejora en la comunicacion por parte de las jefaturas, porque
no saben cuales son las necesidades reales de la organizacion ni hacia donde se
dirige; de esta forma expresan su falta de satisfaccién con la misma por varios
factores como la falta de planes de capacitaciony desarrollo, mejoras en los salarios

y falta de incentivos por los logros obtenidos.

Con las tablas de contingencia se procede a efectuar un cruce de variables
a partir de las preguntas formuladas en la parte V y VIl de la encuesta, donde se
determina la aprobacién de los colaboradores con respecto a las variables de
comunicacion y satisfaccién con la empresa. Por lo tanto, se concluye que dichas
variables tienen relacion entre si; sin embargo, a nivel organizacional no se cumplen

las variables analizadas, pues en la practica la falta de comunicacion clara es un
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obstaculo constante en el desarrollo de las funciones de los colaboradores como de
las jefaturas, lo cual produce un estancamiento a nivel organizacional impidiéndole

crecer alo interno y a lo externo.
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CAPITULO VI

RECOMENDACIONES

Después de haber analizado la situacion actual de la empresa Multimodal Operador
Logistico Internacional S.A., en lo que respecta al proceso de reclutamiento y
seleccidn por competencias en la empresa, se recomienda mejorar en las siguientes

acciones:

1. Mejorar el proceso de reclutamiento y seleccién actual utilizando un nuevo
proceso donde se puedan analizar las competencias, y crear un proceso completo
basado en el analisis de las competencias, habilidades, aptitud y actitudes para
poder mejorar la captacion del personal que requiere la empresa. Con el fin de lograr
esta mejora, la empresa debe contratar un especialista en el area de recursos
humanos que trabaje de forma directa con la empresa para que pueda realizar un
andlisis propio de la necesidad que tiene la misma en cuanto a crear un proceso de

reclutamiento y seleccion basado en competencias propio de la organizacion.

2. Implementar dentro del proceso entrevistas basadas en competencias por
medio de preguntas dirigidas al historial laboral de la persona, que le permita a la
empresa corroborar la informacion descrita en su curriculum, con lo cual se
reconocen las habilidades y destrezas que hacen més efectivo su desempefio. Este
tipo de entrevistas puede realizarse utilizando el método STAR, el cual es una
técnica disefiada que ayuda a evaluar aquellos comportamientos que evidencien si
el entrevistado posee 0 no las competencias que se requieren. La idea del método

STAR es plantear o definir, por ejemplo:
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S: Situaciones en el pasado
T: Tareas que se realizaron dentro de esa situacion
A: Acciones gue se tomaron

R: Resultados obtenidos de la situacion

3. Incluir pruebas psicométricas donde se pueda medir la actitud del
aspirante, ya que tanto las habilidades y las destrezas se pueden llegar a reforzar
por medio de capacitaciones. Un punto importante que la empresa debe tomar en
cuenta durante el proceso es que la actitud es dificil de modificar en la persona,
porque son todas aquellas cosas o situaciones adquiridas durante la vida que
forman el caracter y pensamiento permitiendo cambiar habitos y acciones finales
ante diferentes situaciones. Cuando una persona tiene una buena actitud en el
ambito personal y profesional, logra una mejor comunicacién y resolucion de los
problemas. Actualmente la actitud se relaciona con la inteligencia emocional de
como reaccionar de forma asertiva y equilibrando la agresividad versus la pasividad

comunicacional.

Algunas las pruebas psicométricas que se recomiendan son:

Pruebas de capacidad: con esta prueba se le muestra al candidato cémo

realizar la tarea y luego se observa que también responde a lo que se le explica.

Este tipo de prueba se adapta segun el trabajo.
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Pruebas de personalidad: aunque es dificil medir la personalidad del
candidato, ayuda a tener una idea mas clara, puede dar una categorizacién del
caracter y posibilita determinar cual es la mejor manera de desarrollar a una persona
cuando esta en su puesto de trabajo. Se debe recordar que la capacitacion, la
actitud y la experiencia pueden generar mayor impacto en el desempefio laboral
que la personalidad sola por si misma. El tipo de test que se recomienda utilizar
para identificar las personalidades es el indicador de tipo eneagramico. En las

ilustraciones 28 y 29 se puede observar:

