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RESUMEN

Estudio comparativo sobre el rendimiento en la Gerencia de recursos
humanos entre una empresa con un departamento propio y otra
implementada por outsourcing
Autor:

Andrea Soledad Hernandez Sol6rzano
Claudia Elizabeth Del Cid Pineda

Hoy en dia Guatemala cuenta con empresas altamente competitivas, una
de las claves que hace esto una realidad es la calidad del personal que se
contrata. Es por ello que al realizar este estudio comparativo sobre el
rendimiento en la Gerencia de recursos humanos entre una empresa con un
departamento  propio y otra implementada por outsourcing, ayudara al
contratante a conocer cual de estas opciones le brindard un proceso de
seleccion rapido, confiable y rentable.

Uno de los objetivos correspondientes al estudio es Identificar si el proceso
de seleccion es mas rentable al tener un departamento de Recursos Humanos

propio u optar por el Outsourcing.

Al momento de realizar el estudio se utilizé una muestra al azar simple y se
tom6 como objeto de estudio cinco empresas que cuentan con Su propio
departamento de recursos humanos y cinco empresas de Outsourcing que
requieren pilotos repartidores para el abastecimiento de sus propias
sucursales.

Para este estudio se tom6 como base para el célculo, la contratacion de una
persona que ocupara el puesto de piloto repartidor de su misma sucursal,

gozando el sueldo minimo actual.

En base a los resultados, se puede observar que en la situacion actual, las
empresas absorben la totalidad del costo de los procesos, independientemente
sea un departamento interno de reclutamiento y seleccion o un Outsourcing, sin

embargo existe una diferencia en costos.

Al contratar a personal operativo por medio de un Outsourcing, se obtiene
rapidez y rentabilidad, sin embargo se tiene como desventaja que no conoce la

cultura organizacional generando inadaptabilidad en el candidato.



PROLOGO

Al momento evaluar la eficiencia y eficacia de los procesos de reclutamiento y
seleccidén, surge la inquietud si realmente se debe contar con un departamento
interno de reclutamiento y seleccion; o bien, estas actividades comprendidas
dentro de este departamento, se puede sub contratar a través de una empresa

de Outsourcing dedicada a este ramo de negocio.

Se conoce que los procesos de reclutamiento y seleccién son iguales en
ambos casos, tanto en forma como en estructura, sin embargo la diferencia
radica en el tiempo y el costo de los insumos utilizados al momento del

proceso.

En este estudio se presenta la informacion relevante que permite a cualquier
persona hacer sus comparaciones en cuanto a realizar el proceso de
reclutamiento y seleccién por un departamento de recursos humanos propio u
optar por el sistema Outsourcing. Siendo este ultimo el mas efectivo en
términos de costo, sin embargo se tiene la desventaja que, desconoce la
cultura organizacional, lo que dificulta el encontrar a personas con las

caracteristicas que mas se adapten a lo que la empresa requiere.



|. INTRODUCCION

La presente investigacion de tesis, presenta un estudio comparativo
sobre el rendimiento de la Gerencia de Recursos Humanos en una empresa
gue cuenta con dicho departamento y otra que utiliza el sistema de
Outsourcing, con el fin de permitir a cualquier consultor hacer sus
comparaciones en cuanto a realizar el proceso de reclutamiento y seleccién
por un departamento de recursos humanos propio u optar por el sistema

Outsourcing.

Actualmente el capital humano ha tomado una relevancia que trasciende
e impacta directamente en los niveles de competitividad de las empresas,
haciéndolas mas productivas, segun el perfil de los candidatos que ocuparan

los puestos, ya sean operativos o administrativos dentro de las mismas.

La forma de como se ha ido desarrollando el sistema para la
contratacion de personal ha creado opciones que permiten obtener al candidato
idoneo, a través de Evaluaciones Psicométricas, Entrevistas Dirigidas,
Comprobacién de Referencias, Examen Médico, Estudio Socioecondmico,
entre otras actividades dependiendo el giro de negocio.

Todo esto usualmente es realizado a través de un departamento interno de
reclutamiento y seleccién, sin embargo, hoy en dia se puede optar por el
sistema de Outsourcing, acto mediante el cual una organizacion contrata a un

tercero para que realice un trabajo en el que esta especializado.

Es importante no olvidar que el candidato que aplique a la plaza esta
expuesto a diferentes factores que pueden o no afectar su contratacién, por
ejemplo, el estado de animo en que el candidato realice sus pruebas
psicométricas, asi como el estrés al que puede estar sometido y la actitud que
demuestre al ser entrevistado, ademas que cuente con todas las habilidades
requeridas por el puesto y que al momento de ser contratado se adapte al

ambiente laboral.



1.1. PLANTAMIENTO DEL PROBLEMA Y MARCO TEORICO

1.1.1. Planteamiento del problema

Segun los indices de rotacion de las empresas, éstas se enfrentan con la
tarea de colocar al personal idoneo en los puestos vacantes. Surge la
necesidad de encontrar la mejor opcion en el proceso de reclutamiento y
seleccidn, eficaz y eficiente con el cual se facilite llenar las plazas vacantes,
implicando la rentabilidad y la busqueda que simplifique el proceso de la
adquisicion del personal, ya sea con la implementacion del propio
departamento de Recursos Humanos en la organizacion o la utilizacion del
Outsourcing, (acto mediante el cual una organizacién contrata a un tercero para

que realice un trabajo en el que esta especializado).

En el area laboral, los Psicélogos Industriales tienen a su cargo el
reclutar y seleccionar a los candidatos externos quienes son desconocidos y
provienen de origenes y trayectorias profesionales que la empresa no esta en
condiciones de verificar con exactitud. En este caso, cobra importancia la
intervencién de agencias externas para realizar el proceso de evaluacion e

investigacion.

Cuando el reclutamiento se enfoca unicamente en candidatos externos y
no en la promocion de candidatos internos se convierte en una practica que
puede frustrar al personal, ya que éste pasa a percibir barreras imprevistas que
se oponen a su desarrollo profesional, considerando la practica como desleal

hacia su persona.

Las organizaciones al detectar que el candidato no se siente satisfecho
en su lugar de trabajo, deben buscar la solucion de los conflictos que se
generen, ya que muchas empresas prefieren reclutar externamente y pagar
salarios mas elevados, para evitar gastos adicionales de entrenamiento y

desarrollo y obtener resultados de desempeiio a corto plazo.



1.1.2. Marco teérico

1.1.2.1. Historia de Recursos Humanos

En la antigua Roma se preferia para trabajos rudos a los esclavos de
color por su fortaleza. Al paso del tiempo se evoluciona hacia una seleccién
mas adecuada con base en la observacion objetiva de las cualidades y

caracteristicas de los individuos (Seleccion y Reclutamiento de Personal, s.p.).

Como una consecuencia de la Revoluciéon Industrial, el nimero de
organizaciones y la magnitud de las mismas experimentaron un gran
crecimiento que se tradujo en una mayor complejidad en su manejo. A
principios del siglo, a fin de encontrar una solucion a lo anterior, Federico
Taylor, propuso un modelo de organizacion denominada “funcional” basada en
el principio de la division del trabajo, y mediante el cual se buscaba agrupar
actividades de la misma naturaleza bajo la coordinacion de un especialista.

Taylor se dio cuenta de que la organizacion perdia considerablemente si
con anterioridad no se seleccionaba a quienes fueran a desarrollar la tarea.
Taylor propuso que el reclutamiento quedara centralizado con objeto de
obtener mejores resultados. Asi surgieron las llamadas “oficinas de seleccion”
(Arias, 1976:151).

El termino evaluacion fue inventado durante la Segunda Guerra Mundial,
ante la realizacion de un programa para seleccionar individuos y prepararlos
para las asignaciones del servicio secreto, en la oficina de servicios
estratégicos. La primera aplicacion de la evaluacion fue hecha con la intencién
de poder elegir personal militar para asignaciones sensibles y de alto riesgo en
ultramar. Los candidatos para el servicio secreto se sometian cuatro dias a
examenes escritos, entrevistas y pruebas de personalidad, bajo el escrutinio de
los psicologos y psiquiatras de la oficina de servicios estratégicos. Dicho
personal recolecto gran cantidad de informacién de los candidatos, la cual
incluia los resultados de las entrevistas, datos de las pruebas, listados y
calificaciones de los candidatos. Ademas, el proceso de evaluacion incluia una

variedad de pruebas situacionales disefiadas para evaluar el comportamiento



de los candidatos bajo condiciones estresantes, frustrantes y de ansiedad
inducida. En una prueba se le dijo a un candidato que realizara una tarea, tal
como construir un puente sobre un pequefio rio con dos ayudantes, que de
manera intencional obstruian las labores. Otra prueba situacional utilizé un
grupo sin lideres, como un método para valorar las caracteristicas personales
gue consisten en liderazgo, iniciativa y cooperacion. Basandose en la
informacion de todas las fuentes, el personal de la oficina de servicios
estratégicos en docenas de rasgos especificos en categorias tan amplias como
estabilidad emocional habilidad fisica, relaciones sociales y liderazgo. Estas
calificaciones sirvieron como la base para la seleccién de personal militar de la

oficina de servicios estratégicos (Gregory, 1987:26-27).

Esto sentd las bases para que las empresas se vean en la necesidad de
buscar en forma minuciosa al personal que formara parte de ella, al momento
gue necesite cubrir una vacante que surja por la apertura de un nuevo puesto,
renuncia, separacion del cargo, ascenso, etc. Tomando en cuenta que para
llenar dicho puesto debe contar con profesionales aptos a realizar dicha
actividad.

1.1.2.2 Departamento de Recursos Humanos

El departamento de Recursos Humanos tiene la responsabilidad de
dotar, desarrollar y mantener las personas idoneas para cumplir con los
objetivos y metas de la organizacion. Asi como de elaborar y mantener un
manual de los diferentes procedimientos, diagnosticar las necesidades de
capacitacion, elaborar y ejecutar un plan de capacitacion cada afio, desarrollar
proyectos y actividades educativas para la prevencion de enfermedades y
accidentes del trabajo, realizar estudios sobre la incidencia de enfermedades

MAs comunes, entre otras.

Dentro de las funciones del departamento de Recursos Humanos se
pueden mencionar las siguientes:
e Generar las politicas institucionales en materia de los Recursos

Humanos.



e Promover y coordinar la dotacion del mejor recurso humano para la
organizacion.

e Promover y establecer directrices para estimular la carrera
administrativa a traves de la realizacion de ascensos internos.

e Propiciar la evaluacion del personal en periodo de prueba.

e Establecer, nombrar y ejecutar planes de induccion del nuevo empleado
de la institucion.

e Coordinar el disefio e Iimplementacibn de instrumentos que
permiten la evaluacion periddica y eficaz del desempefio del personal.

e Adecuar la estructura de puestos a las condiciones de la organizacion a
través de elaboracion de manuales institucionales de cargo y andlisis de
puesto.

e Mantener actualizados las descripciones de cargos, disefios y
clasificaciéon de puestos.

e Establecer y dar mantenimiento adecuado al otorgamiento de
incentivos y beneficios.

e Registrar, mantener el control y aprobar todo tipo de movimientos de
personal que se dé en la empresa en coordinacion con las instancias
administrativas correspondientes.

e Brindar un servicio de calidad al cliente a través de sistemas de
informacion confiables.

e A través de la comision de salud mantener indices de salud fisica
de la institucion con el fin de lograr el normal desempefio de sus
funciones y el bienestar personal.

e A través del consultorio médico procurar que el personal cuente con
una adecuada atencién en salud tanto preventiva como curativa, para
asi complementar el bienestar fisico y mental.

e Mantener un adecuado clima de relaciones laborales entre jefes y

colaboradores.

