UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR
ESCUELA DE POSGRADOS

UNIVERSIDAD EVANGELICA
DE EL SALVADOR

TiTULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION:

“Diseno de Formula Estadistica para potenciar el proceso de
Reclutamiento y Seleccion en los Dependientes de Tienda de
Franquicias ALSICORP™

MAESTRANDOS:

Karen Xiomara Castro Vdasquez.
Krisia Stephania Ortiz Trigueros.

Vanessa Michel Alvarado Ayestas.

ASESOR:

Lic. Roberto Figueroa

San Salvador, diciembre de 2021.

Dra. Cristina Judarez de Amaya



Rectora

Dra. Mirna Garcia de Gonzdlez
Vicerrectora Académica

Dr. Dario Chdvez Siliézar
Vicerrector de Investigacion y Proyeccién Social

Ing. Sonia Rodriguez
Directora Académica

Dra. Nadia Menjivar Mordn
Directora General Escuela de Posgrados

Lic. Douglas Ernesto Castaneda
Coordinador Maestria en Administracion de Recursos
Humanos.



indice

INFOAUCCION. ...ttt e 11
CAPITULO I. NECESIDAD O ESTADO ACTUAL (el bien, servicio o proceso):
diagnostico y factibilidad. ..................c.oooiiiiiiiiiceeceeeee e 12
A. Necesidades y problemas asociados...............ccoooeieiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeceeeeeee, 12
B. JUSHIICACION. ..o 51
C. FUNAamentacCion TEOKCA............c..oooviiiicieeceee e 54
CAPITULO II. PROPUESTA DE INNOVACION. ..o 75
YN @] o 1] 117 o TS 75
B. DiseN0o de Ia PropuUESIQ.............oovviiiiiiiiiieiieei s aaanaanes 76
C. Proceso de implementacion...................cccoooiiiiiiiiiicicceceeeeeee e, 80
1. Organizacion para Ia €JeCUCION. .........cceeeeeeereeeereeecteeeteeeeeecreeeeeeeaeenes 80
2. Metodologia y EStrategias. .........cccueeeueeereeeereeeneeerereeeeeseeesseeesaeesseeesseesseees 82
3. MoNitoreo y EVAIUACION. ..........oeeuieeieecieeieeccteecteccteeccae e aeecreeeaeesaesesaenns 84
4. ReCUISOS Y PreSUPUESIO. .......eeciiiiiieeeeccccceeeereeteceeeeeeeeeeennnseeeeeeeesesnnnnns 86
CAPITULO 11l RESULTADOS DE LA INNOVACION ........coovioiieieeeeeeeeeeeeeeeen. 87
A. Cambios en necesidades y problemas abordados .........ccccevvvveeeennieeeennnnn 87
B. Cambios observados en (el bien servicio o proceso que se innovo)........ 89
C. Pruebas y demostraciones de la eficacia, eficiencia y efectividad........ 118
D. Percepciones y evaluaciones de usuarios y beneficiarios. ...................... 119
CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ........ccoeeeiieienerererenenenenes 120
A. CONCIUSIONES. ... e e s sssssssssssssnsnsnnnen 120
B. Recomenddaciones y PropUESIAS. .......ceuuueceiiiireiereeeeeceeeeeeererennenneceseeeesssennnns 121
C. Socializacion de resUAdOs...........ccueeeeueeeeieeeereeecreecreeeeeeerreeeeraeeeesseens 121
FUENTES DE INFORMACION CONSULTADAS. ......oottiiieieicccrreeeeeeeeeseecnnenseseseessnns 123
ANEXOS ... cteteeeteeeeeecrrteeeeeeeeese e e sssaaseeeeessesssssssasaaseeesesssssssasaaseesesesnsssnrasaaees 129
llustraciones.
Hustracion 1 OrganigramMQ..............eeceeeceeeeieeeeeeereeeesteeeeeesseeeseeeeeessseessesessessssesssens 16
llustracion 2 Proceso de SeleCCiON.............uecueeeieeeeeeeieereccteeceee e craeecreeeaeeeaees 20
llustracion 3 distribucion de la Entrevista Coordinador Regional de Desarrollo .22
llustracion 4 Distribucion de la Entrevista Especialista de Talento Humano......... 23
llustracién 5 Distribucion Entrevista Encargada de Tienda...........ccccuveeeeeveeeneeenne 24
Hlustracion 6 Ciclo del SEIVICIO .......cccuveeeeeeeeeieeeeeeecceeeec e e stee e reeeessaeeeeseeeenns 30
llustracién 7 Arbol de 0] {0 o1 =1 4 4 Lo -3 50
llustracion 8 Proceso de propuesta de innovacion.............cueeeeeeeceeeeeeccineeenenns 78
llustracion 9 Rediseino del descriptor de puestos.............eeeeeeiieeeccceereeeccineeenenns 79



llustracion 10 Estadistica de Regresion..............cueecveeeeeeeeeeeeeeneeeeneeeceeesseeesseenns 103

HUSITACION 11 VAMADIES.........oeceeeeceeeeeeecteeeeeecteeeeeeceeesteeeaeeesaeesseeeseessseeseeessasnnns 108
Tablas.

Tabla 1 Descriptor de PUESIOS ..........uui e 19
Tabla 2 Factores para la Evaluacion de Desempeno. ...........ccueeeeeeeeeereeeeecnveeennnes 26
Tabla 3 Resumen Evaluacion de desempeno ...........coeeeeeeeeeeereecereecnnneensneeennnnns 38
Tabla 4 Resumen Evaluaciones de Desempeno .........cccccceeeeviecrrerrrrsscecsreesessesennns 39
Tabla 5 Escala de evaluacion de desempeno...........cueeeeeeeeereeeeeceeeeereeessseeeennns 41
Tabla 6 Factores para la Evaluacion de desempeno ...........coeeeeeeeeecneeeecneeennne. 42
Tabla 7 Escala de indicadores de evaluacion.................eeeeeeeeeeeeceeeecneeeeeneeeennes 43
Tabla 8 Factores Demogrdficos con calificacion de destacado. ....................... 44
Tabla 9 Factores demogrdficos dependientes con calificacion de ajuste
NECESANIO ...iiiiiieiiieieeeieetereeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeessesasassesssssssssssssssssssssssesessessssssssesesessesanes 45
Tabla 10 Escala de deSEMPENO............eeueeirercrnnnenennrnnnnnnnnnnnsnsnnsnsnssnnsnnnnnnns 46
Tabla 11 Nueva escala de evaludcCion. .............coeeeeeeeeeeneeereeeeeeeeseeeeeeeeeessnens 47
TAbIa 12 COMPEIENCIAS.........ueiieiiiiiieiccerrtteeeerccrrrreeee e e e e cessnreeeeeeesssssssnnnnneesens 62
Tabla 13 Descripcion de Factores Big FIVE...........cceeeveeeeeereeeereeeeeeceeeereeeeeeensnens 70
Tabla 14 Factores de evaluacion prueba Roles de EQUIpPO.........cccueeeeeeeeeneeennnen. 72
Tabla 15 Factores de evaluacion Test Preferencias Vocacionales ..................... 74
Tabla 16 Puestos involucrados para la implementacion.............eeceeeeneeenee. 80
Tabla 17 Metodologia para la implementacion..............cccceeeveeeieeciecceecieenceenne 82
Tabla 18 Monitoreo y eValUACION. .........cccueeeieeeieceiieeieceeeceieecseeeceeeereeesaeeesaeessaens 84
I o] o] (o T 2 o (=33 1] 011733 ('« U 86
Tabla 20 Evaluacion de Pruebas PSICOMELicas .........c..ueeeeeeeeeeeeecceeeeceeeereeeennee 90
Tabla 21 RAsgos PrediCtores........... . eeeeeeeeeeesennnnnnnnes 93
Tabla 22 Rasgos Alto rendimiento labordl...............irrieeee 94
Tabla 23 Rasgos Alto Rendimiento.............eeeiiiiiiiiiiiiiieieieeeccccnreeeceeees e ccnneeeeeees 95
Tabla 24 DAatos DEMOGIARICOS ........cccueeeceeeereeeeeeeerereeeerreeeereeeeeraeeeesseeeessasessssseesens 96
Tabla 25 desarrollo ACAAEMICO .........cccveieeeeeeeeeeceeceeeeeeee e reee e raeeeessae e s saeeenes 98
Tabla 26 Calidad de la exXperienci.............cieiieiiirrreeeieiiececccrereeeeeeeesecessneeeeeeens 99
Tabla 27 Rankings dependientes de tienda ... 100
Tabla 28 Atributos diferenciadores .......... ... 100
Tabla 29 Estadisticas de 1a regresion..............coeeeeeeeeeceecieecieeceeeeseeeceeeceeeenens 106
Tabla 30 DesSCriptor de PUESIOS .....ccuvvveeeeeciiieeeereeeccerreeeerreeeeereeeeeeeessnnnnnessseeeenns 114
Grdficos

Grdfico 1 Calificaciones de Evaluacion de Desempeno..........c.ueeeeveeeeveeeennnen. 40
Grdfico 2 Factores de Evaluacion de Desempeno............eecceveeeeeeeeeeeeeceinnneenennns 42
Grdfico 3 Factores de evaluacion de desempeno............cooeeeeeeeceeeeeeeccineeenennns 43


file:///C:/Users/miche/Desktop/TESIS/PROPUESTA%20FRANQUICIAS%20ALSICORP%2017%20DIC%2021.docx%23_Toc90670144