llustracion 29. Ejemplo de un test de indicadorestipo eneagramico

INDICADOR DE TIPO ENEAGRAMICO

A B C D E F G H 1
1 e considero una persona romantica e immaginativa

Usualmente sow pragmatico [a] v apegado [a] a la tierra D
2 Lsualmmente. no evito la confrontacidm D
Usualmente. Tiendo a evitar confrontaciones I:I
3 Suelo ser diplomético [a). cautivador [a] v ambiciosa [a]
Suelo =er Franco [a). formal e idealista
4 Tiendo a concentarame v a ser intensa [a)
Pl tendencia ha sido a ser espontaneo [a] v amante de la diversion
5 He sidao una persona hospitalaria v disfruto dando la bienvenida a
muevYos amigos a mi wida.
otros.
& tele resulta dificil relajarme v dejar de preocuparme acerca de
problernas potenciales...
E= dificil gue los problemas potenciales tengan efecta en mi
i Sobrevivo gracias a mi astucia v sagacidad "callejera” D
Flas bien he sido un [a] sofiador [a) de elevados ideales. I:I
8 Mecesito mostrar afecto a la gente. D
Frefiero mantener mis distancias con la gente. D
g Cuando se me presenta una nueva experiencia, lo que usualrmente
me pregunto es =i &sta serd dtil para mi.
Cuando se me presenta una nueva experiencia, lo que usualrmente
e pregunto es =i &sta serd agradable para mi.
10 Tiendo a concentrarme dermasiado en mi mismo.. I:I
Tiendo a concentrarme dermasiado en los dermas_ D
1 La gente confia de mi inteligencia v conocirmiento.
La gente confia en mi Fuerza v capacidad de decisidn
12 He viwido la wida siendo ruw inseguro de mi misrmo [a] D
He wiwvido la wida siendo demasiado exigente conmigo mismo [a) D

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano
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Aspectos Tipologicos
Tipo de Personalidad
Ala Fuerte
Ala Débi

llustraciéon 30. Calificacién y definicion de la personalidad

i [2,3y4)
e

Pastuacién Indicador
De24332 Alte

De20323 Arribs dol Pramedio

Detata Medin

Det2ats Abajo del promedic
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Dedafl Bajo

LAS ALAS
fzon &b 3
Teon il 2

uelven més enerqiticos wazertivos “Son capaces de centrar mejor su atencién “Grecen on b autosztina personaly n ¢l contral de sus opeioncs persanales * Canalizan suz encrgfas hacia objetivos definidos “Sacan b iz sus talentos y capacidades

Fuente: Elaboracién propia con material de primera mano

Pruebas de inteligencia emocional: esta prueba mide la capacidad con la
que cuenta una persona al momento de reconocer, aceptar y canalizar emociones
que le permiten crear conductas con sus objetivos deseados para logarlos y asi
poder expresarlos con los demas. El tipo de preguntas o test que se realice debe
ser definido durante la creacidon del proceso de reclutamiento y seleccion por

competencias.

Dentro de las pruebas, se recomienda efectuar la evaluacién técnica por

Assessment Center, la cual permite reforzar el proceso de seleccion por

competencias de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional S.A. e
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identificar las competencias que se requieren del candidato en el descriptor de

puestos.

Pruebas de Assessment Center: es una entrevista de evolucion situacional
que ayuda a facilitar al personal a cargo de la seleccién poder predecir aquellas
conductas de los postulantes en situaciones concretas en un futuro desempefiando
un puesto vacante, por lo tanto mide el rendimiento de la persona ante un conjunto
de tareas que pueden resultar criticas en su puesto de trabajo. Se debe observar,

calificar y evaluar con detalle el comportamiento ante este tipo de situaciones.

4. Hacer un plan de induccidn, capacitaciony desarrollo porque al contar con
un plan estructurado y eficiente, la organizacién tiene personal alin mas capacitado
y comprometido con las metas y objetivos de la empresa al sentirse parte de ella y
buscar siempre brindar un trabajo de calidad. Ademas, le da a la empresa un orden
a nivel operativo de como deben guiar al nuevo personal y cOmo crear equipos de
trabajo cada dia mas calificados y la importancia que tiene el crecimiento de cada
colaborador dentro de la empresa hace que esta llegue hacer cada dia mas fuerte

en la gestidon del talento humano.

Induccidn

Se recomienda plantear un buen proceso de induccién que cuente con la
participacion de los directivos de la organizacion ya que el éxito del plan de
induccién depende de que los jefes se involucren para desarrollar una efectiva

planeacion, implementacién, cumplimiento y evaluacion del proceso.
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La motivacion del colaborador es la continuidad del proceso de induccion
donde se realizan las felicitaciones y reconocimientos por parte de los directivos. Es
relevante no limitarse en estas acciones.

Un buen proceso de indiccion debe contar con tres etapas:

1. Induccion general de la empresa.
2. Induccion especifica del cargo.

3. Evolucion.

Existen algunos puntos que debe contener el programa de induccion como:

Brindar la bienvenida a la empresa:
o Realizar el recorrido por la empresa.
o Hablar de la empresa (cobmo comenzd, qué tipo de empresa es,
quiénes la integran).

o Mencionar los objetivos y las metas de la organizacion.

Politicas generales de la empresa como:
o Horario.
o Diay hora de pago.
o Qué debe hacer cuando no se presenta a laborar por alguna situacién
especial.
o Normas de seguridad de la empresa.
o Areas de servicio para los colaboradores.

o Reglamento interno de trabajo.
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Realizar las presentaciones:
o Con el superior o jefe directo.

o Con los compaiieros de trabajo.