Actualmente se cuenta una nueva forma de manejar el area del recurso
humano a través de la Administracién de Recursos Humanos, la cual se esta

siendo utilizada en las organizaciones de una manera contingente, es decir,



que depende de la situacion organizacional, cuyas reglas no son rigidas e
inmutables, sino altamente flexibles y adaptables, y sujetas a un desarrollo
dinamico (Chiavenato, 1994:109).

La Administracion de Recursos Humanos, tiene como ventaja la
descentralizacion, es decir, que delega actividades a los diferentes niveles
jerarquicos de la organizacion, pero tiene como desventaja la diversidad de

opiniones en un solo tema.

Los principales objetivos de La Administracion de Recursos Humanos son
los siguientes:

e Crear, mantener y desarrollar un conjunto de recursos humanos con
habilidades y motivacion suficientes para conseguir los objetivos de la
organizacion

e Crear, mantener y desarrollar condiciones organizacionales que
permitan la aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de los
recursos humanos y el logro de los objetivos individuales.

e Alcanzar eficacia y eficiencia con los recursos humanos disponibles
(Chiavenato, 1994: 123).

1.1.2.3. Medios Selectivos

Segun lgor Zadiga, dentro de los medios selectivos podemos encontrar:

a) Procedimientos tradicionales: son formas de seleccion basadas en la
costumbre, dentro de estas se pueden sefalar las siguientes:
e Recomendaciones: son producto de la amistad, parentesco y
afinidad, aunque este no sea una adecuada forma de seleccion.
e Cartas de referencia: inadecuado porque no siempre se ajustan a
la realidad.
En muchas ocasiones las cartas de referencia o de recomendacion
personal son solamente un requisito para el proceso de reclutamiento y
seleccion debido a que éstas no manifiestan en realidad la forma de

comportarse de cada individuo. Estas cartas son solicitadas por lo general a



personas con las que se tiene afinidad, por lo que no son precisamente
confiables y seguras para el proceso de seleccion.

¢ Referencias orales: mejores que las anteriores, se puede ahondar
en determinados aspectos que se deseen conocer.

e Impresion personal: la simple apreciacion puede ser errénea,
pues basta que intervengan sentimientos involuntarios de
simpatia o antipatia para que la eleccion sea ineficaz.

e Curriculum Vitae: presenta dificultad en que la capacidad del
aspirante no es verificada en la practica.

e Entrevista: se observan muchos rasgos de la personalidad, pero
no se profundiza en aspectos practicos.

Hay preguntas claves dentro de una entrevista que pueden ayudar a
indagar tanto en la vida personal del candidato como en su trayectoria laboral,
estas preguntas pueden ser formuladas con anterioridad y colocadas en un
formato, sin embargo cada entrevista es distinta debido a que tanto los seres
humanos somos distintos como lo son las necesidades de cada puesto y
depende de la habilidad del entrevistador detectar factores tanto positivos como
negativos en este paso.

¢ Periodo de prueba: efectivo, pero si la admision fue erronea se

convierte en una pérdida de tiempo para ambas partes.

El procedimiento tradicional se basa en elementos muy generales lo cual
hace que la seleccion sea muy rudimentaria, es decir, que se basa en
costumbres y esto puede traer perdida para la organizacion, debido a que el
personal contratado se adquiere por algun colaborador de la empresa y no se

le aplica ningun tipo de prueba.

b) Procedimiento cientifico: consta de un sistema selectivo cuya parte
esencial es la aplicacion de pruebas psicométricas, a través de las cuales se
logra apreciar al individuo, en lo relativo a su personalidad, inteligencia,
conocimientos y aptitudes. El sistema selectivo contiene en parte
procedimientos tradicionales debidamente mejorados y tiene la siguiente

secuencia:



¢ Reclutamiento de candidatos a través de fuentes apropiadas.

e Llenado de solicitud conteniendo la informacién que necesita la
empresa.

e Preparacion de la entrevista con base en los datos de la solicitud.

¢ Realizacion de la entrevista preparada.

e Aplicacion del examen adecuado a la labor a desempefar.

e Comprobacion de referencias.

e Practica de encuesta socioecondémica.

e Examen médico adecuado al puesto.

e Otra u otras entrevistas si se requiere (Técnicas de Seleccion de

Personal, s.p.).

Se hace evidente entonces que este método es superior a los
tradicionales, por cuanto obtiene caracteristicas esenciales para el desarrollo
de cada tipo de oficio, y no incurre en parametros poco objetivos que lleven a

errores de seleccion.

1.1.2.4. Elementos que se presentan para iniciar el proceso de

reclutamiento y seleccion:

a) Vacante: cuya definicion literal es, puesto que no tiene titular. Se entiende
como tal la disponibilidad de una tarea a realizar o puesto a desempeniar, que
puede ser de nueva creacion debido a imposibilidad temporal o permanente de
la persona que lo venia desempefando. Antes de proceder a cubrir dicha
vacante, debera estudiarse la posibilidad de redistribucién del trabajo, con
objeto de que dichas tareas sean realizadas entre el personal existente y solo
en caso de no ser posible, se solicitara que se cubra dicha plaza (Arias,
1976:262).

b) Requisicidn: el reemplazo y el puesto de una nueva creacién, se notifican a

través de una requisicion al Departamento de Seleccion de Personal o a la

seccion encargada de estas funciones, sefialando los motivos que las estan
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ocasionando, la fecha en que debera estar cubierto el puesto, el tiempo por el

cual se va a contratar; departamento, turno, horario y sueldo (idem, 262).

Este documento es de suma importancia para el control que lleva el area
de reclutamiento y seleccion dentro del departamento de Recursos Humanos,
debido a que éste hara que se lleve un registro de los movimientos de personal
en la organizacion y las plazas a requerir. Este documento debe llevar el
porqué de la vacante, si fue por traslado de personal a otra area, renuncia o
despido.

c) Analisis y valoracion de puestos: ya recibida la requisicion de personal, se
recurrira al andlisis y evaluacién de puestos con el objeto de determinar los
requerimientos que debe satisfacer la persona para ocupar el puesto
eficientemente, asi como el salario a pagarsele. En caso de no existir dicho
analisis y evaluacion, debera procederse a su elaboracion para poder precisar
que se necesita y cuanto se pagara.

El analisis del puesto consta de dos partes:

e Descripcion de Puesto: el cual enumera las funciones (qué hace),
la periodicidad (cuando lo hace), los instrumentos (con qué lo
hace) y los objetivos (porqué lo hace). Ademas, fija deberes y
responsabilidades del candidato. Es la suma de conclusiones a
las que hay que arribar para contribuir con el logro de los
objetivos de la organizacion.

e Especificacion del Puesto: es un detalle de los requisitos
intelectuales, fisicos, responsabilidades y experiencia que posee
cada persona para desempeifiar distintos cargos (Administracion
de Personal, s.p.).

d) Inventario de recursos humanos: consiste en la localizacion de personas
que estan prestando actualmente sus servicios en la organizacién, reunen los
requisitos establecidos, lo cual permitira proporcionar elementos que conocen
la organizacion, y de los cuales se conoce | actuacion que han tenido en el
tiempo que tienen que prestar sus servicios. Esto disminuira el periodo de

entrenamiento y lo mas importante, contribuira a mantener alta la moral del

11



personal que ya trabaje en la organizacién al permitir que cada vacante

signifique la oportunidad de uno o varios ascensos (Arias, 1976:262).

e) Solicitud de empleo: la cual abarcara basicamente datos personales, datos
familiares, experiencia ocupacional, puesto y sueldo deseado, disponibilidad
para iniciar labores, planes a corto y largo plazo, etc. Las solicitudes de empelo
deberan estar disefiadas de acuerdo con el nivel al cual se esta aplicando. Es
deseable tener tres formas diferentes: para nivel de ejecutivos, nivel de
empelados y nivel de obreros. De no ser posible esto resulta aconsejable la
elaboracion de una forma de solicitud sencilla, accesible a obreros y
empelados, misma que puede complementarse con un curriculo vitae para

ejecutivos (idem, 264).

Es de vital importancia para el departamento de recursos humanos
contar con el perfil de cada uno de los puestos existentes dentro de la
empresa, a través de un manual de puestos que permita identificar las
funciones y necesidades del personal dentro de la organizacién, esto ayudara a
encontrar en el candidato las actitudes y aptitudes pertinentes para cada

puesto.

Dentro de un grupo de candidatos que se encuentran en un proceso de
seleccién se pueden observar personas con altos indices de conocimiento que
no cuentan con la actitud deseada para el puesto, por el contrario, existen
personas con una buena actitud pero con poco conocimiento, por lo tanto el
reclutador debe tener claro el equilibrio preciso para la contratacién, debido que
aunque cuente con mucho conocimiento y no tenga una buena actitud puede
provocar el rechazo del candidato para la plaza, sin embargo, si se tiene una
buena actitud la persona puede ser capacitada y en el transcurso del tiempo

desempefiarse mucho mejor en el puesto.

1.1.2. Entrevista
Segun Arias la entrevista se define como la forma de comunicacion
interpersonal, que tiene por objeto proporcionar o recabar informacion o

modificar actitudes, y en virtud de las cuales se toman determinadas
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decisiones. En la administracion de recursos humanos se encuentran con
mayor frecuencia la de seleccion, de ajuste, de confrontacion, de resoluciéon de

problemas, de despido, etcétera (1976:265).

También consiste en una platica formal y profunda, conducida para
evaluar la idoneidad para el puesto que tenga el solicitante. El entrevistador se
fija como objeto responder a dos preguntas generales: ¢Puede el candidato
desempeniar el puesto? ¢ COmo se compara con respecto a otras personas que
han solicitado el puesto? Las entrevistas permiten la comunicacion en dos
sentidos: los entrevistados obtienen informacion sobre el solicitante y el

solicitante la obtiene sobre la organizacion (Seleccion de personal, s.p.).

Chiavenato nos indica que la entrevista es el factor que mas influye en
la decision final respecto de la aceptacién o no de un candidato al empleo. La
entrevista de seleccion debe ser dirigida con gran habilidad y tacto, para que

realmente pueda producir los resultados esperados (1994:195).

Como se menciona existen diversos elementos para el proceso de
reclutamiento y seleccion, pero uno de los mas importantes es la entrevista, la
cual permite que el entrevistador pueda tener un contacto directo con el
candidato, sin embargo existen personas que por obtener una oportunidad de
trabajo pueden omitir informacion importante para su contratacion es por ello
que al realizar la entrevista se debe ser cauteloso y obtener la mayor
informacion posible, asi como realizarla en un tiempo no maximo de treinta

minutos.
a) La entrevista tiene cinco elementos basicos:

e La fuente: el candidato, el cual posee caracteristicas de personalidad,
limitaciones, habitos, maneras de expresarse, historia, problemas, etc.