Infroduccion

Actualmente, el recurso mas preciado para una Organizacion son sus
colaboradores ya que es por medio de estos que se pueden cumplir las
metas y objetivos corporativos; asimismo, diferenciarla de otras empresas
ante los constantes cambios sociales y tecnoldgicos, por lo que los
procesos de Gestion de Talento Humano deben estar siempre orientados
al bienestar y desarrollo de los empleados para asegurar el éxito.
Ademds, es imprescindible que las organizaciones desarrollen estrategias
para alcanzar mejores niveles de productividad, combinando estos
modelos de gestion con la tecnologia tendremos mejores resultados
partiendo desde el diseno de puestos. Ante esto, se considera
sumamente necesario partir por un rediseno al descriptor de puesto
basado en competencias para los dependientes de la Organizacion
Franquicias Internacionales ALSICORP, el cual debe ser adaptado a las
exigencias de los consumidores que visitan las fiendas de El Salvador. Con
el fin de potenciar la atencién al cliente y brindar una mejor experiencia
de compra; asimismo, se considera necesario desarrollar un filtro en el
proceso de Reclutamiento y Seleccion, el cual consiste en la utilizacion
de una aplicacion o software tecnoldgico para poder seleccionar a
aquellos candidatos que obtengan mayores calificaciones en las
pruebas psicométricas. Que asegure que colaboradores que ingresan a
Franquicias Internacionales ALSICORP puedan ser capaces de desarrollar
las funciones de su puesto de trabajo de forma eficaz y eficiente. Pero
cabe destacar que esto solamente puede lograrse si la Organizacion se
enfoca desde el inicio en la seleccidn de los aspirantes, buscando un
mayor compromiso, interés y fidelidad en su talento humano.
Basicamente, se busca mejorar el proceso de Reclutamiento y Seleccion
de personal que vaya enfocado en atraer al personal que se encuentre

mas capacitado, con el fin de mejorar la satisfaccion al cliente.



CAPITULO I. NECESIDAD O ESTADO ACTUAL (el bien, servicio o proceso):
diagnéstico y factibilidad.
A. Necesidades y problemas asociados.
Conrespecto qg, las Cadenas Comerciales que integran las Franquicias
Infernacionales ALSICORP estdn presentes en Guatemala, Honduras,
Nicaragua, Costa Rica y El Salvador; en este Ultimo es donde se
encuentran las oficinas centrales a nivel Regional y lo que serd parte
del objeto de estudio para el presente trabagjo. La poblacion que se
tomard en cuenta son los colaboradores del drea operativa
(dependientes) de las tiendas pertenecientes a las Franquicias
ALSICORP.
Actualmente, se sabe que las Organizaciones consideran a sus
colaboradores como su recurso mds valioso para alcanzar las metas
empresariales, es por ello, que sus estrategias comerciales deben estar
adlineadas a los cambios sociales, ambientales, ftecnoldgicos vy
sanitarios (pandemia COVID-19); y por supuesto, la Gestion del Talento
Humano no estd exenta en la implementacion de las estrategias
orientadas a la mejora y desarrollo de sus colaboradores. Otro punto
es, que el proceso de reclutamiento y seleccidén para los puestos de
dependientes presentan inconsistencias que son necesarias cubrirlas.
El perfil que presenta el puesto es enviado desde la casa Matriz en
Espana y se debe adaptar al mercado laboral existente en El Salvador
para que la organizacidon tenga mejores resultados. Precisamente,
porque los empleados deben ser la prioridad se debe partir de un
rediseno al descriptor de puesto basado en competencias para los
dependientes de tienda que le garantizard a la organizaciéon contar
con personas calificadas y que puedan realizar sus tareas laborales de
forma eficaz, eficiente y autbnoma. Sumado al rediseno del descriptor
de puesto, es necesario que el proceso de seleccion también incluya
una evaluacion que utilice pruebas psicométricas. Ya que, hasta el
momento para este puesto no se utilizan, a diferencia de los puestos

de mayor jerarquia los cuales si se toman en cuenta.



Debemos destacar también el interés que pueden presentar los
colaboradores por los recursos tecnoldgicos, ya que se encuentran
entre las edades de 18 y 25 anos.

El proceso de reclutamiento y seleccidn realizado como actualmente
se hace da pie a que los colaboradores no rindan de la mejor manera,

tanto asi que las evaluaciones por fienda también se ven afectados.

1. Informacién de la organizacion

. Naturaleza de la institucion.

Franquicias Internacionales de Almacenes Siman estdn actualmente
conformadas con cinco sociedades: EUROMODA S.A DE C.V (Zara),
JOVENMODA S.A DE C.V (Bershka), IBEROMODA S.A DE C.V (Pull &
Bear), PROMODA S.A DE C.V (Stradivarius) y ESPATIENDAS DE EL
SALVADOR S.A DE C.V (Oysho). Cabe mencionar que estas son
pertenecientes al gigante espanol de distribucidon de moda, Grupo
INDITEX. La central estd en La Coruna, la cual nace en 1975 pero cada
cadena fiene sus propios servicios centrales.

En la actualidad, hay presencia de estas tiendas moda en los Centros
Comerciales La Gran Via y Galerias Escaldn, con un total de 8 tiendas
a nivel nacional y con 50 a nivel regional; El Salvador, Guatemala,

Nicaragua, Honduras y Costa Rica.

b. Mision organizacional
Superar las expectativas de nuestros clientes, brinddndoles la mejor
experiencia de compra, creando valor para nuestros colaboradores,

accionistas y proveedores, con responsabilidad social.

c. La Visién organizacional



Ser el Grupo detallista lider e innovador en los mercados donde

operemos, diferencidndonos por ofrecer las Ultimas tendencias, un

servicio extraordinario y siempre fieles a nuestros valores.

d.

Valores organizacionales

Responsabilidad
Honestidad
Respeto
Solidaridad
Integridad

Valores en accién

Seguridad Ocupacional

Cada Colaborador debe disponer de condiciones para
desempenar su tfrabajo con seguridad

Igualdad de Oportunidades

Cada Colaborador tiene igualdad de oportunidades de trabajo
acorde a sus competencias, sinimportar su edad, sexo, raza, religion
o condicion fisica.

Acoso Laboral

No toleramos ningun fipo de acoso que desestabilice al
Colaborador, entre otros: Malirato psicoldgico, verbal o fisico,
sexual, infimidacion individual o grupal.

Anticorrupcion

Cada Colaborador debe mantener conducta integra en su trabajo
y denunciar cualquier acto ilicito del que tenga conocimiento,
entre otros: soborno y/o extorsion

Seguridad de la informacion y de Redes Sociales

Cada Colaborador debe evitar publicar material en redes sociales,
que pueda afectar la imagen de la empresa.

Confidencialidad



Estd prohibido que el Colaborador revele o ufilizar informacion
confidencial de la empresa para fines diferentes al trabagjo.

¢ Ambiente de trabagjo
A fin de garantizar la seguridad de cada Colaborador, nuestro
ambiente de trabajo es libre de alcohol o drogas.

e Social y Ambiental
Promovemos iniciativas de cuido del Medio Ambiente, enfre otros:

reciclaje de papel y equipos electronicos en desuso

f. Organigrama

La Organizacion cuenta con 26 tfipos de puestos, que son directamente
contfratados para el desarrollo de sus operaciones, incluyendo tanto el
departamento de ventas como el personal corporativo. Asimismo, en el
Organigrama se detallan de forma puntuada aquellos puestos que brindan

apoyo a la Empresa, pero son pertenecientes al Grupo SIMAN.



llustracién 1 Organigrama

Director
Corporativo
Gerente de
Pais
Asistente
Administrativa
Contralor Jefe de Inventarios Directoras Directora de Director Jefe de
General Regional Comerciales RRHH Legal Néminas
l l Regional
Contadores - - __| Encargados ‘—II Abogados Técnicos
Generales Cc’?’ 9 Aux:hores.de de Tiendas Corporativos de Némina
Monitor Importacion GCerente de Coordinador
Regional RRHH de Pais Regional de
Analistas | |  Visuales Lo
Contables I
Cajero Monitor | bependientes Especialista de
de Pais Afraccidn de Talento
Auditores de
Ventas | Auxilicres de
Cajeros de Almacén
: Tiendas
Mensajero

Humanos.

Fuente: Estructura Organizativa proporcionada por Dpto. de Recursos
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2. Contexto:

La presente investigacion se llevé a cabo en Franquicias Intfernacionales
ALSICORP, cuya sede corporativa se encuentra ubicada en el Centro
Comercial Galerias Escaldn, con direccion exacta Paseo General Escaldn
#3700 S.S Col Escalon.

Actualmente, las Organizaciones se encuentran en un mercado
altamente competitivo, por lo que los accionistas deben estar orientados
a una constante evolucion con respecto a sus estrategias comerciales
para poder obtener el mayor nivel de rentabilidad posible, ante esto,
algunas de ellas logran expandirse y crecer en el mercado; para generar
ingresos (Cerna, Romero, & Mejia, 2008). Es importante mencionar que las
Empresas son motores de cualquier economia, ya que mediante éstas se
puede potenciar el comercio interior y exterior, por lo cual, se puede
enfatizar que son capaces de abastecer las necesidades de los
integrantes de una determinada esfera social, asi como tambiéen el

Estado por medio de los impuestos.

Segun el informe econdmico y comercial, elaborado por la Oficina
Econdmica y Comercial de Espana en San Salvador (2019) el modelo de
comercio de bienes de consumo sigue dominado por las pequenas
cadenas de grandes almacenes y supermercados. Desde mediados de
la década pasada, se ha permitido la entrada de empresas extranjeras

estimuldndose asi la competencia.