Ubicacion de colaborador del empleado en su puesto de trabajo:
o Explicar el objetivo del puesto.

o Y labores directas e indirectas que requiere el puesto.

El plan de induccién se puede dividir en dos partes; una cuando se firma el

contrato y otra el primer dia de trabajo.

Cuando firma el contrato, la induccion general se imparte por el personal a
cargo del &rea de recursos humanos que le indica los siguientes puntos:

1. Bienvenida.

2. Recorrido.

3. Habla acerca de la empresa.

4. Politicas generales de la empresa.

El primer dia de trabajo se lleva a cabo una induccidn especifica por parte

del jefe inmediato y se desarrolla de la siguiente forma:

1. Presentaciones con los comparfieros del equipo.

2. Ubicacion del colaborador en el puesto de trabajo.

Adicionalmente se recomienda hacer una pequefia evaluacion después de
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unos 22 dias de laborar para consultarle cédmo se siente y si tiene algunas dudas

con respecto a algunos puntos vistos dentro del programa de induccién.

Debido a que la empresa no cuenta con un departamento de planta de
recursos humanos, puede utilizar como método sencillo y econdmico para efectuar
las inducciones del nuevo personal el método de acompafante que puede ser otro
colaborador que se desempefie en un puesto similar en el mismo departamento
para que este se encargue de presentarlo y explicarle las funciones de su nuevo
puesto. En estos casos la empresa debe contar con un manual de induccién a su
disposicion con los puntos mas significativos de la empresa para que le sirva de

guia al acompariante.

5. Fomentar un plan de capacitaciéon y desarrollo anual dentro de la
organizacion para que esta logre el éxito en el desarrollo de sus funciones
operativas y comerciales con un capital humano eficiente y motivado ademas de
brindarle mayor solidez a la empresa en el mercado de darse a conocer por sus
buenas practicas en la gestidén del talento humano con sus planes de capacitacion

y desarrollo profesional.

Se recomienda una guia para efectuar el plan de capacitacion y desarrollo
dentro de la organizacién, del cual deben participar los directivos y el especialista

en el area de la gestion del talento humano:
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llustracién 31. Guia para desarrollar el plan de capacitacién y desarrollo del capital

humano

PLAN DE CAPACITACION Y DESARROLLO DEL CAPITAL
HUMANO

{8 Actividad que desarrolla la empresa
A Justificacion del plan de capacitacion
S Alcance

2 Fines del plan de capacitacion

SHl Objetivos del plan de capacitacion
28 Objetivos generales

A Objetivos especfficos

Metas

Tipos/modalidades y niveles de capacitacién
HB Tipos de capacitacion
WA Modalidades de capacitacion
RN Niveles de capacitacion
Il Acciones paradesarrollar
CEB Temas de capacitaciéon
iU Recursos
{8 Humano
YA Materiales
888 Financiamiento
VAN Presupuesto
i€l Cronograma

|

|

|

|

|

|

|

| 6
Bl Estrategias
| 8
|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

Fuente: Elaboracion propia con material de primera mano

El plan de capacitacion debe desarrollarse buscando fortalecer las
competencias de los colaboradores. De esta manera, la empresa puede conseguir
un nivel bajo de rotacion, lo que le proporciona la competitividad y productividad

necesaria para continuar compitiendo en el mercado.
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6. Aplicar nuevas estrategias de retencién del talento humano. Cuando la
empresa identifique a sus recursos mas valiosos, debe disefiar estrategias para
asegurarse que esos colaboradores estan adecuadamente renumerados,

reconocidos y se les brindan las oportunidades de desarrollo profesional.

7. Fomentar la practica de comunicacion interna en la empresa ya que en la
actualidad se cuenta con una comunicacion positiva, pero no es clara y el mensaje
no esta llegando igual para todos dentro de la organizacion; por esta razon, se
recomienda utilizar la comunicacién interna como herramienta estratégica donde se
comunique de forma clara la informacion corporativa a los colaboradores sobre los

objetivos, valores y metas que la empresa quiere realmente promover.

Si la empresa aplica de manera éptima la comunicacion interna, generara
una cultura de apropiacion y fidelidad, creando el sentido de pertenencia de los
colaboradores por la empresa, lo cual hace que el colaborador se sienta motivado

y valorado al tener claros y definidos los objetivos y metas de la empresa.

Para desarrollar este tipo de estrategias es fundamental que los
colaboradores sientan que sus opiniones son escuchadas y tomadas en cuenta,

esto los hace sentir que son importantes para la organizacion.

Dentro de la recomendacion se brindan tres pasos que van a ayudar a la
empresa a fomentar mejor la comunicacion interna, antes de eso la empresa debe
conectarse con los colaboradores tratando de estar en su posicién para entender

qué piensan y necesitan:
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1. Hablar con los colaboradores: es necesario dedicar tiempo para hablar
directamente con los colaboradores porque las conexiones se generan
por medio de conversaciones tanto grupales e individuales cada vez que
se considere necesario trasmitirle alguna noticia en relacién con el trabajo
0 un nuevo proyecto que se pretende iniciar. Las conversaciones deben
ser abiertas y claras para entender las dudas y todas aquellas
expectativas que tengan los colaboradores. La clave esta en invertir

tiempo de calidad conversando con el equipo de trabajo.