En este elemento se origina el mensaje.

e El transmisor: el instrumento de codificacion que transforma el mensaje
en palabras, gestos o expresiones. La capacidad verbal y de expresion
del candidato y del entrevistador se relaciona con el modo de “codificar”

la informacion para transmitirla.
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e El canal: en la entrevista hay al menos dos “canales”. Las palabras (lo

mas importante) y los gestos.

e El instrumento para descifrar: los “receptores” de la informacion
(entrevistador y entrevistado) pueden interpretar (“descifrar”) los
“mensajes” de manera diferente; esto también ocurre con diversas
personas, puesto que cada una interpreta lo que escucha, de acuerdo

con Sus propias experiencias.

e El destino: a quien se pretende transmitir el mensaje. En este caso, para
el candidato el destinario es el entrevistador y viceversa (Chiavenato
1994:195).

b) Fases de la entrevista:

e Rapport: este término significa “concordancia”, simpatia; es una
etapa de la entrevista que tiene como propésito disminuir las
tensiones del solicitante y aunque en sentido estricto el rapport
debe reinar durante toda esta, un trato cordial ayuda a
establecerlo, preguntas que no pongan en tension la candidata,
interés en escucharle, y por lo contrario, lo dificulta el sarcasmo,

la ironia, las interrupciones, etc. (Arias, 1976: 266).

Desde el punto de vista psicolégico el termino rapport es utilizado para
“romper el hielo”, lo cual funciona para que el candidato entrevistado se sienta
en un ambiente agradable y confiable, disminuyendo con esto la ansiedad que

pueda causar conflicto al momento de realizar las preguntas.

e Cima: Dicha etapa se refiere a la realizacion de la entrevista
propiamente y a través de ella van a explorarse las areas que se
mencionaron de manera general y que sirven también para la
elaboracion de la solicitud (Arias, 1976: 266).

e Cierre: cinco o diez minutos antes de dar por terminada la
entrevista, se anuncia el final de la misma, dando oportunidad al
solicitante para que haga las preguntas que estime pertinentes y
manifieste sus impresiones sobre la entrevista misma y finalmente

se le dé a conocer cual es el siguiente paso a realizar (idem, 267).
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c) Tipos de entrevista:

e Entrevistas no estructuradas: permite que el entrevistador formule
preguntas no previstas durante la conversacién. El entrevistador
inquiere sobre diferentes temas a medida que se presentan, en

forma de una practica coman.

e Entrevistas estructuradas: se basan en un marco de preguntas
predeterminadas. Las preguntas se establecen antes de que
inicie la entrevista y todo solicitante debe responderlas. Este
enfoque mejora el orden de la entrevista, pero no permite que el
entrevistador explore las respuestas interesantes 0 poco
comunes. Por eso la impresion de entrevistado y entrevistador es
la de estar sometido a un proceso sumamente mecanico. Es
posible incluso que muchos solicitantes se sientan desalentados

al participar en este tipo de proceso.

e Entrevistas mixtas: en la practica, los entrevistadores despliegan
una estrategia mixta, con preguntas estructurales y no
estructurales. La parte estructural proporciona una base
informativa que permite las comparaciones entre candidatos. La
parte no estructurada aflade interés al proceso y permite un
conocimiento inicial de las caracteristicas especificas del

solicitante. (Seleccién de personal, s.p.).

e Entrevista situacional: dialogo en el cual a un aspirante se le

comenta un caso hipotético y se le pregunta como lo resolveria.

e Entrevista para descubrir comportamientos: didlogo en el cual un
aspirante es cuestionado acerca de lo que haria en situaciones

dadas.

e Entrevista de grupo: platica en la cual un grupo de entrevistadores

cuestiona y observa a un candidato (Sherman, 1999:148-149)

Dependiendo del giro de negocio, es asi como los reclutadores utilizan el
tipo de entrevista que les es mas afin, reflejandose la eficiencia y la eficacia

que el entrevistador tenga al momento de realizar las preguntas para obtener la
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informacion deseada, debido a que muchas veces el entrevistado pasa a ser el

entrevistador porque existen personas a las cuales se les facilita apoderarse de

la conversacion.

La administracién de recursos humanos consta del siguiente proceso:

1.1.2.6 Reclutamiento

A continuacién se encuentran varias definiciones:

El reclutamiento de personal es un conjunto de procedimientos orientado
a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar
cargos dentro de la empresa. Es en esencia un sistema de informacion,
mediante el cual la empresa divulga y ofrece al mercado de recursos
humanos las oportunidades de empleo que pretende llenar. Para ser
eficaz, el reclutamiento debe atraer una cantidad de candidatos
suficiente para abastecer de modo adecuado el proceso de seleccion
(Chiavenato, 1994:166).

El reclutamiento consiste en las actividades relacionadas con la
investigacion y con la intervencion de las fuentes capaces de proveer a
la empresa de un numero suficiente de personas que ésta necesita para
el logro de sus objetivos (Reclutamiento de Personal, s.p.).

El reclutamiento es una herramienta primordial al momento de llenar una

vacante, teniendo en cuenta que este puede ser de forma interna o externa.

1.1.2.6.1. Tipos de Reclutamiento:

a) Reclutamiento Interno: se da al presentarse determinada vacante, la

empresa intenta llenarla mediante la reubicacion de sus empleados, los cuales

pueden ser ascendidos (movimiento vertical, transferidos (movimiento

horizontal) o transferidos con promocion (movimiento diagonal) (Chiavenato,
1994:171-172).
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El reclutamiento en forma interna, crea un ambiente de expectativa,

fomentando la competitividad y la motivacion en los colaboradores, sin

embargo, se corre el riesgo de que al promover al colaborador, este no tenga

un buen desempeiio en su nuevo puesto y se tenga que despedir.

El reclutamiento interno implica:

Transferencia de personal: es cuando una persona cambia de un
lugar de trabajo a otro, puede ser en el mismo sitio pero a otro
departamento, a otra region, pais, e inclusive puede ser a otra
empresa.

Ascensos de personal: consiste en la colocacion de una persona
en un puesto superior al actual.

Transferencias con ascensos de personal: siendo este un cambio
de lugar de trabajo a otro con un cargo superior al anterior.
Programas de desarrollo de personal: consiste en la carrera
profesional disefiada para cada colaborador en la estructura
organizacional.

Planes de profesionalizacion de personal: consiste en programas
de capacitacion que se da a cada colaborador, previamente

elaborado, para que se especialice en su puesto de trabajo.

Las ventajas son:

Es mas econdmico para la empresa, pues evita gastos de avisos
de prensa u honorarios de empresas de reclutamiento, costos de
recepcion de candidatos, costos de admisiéon, costos de
integracion de nuevos empleados, etc.

Es mas rapido, dependiendo de la posibilidad de que el empleado
se transfiera 0 se ascienda de inmediato, y evita las frecuentes
demoras del reclutamiento externo, la expectativa por el dia en
que se publicard el aviso de prensa, la espera de los candidatos,
la posibilidad de que el candidato escogido deba trabajar durante
el periodo de preaviso en su actual empelo, la demora natural del

propio proceso de admision, etc.
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Presenta mayor indice de validez y de seguridad, puesto que ya
se conoce al candidato, se le evalud durante cierto periodo y fue
sometido al concepto de sus jefes; en la mayor parte de las veces,
no necesita periodo experimental, integracion ni induccion en la
organizacién, o de informaciones amplias al respecto. El margen
de error se reduce enormemente, gracias al volumen de
informaciones que por lo general la empresa retne acerca de sus
funcionarios.

Es una poderosa fuente de motivacion para los empleados, pues
estos vislumbran la posibilidad de progreso dentro de la
organizacion, gracias a las oportunidades ofrecidas a quienes
presentan condiciones para un futuro ascenso; cuando una
empresa desarrolla una politica de reclutamiento interno, estimula
en su personal la actitud de auto perfeccionamiento vy
autoevaluacion constantes, orientadas a aprovechar las
oportunidades de perfeccionamiento y también a crearlas.
Aprovecha las inversiones de la empresa en entrenamiento de
personal, que muchas veces solo tiene su retorno cuando el
pelado pasa a ocupar cargos mas elevados y complejos.
Desarrolla un sano espiritu de competencia entre el personal,
teniendo presente que las oportunidades se ofreceran a quienes
realmente demuestren condiciones para merecerlas (Chiavenato,
1994:173-174).

Desventajas:

Exige que los empleados nuevos tengan condiciones de potencial
de desarrollo para poder ascender. Si realmente no se ofrecen las
oportunidades de progreso en el momento adecuado, se corre el
riesgo de frustrara los empleados en su potencial y en sus
ambiciones; causando, apatia, desinterés, o el retiro.

Puede generar conflicto de interés. Las jefaturas que por largo

tiempo no han sido promovidos o no tienen potencial de
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desarrollo, podrian subestimar el desempefio de subordinados,
con la finalidad que estos no los sobrepasen.

e Cuando se administra de manera incorrecta, puede conducir a la
situacion denominada "principio de Peter”, al elevar al personal a
una posicion donde no pueda demostrar competencia, sino mas
bien se provoque el demostrar el maximo de su incompetencia.

e Seinduce a las personas a razonar casi exclusivamente dentro de
los patrones de la cultura organizacional, perdiendo la creatividad
y la actitud de innovacion.

e Descapitalizacion del patrimonio humano de la organizacién, por
lo tanto el reclutamiento interno sélo puede efectuarse a
medida que el candidato interno a una sustitucibn tenga
efectivamente condiciones de igualar a corto plazo al antiguo
ocupante del cargo (idem, 1994:174-175).

Desde el punto de vista psicologico el reclutamiento interno puede crear
roces entre comparieros al momento de ascender a un colaborador, por tanto
es importante ser cauteloso en identificar que el candidato sustituto cuente con

la actitud y aptitud necesarias para desempefiar el nuevo puesto.

b) Reclutamiento Externo: se da cuando al existir determinada vacante, la

empresa intenta llenarla con personas extrafias (Chiavenato, 1994:175).

El reclutamiento externo, debe ser manejado con mucha cautela ya que
una de sus debilidades puede ser la desmotivacién de los colaboradores en
puestos menores debido a que no son tomados en cuenta para ser ascendidos.
Sin embargo una de sus cualidades es que puede traer a la organizacion junto
con la nueva contratacion un aire de nuevas ideas e innovacion para el puesto

de trabajo y por consiguiente para la empresa en general.
El reclutamiento externo implica:

e Archivo conformado por candidatos que se presentan de manera

espontanea o proveniente de otros reclutamientos.
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Ventajas:

Candidatos referidos por trabajadores de la misma empresa.
Carteles o avisos en la puerta de la empresa.

Contactos con universidades, centros de capacitacion u otros
centros de estudio.

Intercambio con otras empresas.

Anuncios en diarios, revistas, el internet. etcétera (Chiavenato,
1994:175-176).

Trae “sangre nueva” y nuevas experiencias a la organizacion, el
ingreso de nuevos elementos a la empresa ocasiona siempre una
importacion de ideas nuevas y diferentes enfoques acerca de los
problemas internos de la empresa y casi siempre una revision de
la manera de como se conducen los asuntos de la
empresa. Permite  mantenerse actualizada con respecto al
ambiente externo y a la par de lo que ocurre en otras empresas.
Renueva y enriquece los recursos humanos de la empresa, sobre
todo cuando la politica consiste en recibir personal que tenga
idoneidad igual o mayor que la existente en la empresa.
Aprovecha las inversiones en preparacion y en desarrollo de
personal efectuadas por otras empresas o0 por los propios
candidatos, esto no significa que la empresa deje de hacer esas
inversiones de ahi en adelante, sino que usufructia de inmediato
el retorno de la inversion ya efectuada por los demas, hasta tal
punto que muchas empresas prefieren reclutar externamente y
pagar salarios mas elevados, precisamente para evitar gastos
adicionales de entrenamiento y desarrollo y obtener resultados
(Chiavenato, 1994:179).