Afortunadamente, con el inicio de las operaciones de las Empresas no
solamente se pueden encontrar con aquellos ingresos econdmicos que
ésta busca alcanzar, sino que también conllevan una gran cantidad de
empleos en las zonas; por supuesto, ftomando en cuenta el tamano de la
Organizacion. Ante esto, se puede apreciar que los colaboradores que
pertenecen a las Empresas son la base del funcionamiento y de la
productividad para el alcance de las metas y objetivos organizacionales

que apoyen al posicionamiento de esta, diferencidndola del resto.



Y por supuesto, el drea operativa de Franquicias Internacionales
ALSICORP no es diferente al resto, con respecto a poseer y retener al
talenfo humano que forma parte de ésta, es por ello, que el
departamento de Recursos Humanos juega un papel sumamente
relevante, donde son los responsables de seleccionar a los mejores
candidatos que se adapten al perfil del puesto proporcionado por la

Empresa.

Procesos de Recursos Humanos que se relacionan con el personal

operativo de Franquicias ALSICORP
e Reclutamiento y Seleccién de Personal

Para Martha Alles (2010), el reclutamiento de personal es un conjunto de
procedimientos orientados a afraer e identificar candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la

organizacion.

Por ofro lado, Chiavenato (2006) explica que la seleccion busca entre los
candidatos reclutados a los mds adecuados para los puestos que existen
en la empresa, con la intencion de mantener o aumentar la eficiencia y

el desempeno del personal, asi como la eficacia de la organizacion.

Habiendo definido los conceptos de reclutamiento y seleccion de
personal, es importante exponer el descriptor de puesto del dependiente

de tienda:



Tabla 1 Descriptor de puestos

Descripcién de Puesto

1. Identificacién del Puesto

Puesto:

DEPENDIENTE DE TIENDA

Departamento:

FRANQUICIAS

Objetivo General: Asesorar y atender a los clientes, de acuerdo a los lineamientos de atencién al
cliente y conocimiento de moda y tendencias actuales, con el fin de incrementar la venta.

2. Funciones Principales/Responsabilidades:

venta.

a nuestros clientes.

e Conftrolar y surtir la zona asignada, con el objetivo de mantener el orden y facilitar el proceso de
e Asesorar y vender el producto de nuestra tienda, con el fin de brindar atencidon de calidad vy fidelizar

e Contribuir en la formacién de nuevo personal, para lograr un equipo de trabajo eficiente y apto para
desempenar las actividades de la tienda.

e Organizar la correcta exposicion del producto, de acuerdo a normas y lineamientos, con el fin de
generar mayor venta en funcidon de la imagen atractiva de la tienda.

3. Relaciones del puesto

Internas

(@reas, departamentos con los que guarda relacién):
Encargados de Tienda — Recursos Humanos

N/A

Externas (proveedores):

4. Perfil del puesto

Formacién Académica:
Especificar el nivel de estudios minimo que facilita los
conocimientos bdsicos exigidos por el puesto:

Conocimientos especificos:
Formacién adicional minima imprescindible para el
desempeno en el puesto de frabajo.

Bachillerato finalizado.

De preferenciainiciando sus estudios univ ersitarios.

N/A

Experiencia Minima Recomendada:

No se requiere experiencia previa

Otros conocimientos (licencias, certificaciones, idiomas):

N/a

Competencias:

Organizacionales, prdctica de
valores de la empresa los cuales
reflejan nuestra cultura.

Conductas profesionales Conocimientos
técnicos, actualizaciones de
conocimientos, nuevas funciones, mayor
responsabilidad.

Conductas personales Dirigirse
hacia los demas, recibir
indicaciones, aceptacion de
criticas, manejo de estrés.

Respeto, reponsabilidad, honestidad,
solidaridad e integridad.

Interés por aprender nuev as técnicas

Adaptabilidad al cambio, tfrabajo en
equipo y orientado al logro de
objetiv os organizacionales

Fuente: Entfrevista con Especialista de Talento Humano




Cabe destacar que, para la contratacion de los dependientes, se busca un perfil de personas que rondan en edades

de enfre 18 a 25 anos, que proyecten seguridad, dinamismo y una excelente presentacion personal y gusto por la moda.

A continuacion, se muestra de forma detallada el mapa de procesos de Reclutamiento y Seleccidon de Personal para
Franquicias Intfernacionales ALSICORP:

llustracidon 2 Proceso de Seleccion

Entrevista Jefe s Puebas
[ > o Encargado > tecnicas
Sl
Convocatoria H
de cantidato | =<.con Reclutador

Resultados
de pruebas

Solicittud de
documentos

!

Si No

:

Fin del proceso &

Publicacion de
plazas: plataformas ——
digitales

CV cumple
requisitos

NO

t

Induccion

-

Fuente: Elaboracion propia
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3. Objetivos del diagnéstico.

» Objetivo General:

Conocer el estado actual de los procesos que se readlizan en el
Departamento de Recursos Humanos de la empresa Franquicias
ALSICORP.

> Objetivo especifico.

— Indagar sobre el proceso de Reclutamiento y Selecciéon de
personal de Franquicias ALSICORP.

— Conocer el ciclo de servicio que se desarrollan los
colaboradores.

— Detallar las problemdticas que infieren en la atencidn vy
satisfaccion al cliente que prestan los dependientes de

tiendas.

4. Metodologia del diagnéstico.
Para poder realizar el diagnostico se utilizd una metodologia mixta,
debido a que se requirid obtener datos cualitativos sobre las
evaluaciones que se realizan en las tiendas de Franquicias ALSICOPR, y a

su vez, datos cuantitativos sobre el resulfado de las evaluaciones.

También se realizaron entrevistas al personal que labora en el drea de
Talento Humano, para recoger datos sobre la documentacion de la

empresa, conocer los procesos que se realizan en la organizacion.

Posteriormente se utilizaron los siguientes instrumentos para recolectar la

informacion sobre las necesidades de la empresa.
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i. Entrevista.

El insfrumento que se diseno fue una guia de enfrevista semiestructurada
la cual se contestdé de manera virtual mediante un Formulario de Google
Forms (Ver Anexo 1), con el objetivo de conocer la situacion actual en el

drea de desarrollo en la empresa Franquicia ALSICORP.

llustracién 3 distribucién de la Entrevista Coordinador Regional de Desarrollo

e Cordinador
de
desarrollo

*Entrevista

POBLACION

TOTAL DE

PREGUNTAS MODALIDAD

Fuente: Elaboracién propia

Estrategia de muestreo:

NOMBRE: Licdo. Marvin Orantes.

DPARTAMENTO/AREA/UNIDAD: Recursos Humanos
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De igual forma, se disend una entrevista semiestructurada para la

Especialista de Talento Humano (Ver Anexo 2), la cual fue contestada de

manera virtual y disenada en un Formulario de Google Forms, con el

objetivo de conocer los procesos que se realizan en el drea de Recursos

Humanos.

llustracion 4 Distribucion de la Entrevista Especialista de Talento Humano

-
eEntrevista W

TOTAL DE
PREGUNTAS

J

:

*Especialista
de Recursos
Humanos

POBLACION

MODALIDAD

\ )

Fuente: Elaboraciéon propia

Estrategia de muestreo:

NOMBRE:

Licda. Krisia Ortiz Trigueros

DPARTAMENTO/AREA/UNIDAD:

Recursos Humanos
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También se tomd en cuenta a una Encargada de Tienda para conocer
de primera mano el desempeno del dia de a dia de los colaboradores,
se disend una entrevista en un formulario de Google Forms, y se respondid

de manera virtual. (Ver Anexo 3)

llustracién 5 Distribucion Entrevista Encargada de Tienda

.

*Encargada
de Tienda

*Enfrevista ]

POBLACION

TOTAL DE
PREGUNTAS

MODALIDAD

)

Fuente: Elaboracién propia

Estrategia de muestreo:

NOMBRE: Andrea Aguilares

DPARTAMENTO/AREA/UNIDAD: Area comercial
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ii. Cliente Oculto

Se utilizé esta técnica de observacion, en la cual se evalia mediante una
visita no anunciada, en las diferentes salas de ventas para conocer la

calidad del servicio percibido por el cliente externo.

El cliente oculto es un profesional especializado que actia como
consumidor habitual en cualquier establecimiento, solicitando
informacion o incluso comprando un producto mientras realiza un andlisis
minucioso. En ningun momento debe levantar sospecha entre el personal
de la organizacion dado que su comportamiento debe ser natural.
(Calidad, 2012)

En el fiempo que dura la visita, el cliente es capaz de recopilar

informacion bdsica relativa al aspecto exterior e interior de las tiendas.
Algunos aspectos principales que se evaluan son:

e Calidad de servicio y la atencion al cliente.
e Eficacia de programas de capacitacion.
e Las instalaciones segun las especificaciones.

e Evaluacion de la gama de productos del establecimiento

La informaciéon recopilada del cliente misterioso fue proporcionada por
parte de la organizacioén, esta evaluacion se realiza dos veces al ano; por
lo que, los datos que se utilizardn para este estudio serdn de la evaluacion
realizada del 12 al 27 de mayo del 2021. (Ver Anexo 4).

ii. Evaluacion del desempeio.
Otra de las herramientas que se utilizd fue la Evaluacion de desempeno,
la cual tiene como fin valorar el conjunto de actitudes, rendimientos y
comportamientos laborales del colaborador en su cargo y cumplimiento
de sus funciones, en términos de oportunidad, cantidad y calidad del

servicio brindado.
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Tal como lo menciona (Chiavenato I. , 2007) la evaluacion del
desempeno es la apreciacion sistemdatica de como cada persona se
desempena en un puesto y de su potencial de desarrollo futuro. Tomando
esto en cuentaq, la evaluacion del desempeno representa una técnica de

administracion imprescindible dentro de las organizaciones.