2. Entenderlo que el colaborador quiere: las jefaturas deben tener claro
gue no siempre lo que es importante para ellos lo va a ser para el
colaborador. Debe existir una comunicacion genuina por parte de las
jefaturas con los colaboradores para averiguar qué es relevante para
ellos. Por lo tanto, se trata de buscar respuestas concretas a preguntas
como, por ejemplo: ¢Qué los inspira a ustedes para realizar mejor su

trabajo? ¢Qué los hace sentirse motivados en su trabajo?

3. Brindarles claridad y seguridad: se deben efectuar reuniones
mensuales y semanales donde las jefaturas expongan de forma honesta
y facil de entender para los colaboradores lo que sucede en la empresa,
tanto lo positivo como lo negativo. De este modo entienden mejor el
porqué de las decisiones y acciones que se deben tomar. En este punto
los jefes deben expresarles qué esperan de ellos y lo que la organizacion
puede ofrecerles. Las herramientas fundamentales para la comunicacion

y la fidelidad de los colaboradores con la organizacion son la confianza,
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claridad y seguridad que se les brinde; esto hace desaparecer vacios de
informacién, incertidumbre, temores y especulaciones que llegan a
afectar negativamente al ambiente laboral y la productividad. Asimismo,
se aconseja disminuir la utilizacion de las herramientas tecnologicas y
utilizarlas para asuntos muy especificos y en temas informativos para

promover mejor el trato de persona a persona.

8. Revisar la estructura organizacional de la empresa porque la estructura
original no se cumple por lo que el personal no tiene claro a qué rama dentro del
nivel jerarquico pertenece. El desarrollo y la planificacion del organigrama ayudan a
promover la interaccidon y la comunicacion de forma frecuente entre las areas
operativas y comerciales de la empresa. A continuacion se presenta un nuevo

organigrama elaborado con base en los resultados de la investigacion.
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llustracién 32. Nuevo organigrama

ORGANIGRAMA

Gerente de
OpEraciones

Gerente
Financiero

Asistente de
OpEraciones
\ \
Jefe Jefe de Jefe de Asistente Asistente
Aduanero Logistica [l Operaciones @l Financiero Contable
Asistente
Aduanero
Oficinas
reglonales

Agencia de Adunas Multimodal Operador Logistico Internacional

| \ |
Ejecutivo de il Fiecutivo de [l Asistente de
Cuentas Cuentas Ventas

Fuente: Elaboracion propia con base en material de primera mano

8. Realizar un analisis de las posibles competencias requeridas dentro de los
perfiles de puesto, asi como crear una lista de las competencias en relacion con el
perfil de colaborador que la empresa requiere. Se propone una lista de las

competencias que ayuda a estructurar el perfil que necesita la empresa.
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llustracién 33. Competencias conductuales

Competencias conductuales
N° reia e s dasafia Nivel de re.querirr’iiento (alto, medio,
bajo) segun el puesto
1 Negociacion Alto
2 Proactivo Alto
3 Innovador Alto
4 Orientado al cliente Alto
5 Saber escuchar Alto
6 Trabajo en equipo Alto
7 Relaciones interpersonales Alto
8 Organizado Alto
9 Dindamico Alto
10 Autodidacta Alto

Fuente: Elaboraciéon propia con base en material de primera mano

Por cada competencia seleccionada, se debe hacer un andlisis o definicion
de cada una. Las competencias deben estar definidas e identificadas segun el nivel

de requerimiento que se necesita para el puesto.

Dentro de la propuesta se incluye hacer un perfil motivacional al permitirle a
la empresa tener mas claro el perfil de puesto y el tipo de colaborador que se
necesita segun el puesto. Con esto el proceso de seleccion se lleva a cabo de forma
mas objetiva y eficiente. Se propone un ejemplo del perfil motivacional a

continuacion:
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llustracién 34. Perfil motivacional requerido por el puesto

Perfil motivacional requerido por el puesto

Elementos del perfil motivacional

Grado de requerimiento

Es el esfuerzo realizado para lograr hacer un buen trabajo sin

Necesidad de logro:(reto) . . . Alto
importar el trabajo que se requiera hacer.

Necesidad de afiliacidn: Establecer relaciones reciprocas, o cooperar con los demas Alto

Necesidad de influencia: Una persona influyente es capaz de hacer que su opinidn, tal como Medio
lo expresan, sea compartida por muchas personas.

Grado de autoconfianza: La c_onﬁanza se vera mas o menos reforzada en funcion de las Alto
acciones de la persona.