Desventajas:

Generalmente absorbe més tiempo que el reclutamiento interno.
Es mas costoso y exige inversiones y gastos inmediatos con

anuncios de prensa, honorarios de agencias de reclutamiento,
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gastos operacionales relativos a salarios y obligaciones sociales
del equipo de reclutamiento, material de oficina, formularios, etc.

e En principio, es menos seguro que el reclutamiento interno, ya
que los candidatos externos son desconocidos y provienen de
origenes y trayectorias profesionales que la empresa no esta en
condiciones de verificar con exactitud. A pesar de las técnicas de
seleccion y de los pronosticos presentados, las empresas por lo
general dan ingreso al personal mediante un contrato que estipula
un periodo de prueba, precisamente para tener garantia frente a
la inseguridad del proceso.

e Cuando monopoliza las vacantes y las oportunidades dentro de la
empresa, puede frustrar al personal, ya que éste pasa a percibir
barreras imprevistas que se oponen a su desarrollo profesional.
Los empelados pueden percibir el monopolio del reclutamiento
externo como una politica de deslealtad de la empresa hacia su
personal.

e Por lo general, afecta la politica salarial de la empresa al actuar
sobre su régimen de salarios, principalmente cuando la oferta y la
demanda de recursos humanos estdn en situacion de
desequilibrio (idem, 1994:179-180).

Tanto el reclutamiento interno como el externo son de suma importancia
en el ambiente organizacional debido a que pueden tocar factores emocionales
en los trabajadores que pueden influir positiva o0 negativamente en su

rendimiento e identificacion tanto con el puesto como con la empresa.

1.1.2.7. Seleccién

La seleccion de personal se define como un procedimiento para
encontrar al hombre que cubra el puesto adecuado, a un costo también
adecuado, o sea, tener en cuenta las necesidades de la organizacion y su
potencial humano asi como la satisfaccion que el trabajador encuentra en el
desempefio del puesto (Arias, 1976:257).
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Segun Arellano y Trejo, una vez que se dispone de un grupo idéneo de
solicitantes obtenido mediante el reclutamiento, se da inicio al proceso de
seleccion. Esta fase implica una serie de pasos que afiaden complejidad a la

decision de contratar y consumen cierto tiempo.

El proceso de seleccion consiste en una serie de pasos especificos que
se emplean para decidir qué solicitantes deben ser contratados. El proceso se
inicia en el momento en que una persona solicita un empleo y termina cuando

se produce la decision de contratar a uno de los solicitantes.

a) Tres modelos de comportamiento dentro de la seleccion de

personal:

a) Modelo de colocacion: Un candidato para una vacante

Como se observa en el modelo de colocacién, existe un candidato para
la vacante lo que implica que no hay seleccion y el reclutamiento si es que se
dio, no se llevo a cabo un sistema adecuado de informacion u otras vicisitudes,
sin descartar las posibilidades que se trate de una recomendacion o en su

defecto un ascenso apoyando la carrera administrativa.

b) Modelo de seleccidon: Varios candidatos para una vacante

T
$
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En el modelo de seleccidén, se observa el proceso de seleccion mismo
que al parecer si se efectud el reclutamiento y no terminara hasta alcanzar la

meta que de la oposicidn se obtenga el candidato idéneo.

c) Modelo de clasificacion: Varios candidatos para varias vacantes

(Chiavenato, 1994:188)

El modelo de clasificacion, es cuando se tienen varios candidatos que

cuentan con las cualidades y aptitudes necesarias para aplicar a las diferentes
plazas vacantes, teniendo en cuenta que al momento de la convocatoria se
indicara que los aspirantes podran optar a diferentes plazas de una misma area

de trabajo.

1.1.2.8. Pruebas Psicométricas

El término test mental fue utilizado, en 1980, por James McKeen Cattel
por primera vez, para designar una serie de pruebas psicologicas que
examinaban las diferencias individuales de estudiantes universitarios. El
primer test mental practico (1905) se debe a Alfred Binet, que junto con
Theodore Simon, publicé un articulo titulado: “Nuevos métodos para el
diagnostico del nivel intelectual de los anormales.” Esto fue en Francia. Hasta
la primera Guerra Mundial el método de los tests mentales quedo limitado ante
todo a los de inteligencia y de aptitudes, aplicados a la educacion y, en
segundo lugar, a la orientacién profesional. En 1917, los Estados Unidos

tuvieron que reclutar un ejército muy rapidamente y elegir su oficialidad, ya que

23



no contaban con reservistas. Decidieron emplear tests y esta aplicacion
masiva tuvo profunda resonancia, pues demostré objetivamente la bondad de
seleccionar personal tomando como base este método especial de la
psicologia. La segunda Guerra Mundial reafirmo el interés por los tests de
inteligencia y de aptitudes, y esto constituyé un poderoso estimulo para el
desarrollo de los de personalidad. Hoy en dia el interés por los tests y su
desarrollo es cada vez mayor en todos los paises. América Latina ya figura

con aportaciones importantes (Arias, 1976: 427- 428).

La prueba psicométrica es una medida objetiva y estandarizada de una
muestra de comportamiento. En general, se refiere a capacidades, aptitudes,
intereses 0 caracteristicas del comportamiento humano e incluye la
determinacion del “cuanto”, es decir, la cantidad de aquellas capacidades,
aptitudes intereses o0 caracteristicas del comportamiento del candidato
(Chiavenato, 1994:205).

Las pruebas psicométricas se basan en las diferencias individuales que
pueden ser fisicas, intelectuales y de personalidad, y analizan cémo y cuando
varia la aptitud del individuo con relacion al conjunto de individuos, tomado

como patrén de comparacion.

a) Aptitud es la potencialidad o predisposicién de la persona para desarrollar

una habilidad o un comportamiento, es innata (idem, 1994:206).

b) Actitud se define como predisposicion para responder a un objeto particular
de una manera generalmente favorable o desfavorable. La actitud viene
influenciada por el propdsito que nosotros percibimos y como respondemos al
mundo, cOmo se adquiere y aprende. Una actitud es una expresion del
presente, pero parte de una reflexion basada en el aprendizaje de experiencias
previas. Es posible cambiar una actitud con un objetivo del presente, pero es a
menudo recomendable examinar el pasado y discutir cuando, dénde, como y
porqué se tomo tal actitud. Se describen como los componentes de una actitud

a las creencias, la evaluacion y el comportamiento.
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Segun esta Teoria, el orden que seguimos es: primero nos
comportamos, luego nos sentimos, entonces pensamos, y después actuamos.
Qué pensamos sobre las causas de un objeto genera una emocién y en base a

esas causas creamos un comportamiento particular.

Una actitud también tiene un elemento de evaluacion. La evaluacion
tiene una direccién e intensidad. Es decir qué pensamos de las causas de un
objeto crea una reaccion emocional que es positiva 0 negativa y la reaccién
pueden extenderse desde una reaccidbn suave a una reaccion fuerte,

dependiendo de lo que pensamos del objeto (Actitud, s.p.).

Los test son instrumentos que nos permiten conocer aspectos de la
personalidad, aptitudes y actitudes de los postulantes para cubrir determinados
puestos de trabajo. Si bien es una herramienta importante en el proceso de
seleccion, su resultado por si mismo determina la decision de incorporar o no al

postulante.

Una de las finalidad de la pruebas psicométricas es escoger entre
candidatos reclutados a los mas aptos para ocupar cargos vacantes en las
empresas, tratando de mantener o aumentar la eficiencia y el desempeio del

personal, asi como la rentabilidad de la organizacion.

Su objetivo es comprobar la capacidad, destreza y habilidades del
aspirante mediante pruebas practicas y objetivas, también se utilizan pruebas
psicotécnicas para determinar vocaciones, inclinaciones, aspiraciones del lider,

etc.

Los tests deben cubrir tres requisitos basicos: estandarizacion,
objetividad, confiabilidad y validez (Arias, 1976: 428).

c) Pasos a seguir para aplicar un test son los siguientes:
e Estudiar y conocer la prueba
e Preparar los materiales cuidadosamente
e Revisar que el lugar de aplicacion tenga todo el mobiliario necesario

e Evitar el ingreso al aula de personal sin atribucion
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Caminar cuidadosamente por toda el aula

No dejar material al finalizar la prueba

d) Tipos de tests psicométricos:

Tests de aptitud: instrumento que mide la capacidad de una persona
para aprender o adquirir un conocimiento (Sherman 1999:143)

Estas pruebas ayudan al reclutador para saber si el candidato aspirante
a la plaza, puede realizar ciertas tareas que son parte del desempefio
del cargo a ocupar

Tests de rendimiento: instrumento que mide lo que una persona sabe o
pude hacer. (idem,143)

Estas pruebas se utilizan para conocer el aprendizaje académico que ha
tenido el colaborador.

Tests de inteligencia: miden la capacidad de pensar I6gicamente. No
miden la inteligencia intrinseca, mas bien lo que el sujeto aprende en la
escuela. Algunos de los mas comunes son los de Otis,
autoadministrables, de capacidad mental, el test de seleccion de
personal de Wonderlic, la escala de Wechsler de inteligencia de adultos
(Schultz, 1991:127-128).

Thurstone identifica 7 factores como aptitudes primarias reveladas por
los items de los tests de inteligencia, estos son: 1) comprension verbal

(los tests de vocabulario representan este factor).

2) fluidez verbal (este factor requiere la aptitud de pensar las palabras
rapidamente, como resolver anagramas, 0 pensar las palabras que
riman). 3) numérico (simples tests aritméticos, especialmente los que
requieren calculo). 4) espacial (los tests de este factor tratan de las
relaciones de las formas visuales, como dibujar de memoria). 5)
memoria (se encuentra este factor en los tests que la requieren para los
pares de items). 6) perceptivo (requiere la capacitacion de detalles
visuales y de las similitudes y diferencias entre objetivos gravados) 7.
Razonamiento (mejor representado por los test que requieren hallar una
regla general basandose en los modelos presentados) (Hilgard, Tomo II:
81-82).
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e Tests de aptitudes: se crean especificamente para medir las habilidades
gue se requieren; sin embargo, existen tests ya publicados que
cuantifican las aptitudes generales necesarias para las destrezas
mecanicas y las labores de oficina. A menudo como parte de los tests
destinados a trabajos especializados, se examinan la agudeza visual y la
auditiva, principalmente mediante medios mecanicos (Schultz,
1991:128).

e Tests destinados a personas con deficiencias (minusvalidos) en
Estados Unidos se han realizado ajustes para la contratacion de
personas con alguna discapacidad. Uno de sus ajustes es aplicar a los
candidatos con problemas visuales preguntas en forma oral en
caracteres grandes o en el alfabeto Braile, atendiendo al tipo y gravedad
del defecto que padecen. Otra modificacion consiste en el plazo que se

dispone para terminar el test.

La adaptacion de los test a los minusvalidos es una tarea que requiere
mucho tiempo y fuertes inversiones; también hacen falta abundantes
investigaciones, a fin de utilizarlos en la seleccién de personal (idem,
117-118).

e Tests de personalidad: miden las caracteristicas de disposicion:
extroversion, curiosidad y formalidad. Desde el punto de vista historico,
la validez predictiva de las pruebas de personalidad es bastante baja
(Sherman, 1999:145).