En esta evaluacion del desempeno se ftoman en cuenta los factores que

se describen a continuacion.

Tabla 2 Factores para la Evaluacion de Desempeno.

Meta Indicadores que reflejan el logro de la
meta

1. Cumplimiento de venta y Venta asignada

productividad segin -

presupuesto Productividad
2. Atencion al cliente Cliente Oculto

Atencion al Cliente
3. Control de Gastos Presupuesto de Gasto
Merma

Comportamientos y Valores Organizacionales

Responsabilidad Respeto
Honestidad Solidaridad
Integridad Organizacion
Toma de decisiones Conocimiento técnico

Fuente: Elaboracion propia

La informacién que se utilizara fue proporcionada de igual forma por la

organizacion.
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5. Resultados del diagnéstico.

El andlisis cualitativo implica organizar los datos recogidos, transcribirlos a
texto cuando resulta necesario y codificarlos. La codificacion tiene dos
planos o niveles. Del primero, se generan unidades de significado y
categorias. Del segundo, emergen temas y relaciones enfre conceptos.

Al final se produce teoria enraizada en los datos. (Sampieri, 2010)

Cada técnica utilizada aportd informacién de distinta naturaleza y los

resultados son los siguientes:

a. Detalle de los resultados de la implementacion.

Documentacion.
El uso de esta técnica se basd en la revision interna en la cual se
analizaron, la estructura organizativa a través de los organigramas del
departamento de recursos humanos, el perfil de puesto de los
colaboradores del drea operativa de franquicias ALSICORP y mapas de

procesos de las funciones de Recursos humanos.

De esta técnica los resultados obtenidos fueron:

1.1. Rol y estructura organizativa del departamento de recursos humanos
de franquicias ALSICORP.

Actualmente el deparfamento estd formado por un gerente de recursos
humanos regional que es el encargado de analizar las curvas de
desempeno, revisa y da seguimiento sobre los resultados de
productividad del departamento y verificar que el departamento aporte
el mdaximo rendimiento apegado a los objetivos estratégicos de la

organizacion.

Dentro del departamento se tiene un coordinador regional de desarrollo
el cual planifica, apoya y propone temas de capacitacion y desarrollo

del personal de franquicias ALSICORP. También cuenta con un Gerente

27



de recursos humanos de pais que cuida y mejora en los casos de
productividad, implementa programas para mejorar la cultura

organizacional.

Finalmente, en esta drea se encuentra un especialista de reclutamiento
y seleccion el cual coordina y apoya en estos procesos, realizando
pruebas y presentando informes, asi como es el encargado de dar ciertas

inducciones al personal de franquicias ALSICORP.

En esta primera fase podemos observar que el departamento de recursos
humanos cuenta con puestos estratégicos acorde a sus necesidades,
para dirigir eficientemente al personal, es importante mencionar que
ademds de conocer los puestos estratégicos se obtuvo la oportunidad
de conocer las opiniones de ciertos colaboradores, que ayudaron a la

obtencidn de resultados.

Estructura del perfil de puesto de los dependientes de franquicias
ALSICORP.

El perfil de puesto tal como lo describe Martha Allens (2006) Un modelo
de gestion por competencias es conciso, fiable y efectivo para predecir
el éxito de una persona en su puesto; por ello serd una herramienta valida

contar con un perfil por competencias.

El documento revisado como perfil de puesto para dependientes de la
franquicia ALSICORP establece funciones importantes los cuales son
primordiales para desempenar el puesto de trabajo, aunque se logra
observar que posiblemente exista la oportunidad de realizar una
actualizacién del perfilincorporando evaluar competencias para puestos
de iniciacion debido a que posiblemente los futuros candidatos van
iniciando su vida laboral justo como lo detalla el documento, algunas de

esas competencias que se podrian incorporar podrian ser las siguientes:
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. Capacidad para aprender
. Dinamismo-Energia

. Iniciativa-autonomia

. Liderazgo

. Orientacioén al cliente

. Responsabilidad

. Tolerancia a la presion

. Trabajo en equipo

. Autocontrol

. Confianza en si mismo

. Desarrollo de relaciones

. Pensamiento analitico

Representacion a través de diagramas de procesos establecidos, de

acverdo con las actividades que se realizan dentro de la franquicia.

Es importante mencionar que un diagrama de flujo ofrece una
descripcién visual de las actividades implicadas en un proceso. Muestra
la relaciéon secuencial entre ellas, facilitando la rapida comprension de
cada actividad y su relacion con las demdas, expresa igualmente el flujo
de la informacién y de los materiales; asi como las derivaciones del
proceso, el nimero de pasos del proceso y las operaciones de
interdepartamentales. Hace posible la identificacion de bucles
repetitivos, lo que es esencial para las acciones de rediseno y mejora.
(Gilbreth, 2019).

Es necesario resaltar que los proceso para las funciones de reclutamiento,
seleccion e induccion si bien estdn definidos dentro del departamento
de recursos humanos y cumplen la funcion de realizar la secuencia de
una manera eficiente los procedimientos es importante que los
colaboradores a cargo del proceso retroalimenten con sus experiencias
y asi poder realizar las mejoras continuas a fin de mantener procesos
actualizados y encaminados a las nuevas formas y tecnologias aplicadas

a los recursos humanos.
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Como Ultimo proceso del cual presentamos los resultados de la
observacién es del proceso del ciclo del servicio, Todo este proceso que
vive el cliente, desde que inicia el proceso de compra o toma del servicio
se denomina el ciclo de servicio, que es impactado por las continuas
vivencias de su interaccidn con el personal de contacto, son los
momentos de la verdad, y estos pueden ser positivos o negativos para la
experiencia que vive el cliente e impactar en el resultado final de su
experiencia ya que generan una respuesta cognitiva por medio de la
atencioén recibida que incide en su comportamiento post compra a
través de la satisfaccidon generada en la toma del servicio y que definiria

sus futuras intenciones de compra.

El ciclo de servicio se ve optimizado en cuanto es mds simple en su
conformacion y confiene la menor cantidad de puntos de contacto,
puesto que ello implica que el cliente tiene que realizar menos gestiones

para recibir un servicio 6ptimo.

llustracion é Ciclo del servicio

Entrada a la
sucursal

BUsqueda del
articulo de
TREIED

Compra del
producto

Poducto tal
como lo desea
el cliente

evaluaciéon de
alternativas

Fuente: Elaboracion propia
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1. Primer momento de la verdad (FMOT)

Definido por primera vez por Procter & Gamble, se lleva a cabo cuando
un cliente potencial encuentra su producto o servicio por primera vez.
Comunmente, el FMOT solo dura unos segundos y puede incluir al
consumidor que lee una descripcidn o escucha un discurso de un
representante para comprender mejor como el producto puede
satisfacer sus necesidades. Esta impresion inmediata depende de una
buena presentacidon y la capacidad de mostrar claramente cémo el
producto satisfard las necesidades de la audiencia. Este breve momento
tendrd un impacto importante en si una persona decidird seguir

averiguando mas sobre lo que ofrece la empresa. (Perdigones, 2019)
2. Segundo momento de la verdad (SMOT)

Después de ver el producto por primera vez, el cliente realmente
experimenta lo que la empresa estd ofreciendo. Esto puede ocurrir antes
de comprar el producto, como participar de una demostracion prdctica
de un nuevo teléfono, y también puede desarrollarse después de una
compra. Esto ultimo ocurre con frecuencia en la era moderna de las
compras en linea donde un consumidor no experimenta realmente el
producto hasta después que este llega. Un SMOT que ocurra antes de la
compra tendrd una mayor influencia sobre si un cliente pagard por un
servicio o producto. Por ofro lado, un SMOT que ocurra después tendrd
un gran impacto en su satisfaccién y relacion contfinua con la marca, o
que puede afectarlareputaciéon y alcance de la audiencia. (Perdigones,
2019)

3. Tercer momento de la verdad (UMOT)

Este se centra en los comentarios que realiza el usuario sobre el producto.
La capacidad del bien para satisfacer sus necesidades, asi como los

esfuerzos de la compania para proporcionar una experiencia agradable
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en el camino hacia la compra, formardn la respuesta emocional del
consumidor. Durante el UMOT, un comprador puede elegir compartir sus
opiniones sobre el servicio con la compania que o proporciond, escribir
una resena en linea y dar sus opiniones a familiares, amigos y colegas.
Estas conclusiones influirdn en si se convierte en un cliente de retorno. Por
ello, es conocido como el momento supremo de la verdad, ya que
puede convertirse en el momento cero para otras personas en el futuro.
(Perdigones, 2019)

Para este ciclo podemos agregar que los momentos de verdad se dan
en el momento en que el cliente realiza la busqueda del articulo de
interés es este momento donde se coincide en que el dependiente
deberia realizar la primera interaccion, con el fin de iniciar un camino a

la obtencidn del resultado final hacia la compra.

Posterior a ese primer momento se da el segundo, en el cual el cliente
segun sus intereses, opciones se le debe guiar para motivar la venta
dentro del establecimiento, es importante que los dependientes logren la
conexion que hard que el cliente se sienta motivado a terminar el

proceso.