: [dentificarse y comprometerse con el trabajo especifico asi de igual
Grado de compromiso :
rofesional- forma debe de estar dispuesto a comprometerse con las metas, Alto

P ' objetivos de la empresa y con su puesto especifico.
Implica tener la capacidad de brindar buenas ideas en los momentos

Sentido de innovacidn: en gue se Ias necesita, por ejemplo, para abordar a un cliente Alto
potencial, cerrar una venta con un cliente dificil, etc.
Para lograr ser promovido dentro de la empresa el participante debe

. .. |tener claro que esto no sucede si sus acciones en el cumplimiento .

Expectativas de promocidn: . . . Medio
de objetivos y evaluaciones no cumplen con lo necesario para ser
ascendido de puesto.

. El participante debe tener claro su objetivo en su desarollo

Expectativas de desarrallo . S .

profesional esto para que el trabajo asignado vayan de la mano con Medio

prafesional:

sus aspiraciones profesional o personal.

Fuente: Elaboracién propia con base en material de primera mano
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ANEXOS

Se anexan los instrumentos utilizados en la investigacion:

Anexo |. Encuestade clima organizacional

HIGPANOAMERICANA PARTE | Relacidn con el jefe

Favor indicar con una (X) su respuesta sequn considere

Seriedad y Pr

1. {Me qusta trabajar bajo las drdenes de mi jefe directo?

CLIMA ORGANIZACIO

() Totalmente en desacuerdo
MULTIMODAL OPERADOR LOGISTICO o

() Neutral
() De acuerdo
Por favor, dedique unos minutos a completaresta encuesta. La informacin que nos proporcione serd () Muy de acuerdo
utilizada para evaluar tanto el proceso de reclutamiento, asi como el desempefio y satisfaccion general de
los colaboradores. La encuesta serd utilizada para la realizacion de la tesis de Licenciatura en la carrera de 2. i Mijefe establece objetivos realistas?
Recursos Humanos siendo estd totalmente confidencial.
() Totalmente en desacuerdo
Instrucciones generales () Desacuerdo
*Sus respuestas serdn tratadas de forma confidencial. () Neutral
*Sea honestoy claro en sus respuestas y trate de responder de forma punta en los sitos donde se sliita () De acuerdo
darcontestaciones abirtes. () Muy de acuerdo
E?mﬁiﬁsﬁ&%ﬁﬁﬁﬁmmﬁ 3. ¢ Mi superior es respetuoso?
PARTE ! Informacion general del colaborador () Totalmente en desacuerdo
PARTE I1 Relacién conel jefe () Desacuerdo
PARTE Il Capacitacion y Desamrollo () Neutral
PARTEIV. Trabajo en grupo () De acuerdo
PARTE V. Comunicacion () Muy de acuerdo
PARTE VI. Motivacion
PARTE VII. Satisfaccion del empleado con la empresa. 4. ; Mi jefe exige de buena forma el cumplimiento del trabajo por parte del personal?

() Totalmente en desacuerdo

lario () Desacuerdo
1. PARTE I Informacion general del colaborador. Ponga una (X) junto al enunciado ( )NEU"G‘
que personalmente aplica para usted () De acuerdo
() Muy de acuerdo
1. Edad o - ‘
() A 24 afios y menor 5. jLa comunicacion por parte de mi jefe es positiva?
()B. Entre 25y 29
()C.Entre 30y 39 () Totalmente en desacuerdo
() D. 40 afios y mayor () Desacuerdo
() Neutral
2. Cudnto tiempo lleva aproximadamente trabajando para la empresa Mulimodal () De acuerdo
()A Menos de 1 afio () Muy de acuerdo
()B.1a4 afios
()C.5a9afios

()D. 10 afios y més

) A Mujer

3. Género
(
() B. Hombre

Fuente: esto es una encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional,
es material de primera mano y fuente propia.



PARTE Ill Capacitacin y Desamollo
Favor indicar con una (X) su respuesta seqin considere.

1. jLa empresa cuenta con programas de capacitacion?

03
()N

2. iLos cursos de capacitacion que he recibido han sido eficaces para la relacion de
mitrabajo?

() Totalmente en desacuerdo
() Desacuerdo

()

() De acuerdo

() Muy de acuerda

3. ; Todos los colaboradores, sin importar su puesto de trabajo, ; Reciben cursos de
capacitacion?

() Totalmente en desacuerdo
() Desacuerdo

() Neutral

()

() Muy de acuardo

4. ; Considero que los cursos de capacitacion son importantes y necesarios para mi
desarrallo laboral?

() Totalmente en desacuerdo
() Desacuerdo

() Neutral

() De acuerdo

() Muy de acuerdo

b, i Me qustaria recibir cursos de capacitaciin?

s
()ho

. ;L empresa demuestra tener interés en mi para mi desamollo personal?

() Totalmente en desacuerdo
() Desacuerdo

()

() De acuerdo

() Muy de acuerdo
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7. ; Creg usted que cuenta con las hemramientas necesarias para desarmollar sus
funciones de forma comecta?

() Totalmente en desacuerdo
() Desacuerdo

() Neutral

()

() Muy de acuerdo

8. ; Recursos humanos cumple safisfactoriamente su funcion?