Son de utilidad para desechar aquellos candidatos que muestran

conductas que dificultan su integracion a la cultura de la organizacion.

Para la apreciacion de la personalidad se utilizan dos tipos de medidas:
1) los cuestionarios de papel y lapiz y 2) las técnicas proyectivas (Arias
Galicia, 1976:438).

1.1.2.9. Verificacion de Referencias

Los especialistas para responderse algunas preguntas sobre el

candidato recurren a la verificacion de datos y a las referencias.

27



Las referencias laborales difieren de las personales en que describen la
trayectoria del solicitante en el campo del trabajo. Pero también ponen en tela
de juicio dichas referencias ya que los antiguos jefes pueden no ser totalmente
objetivos. Algunos empleadores pueden incurrir incluso en practicas tan
condenables como la comunicacién de rumores o hechos que pertenezcan por

entero al ambito de la vida privada del individuo (Reclutamiento y Seleccién
s.p.).

Es importante evaluar objetivamente cada una de las referencias a
solicitar ya que el investigador podria encontrarse con datos tanto positivos
como negativos del candidato, que deberan ser evaluados posteriormente,
asociando éstos con el informe de la entrevista realizada con anterioridad y de
esta manera tomar la mejor decision de contratacion tanto para el colaborador

como para la organizacion.

1.1.2.10. Examen Médico

El examen médico es uno de los ultimos pasos en el proceso de
seleccion ya que puede ser costoso. El examen médico permite asegurar que
la salud del solicitante es adecuado para cumplir los requerimientos del
puesto. En el pasado muchas veces se exigian caracteristicas fisicas como
fortaleza, agilidad, estatura y peso basandose en las ideas fundadas del
patron. A fin de pedir caracteristicas tipicas del puesto muchos de tales
requerimientos, que tendian a discriminar a las mujeres han sido cuestionados
y modificados (Sherman, 1999:141).

De acuerdo con un estudio reciente de las American Management
Association, se ha elevado de manera significativa la cantidad de empresas
estadounidenses que aplican examenes a los candidatos para detectar el uso
de drogas (Sherman, 1999:142).

Como parte fundamental del proceso de seleccion las empresas hoy en

dia se inclinan por la contratacion de personas sanas, debido a que este factor
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podria influir en el rendimiento del colaborador en su puesto de trabajo. Es por
ello que cuando ya se tiene los resultados de que tan apto es el candidato en el
puesto en todas las areas de conocimiento y destrezas, debe estar incluido en
éste el informe del examen médico para hacer una evaluacién a ambos y tomar
una decision que no perjudigue en la contratacion, si en caso el resultado
médico no fuera positivo. Sin embargo, la decision de contratar o no al
candidato no deberia estar basado en un resultado médico sino debera
evaluarse también distintos factores como el conocimiento, actitud, aptitud e

ideales del candidato dentro de la organizacion.

1.1.2.11. Contratacion

Es aqui cuando el resultado final del proceso de seleccion se traduce en
el nuevo personal contratado. Si los elementos anteriores a la seleccion se
consideraron cuidadosamente y los pasos de la seleccion se llevaron de forma
adecuada, lo mas probable es que el nuevo empleado sea idoneo para el
puesto y lo desempefie productivamente. Un buen empleado constituye la
mejor prueba de que el proceso de seleccion se llevo a cabo en forma

adecuada.

Es ahora cuando la empresa tiene que dar el contrato de trabajo, la

induccién a la empresa y la induccion al puesto.

Contrato de trabajo: es el documento que se celebra entre patron y
trabajador y que contiene las bases mas importantes de la prestacion del
servicio, tales como jornada, salario, descansos legales y otras normas que van

a regir el vinculo entre uno y otro contratante.

El contrato de trabajo es un escrito firmado por el patron y por el
trabajador, que se hace por duplicado y se entrega un ejemplar a cada uno de
ellos. En el contrato se especifican las condiciones de trabajo (Reclutamiento y

Seleccion s.p.).
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Tanto el patrono como colaborador deben tener presente que el contrato
de trabajo tiene que tener las clausulas acordadas para que no existe ningun
problema futuro, de lo contrario si alguna de las dos partes infringe alguna
clausula puede causar un conflicto que perjudicara a alguna de las partes

involucradas.

1.1.2.12. Induccién

Significa proporcionar a los nuevos empleados la informacién béasica
sobre la empresa, informacibn que necesita para desempefiar
satisfactoriamente sus labores. Esta informacion béasica incluye hechos como la
forma de ingresar en la nGmina, la manera de obtener tarjetas de identificacion,
cuales son los horarios de trabajo y con quién trabajara el nuevo empleado
(Dessler, 1991:261)

La Induccién, denominada también, incorporacibn o acomodamiento,
tiene como finalidad que el trabajador conozca més en detalle la empresa y sus
funciones, se integre a su puesto de trabajo y al entorno humano en el que

transcurrira su vida laboral (Qué es induccion, s.p).

Realizar la induccién es de suma importancia, debido a que el nuevo
colaborador podra familiarizarse con la empresa y con esto disminuir su nivel

de ansiedad por llegar a un lugar desconocido.

Una Induccion bien ejecutada constituye la base de todas las
expectativas y compromisos implicitos (contrato psicoldgico) del trabajador.
Esta persona se plantea una serie de importantes interrogantes acerca de la
organizacion y el ambiente que se respira en ella y deben responderse con la
mayor rapidez. Una Induccion fallida representa el fracaso de toda la actividad

gue ya hemos descrito.

La induccidon como parte del proceso de la administracion de recursos
humanos, se debe llevar a cabalidad y en el tiempo estipulado, debido a que el

nuevo colaborador llega a la empresa con muchas dudas y expectativas de lo

30



gue hard en su primer dia de trabajo. Estas dudas deben ser aclaradas
brindado datos precisos como historia de la empresa, misién, vision, valores,

politicas etc. ya que con esto se iniciara con la identificacién a la organizacion.
Hay dos tipos de Induccion:

a) Induccion General: Recursos Humanos es responsable de brindar al recién

llegado informacion precisa acerca de los siguientes aspectos:

e Historia, evolucion de la organizacion y su estado actual
e Objetivos y posicionamiento en el organigrama de la empresa

e Reglamentos, codigos e instrucciones

Una de las recomendaciones en esta parte de la induccion es aprovechar la
ocasion para entregar al nuevo trabajador algun articulo que estimule su

identificacién con la empresa. Esta accion cuesta muy poco y genera mucho.

b) Induccion Especifica: se aplica a recién llegados y a todos los movimientos
internos (transferencias y promociones). El jefe inmediato ejecutara esta

induccion mediante las siguientes acciones:

e Presentacion entre los colegas

e Mostrar el lugar de trabajo

e Objetivos de trabajo del area, estrategia, etc.

e Ratificacion de las funciones del puesto y entrega de medios necesarios

e Formas de evaluacion del desempefio

¢ Relaciones personales en lo referido al clima laboral, costumbres,
relaciones de jerarquia, etc.

e Diagnostico de Necesidades de Aprendizaje

e Meétodos y estilos de direccién que se emplean

e Otros aspectos relevantes del puesto, area o equipo de trabajo

e Mostrar principales instalaciones de la empresa

Resulta favorable brindar esta informacion a pesar de que algunas de ellas ya

son conocidas por el trabajador, dado que el jefe puede ampliarlas y a la vez
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reafirmar su responsabilidad directa con relacion al nuevo trabajador (Qué es

induccion, s.p).

Ambas, las Induccion general y Especifica se completaran en el marco de
los primeros 30 dias de trabajo, es conocido que si consume mas tiempo del

necesario, deja de ser efectiva. (Qué es induccion, s.p).

Ademas la Induccion puede ser:

c) Formal: consiste en que la empresa aparta un dia y una hora para que el
nuevo trabajador asista a una actividad previamente planificada con el fin de
gue conozca la historia de la organizacién, vision, mision y sus objetivos, perfil
del desempefio, horarios, dias de pago, articulos que produce la empresa,
estructura de la organizacion, politicas de personal, prestaciones y beneficios y

compaiieros de trabajo.

d) Informal: se da cuando al momento en el que ingresa el trabajador, no
importando el dia ni la hora, se le da un breve recorrido a las instalaciones, se

presenta con los comparieros y se le ubica en su lugar de trabajo.

El proceso de Induccién puede tener varias etapas que pueden ser:

Primera Etapa: bienvenida
Tiene como finalidad el recibimiento de los nuevos trabajadores, dandoles la
bienvenida a la organizacion, donde el Departamento de Recursos Humanos

realiza diferentes actividades.

Segunda Etapa: introduccién a la organizacion
En esta etapa se suministra al nuevo trabajador informacion general de la

organizacion, para asi facilitar la integracion en la misma.
Tercera Etapa: evaluacién y seguimiento

El proposito de esta etapa es garantizar un desarrollo adecuado del Programa

de Induccidn, retroalimentar el programa y realizar ajustes.
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Cuarta Etapa: Proceso de ensefanza

Se realizara de tal forma que se sigan los siguientes pasos:
1. Indagar y preparar al trabajador

2. Demostrar las tareas que tiene que realizar

3. Ensayar la ejecucion de las operaciones

4. Hacer seguimiento y comprobar si logro los objetivos

5. Estimular la participacion (Qué es induccidn, s.p).

Es importante que la persona encargada de brindar la informacion al
nuevo colaborador sea alguien que esté capacitado en el area y al mismo
tiempo que se sienta identificada con la empresa para que de esta manera
transmita al nuevo colaborador el entusiasmo y el compromiso con la

organizacion al desempefiar un buen papel en su nuevo puesto de trabajo.

1.1.2.13. Rotacion de personal

El termino rotacion de recursos humanos se utiliza para definir la
fluctuacion de personal entre una organizacion y su ambiente; esto significa
gue el intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente se define
por el volumen de persona que ingresan en la organizacion y el de las que
salen de ella. Por lo general, la rotacion de personal se expresa mediante una
relacion porcentual entre las admisiones y los retiros con relacién al nimero
promedio de trabajadores de la organizacion, en el curso de cierto periodo.
Casi siempre la rotacion se expresa en indices mensuales o anuales con el fin
de permitir comparaciones, para desarrollar diagndésticos (Chiavenato,
1994:148).

a) Indice de Rotacion de personal
Es la relacion porcentual entre los ingresos y egresos de personal, en
relacion al numero medio de miembros de una empresa, en el transcurso de

cierto tiempo. Si el indice es muy bajo se da el estancamiento y envejecimiento

del personal en la organizacion y si el indice es muy elevado se presenta
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demasiada fluidez y se puede perjudicar a la empresa por la falta de estabilidad

(Estrategia Magazine, 2008:s.p.)

El célculo del indice de rotacion de personal se basa en el volumen de entradas
y salidas de personal con relacion a los recursos humanos disponibles en
determinada area de la organizacion, dentro de un cierto periodo y en términos

porcentuales (Chiavenato, 1994:155).

La organizacion debe asignar a una persona que se encargue de aplicar
una evaluacion de salida al momento del retiro de un colaborador, la cual nos
indique las razones del retiro, haciendo preguntas como: ¢ cuél es el motivo de
retiro?, ¢considera que fue capacitado en su puesto de trabajo? y ¢como
evalla esta capacitacion?, ademés evaluando al jefe inmediato, ambiente
laboral, forma de pago, salario etc., toda esta informacion con el fin de detectar

las deficiencias de la organizacion.