Como Ultimo proceso de verdad es la obtencion del mejor articulo de
acuerdo las expectativas del cliente, en este proceso es importante que
el dependiente de tienda logre la interaccion y sea el percusor final

hacia la obtencidn de una venta efectiva.

iv. Resultados entrevista Coordinador Regional de Desarrollo

Organizacional

Por medio de la enfrevista aplicada al Coordinador Regional de
Desarrollo Organizacional de Franquicias ALSICORP, se puede apreciar
que en la empresa existen oportunidades de crecimiento laboral, ya que
este explica que al momento del ingreso inicid laborando como
dependiente de tienda, pasando por los puestos de coordinacion hasta

llegar a ser encargado general y posteriormente fue ascendido a un
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puesto corporativo. Asimismo, se puede observar que la identificacion
de necesidades de capacitaciones se realiza en conjunto con la Gerente
de Recursos Humanos de pais, ya que esta se encuentra en constante
comunicacion con los encargados de las tiendas en caso de

inconformidades o dreas de mejoras.

Durante la entrevista, el Coordinador expone que se le exige un minimo
de desarrollo de cuatro capacitaciones al ano de habilidades blandas
por pais, donde se pueden ver temdticas como atencidn al cliente,
liderazgo, comunicacion y manejo efectivos del tiempo. Con esto, se
puede valorar que los cursos de capacitaciones que generan un
desarrollo en las competencias de los colaboradores, solamente se
reciben una vez durante el ano por cada competencia. Por lo que esto
puede presentar una deficiencia en el proceso de la realizacion de las
funciones laborales en los puestos operativos de tiendas. Por ofro lado, es
importante destacar que al momento del desarrollo de las

capacitaciones los colaboradores no presentan ausentismo.

Asimismo, el entrevistado explica que los colaboradores que ingresan a
la Organizacion reciben un proceso de induccion de Recursos Humanos
para conocer los datos generales de la empresa, como la historiq,
cultura, funciones y reglamento interno. Para los puestos operativos, se
desarrolla un proceso de formacidén que tiene una duracidn de tres
semanas, donde se entrega acceso a una plataforma orientada a los
colaboradores de nuevo ingreso, para que estos puedan obtener su
material de aprendizaje digital; donde pueden consultar topicos como:
diccionario técnico, conocimientos del producto y atencion al cliente. Al
final de la formacién se lleva a cabo una evaluacién escrita; por lo que
esto puede indicar que se estd priorizando el aprendizaje tedrico sobre la

evaluacion del aprendizaje a nivel prdctico.

Para evaluar la satisfaccion laboral, la empresa realiza evaluaciones de

clima organizacional una vez al ano y se apoya en herramientas como
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Focus Group. En el caso de la evaluacion del desempeno, también se
realiza una vez al ano, que ésta funciona como un medio de toma de
decisiones con respecto a las dreas de mejora que se encuentran en los

colaboradores.

Es importante mencionar que por parte de Recursos Humanos se
desarrollan las entrevistas de salida, cuando se presenta renuncias con el
fin de identificar los motivos de la salida delo colaborador. El entrevistado
menciona que existen diferentes motivos por los cuales un colaborador
del drea operativa puede renunciar y entre ellas se encuentran:
complicaciones con los horarios de los estudios universitarios, crecimiento

laboral y profesional y dificultades familiares.

Resultados entrevista Especialista de Talento Humano.

Partiendo de la informacion recolectada a través de la entrevista
readlizada a la especialista de Talento Humano, se pudo conocer el
proceso de reclutamiento y seleccion, también, algunos aspectos
relacionados a la capacitacion que reciben los colaboradores en
Franquicias ALSICORP.

En las respuestas se puede apreciar que los procesos de reclutamiento se
realizan con base al perfil que es proporcionado por la Casa matriz, se
utilizan fuentes como Tecoloco para puestos especificos, en cambio,
para puestos mds operativos como los dependientes de tienda se utilizan
las auto candidaturas, se les realiza a dichas personas un proceso muy
completo para el ingreso a la empresa que parte con la requisicion de
personal hasta el momento que la persona seleccionada se presenta a
su puesto de trabajo. Se menciona que al momento de contar con la
vacante se le da una revision al perfil solicitado puesto que es de vital

importancia cumplir con los requisitos que ya se han establecido.
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Denfro de este proceso, se realizan entrevista con la Especialista de
Recursos Humanos y con el jefe quien es el encargado de realizar las

pruebas técnicas en referencia a la plaza que va a ocupar.

Podemos destacar, que si bien es cierto existe un proceso ya establecido
de reclutamiento es necesario reforzar el perfil que ya estd establecido
para que los resultados mejoren y no se pierda el crecimiento dentro de

la organizacion.

De igual forma, se habla de una evaluacion de desempeno que se realiza
una vez al ano la cual pretende evaluar aspectos como la calidad del
trabagjo, tiempos de respuestas, trabajo en equipo, la actitud de los
colaborados, esta informacion es utilizada para la promocidon o

desvinculacién de la empresa.

Resultados entrevista Encargado de Tienda.

Para efectos de obtener un diagndstico mdas significativo, se optd por
realizar una entrevista a una encargada de tienda. La cual posee cuatro
anos formando parte del equipo de Management de tienda, posee
experiencia de manejo de personal en aproximadamente veinte
personas como maximo, debido a las temporadas, pero explica que la
plantilla normal de la tienda consta de diez personas mas el equipo de

aseo, el cual es un servicio subcontfratado.

Comenta que el perfil de puesto establecido por la empresa es el
adecuado debido al rubro de moda, pero que el rendimiento laboral no
influye en las edades de los colaboradores. Asimismo, considera
importante que los encargados jueguen un papel de guia hacia los
colaboradores, para que estos puedan desarrollar sus funciones de una

forma mas segura.

El perfil del dependiente debe estar orientado a personas que posean
cuadlidades como entusiasmo, habilidad de trabajo en equipo vy
tolerancia a la presidon, ya que, en las temporadas altas, se espera un

35



fuerte trafico de clientes, por lo cual, deben tener buena actitud con los
clientes en todo momento, a pesar de las jornadas extendidas que se

presentan.

Cabe destacar, que la entrevistada menciona que la mayoria de los
colaboradores que han estado bajo su cargo, han sido ascendidos, por
lo que este elemento es muy importante como factor de motivacion;
pero que los reconocimientos materiales y econdmicos posiblemente
puedan influir en este Ultimo. Por otro lado, las formaciones se desarrollan
por medio de la plataforma institucional, la cual se les brinda acceso al
momento de ingreso de la empresa. Pero es importante que las
retroalimentaciones sean constantes para definir un buen desempeno en

los colaboradores.

Es necesario mencionar que el personal que no poseen buena actitud
y tienen un rendimiento laboral deficiente pueden ser motivos por los
cuales la terminacidn laboral debe terminar. Asimismo, se pueden
presentar renuncias de estos colaboradores que van desde dificultades
en coordinar los horarios de estudios y el trabajo, como problemas con
los padres por las horas de llegada, pero también la bUsqueda de mejora
salarial y profesional puede ser habitual en las tiendas, ya que muchos de

los colaboradores poseen formacidén académica superior.

Resultados Cliente Oculto

Como se menciona con anterioridad, el cliente oculto o cliente misterioso
es una técnica que tiene como objetivo evaluar la calidad del servicio
percibido por el cliente externo en cada una de las tiendas. Para esto, se
realizaron un total de dieciséis visitas en las mismas, incluyendo los fines
de semana, con el fin de poder evaluar el nivel de servicio al cliente y la

presentacion de las tiendas.

Por medio de esta técnica se tuvieron los siguientes resultados:
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Respecto ala mediciéon realizada en el ano anterior (oct -19) la atenciéon
recibida por parte de los colaboradores ha disminuido significativamente.
Los colaboradores no muestran interés en brindar acompanamiento all
cliente al momento de su compra, o cual impacta en la experiencia del

cliente.

En las visitas, los clientes buscaban a los asesores para solicitar
informacidén sobre tallas y color; y les fue dificil localizarlos ya que se
encontraban dispersos realizando otras actividades, en algunas visitas los
colaboradores solo respondian las dudas de los clientes, pero no

acompanaban al cliente.

Asimismo, al momento que a los clientes les surgian mdas consultas fenian
que buscar a otros colaboradores, es importante mencionar que, en la
mayoria de los casos, los clientes califican la experiencia en la tienda
como buena, pero se identificd que habia muchos colaboradores que se

mostraban desinteresados en asesorar a los clientes.

En algunas de las visitas realizadas, se menciona que en el drea de cajas
se presentd un trato agradable con el cliente y se le resolvieron sus dudas
con respecto a una devolucion. Se menciona también que las tiendas
tenian buen aspecto conrespecto al ordeny la limpieza; pero en algunas

visitas si lograron ver desorden debido al trafico de clientes.

Con respecto a los encargados de fiendas, se tienen muy buenos
comentarios de las visitas, ya que, al momento de tener un acercamiento
a los clientes, estos fueron amables y proporcionaron otras opciones de
compra, asi como también indagando los motivos de las devoluciones;

permitiendo que los clientes se retiren satisfechos.
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Resultados Evaluacion de Desempeiio.

v
La evaluacion de los recursos humanos es un proceso destinado a
determinar y comunicar a los colaboradores, la forma en que estdn

desempenando su trabajo vy, en principio, a alternativas de mejora.