() Totalmente en desacuerdo
() Desacuerdo

()

() De acuerdo

() Muy de acuerdo

PARTE IV. Trabajo en grupo. Favor indicar con una (X) su respuesta segn considere.

1. Se pierde menos tiempo hacienda lo cormecto que esperando a que fodos se pongan de
acuero.
()5
()N

2 Trabajo fécimente con personas con puntos de vista diferentes al mio.
(|3
()No

3. Frecuentemente encuentro que no estoy de acuerdo con los demés.
()5i
()No

4. Selogra un objetivo més eficazmente al combinar diversas habilidades personales
contrapuestas paro convergentas.

(S

()Mo

5. Rectifico con faciidad si alguien me muestra que estaba equivocado.
(|Si
()No

6. Es mejor no discufi con los demés, si dejan de hacer algo, hacerlo uno mismo.
(|3
()No

1. Siempre se debe dar el crédito a quien lo merece sin importar las circunstancias.
f)si
()No

Fuente: esto es una encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional,
es material de primera mano y fuente propia.



8. Es mejor trabajar solo y asi evitar cualquier conflicto.
(§i
(1No

9. Me muestro paciente para con las demés personas.
()Si
()No

10 Me muestro tolerante y comprensivo si alguien comete algn eror.
()5
()No

11. Cuando aluien hace algo bien, se lo hago saber.
(§i
(1No

12 Me molesta cuando ofros no aprueban mis acciones.
()i
()No

13. Siempre doy las gracias.
()i
()No

14. 5e siente incomodo al frabajar con personas con personalidad distinta a la suya?
(§i
(1No

15. Considero diferentes opiniones antes de tomar una decision.
()Si
()No

16. Soy capaz de renunciar a mi espiritu compefifivo de vez en cuando y de desarrollar
habiidades coaperativas.

()5

()No

17. Casi slempre tengo la razén.
()i
()No

18. No me gustan los equipos porque alquien més siempre se lleva el crédito.
()§i
(1No

19. Se pierde mucho tiempo orqanizando |a gente, es mejor no perder tiampo y enfrentar
|atarea sélo.

()5

()No
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0. jConsidera que es mas fécl lograr un objefivo i se trabaja en conjunie?
()i
()No

21. Solo se puede estar seguro de que algo estd bien hecho si lo hace uno mismo.
()5
()No

22 Respeto siempre los puntos de vista ajenos aun cuando no los comparta.
(§i
(1No

23. jHa evitado alguna vez enirentarse a las consecuendias cuando han sido negafivas?
()i
()No

24. ;e da crédito por los resuftados obtenidos en conjunto?
f)si

25. Es importante para mi motivar a mis compafieros.
(Si
()No

PARTE V. Comunicacidn. Favor indicar con una X su respuesta segin considere.

1. ;Cuento con la informacidn aclualizada sobre los acontecimientos de la empresa en
relacidn con mi departamento?

() Totalmente en desacuerdo
() Desacuerdo

() Neutral

() De acuerdo

() Muy de acuerdo

2. jLas reuniones de trabajo son inferesantes y amenas?

() Totalmente en desacuerdo
() Desacuerdo

() Neutral

() De acuerdo

() Muy de acuerdo

3. i Periddicamente en esta empresa se eval(a el desempefio de personal?

() Totalmente en desacuerdo
() Desacuerdo

() Neutral

() De acuerdo

() Muy de acuerdo

Fuente: esto es una encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional,
es material de primera mano y fuente propia.



4. L comunicackin con los comparieros del departamento al que perenezco es
posiliva?

| Totalmente en desacuerdo
Desacuerdo

t
()
()
() De acuerdo
() Muy de acuerdo

5, (EIfujo de informacidn en m drea de brabajo es adecuado?

| Tolalmente n desacuerdo
Desacuerdo

(
(
f
(
f

.  Qué ipo de hemamentas utlza la empresa para comunicarse con los cada uno de los
colaboradores?

() Solo correas informalivos
() Bolenes inormativos

() Pizamas Informatvas

() Reuniones semanales
() Oto

7. Cmo considera que es la comunicacidin con su fefe inmedialo?

() Postiva
() Negativa

PARTE I, Motivacidn
1, L actiud de mi superior me impulsa a vabajar més?

| Tolalmente n desacuerdo
) Desacuerdo
) Newral

) De acuerdo
) Muy de acuerdo

2. jReclba incentivos por realzar bien mi iabajo?

(
t
(
(
f

() Tolalmente en desacuerdo
() Desacuerdo
() Neutral
()
()

Muy de acuerdo
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3. (I ambiente de Wrabajo me mativa para trabajar de forma ficlente?

() Tolaimente en desacuerdo
() Desacuerdo

() Neutral

() De acuerdo

() Muy de acuerdo

4, (Misuperior me apoya para mejorar mi desempedo?