Ejemplo indice de rotacion:

Si existen 1000 empleados, salen 10 y entran 20, en 1 afio.

El indice de rotacion es:

(20 - 10/1000) * 100 = 1% anual.

Como la relacion es porcentual, el indice es del 1% positivo, lo que indica
ademas que la empresa esta creciendo. Existe estabilidad y la rotacion es baja.
Si la empresa esta en crisis, supongamos salen 500, y entran 20.

(20 - 500 /1000) * 100 = - 48% Implica que la empresa decrecié personal en

48% y la rotacion es muy alta (Estrategia Magazine, 2008:s.p.).

Dentro de los fendmenos internos que ocurren en la organizacion, pueden
mencionarse:

e La politica salarial de la organizacion

e La politica de beneficios sociales

e Eltipo de supervision ejercido sobre el personal

e Las oportunidades de progreso profesional ofrecidas por la organizacion

e Eltipo de relaciones humanas existentes dentro de la organizacion



e Las condiciones fisicas del ambiente de trabajo

e La moral del personal de trabajadores

e La cultura organizacional de la empresa

e La politica de reclutamiento y seleccion de recursos humanos

e Los criterios y programas de entrenamiento de los recursos humanos

e La politica disciplinaria de la organizacion

e Los criterios de evaluacion del desempefio y

e El grado de flexibilidad de las politicas de la organizacién (Chiavenato,
1994:155).

b) Determinacién de los costos de la rotacion:

El remplazo de un empleado consume tiempo y es muy caro. Por lo
general, los costos pueden dividirse en tres categorias: los costos de la
separacion del empleado, los de remplazo y los de capacitacién del sustituto.
De manera conservadora, se estima que representa de dos a tres veces el
salario mensual del empleado que sale y no incluyen los costos indirectos,
como la baja productividad antes de la renuncia, ni la baja moral o el tiempo
extra de los otros empleados debido al puesto vacante. Como consecuencia
reducir la rotacién puede reducir un ahorro significativo para la organizacion
(Sherman 1999:122).

1.1.2.14. Clima Organizacional

El término clima organizacional comenzé a hacerse popular a finales de
la década de 1960. El clima se debe referir a la calidad del ambiente interno de
la organizacion, especialmente como lo experimentan las personas que forman
parte de ella (Fuerham, 2001:602)

Segun los autores Forehand y Von (1964) es el conjunto de
caracteristicas que describen a una organizacion y que a) la distinguen de otras
organizaciones; b) son relativamente perdurables a lo largo del tiempo y

c)influyen en el comportamiento de las personas en la organizacién. (362).
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Sin olvidar que cada organizacion cuenta con sus propias reglas y
normas, no se debe permitir que éstas hagan de ellas un ambiente
desagradable, por el contrario, dia a dia se deben crear nuevas actividades que
involucren a todos los colaboradores para que participen en ellas y con esto
lograr un ambiente agradable al igual que se fomenta la identificacion del
colaborador. También se deben detectar aquellas personas que tratan de
perjudicar dichas actividades, fomentando la desintegracion del grupo con el
objeto de darle mas importancia a éstos sin olvidar de tomar medidas
correctivas a aquellos que no quieran fomentar la unidad y el buen ambiente

laboral.

Por otra parte, la organizacion puede influir en la creatividad de sus
integrantes a través de los siguientes factores: primero, en una filosofia que
promueva la innovacion y la creatividad en el contexto institucional; segundo,
un clima adecuado o sea, propiciar que en el ambiente de trabajo prevalezca el
deseo de colaborar y de reconocer a quienes hacen aportaciones, también es
importante alentar y nunca sancionar a quienes se equivocan,; tercero, el
enriguecimiento de los puestos, ya que cada persona en su actividad cotidiana
descubre que es capaz de realizar mas cosas de las que anteriormente hacia y
cuarto es la realizacion periddica de reuniones y asambleas en las que los
empleados tengan la oportunidad de conocer el rumbo de la organizacion
(Zepeda, 1999:98-99).

En una organizacion podemos encontrar diversas escalas de climas

organizacionales.

a) Segun Litwin y Stringer estas son las escalas del Clima Organizacional:

e Estructura: esta escala representa la percepcién que tienen los
miembros de la organizacibn acerca de la cantidad de reglas,
procedimientos, tramites, normas, obstaculos y otras limitaciones a que
se ven enfrentados en el desempefio de su labor. El resultado positivo o

negativo, estara dado en la medida que la organizacién pone el énfasis
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en la burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo

libre, informal y poco estructurado o jerarquizado.

e Responsabilidad: es la percepcion de parte de los miembros de la

organizaciébn acerca de su autonomia en la toma de decisiones
relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervision que
reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el sentimiento de ser
su propio jefe y saber con certeza cuél es su trabajo y cuél es su
funcién dentro de la organizacion.
En esta escala el encargado debe de estar completamente seguro de
que el trabajador sepa con certeza cuéles son sus funciones y metas a
cumplir y de esta manera ambos trabajardn comodos, el trabajador sin
tanta supervision y el jefe con la seguridad que obtendra al final, los
resultados.

e Recompensa: corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la
organizacion utiliza mas el premio que el castigo, esta dimension puede
generar un clima apropiado en la organizacion, pero siempre y cuando
no se castigue sino se incentive al empleado a hacer bien su trabajo y si

no lo hace bien se le incentive a mejorar.

e Desafio: en la medida que la organizaciébn promueve la aceptacion de
riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos, los desafios
ayudardn a mantener un clima competitivo, necesario en toda

organizacion.

Al momento de que el empleado tome ciertos riesgos para lograr una
meta, éste debe ser recompensado, sin recurrir solamente a los
incentivos econdmicos, sino ser creativos y con esto promover la

iniciativa con el resto de colaboradores.

e Relaciones: es la percepcion por parte de los miembros de la empresa

acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas
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relaciones sociales tanto entre compafieros como entre jefes y
subordinados, estas relaciones se generan dentro y fuera de la
organizacion, entendiendo que existen dos clases de grupos dentro de
toda organizacion. Los grupos formales, que son parte de la estructura
jerarquica de la organizacion y los grupos informales, que se generan a

partir de la relacion de amistad.

Los colaboradores deben de tener ciertas precauciones y tratar de no
mezclar el trabajo con la amistad, debido a que esto puede dafiar la

relacion laboral.

e Cooperacion: es el sentimiento de los miembros de la organizacion
sobre la existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y
de otros empleados del grupo. Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto

en forma vertical, como horizontal.

e Conflicto: el sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir
diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y
no permanezcan escondidos o se disimulen. En este punto muchas
veces juega un papel muy determinante el rumor, de lo que puede o no
estar sucediendo en un determinado momento dentro de la
organizacion, la comunicacion fluida entre las distintas escalas

jerarquicas de la organizacion evitan que se genere el conflicto.

Cuando en las lineas jerarquicas existe algun conflicto de intereses,
esto puede afectar que los integrantes del area no cooperen en alguna

actividad.

e Estandares: esta dimension habla de cémo los miembros de una
organizacion perciben los estdndares que se han fijado para la

productividad.

e Identidad: el sentimiento de que uno pertenece a la compafiia y es un

miembro valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye
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a ese espiritu. En general, la sensacion de compartir los objetivos

personales con los de la organizacion (2000, s.p.).

Muchas veces los estdndares en las empresas son demasiado estrictos
generando en los colaboradores un ambiente de tension y apatia, lo cual lleva

al descontento y a la falta de identidad.

1.1.2.15. Outsourcing

Segun Antonio Romero, la traduccion al castellano del neologismo
inglés Outsourcing viene a ser la externalizacion de determinadas areas
funcionales. Por tanto, aplicado con caracter general, no es un concepto nuevo,
puesto que responde al acto mediante el cual una organizacién contrata a un

tercero para que realice un trabajo en el que esta especializado.

El Outsourcing es una practica que data desde el inicio de La Era
Moderna. Al comienzo de la era post - industrial se inicia la competencia en los
mercados globales, y es entonces cuando las empresas deciden que otros
asuman responsabilidades, porque no parecia suficiente su capacidad de

servicios para acompaniar las estrategias de crecimiento.

Hoy en dia se habla de volver al inicio y retomar estos conceptos bajo el
nombre de Reingenieria de Procesos. La realidad es que siempre se ha hecho

Outsourcing, pero con una concepcion probablemente equivocada.

Outsourcing o Tercerizacion (también llamada subcontratacion) es una
técnica innovadora de administracién, que consiste en la transferencia a
terceros de ciertos procesos complementarios que no forman parte del giro
principal de negocio, permitiendo la concentracion de los esfuerzos en las
actividades esenciales a fin de obtener competitividad y resultados tangibles.

(Outsourcing, s.p.).

Segun Werther nos indica que la traduccién literal de esta palabra no

transmite exactamente lo que se quiere proyectar, porque out quiere decir fuera
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y source significa origen, entonces “origen de afuera”, no nos transmite una
idea concreta de algo en especial, sin embargo en la lengua inglesa, y sobre
todo en el argot de la administracion empresarial, es un valor entendido y
aceptado como: “ los servicios externos” que una empresa requiere, para
completar las funciones administrativas, o de determinadas tareas técnicas que
ésta ya no puede realizar de manera interna por multiples razones, y la mayoria
de las veces, son de caracter econémico. Noé menciona que: “mientras que un
empleado temporal puede ser contratado para un trabajo determinado, en otros
casos la empresa prefiere inclinarse por la contratacién de servicios externos,
ampliando asi el conjunto de servicios recibidos por una empresa llamada de
Outsourcing (2000:529).

La palabra Outsourcing se fundamenta en un proceso de gestion que
implica cambios estructurales de la empresa en aspectos fundamentales tales
como la cultura, procedimientos, sistemas, controles y tecnologia cuyo objetivo
es obtener mejores resultados concentrando todos los esfuerzos y energia de

la empresa en la actividad principal.

También podemos definirlo como la subcontratacion de servicios que
busca agilizar los procesos productivos para el cumplimiento eficiente de los
objetos sociales de las instituciones, de modo que las empresas se centren en

lo que les es propio.

El Outsourcing es la accion de acudir a una agencia exterior para operar
una funciéon que anteriormente se realizaba dentro de la compaifiia, la cual en
definitiva contrata un servicio o producto final sin que tenga responsabilidad
alguna en la administracion o manejo de la prestacion del servicio, la cual actia

con plena autonomia e independencia para atender diversos usuarios.
La importancia de la tercerizacion radica en que esta pretende

concentrar los esfuerzos de la compafiia en las actividades principales del giro

de negocios.
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Segun lo investigado y mencionado con anterioridad la utilizacion de
Outsourcing simplifica ciertos procedimientos dentro de la empresa, ya que
esta llevara consigo un grupo de responsabilidades como el compromiso de
conseguir al personal idoneo para un puesto de trabajo, sin embargo se puede
mencionar como deficiencia que el reclutador no conoce la cultura de la

organizacién a quien contratara el personal.

Segun Antonio Romero existen diversas funciones, las cuales son las

siguientes:

e Contrato: Es un documento de caracter legal que recoge el alcance y
caracteristicas del servicio de Outsourcing.