La informacion obtenida en la empresa Franquicias ALSICORP arroja que
la hay 11 colaboradores que necesitan un ajuste necesario y ofros 17 que
deben llegar a un nivel mds alto, podemos observar segun los resultados
gue ninguno de los colaboradores tiene o a llegado a un nivel excelente

en el desempeno de sus funciones.

Tabla 3 Resumen Evaluacion de desempeno

Resumen de Evaluacion de Desempeno

del puesto de dependiente.

Escala de Desempeno. Calificacion.

Excelente 0

Destacado 8

Cumplidor 13

Bdsico 17

Ajuste necesario 1
e :

Fuente: Elaboracion propia

3 Anadlisis de los resultados.

Recopilando la informacion de las entrevistas realizadas, junto con
cliente oculto y la evaluacion de desempeno para encontrar en el
andlisis factores en comun y asi poder innovar con una férmula que
ayude a determinar en la seleccion si el candidato serd un buen
dependiente o posiblemente se pueda adecuar al nuevo perfil de

puesto a implementar para realizarlo se toman a consideracion los

38



siguientes aspectos para posterior realizar las evaluaciones que

corresponderdn al nuevo perfil.

1. Se identifican a los colaboradores actuales de acuerdo con los

siguientes resultados obtenidos por la evaluacion de desempeno:

Tabla 4 Resumen Evaluaciones de Desempeno

Resumen de Evaluaciones de Desempeno del Puesto de Dependiente

Escala de Desempeno Escala Colaboradores %
evaluacion

Excelente 10 0 0
Destacado 9 8 16%
Cumplidor 8 13 27%
Basico 7 17 35%
Ajuste necesario 6 11 22%
Total 49 100%

Fuente: Elaboracion propia

En dicha tabla encontramos las notas obtenidas de la evaluacion de
desempeno realizada a los dependientes de fienda de franquicias
ALSICORP, asi como la cantidad de personal que obtuvieron dichas
calificaciones como el porcentaje que representan de acuerdo con el

total
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Grdfico 1 Calificaciones de Evaluacion de Desempeio

Calificaciones de Evaluacion de Desempeno

40%
35%

35%
30% 27%
25% 22%
20% 16%
15%
5% 0
0%

Excelente Destacado Cumplidor Bdsico Ajuste
necesario

Obtenido de las evaluaciones de Desempeno

Actualmente los resultados del grupo de dependientes de franquicias
ALSICORP solamente el 16% de los colaborares tienen una evaluacion
destacados seguidos por un 27% que cumple, con el minimo
requerido, pero que si bien cumplen el minimo se debe reforzar
algunas dareas, asi como el resultado Bdasico que son aquellos que
solamente se encuentran en la tienda limitados a realizar lo que se les
asigne en el momento esta cantidad son los que cumplen un 35% vy
por ultimo tenemos una cantidad de 22% de los colaboradores que
necesitan un ajuste necesario que a medida ha franscurrido su fiempo

laborado han presentado deficiencias en su trabagjo.

Al realizar una comparaciéon con los resultados de cliente oculto a los

dependientes los evaluaron con relacion a estas caracteristicas

e Calidad de servicio y la atencion al cliente.
e Eficacia de programas de capacitacion.
e Las instalaciones segun las especificaciones.

e Evaluacion de la gama de productos del establecimiento.

40



Se determina lo siguiente:

Tabla 5 Escala de evaluacion de desempeno

Factor Escala Porcentaje
Calidad de servicio y la atencidon al cliente. 6 19%
Eficacia de programas de capacitacion. 7 23%
Las instalaciones segun las especificaciones. 9 29%
Evaluacion de la gama de productos del 9 29%
establecimiento

31 100%

Fuente: Evaluacion de desempeno.

Que los dependientes en calidad de servicio al cliente estan alcanzando
el 19% con resultados de ajuste necesario, posterior cuando se evaluo si
recordaban o ponian en prdctica parte del entrenamiento que se dio en
la induccién el 23% de la nota que resalto fue Bdsico es decir estdn
aplicando lo bdsico o en muchas ocasiones no recuerdan parte del

procedimiento.

En la parte de la evaluacion al tomar en cuenta el ambiente y desarrollo
de trabagjo y acerca de la identificacidon de los productos, las
calificaciones obtenidas fueron en ambos casos destacados los
dependientes si tienen ambientes de trabajo agradables y con las
expectativas de identificacion con los productos y la empresa, en ambos
casos los resultados fueron destacados con un valor del 29% del global

de las notas obtenidas en este factor evaluado

Posterior en resumen se tiene lo siguiente segun la evaluacion de

desempeno ya readlizada a los dependientes por parte de la empresa.
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Grdfico 2 Factores de Evaluacion de Desemperio

Factores de Evaluacion de Desempeno

= Calidad de servicio y la
atencién al cliente.

= Eficacia de programas
de capacitacion.

= Las instalaciones segun
las especificaciones.

= Evaluacion de la gama
de productos del
establecimiento

Tabla 6 Factores para la Evaluacion de desempeno

Meta Indicadores que reflejan el logro de la
meta

1. Cumplimiento de venta y Venta asignada

productividad segin -

presupuesto Productividad
2. Atencion al cliente Cliente Oculto

Atencion al Cliente
3. Control de Gastos Presupuesto de Gasto
Merma

Comportamientos y Valores Organizacionales

Responsabilidad Respeto
Honestidad Solidaridad
Integridad Organizacion
Toma de decisiones Conocimiento técnico
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Al realizar un resumen global de la evaluacién de desempeno se tiene
que como las metas y los indicadores que reflejan el logro la

proporcionalidad queda de la siguiente manera:

Tabla 7 Escala de indicadores de evaluacion

FACTOR ESCALA %
Cumplimiento de venta y productividad segin 7 33%
presupuesto
Atencién al cliente 6 29%
Control de Gastos 8 38%
Total 21 100%

Grdfico 3 Factores de evaluacién de desempeno

Factores de Evaluacion de Desempeno

= Cumplimiento de venta y productividad segun presupuesto
= Afencién al cliente

= Conftrol de Gastos

Se tiene que con relacidon a la meta de cumplimiento de ventas y
productividad los dependientes alcanzan un 33% con nota de Bdsico es

decir se llegan a la meta global, pero se podria mejorar.

Con respecto al control de gastos y sus factores evaluados el total es de
un 38% con una nota de cumplidor que significa que dentro de las tiendas

se tiene un conftrol tanto en las ventas como en la organizacion.
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Y por Ultimo el porcentaje menor con un 29% es de atencion al cliente,
con notas de ajuste necesario. Es decir, si se identifica y se observa una

deficiencia en este factor y sus indicadores.

Posterior a estos resultados y basados en la escala de la evaluacion de

desempeno:

Tabla 8 Factores Demogrdficos con calificacion de destacado.

Factores demogrdficos que poseen los dependientes con calificacion

"destacado" en la evaluacion de desempeno

Edad 18-25 anos

Sexo 6 mujeres y 2 hombres

Zona meftropolitana de San Salvador, Antiguo
Zona de residencia ]
Cuscatldan y Ciudad Merliot

. 3 de los 8 colaboradores se encuentra
Estado familiar

acompanados/casados
Hijos 2 de 8 colaboradores posee hijos
Estudios universitarios 6 de 8 personas poseen estudios universitarios

. ., . . Todos los colaboradores se encuentran en la
Situacion de convivencia ) )
residencia de sus padres

6 de los 8 colaboradores cuya calificacion fue
. . . "destacado"” en la evaluaciéon de desempeno,
Experiencia laboral previa _ o _
no han tenido experiencia laboral previa al

trabajo actual

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9 Factores demogrdficos dependientes con calificacion de ajuste necesario

Factores demogrdficos que poseen los dependientes con calificacion

"ajuste necesario” en la evaluacién de desempeno

Edad

18-25 anos

Sexo

4 mujeres y 7 hombres

Zona de residencia

Zona meftropolitana de San Salvador, Antiguo
Cuscatldn y Ciudad Merliot

Estado familiar

4 de los 11 colaboradores se encuentran
acompanados/casados

Hijos

3 de 11 colaboradores posee hijos

Estudios universitarios

5 de 11 personas poseen estudios universitarios

Situacion de convivencia

7 de los 11 colaboradores se encuentran en la
residencia de sus padres

Experiencia laboral previa

5de los 11 colaboradores cuya calificacion
fue de "gjuste necesario” en la evaluacion de
desempeno, no han tenido experiencia
laboral previa al frabajo actual

Fuente: Elaboracion propia.
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Y con los datos mostrados se determina para la innovacidon a
implementar identificar nuevas caracteristicas y evaluar a los actuales
dependientes a fin de determinar nuevas caracteristicas basadas en

competencias, aspectos psicométricos entre otros.

Se determina y se identifica una media de los resultados en la nota
obtenida en el valor de 8 dicho resultado se obtiene de la siguiente

manera:

Tabla 10 Escala de desempeno

Excelente 10

Destacado ?

Cumplidor 8

Bdsico 7

Ajuste necesario 6

Total 40
40/5
8

Fuente: Elaboracion propia.
Por lo tanto, para el presente andlisis la segmentacion se realizard de la
siguiente manera y asi aplicar las pruebas correspondientes que nos
indiguen los nuevos atributos, caracteristicas y aspectos de personalidad

que ayudaran a evaluar al mejor candidato
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Tabla 11 Nueva escala de evaluacion.