() Totelmente en desacuerdo
() Desacuerdo

() Neutral

() De acuerdo

() Moy de acuerdo

5. (L empresa se preocupa por a superacion laboraly bienestar de los colaboradores?

() Tolaimente en desacuerdo
() Desacuerdo

() Neutal

(1 De acuerdo

() Muy de acuerdo

PARTE VII. Saflfaccldn del colaborador con la empresa. Favor indicar con una X su
respuesta seqln considere, adicional menle favor completar de forma punhual las
prequntas de respuesta ablerta

1. En general, ; Cudl es su grado de satisfaccidn con |a empresa Multimodal Operador
Logisl;co comolugar de trabajo en comparacion con olros sfios donde ha rabajado
anfes

() Moy insatsfecho

() nsalsfecho

() Medianamente safsfecho
() Sallfecho

() Muy saflfecho

2 Reconociminlo
2.1 8 compar usled sus ideas con sus supercres, {se o reconacen?
() Tan solo se me reconoce sl mis ideas son plenamente implementadas,

() Se me reconace slempre que doy Ideas, independientemente de s se levan a cabo o
m

()No 56 me reconoce en absoluto

Fuente: esto es una encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional,
es material de primera mano y fuente propia.
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6. Superior nmediao Por fvor, puntie su grado de acuenldesacuerd con s

2251 usled apoa una dea gue e implementa, per o s o reconocen, ;2 ulén, enl - . A
siuents fimaclone sobve s ol o supeor mediale

cas0 de b alguen, se e econce ol mso?

(| Ami superiorinmediso

(A equpo v (s misupeior o perenece  ete grpa)

(| A un compaio de ni mmmanwd

( Bl metono s e reconoce anedie adea s pone &n marcha  yaest.
(

|0

0] f f f r r
31 uétansafecho s Sen on el suedo y s presfaciones gueree? Ui ¢ P ¢ ¢

S8 re0cuma en escuchame ¢ ¢ ¢

P#”V:"S'mh" Weoladeiomaiss ¢ o ¢ ¢
nedisecho .
[[rm——— e edge defomarazonale 1 (I f f
(| Salsfcho R

plestoa
() My ssfcho o
4, Compfens g ' .

We ayuda cuand o necest .
4,151 used n problemas e su b ey alguna persone, aparte ce u e, con
(i puecs bl ?

)3
(No

9, Cree guel mayorade s emplados dea empres pensancomo st sl
empresa umadal Operador Loistico?

[k
()Mo

Fuente: esto es una encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional,
es material de primera mano y fuente propia.



7. Por favor, puntiie su grado de acuerdo/descuerdo con las siquientes afirmaciones sobre
las habilidades y competencia de su jefe o superior inmediato:

Motiva a su equipo para

consequir o mejorar los ¢ r ¢ r r
objetivos

Demuestra dotes de liderazgo © r r r r
Organiza de forma efecva e ¢ r o
tanto planes como recursos

Comunica a todos en su drea

el éxito en el cumplimiento de r r r r
objetivos

Da buen ejemplo [y ¢ ¢ r r
Identifica los objetivos ensu ~ ¢ r r
drea de forma clara

Sfemcmw defomaclay r ¢ r o
Sabe escuchar ¢ r ¢ r ~
Motiva a su equipo para que

mejoren sus habilidadesy r r r ~
conocimientos.

Iﬁogna: decisiones defoma r ¢ r o
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8. Recursos Humanos. Por favor, puntie su grado de SATISFACCION con la actuacitn de
Recursos Humanos en cuanto a los siguientes aspectos:

r i r r
Evauciones del desempefio . . .
Informacio sbre promiocionas ¥ puestos
vacantes,

[ " " "
Dl ) [ " " "
Tiblacioes ¢ e " r
Fomnaciéa ¢ e r r
Desalojo de emergencia I ¢ ¢ r
Bensficos socils ¢ r r r
‘Mediacidn en disprutas entre entpleados
ylo empleados y direccidn
’ ; r r r r

9. ¢ Tiene alguna recomendacion sobre céma mejorar la relacion entre empresa y
empleados?

10. ¢ Cree usted que es nacesario el depaamento de Recursos humanos en la
empresa?

() Si, porque

() No, porque

Fuente: esto es una encuesta realizada a los colaboradores de la empresa Multimodal Operador Logistico Internacional,
es material de primera mano y fuente propia.
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Anexo . Entrevistarealizada a las jefaturas

E H UNIVERSIDAD
. HISPANDAMERICANA

Clima Organizacional

Entrevista Para las Jefaturas
Instrucciones generales

El siguiente cuestionario cuenta con una serie de preguntas cerradas (S1/NO)
y ofras donde se solicita dar contestaciones abiertas trate de responder de forma
puntual en los sitios donde se solicita dar dichas respuestas.
*Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial,
*Sea honesto y claro en sus respuestas.