¢ Nivel de servicio: define el &mbito de aplicacion del servicio (operacion,
mantenimiento, desarrollo, etc.), para sistemas de informacion concretos
y la forma exacta de llevarlo a cabo.

e Activos: Es el conjunto de recursos informaticos que son propiedad de la
organizacién contratante y que son susceptibles de ser traspasados a la
empresa que proporciona el servicio de Outsourcing e incluso
posteriormente ser recuperados.

e Plan de pago: establece la forma en que se remunerara el servicio
mensual, anual, etc., teniendo en cuenta que cada pago podré tener una
componente de costo de caracter fijo y otra variable, en funcioén del nivel
de servicio.

e Salidas programadas: el contrato de Outsourcing debe prever los
mecanismos necesarios para que a la terminacion del mismo sea

posible la transferencia de activos y del servicio. (Outsourcing, S.p.)
1.1.2.16. Estrés en el trabajo
Existen dos posibles causas: en primer lugar, cada vez es mas notorio
que las enfermedades relacionas con el estrés han alcanzado dimensiones

epidémicas. Igualmente alarmantes resultan el elevado numero y la gran

diversidad de padecimientos fisicos con nexos con el estrés: enfermedades
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gastrointestinales (Ulceras y colitis), cardiopatias, afecciones cutaneas,

alergias, cefalalgias y cancer (Schultz 1991:398-408).

El estrés es un trastorno que causa graves dafos fisicos y que esta muy
generalizada en la vida del hombre moderno; es de origen y de naturaleza

primordialmente psicoldgico.

La segunda causa de este reconocimiento creciente del estrés laboral es
que la mayoria de la gente pasa la tercera parte de su vida en el trabajo. En
consecuencia, es dificil evitar la conclusién de que el estrés laboral contribuye

mucho al problema médico que el psicologo industrial debe afrontar hoy.

Existen dos formas por donde surge el estrés en el trabajo: La
sobrecarga cuantitativa, es aquella en que hay mucho trabajo se dispone de
poco tiempo para realizarlo. Se trata de una causa evidente de estrés,
relacionada claramente con las enfermedades de ese tipo. El segundo es la
sobrecarga cualitativa, esta no consiste en demasiado trabajo sino en la

dificultad excesiva del mismo.

Conviene sefialar como los efectos del estrés de indole psiquica:

e Hipertension: trastorno frecuente, a menudo asintomatico,
caracterizado por elevacion mantenida de la tension arterial
(Mosby, 1995:679).

e Depresion: estado de animo triste, de mal humor, con inhibicién
del curso del pensamiento, débil voluntad e incapacidad de
decision. Es una manifestacion normal cuando hay causas
exteriores que la explican (Dorsch, 1981:231).

e Irritabilidad: propension a la ira. Propiedad de los tejidos y
organos vivientes que los hace reaccionar bajo la influencia de
una excitacion interna o externa (Merani, 1976:93).

e Ansiedad: angustia, aparece como la espera inquieta y opresiva,
por algo que podria ocurrir. También puede ocurrir una anoxia, la
cual es la disminucion de la cantidad de oxigeno contenida en la

sangre (idem, 12-13).
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e Baja autoestima: puede llevar a sentimientos de apatia,
aislamiento, poca capacidad de amar y pasividad
(Rosenberg,1993:40)

¢ Resentimiento: emocion de ira, mas o menos controlada, que se
manifiesta cuando se ha sufrido o cérido sufrir, una injuria o
injusticia (Merani, 1976:143)

o Fatiga: estado que resulta de la actividad prolongada de un
organo o de un aparato dotado de sensibilidad que se reduce por
disminucion del funcionamiento y una sensacion particular propia
de cada érgano (idem, 68).

¢ Neuroticismo: estado de inestabilidad emocional, inseguridad,
tasas altas de ansiedad, estado continuo de preocupacion y
tensién, con tendencia a la culpabilidad y generalmente unido a
sintomatologia psicosomatica. Estas personas suelen tener una
percepcion sesgada hacia acontecimientos negativos que les
permitan continuar con Sus preocupaciones y pensamientos

negativos (Eynseck, s.p.)

Un efecto del estrés resultante de la sobrecarga de trabajo recibe el
nombre de fatiga laboral. El empleado se torna menos productivo, menos
dindmico y demuestra menos interés en su trabajo. Se le ve fatigado
mentalmente, apatico, deprimido, irritable, aburrido. Todo le parece mal en su

trabajo incluido sus comparieros (Schultz, 1991:398-408).

Las responsabilidades diarias dentro de un puesto determinado nos
llevan a una sobrecarga de trabajo, lo cual se puede psicomatizar y convertirse
en una enfermedad que fue producto del estrés laboral, siendo este perjudicial
en el desempeiio de las diversas tareas e incluso afectando el entorno familiar

y personal.
Es importante, pues, desligarse de las ocupaciones cotidianas o del

modo en que cree tener que resolverlas. Asi podra observar a cierta distancia

lo que hay que hacer y observarse a si mismo.
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Hay personas que, a menudo inconscientemente conservan el estrés ya
que no lo quieren superar porque tendrian que enfrentarse a aquello de lo que
les protege el estrés permanente, el ajetreo y la tensién. Con esta actividad se
ponen al abrigo de dolorosas experiencias y conocimientos desagradables
como sentirse solos, estar tristes, tener que admitir debilidades e

incapacidades personales (Gairing, 1992: 12-13)

Al conservar el estrés y experimentar las distintas experiencias que esto
con lleva, las personas pueden cambiar de forma negativa su forma de
conducirse con las otras personas que se encuentran en su entorno afectando

sus relaciones interpersonales.



1.1.3 Hipétesis de trabajo

a) Hipotesis Nula

El proceso de reclutamiento y seleccion es mas rentable al tener un

departamento de Recursos Humanos propio.

b) Hipotesis Alternativa

El proceso de reclutamiento y seleccion es mas rentable al optar por el

sistema de Outsourcing.

c) Variables dependientes

a. Departamento de Recursos Humanos: tiene la responsabilidad de dotar,

b.

C.

desarrollar y mantener las personas idéneas para cumplir con los
objetivos y metas de la organizacién. Asi como de elaborar y mantener
un manual de los diferentes procedimientos, diagnosticar las
necesidades de capacitacion, elaborar y ejecutar un plan de
capacitacion cada afo, desarrollar proyectos y actividades educativas
para la prevencion de enfermedades y accidentes del trabajo, realizar
estudios sobre la incidencia de enfermedades mas comunes, entre
otras.

Outsourcing: es una técnica innovadora de administracion, que consiste
en la transferencia a terceros de ciertos procesos complementarios que
no forman parte del giro principal de negocio, permitiendo la
concentracion de los esfuerzos en las actividades esenciales a fin de

obtener competitividad y resultados tangibles.

Perfil: que nos indica todos aquellos aspectos que se considera la
persona debe tener, en el caso de los pilotos tendriamos los siguientes
requisitos:

e Edad: Mayores de 30 afios
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e Tener licencia tipo A

e Experiencia minima de 2 afios

d. Descripcion del puesto: las actividades que tendra que realizar el

candidato, las cuales son las siguientes:
e Cargar el camién
e Llevar el inventario del producto

e Entrega y recoleccién

Reclutamiento: costo de anuncios, volantes, llamadas telefonicas,

mantas, para reclutar a los posibles candidatos.

Seleccion: el costo en pruebas y personal que las califica, para

seleccionar a los candidatos idoneos.

Tiempo: el proceso de reclutamiento y seleccién puede llevar mas
tiempo en algunas empresas, de igual manera esto implica que se debe
contratar al piloto.

Variables independientes

a. Salario: si el candidato esta dispuesto a aceptar las atribuciones y
desempeniar el trabajo que se requiere.

b. Disponibilidad inmediata: se espera contar que los candidatos que
solicitan la plaza tengan la disposicién para iniciar cuando se les
indique.

c. Prestaciones: la empresa contratante puede ofrecer diversas
prestaciones que permiten al candidato aceptar o rechazar la oferta

de trabajo.
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1.1.4. Delimitacién

El presente trabajo de investigacion se delimité de la siguiente manera:

e Ambito geogréafico: empresas de outsourcing y empresas privadas que
tienen su propio departamento de Recursos Humanos a nivel
metropolitano

e Ambito demografico: Contratacion de pilotos repartidores que abastecen

sucursales de la misma empresa.
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[I. TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1. Seleccion de la muestra

Para la seleccion de la muestra al azar simple, se tom6 como objeto de
estudio cinco empresas gque cuentan con su propio departamento de recursos
humanos y cinco empresas de Outsourcing que requieren pilotos repartidores

para el abastecimiento de sus propias sucursales.

2.2. Técnicas e instrumentos y procedimientos de trabajo

Cuestionario: es la técnica de recogida de datos mas empleada en
investigacion, porque es menos costosa, permite llegar a un mayor nimero de
participantes y facilita el analisis, aunque también puede tener otras

limitaciones que pueden restar valor a la investigacion desarrollada.

Para realizar la investigacion se utilizaron dos cuestionarios distintos, el
primero de siete preguntas, que se aplicé a las empresas que cuentan con su
departamento de Recursos Humanos y el segundo de cuatro preguntas, que se
aplicé a empresas de Outsourcing, con el objeto de conocer el rendimiento en

la contratacion de pilotos repartidores.

2.3.  Administracion del Proyecto

a) Equipo de trabajo: se efectu6 el mismo tomando en cuenta las técnicas
de investigacién cientifica dandole especial énfasis a la revision de la
literatura misma que se efectud revisando los autores que se refieren al
tema en cuestion y sobre todo aquellos actualizados en el mismo, tanto
la investigaciéon de campo como la bibliografica se llevo a cabo por dos
personas, las cuales desempefiaron diversas funciones, tales como:
investigar en libros, tesis, entrevistas, revistas e internet, ademéas de
recolectar, tabular y consolidar toda la informacién para presentar dicho

proyecto. Cada una de estas actividades se realizaron por las
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estudiantes Andrea Hernandez y Claudia Del Cid, con la asesoria del

Lic. Luis Fernando Segura, Licda. Melissa Salguero y en la revision
Licda. Ninfa Cruz.

b) Recursos Institucionales:
e Recursos fisicos: Biblioteca de diferentes universidades como:
San Carlos, Mariano, Marroquin.
e Mobiliario: computadora y laptop
e Empresas: Panaderia San Martin, Mcdonalds, EI Correo,
Laboratorios Lamfer, Prensa Libre, Multimercadeo, Grupo Sur

Promociones, Manpower, Pre-Seleccibn Empresarial y Grupo
Talento Humano.
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lIl. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION
DE RESULTADOS

3.1. Caracteristicas del lugar y de la poblacion

3.1.1. Caracteristicas del lugar

A nivel general las empresas a las que se les aplico los diferentes
instrumentos, como la encuesta, la entrevista y la observacion, eran lugares
amplios, con parqueo, area verde y cuentan con un lugar apropiado para que
los colaboradores desarrollen sus diferentes actividades y para la recepcion de

clientes externos.

En su minoria se encontraban descuidadas, eran pequefas y por la
cantidad de personal que maneja Recursos Humanos no estaban bien
acondicionados. Todas las empresas que fueron visitadas contaban con un

bafio para visitantes y en general se encontraban limpios.

Al momento de realizar las encuestas, entrevistas y la observacion se

nos proporciono un lugar adecuado para desarrollar dicha actividad.