Nueva escala de Colaboradores para Cantidad de
evaluacion evaluar colaboradores
Excelente 0
Colaboradores de alto
L. Destacados 8
rendimiento
Cumplidor 13
Subtotal 21
Bdsico 17
Colaboradores de bajo
rendimiento Ajuste necesario 11
Subtotal 28

Fuente: Elaboracion propia.

b. Relacion de los problemas encontrados con cada método de

recoleccion de informacion

Por medio del andlisis de los instrumentos utilizados para poder obtener
un diagndstico que identifique cuales son aquellas problemdaticas
cuyas soluciones se encuentran dirigidas al departamento de
Recursos Humanos y que incide en el desarrollo de las funciones de los

colaborados del personal operativo.

e Se puede observar, por medio de la evaluacion de cliente oculto
el personal que muestra mayores oportunidades de mejora son los
dependientes, ya que los encargados son capaces de realizar sus
funciones de forma auténoma al solucionar problemdticas que se
pueden presentar en fiendas, como las devoluciones de efectivo o

cambios de prendas.
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e Existe un proceso de deteccidn de necesidades de capacitacion,
pero Unicamente se realizan una vez al ano para potenciar las
competencias de los colaboradores. Por o que las personas que

ingresan en fechas irregulares se pierden de estas capacitaciones.

* Gracias a la infegracion de los instrumentos utilizados, se puede
apreciar que los dependientes poseen una actitud de desinterés con

respecto a brindar una buena experiencia de compra.

e La Organizacion posee una plataforma Institucional que es un
recurso para el desarrollo de las formaciones de los dependientes,
pero se debe priorizar el poner en la prdctica los conocimientos

adquiridos.

* Los clientes se acercan a los dependientes para obtener apoyo
sobre consultas con respecto al producto, sin ser abordados a primera

mano.

* Las competencias de los colaboradores no son desarrolladas de
forma constante, por lo que se debe dar seguimiento para que estos

conocimientos dejen de ponerse en prdctica.

Cuadro de identificacion de problemdaticas

cual impacta en la experiencia de compra.

e Poco abordaje a los clientes por parte de los dependientes, lo

Cliente Oculto | ¢ Identificacion de los dependientes por parte de los clientes.

evaluacion de desempeno

e Areas de mejora en el orden de las tiendas (en temporadas altas)

e Ningun dependiente posee calificacidon de "excelente" en la

Evaluaciénde |* Elmayor nimero de colaboradores se encuentra en el segmento

Desempeiio de "bdsico" en la evaluacion de desempeno.

del 22%

Entrevista a
Coordinador de
D.O Regional

cada temdtica.
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e Losdependientes que se encuentran enla menor calificacién son

e Desarrollo de las competencias se realizan una vez al ano por




Entrevista a e BUsqueda de perfil internacional proporcionado por la Casa

Especialista de Matriz.

Afraccion de e No se redlizan pruebas psicométricas para la seleccion de los
Talento candidatos.
Humano.

Entre los motivos por los cuales se puede presentar la rotacion de
los dependientes estan:
e Dificultad para coordinar los horarios de estudios y trabagjo.
e Bajo desempeno.
e Problemdticas con los padres debido a las horas de llegada
a su residencia.

Entrevista a
Encargado de
Tienda

Relacion de los problemas (ARBOL DE PROBLEMAS).

El drbol de Problemas es una técnica participativa que ayuda a
desarrollar ideas creativas para identificar el problema y organizar la
informacién recolectada, generando un modelo de relaciones
causales que lo explican. Esta técnica facilita la identificacion vy
organizacion de las causas y consecuencias de un problema. Por
tanto, es complementaria, y no sustituye, a la informacién de base. El
tronco del drbol es el problema central, las raices son las causas y la

copa los efectos.
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llustracidn 7 Arbol de problemas

Areas de mejora en la productividad

<t A >
Bajo rendimiento Actitud de desinteres por parte Frustracion laborall. Insatisfaccion del cliente
del personal de los colaboradores.
% L) X
- A >
PROBLEMA CENTRAL: Reclutamiento y seleccion
1 i x

Deficiencia en formacion dirigida a los

dependientes de tienda.

Desmotivacion en el personal.

X

*

Perdida de oportunidad de crecimiento
profesional.

P

T

»

N

L

Carencia de
apftitudes

Desconocimiento
del puesto de
trabajo.

Deficiente desempeno del
personal en sus labores.

7y

Niveles bajos de rendimiento

f - 3

Las mismas plataformas para atraer
talento a la empresa
-
Aumento de la rotacion
—
N Incumplimiento de funciones.
v Incremento de los costos de

seleccidon de personal

Fuente: Elaboracién propia.

Deterioro del Dificil desarrollo a

A
dﬁsdei\r/?gfolo lo largo plazo
dentro de la
empresa.
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B. Justificacion.

Orientar los esfuerzos al rediseno de los descriptores de puesto de los
dependientes de tienda responde a la necesidad de la transformacion
del proceso de seleccidon y reclutamiento de la Empresa Franquicias
ALSICORP, que segun la informacion recolectada mediante los
insfrumentos del diagndstico le proporcionara a dicha empresa la

solucion a algunas problematicas detectadas.

Queda evidenciado que una de las principales dificultades que impiden
el 6ptimo desempeno de los colaboradores radica en el actual descriptor
de puesto, este es proporcionado por la Casa Matriz en Espana, el cual
establece los criterios de seleccion que no se adaptan fielmente a la
realidad de nuestro pais. Por todo esto, parte de la estrategia de solucion
es adaptar dicho descriptor al mercado laboral que existe y ademdads
brindarle a la organizacion una herramienta que le permita renovar el
proceso de reclutamiento y seleccidon, ademds, podrd mejorar, retener,

motivar y desarrollar al mejor talento humano.

Una de las situaciones que debemos tomar en cuentaq, es la edad de los
aspirantes, y también, que en la mayoria de los casos optar por un puesto
dentro de Franquicias ALSICORP significara su primer empleo. Por lo que,
esto requerird cambios en la mentalidad de la empresa, la cual deberd
ajustar el puesto de trabajo a un perfil por competencias que le permita

generar mas valor a la organizacion y a los colaboradores.

Hay que mencionar, ademds que el procedimiento del andlisis de
puestos de trabajo va a determinar las responsabilidades de éstos, asi
como las caracteristicas que debe tener las personas que se contrataran.
Dicho de ofra manera, el andlisis brinda informacidén sobre las actividades
y los requisitos del puesto. Luego, esa informacion se utilizard para
elaborar las descripciones de los puestos de trabajo lo que implicard tal

puesto y las especificaciones o el perfil del puesto de trabajo y a su vez el
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tipo de individuo que hay que contratar para ocuparlo. (Dessler, Gary;
Varela, Ricardo, 2011)

El disponer del perfii de competencias del puesto serd sumamente
esencial ya que definird las caracteristicas que exige el puesto de
dependiente, asi como también, permitird conocer el nivel de
adecuacion de los actuales colaboradores e identificard el potencial de
los futuros empleados, y tendrd un gran impacto en seleccionar a los
candidatos con mayor probabilidad de ajuste al cargo, mostrando una

evaluacion objetiva y medible.

Todavia cabe senalar, que los perfiles por competencias son una
necesidad que deben adaptar las Companias para ser mds productivos
en referencia a tener el mejor talento y personal capacitado para que
ejerzan las funciones con un valor agregado, este componente
cualitativo es la descripcion de los comportamientos observables en
distintos niveles que permiten expresar los conocimientos , habilidades
como actitudes o valores, rasgos de cardcter y motivos que predicen las
conductas, que a su vez predicen un resultado, ya que clarifica lo que se
espera de cada integrante en la organizaciéon y proporcionara a futuro

las herramientas de desarrollo en este sentido. (Jaramillo, 2020)

Considerando que, el reclutamiento y la seleccién del personal se
convierten en un proceso sumamente importante cuando se busca un
talento nuevo, cuando una gran cantidad de curriculos llega al
departamento de recursos humanos, toma demasiado tiempo y cuesta
mucho dinero enfrevistar a cada candidato. Por eso, tener un proceso
de reclutamiento y seleccion eficiente ayudara a descartar aquellos
candidatos que no son adecuados para el puesto porque carecen de la
formacion y educacion adecuada, por otro lado, permitird ademds
detectar a aquellos candidatos potenciales que pueden llegar después

de un proceso de formacion a ser totalmente compatibles con el puesto.
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Segun (Chiavenato I., 2002)las organizaciones excelentes no son las que
tienen la tecnologia mdas avanzada y sofisticada, sino aquellas que saben
extraer el maximo provecho a sus fecnologias actuales, es decir aquellas
empresas que han idenfificado las ventajas que implica la correcta
utilizacion de las tecnologias y su efectiva inclusion dentro del desarrollo

de los procesos administrativos mds importantes de la organizacion.

Por tanto, la empresa Franquicias ALSICORP, debe considerar ademds
que el mercado se ha vuelto mas competitivo y las exigencias de los
clientes se han enfocado a una estrategia de resolver los problemas con
rapidez y sin presentar excusas, es buen momento para definir una guia
que se base en el conocimiento de las conductas profesionales de las

personas y plantear nuevas formas de trabajar en la organizacion.

La poblacion de estudio se presta para implementar un novedoso
proceso ya que su principal ventaja es una generacion completamente
digital. Ademdas, debbemos tomar en consideracion que la tecnologia rige
su forma de vivir, existe una predisposicion a la adaptaciéon continua. Y
no solo eso, sino que la comunicacion constante y a través de diversos

medios es también parte de su dia a dia.