1. ;Cuenta la empresa Multimodal Operador Logistico con un proceso de
reclutamiento de personal, ya establecido? R/ __ ]

2 Idenfifica la empresa la necesidad de crear una nueva vacante?
R . JiCudles son  los  métodos que  utilza?

(2

1

3. Tienen los altos mandos definido el tipo de perfil de las personas que deberia de

laborar para Multimodal? R/
[

, JFavor brindar ejemplo.

s

wn

o

-

oo

w

\J HISPANOAMERICANA

Clima Organizacional

. ¢ Pplicala empresa algin tipo de reclutamientoTR/____ 1 Cual?(Intero,
edernoomido) R ]

. Utiliza la empresa fuentes parala captacion de posibles candidatos alos puestos
vacantes?RI____ JFavor brindar un ejemplo de las fuentes que utilizan?
R

]

. Se piden referencias a las anteriores empresas del candidato?

RI__1]

. iEn qué se fijaa la hora de seleccionar al personal? Favor ser
puntual R/

1

. Qué tipo de promociones ofrece la empresa a un nuevo candidato para que

este fome en cuenta que trabajar con Multimodal Operador Logistico es una gran

oportunidad? Favor ser puntual.

(2

]

. Es importante para la empresa la capacitacién y desarrollo laboral de sus

empleados?[R/

Fuente: esto es una entrevista realizada a las jefaturas, es material de primera mano y fuente propia
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I- UNIVERSIDAD I INIVERSIDAD
Fl HISPANOAM ERICANA ?] HISPANOAMERICANA

Clima Organizacional Clima Organizacional

10, Cuenta la empresa con evaluaciones de desempefio y clima laboral?

R JCon qué frecuencia las realizan? Datos del participante,

R ]

11. ¢ Cudndo los empleados realizan propuestas de como realizar algunas de las Cargo que desempefia dentro dela empresa] ]
funciones asignadas se le es tomada en cuenta su opinidn? [R/ Jse Afos qu lva aborando pra I smpresal 1
llega a poner en prctica algunas de las propuestas hechas por lo

Como describe su forma de liderazgo:
colaboradores [/ ]

12.4Cuenta la empresa con los manuales de los procesos correspondientes a los R
puestos?[R/ ]

13.Existe la competiividad entre los colaboradores? R Jeree que es
positiva o negaliva?[R/ ]

14. La empresa valora las actitudes y aptitudes de sus colaboradores a la ahora de 0
realizar determinadas tareas o funciones asignadas?[R/ Gracias por su colaborackinl

15.Busca la empresa formas de fortalecer o de desarrollar las aptitudes de sus
colaboradores?[R/ JComo? Favor ser puntual.

R

Fuente: esto es una entrevista realizada a las jefaturas, es material de primera mano y fuente propia
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Anexo lll. Carta solicitando autorizacion para realizar la investigacion y
poder visitar la empresa durante la investigaciéon

Alajuela, 28 de marzo 2017

Sefior

MBA, Luis Felipe Zamora
Presidente
Multimodal Operador Logistico INT S.A

Por este medio hago de su conocimiento mi deseo de llevar a cabo mi investigacion académica
dentro de la compariia Multimodal Operador Logistico S.A.,

Dicha investigacion es con el fin de optar por el grado de Licenciatura en Administracion de
Empresas con énfasis en Recursos Humanos.

El objetivo de la investigacion es realizar analizar las competencias del personal actual de la
empresa atreves del proceso de reclutamiento y seleccién con el que cuenta la empresa. Es
importante recalcar que todo el proceso se realizara respetando las normas de confidencialidad
de la empresa, asi como cualquier otro requisito previo antes de la aceptacion para llevar a cabo
este proceso.

No me despido sin antes agradecer su atencion y respuesta a la presente solicitud.

Sin mas que agregar se despide

Joselyn Herrera A
8404-3636
Jossha1603@gmai.com

Fuente: es material de primera mano y fuente propia
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Anexo IV. Carta con la autorizacion de la empresa
fe) | MULTIMODAL OPERADOR LOGISTICO INT. 5.4
A Mult” NOK i' ) TEL: (506) 2235-4449
I s\ |

FAX: (506) 2585-0014
wiww. multimodaler.com

Heredia, 03 de abril de 2017

Srta. Joselyn Herrera Arrieta
Estudiante
Universidad Hispanoamericana

Estimada por medio de la presente nota le informe que la Junta Directiva y la
Gerencia General ha autorizado a realizar su proceso investigacion académica
dentro de nuestra compafiia, para optar por el grade de Licenciatura en
Administracién de Empresas con Enfasis en Recurses Humanos.

Tanto nuestras jefaturas como personal en general estard disponible previa
coordinacién con esta Gerencia para realizar los estudios correspondientes y poder
realizar al menos de cuatro a cinco visitas a la empresa mientras se encuentre
realizando la investigacion necesaria para el logro de sus objetivos estudiantiles
estaremos en la mejor disposicién de apovyarle.

Es todo.

Saludos;

EA. Luis Felipe Bamora Unreda
Presidente Junta Dinectiva
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