3.1.2. Caracteristicas de la poblacién

Debido al nivel académico y puesto administrativo que desempefian los
entrevistados, el trato en general fue bastante cordial, aunque hubieron
personas que al inicio se mostraron un poco apéticas, pero al explicar el motivo
de la visita, se mostraron accesibles y proporcionaron la informacién requerida,

de acuerdo a los instrumentos elaborados para dicha investigacion.
3.1.3. Andlisis Cualitativo
Al entrevistar a las personas que colaboraron para dicho estudio, se
observo accesibilidad e interés en brindar informacion sobre las preguntas

realizadas, determinando que cada una apoya el proceso que se lleva a cabo

en la organizacion a la que pertenece, sin embargo, reconocieron algunos
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beneficios que se dan al contratar el personal a través de una empresa de
Outsourcing, por la rapidez en la que envian al candidato, pero en algunos
casos desconocen la cultura organizacional que se desarrolla dentro de la

empresa, lo cual afecta la estabilidad del candidato.

Para este estudio se tomé como base para el célculo, la contratacion de una
persona que ocupara el puesto de piloto repartidor de su misma sucursal,

gozando el sueldo minimo actual.

En base a los resultados, se puede observar que en la situacion actual, las
empresas absorben la totalidad del costo de los procesos, independientemente
sea un departamento interno de reclutamiento y seleccién o un Outsourcing, sin

embargo existe una diferencia en costos.

Segun las encuestas realizadas, se puede observar que dos de las
empresas que cuentan con su propio Departamento de Recursos Humanos en
el area de Reclutamiento y Seleccién, estd compuesta por dos personas las
cuales gozan de un salario de cinco mil quinientos quetzales cada una, lo cual
suman once mil quetzales, tomando quince dias habiles para la contratacion
del candidato que ocupard la plaza de piloto repartidor en su misma sucursal,
adicional un costo de mil quetzales para la utilizacion de recursos materiales,

con un total de doce mil quetzales.

Con estos datos se puede observar que el costo total por la contratacion de
un piloto repartidor en su misma sucursal es de doce mil quetzales mensuales.
Este costo es independiente al requerimiento de colocacion de una persona en

dicha plaza.

En comparacion la empresa de Outsourcing, cobra un promedio del
ochenta por ciento del salario actual del piloto repartidor siendo la cantidad de
mil setecientos cincuenta y un quetzales con sesenta y ocho centavos, para
realizar todo el proceso de reclutamiento y seleccion, en un lapso de tiempo de

cinco dias habiles.

51



Con estos datos se puede observar que el rendimiento de Recursos
Humano, sera mejor, implementando el proceso de reclutamiento y seleccion a

través de un Outsourcing.

3.1.4. Anélisis cuantitativo
GRAFICA No. 1

dCuantas personas conforman el
departamento de Recursos Humanos?
28

15

M 1- 4 porsonas B 5-10 porsonas 11 sersonas on sdelante

Fuente: De acuerdo a los datos obtenidos por medio de las encuestas
realizadas a empresas que cuentan con su propio departamento, éstas estan

conformadas por diez personas en adelante para la seleccion.

GRAFICA No. 2

éCuintas de estas personas conforman el
areade Reclutamiento y Seleccién?

| B

B porsoaa B ? aersonas A personas B 4 personas 5 personas

2.5

1.5

.5

Fuente: Los datos se obtuvieron por medio de la encuesta realizada a
empresas que cuentan con su propio departamento de Recursos Humanos y
con ello conocer que el Departamento de Reclutamiento y Selecciéon esta

compuesto por dos personas.
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GRAFICA No. 3

¢Cual es el rango salarial de los integrantes del
area de reclutamientoy seleccién?

W2,000-3,500 H4,000- 5,500 0 6,000-7,500

Fuente: El rango salarial del cual gozan los que integran el Departamento de
Reclutamiento y Seleccion, esta en un promedio de cuatro mil a cinco mil

quinientos quetzales.

GRAFICA No. 4

¢Cual es el costo de los recursos
materiales como: pruebas, lapiceros,
pruebas psicometricas, papel,
formularios, solicitudes de empleo?

2
1 E- -E
U

N16¢-1,600 M1,100-2,000 12,100-3,000 M3,100cn adelante

Fuente: Segun los datos obtenidos a través de la encuesta, las empresas que
cuentan con su propio Departamento de Recursos Humanos tienen un costo de

mil quetzales en adelante en recursos materiales.
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GRAFICA No. 5

¢Cual es el indice de rotacion de los pilotos
repartidores?

,

m1% uo 3% m4% 5%

Fuente: Segun los datos obtenidos a través de la encuesta, las empresas que
cuentan con su propio Departamento de Recursos Humanos tienen un indice

de rotacién del tres por ciento en el personal de pilotos repartidores.

GRAFICA No. 6

¢Cuanto tiempo le toma la contratacion de un
piloto repartidor?

m5dias N 10dias 15dias B 20dias

Fuente: Segun los datos obtenidos a través de la encuesta, las empresas que
cuentan con su propio Departamento de Recursos Humanos tienen como

tiempo limite quince dias para la contratacion de pilotos.



GRAFICA No. 7

¢ Cudntas personas conforman el area
de pilotos repartidores?

H1Spersonas M 6-10porsonas 11 personas on adelante

Fuente: Segun los datos obtenidos a través de la encuesta, las empresas que
cuentan con su propio Departamento de Recursos Humanos cuentan con once

pilotos repartidores en adelante.

GRAFICA No. 8

£Cudl es costo por la contratacién de un piloto
repartidor?

W 50%- 60% W70%- BO% 90%- 100%

Fuente: Segun los datos obtenidos a través de la encuesta, las empresas de
Outsourcing cobran un promedio del ochenta por ciento del salario actual del
piloto repartidor, siendo la cantidad de mil setecientos cincuenta y un quetzales

con sesenta y ocho centavos.
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GRAFICA No. 9

¢ Cuanto tiempo le toma la contratacion de un
piloto repartidor?

B 5dias B 10dias 15dias B 10dias

Fuente: Segun los datos obtenidos a través de la encuesta, las empresas de
Outsourcing tienen como tiempo limite cinco dias para la contratacion de

pilotos.

GRAFICA No. 10

ZLe cobran al candidato algin
porcentaje?

4.5

3.5

2.5

1.5

G.5

sl ENO

Fuente: Segun los datos obtenidos a través de la encuesta, las empresas de

Outsourcing no le cobran ningun porcentaje adicional al candidato.
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4.1.

4.2.

IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El capital humano ha tomado hoy en dia una relevancia que trasciende e
impacta directamente en los niveles de competitividad de las empresas,
haciéndolas mas productivas, segun el perfil de los candidatos que

desempefaran los puestos, ya sean operativos o administrativos.

En un ambiente altamente competitivo surge la necesidad de encontrar
la mejor opcidn del proceso de reclutamiento y seleccion, ya sea a
través de la implementacién del propio departamento o la utilizacion del
Outsourcing. Independientemente cual sea, se busca ser eficaz y

eficiente para ocupar las plazas vacantes.

En base a los resultados, las empresas que cuentan con su propio
Departamento de Recursos Humanos, prefieren asumir costos elevados
en la contratacion de un candidato operativo, pero con la certeza de que

éste se adaptara de una mejor manera a la cultura organizacional.

Al contratar a personal operativo por medio de un Outsourcing, se
obtiene rapidez y rentabilidad, sin embargo se tiene como desventaja
gue no conocen la cultura organizacional generando inadaptabilidad en
el candidato.

RECOMENDACIONES

En base a la conclusion presentada en este estudio, recomendamos la
utilizaciéon de un Outsourcing para el reclutamiento y seleccioén de un
piloto repartidor en su misma sucursal, dado que los costos en personal

fijo, equipo y materiales se reducen. Permite el encontrar candidatos
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para el puesto con mas agilidad y responder a los requerimientos de la
empresa.

e Adicionalmente cuenta con la ventaja de que al momento de la
contratacion del Outsourcing, la empresa puede enfocarse en las
actividades principales del giro de negocio al cual pertenece, haciéndola
mas competitiva.
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ANEXO |
CUESTIONARIO
EMPRESAS QUE CUENTAN CON SU PROPIO
DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANQOS

Nombre de la Empresa:

Nombre del entrevistado:
Edad: Sexo:

Tiempo de laborar en la organizacion:

1. ¢Cuantas personas conforman el departamento de recursos humanos?
1-4personas O 5-10 personasO 11 personas en adelante O

2. ¢Cuantas de estas personas conforman el area de reclutamiento y seleccion?

1 persona O 2 personas O 3 personas O
4 personas O 5 personas O

3. ¢Cual es el rango del salario de los integrantes del area de reclutamiento y
seleccion?
2,000 — 3,500 O

4,000 - 5,500 O
6,000 - 7,500 O
8,000 - 9,500 O

10,000 en adelante O
4. ¢Cudl es el costo de los recursos materiales como: pruebas, lapiceros, papel,
formularios, solicitudes, etc., que se utilizan para contratar?
100-1,000 ()
1,100-2000 Q
2,100-3,000 O
3,100 en adelante O



. ¢ Cudl es el indice de rotacién en el area de pilotos repartidores?

1% (O 2% (O 3% (O 4% O 5%0) 6% ()

. ¢ Cudnto tiempo le toma la contratacion de un piloto repartidor?

5 diasO 10 dias O 15 dias O 20 dias O

. ¢ Cuéantas personas conforman el area de pilotos repartidores?
1-5personas O 5-10 personasO 11 personas en adelanteO



ANEXO I
CUESTIONARIO
EMPRESAS DE OUTSOURCING

Nombre de la Empresa:

Nombre del entrevistado:

Edad: Sexo:

Tiempo de laborar en la organizacion:

1. ¢Cudl es costo por la contratacién de un piloto repartidor?
50%-60% ()  70%-80%( ) 90%-100% ()
2. ¢Cuanto tiempo le toma la contratacion de un piloto repartidor?

5 diasO 10 dias O 15 dias O 20 dias O

3. ¢Le cobran al candidato algun porcentaje?

st (O No ()

4. Si su respuesta fue afirmativa ¢ Cuanto se le cobra?



ANEXO Il
ENTREVISTA
EMPRESAS QUE CUENTAN CON SU PROPIO
DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANQOS

Nombre de la Empresa:

Nombre del entrevistado:
Edad: Sexo:

Tiempo de laborar en la organizacion:

1. ¢Cree que el reclutamiento que se lleva a cabo actualmente cumple con los
objetivos de la empresa? ¢ Por qué?

¢, Cuales son las ventajas que tiene el departamento de reclutamiento?

¢, Cudles son las desventajas que tiene el departamento de reclutamiento?
¢,Cree que su personal esta motivado? ¢ Por qué?

¢, Conoce los beneficios del Outsourcing?

o 0k w DN

¢Ha considerado utilizar el sistema de Outsourcing?



ANEXO IV
ENTREVISTA
EMPRESAS DE OUTSOURCING

Nombre de la Empresa:

Nombre del entrevistado:
Edad: Sexo:

Tiempo de laborar en la organizacion:

1. ¢ Cuales son los beneficios de utilizar Outsourcing?

2. ¢ Cudles son los riesgos que conlleva el contratar personal para distintas
organizaciones?

3. ¢Como incentiva a su personal de reclutamiento?

4. ;Como garantiza que la persona contratada permanecera en el puesto de trabajo?



ANEXO V
OBSERVACION

Nombre de la Empresa:

Nombre del entrevistado:

Edad: Sexo:

Tiempo de laborar en la organizacion:

e Accedio a responder las preguntas

e Gestos del entrevistado

e Percepcion del ambiente en donde se desarrollé la entrevista
¢ Formalidad al momento de proporcionar la informacion

e Amplié el contenido de las respuestas
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