La propuesta de implementar una aplicacién que abarque el proceso de
reclutamiento y seleccion enfocado en el nuevo perfil por competencias
para los dependientes de fienda conlleva muchos beneficios para la
organizacion entre los que podemos mencionar: automatizar en gran
parte el flujo de trabajo que representa este proceso, permitird aplicar
evaluaciones de alta predictibilidad para medir con precision a los
postulantes, de manera que, se puede elegir el candidato ideal sin la
influencia de factores subjetivos o sesgos de seleccion, crear y publicar
ofertas laborales en pocos minutos, recibir las postulaciones en la
plataforma y readlizar entrevistas y pruebas en linea. Finalmente, una

aplicacion ofrece la posibilidad de comunicarse de forma individual y
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masiva con los candidatos, para avanzar mds réapido y mejorar la

experiencia general del proceso.

C. Fundamentacion Tedérica

Durante esta seccidon se describird de forma detallada, la informacion
recolectada para confrastarla con la propuesta del diseno de

innovacion.
La estructura Organizacional

La estructura organizacional es la forma como se asignan las funciones y
responsabilidades que tiene que cumplir cada miembro dentro de una
empresa para alcanzar los objetivos propuestos. Puesto que cada
empresa funciona de manera diferente, cada una fiene que adoptar
una estructura organizacional distinta que le ayude a alcanzar sus metas
y objetivos. Por lo tanto, toda empresa conforme a la forma de operar
debe planificar todo el proceso de sus tareas laborales y definir los
puestos y responsabilidades de todas las personas que integran la

organizacion (Quiroa, 2020)

De esta forma, la estructura organizacional representa la manera en la
que se organiza el tfrabajo en la Compania. Segun Quiroa (2020), también
se establece el modo de comunicacion y de coordinacion que se
entabla entre cada puesto para llevar a buen término las tareas. En
efecto, debido al alto grado de competencia las empresas buscan
mejorar y volver mads eficientes sus procesos productivos, sus procesos

administrativos y su estructura organizacional.

La estructura organizacional de Recursos Humanos puede ser formal o
informal. La primera viene a ser la mds tradicional en la que existen unos
niveles de jerarquia y cada miembro del equipo tiene unas tareas y
objetivos asignados. Asi mismo, fambién se establecen canales y

procedimientos de comunicacion entre las distintas dreas de la empresa.
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En el lado opuesto se encuentra el modelo de organizacion informal que,
como su propio nombre indica, es mucho mas flexible y estd basado en
las relaciones personales y en las dindmicas que se establecen en los
grupos. Lo habitual es que ambos modelos coexistan, es decir, dentro de
una organizacion formal habrd también otra informal que surge
espontdneamente y que no estd regulada por nadie. Es importante, en
estos casos, tener en cuenta la organizacion informal para que la
empresa funcione. Por ejemplo, cuando se elige a un jefe de
departamento es interesante elegir a una persona que tenga cierta

influencia sobre el grupo (KENJO, 2021).

Es importante mencionar la importancia de que concepto se refiere al
patron de diversos niveles de la jerarquizacion, esta, segin Aguilar,
Aguilar y Vilario (2014), se refiere a la estructura de una organizacion, en
la cima estdn los gerentes de mayor rango, 10s que son responsables de
las operaciones de toda la Organizacion; los gerentes de rango mas bajo
se encuentran en los diversos niveles descendentes de la organizacion.
La Jerarquizacion dentro de la Organizacion es importante porgue influye
en lo que ocurra con las relaciones laborales en un departamento
especifico y afecta la velocidad de las decisiones que implican diversos

niveles de jerarquia (Aguilar, Aguilar, & Vilario, 2014).
Rol de recursos humanos

Segun Luis Cabrera, el rol de los Recursos Humanos es igual o parecida
para todo tipo de empresas, ya sean familiar o grandes corporaciones.
La diferencia se determina en relacidon con su dimensidon, sector vy
estrategia especifica. Asi pues, de forma mds llana, se puede determinar
que el objetivo de los Recursos Humanos consiste en obtener el maximo
esfuerzo y conocimiento de los trabajadores de la compania y ponerlo al
servicio de la organizacion. Si se busca la funcion principal de la gestion
de personas, o aquella que resumiria toda su esencia, ésta podria ser

conseguir que en la compania se encuentren las personas con las
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capacidades y disposicion necesarias para la realizacion de la actividad

de la empresa.

Por lo anteriormente expuesto, es fundamental mencionar, que sin
importar las jerarquias a las cuales pertenece un puesto, cada uno de
ellos es primordial para que la Organizacidon logre sus objetivos
establecidos. Es por ello, que es sumamente importante la formaciéon de
los colaboradores para desarrollar sus competencias y potenciar la

eficiencia en su productividad.
Descriptor de puesto

La descripcidn de puestos es un proceso que consiste en enumerar las
tareas o atribuciones que lo conforman y que lo diferencian de los demdas
que existen en una organizacion. Un puesto puede ser descrito como una
unidad de la organizacidon, que consiste en un conjunto de deberes y

responsabilidades que lo distinguen de los demas (Sazo, 2007).

A su vez, Santos, Munoz & Fuentes (2016), exponen que la descripcion de
puestos se refiere al contenido de los puestos, es decir, a los aspectos
infrinsecos de estos, pero no basta con solo saber que es un puesto, sino
también se necesita describir en que se basa, cudles son sus funciones,
cudl es su finalidad, que se requiere para obtenerlo y lo mdas importante

para poder analizarlo.

La descripcion del puesto de trabajo es el proceso de plasmacion del
andlisis del puesto en un documento estructurado y homogéneo para
todos los puestos de la organizacidon, que contenga la informacion
requerida. Por lo que se puede decir, que no es mAs que un proceso de
identificacion, comprension y reflejo documental de la incidencia vy

alcance de un puesto en la organizacion (Enguidanos, 2017).

Sazo (2007), afirma que después de la descripcion, continda su andlisis,
que consiste en enumerar los requisitos que se exige al ocupante. La

descripcion y el andlisis estdn relacionados entre si, y se diferencian en
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que la descripcion estudia el contenido, mientas que el andlisis estudia

los requisitos.

Para Enguidanos (2017), Cuando se plantea en una organizacion llevar a

cabo un proceso de elaboracion de descripciones de puestos de trabajo

es necesario decidir acerca de |os siguientes aspectos:

Informacién que se debe recoger: Esta dependerd del objetivo final
del proceso, pero en la mayoria de los casos los elementos de
descripcion que se desarrollan en el siguiente punto son comunes a
todos ellos

Grado de detalle con que se ha de recoger la informaciéon: La
informacién recogida puede especificarse hasta el grado de detalle
gue sea necesario, debiéndose encontrar, no obstante, el punto de
equiliorio entre la utilidad de la informacién recogida y el coste y
esfuerzo necesario para obtenerla.

Formato de presentacion de la informacion recogida (documento de
descripcion).

Método de andlisis para recoger la informacion: lo mas flexible y
utilizado en la actualidad en la mayoria de las organizaciones la

observacioén directa, la entrevista y el cuestionario.

Para Chiavenato (1993) las etapas para realizar el andlisis de puesto son:

Etapa de Planeacion: En esta primera etapa se realiza la planificacion
del trabajo de andilisis de puestos:

— Determinacion de los cargos a describir

— Elaboracién y posicién de los cargos en el organigrama

— Elaboracién del cronograma de trabajo

— Eleccidon de los métodos de andlisis a aplicarse.

Etapa de preparacion: En esta fase se preparan las personas que
recolectaran la informacién, los esquemas, la disposicion del
ambiente, recolecciéon previa de datos y materiales de trabagjo.

Esta etapa puede ser simultdnea a la de planeacion.
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e Efapa de ejecucion: Aqui se lleva a cabo la recoleccion de datos
referente a cada puesto, que se va a analizar y se redacta el andlisis

e Etapa de preparacion: En esta fase se preparan las personas que
recolectaran la informacion, los esquemas, la disposicion del
ambiente, recolecciéon previa de datos y materiales de trabaijo.

e Esta etapa puede ser simultdnea a la de planeacion.

e Efapa de ejecucion: Aqui se lleva a cabo la recoleccion de datos

referente a cada puesto, que se va a analizar y se redacta el andlisis.
Estructura de la descripcion de puesto

Para Abdon y Arato (2016), la descripcion de puesto debe estar

conformada por los siguientes elementos:

¢ Nombre del puesto
e Posicion en el Organigrama (Nivel del cargo, supervision,
subordinacion, etc.)

e Contenido del cargo (tareas o atribuciones)
Reclutamiento y Seleccién

Cuando los gerentes de las empresas piensan en un cambio en el drea
de Recursos Humanos que va a beneficiarlos, deben de tomar en cuenta
lo importante que es la planeacion del recurso humano; es decir, que
logren contar con el nUmero vy tipo correcto de individuos para satisfacer
las necesidades de la organizacion. Sin las personas apropiadas en los
puestos adecuados y en el fiempo correcto, cualquiera de los vitales
procesos administrativos puede volverse tan ineficiente como para

amenazar la existencia de la organizacion (Wug, 2006).

Los individuos y las organizaciones estdn involucrados en un continuo
proceso de atraccion mutua. El reclutamiento es un conjunto de
procedimientos orientados a atraer candidatos potenciales calificados y
capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion. Es en esencia un

sistema de informacién mediante el cual la organizacion divulga y ofrece
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al mercado de recursos humanos las oportunidades de empleo que
pretende llenar. Para ser eficaz, el reclutamiento debe atraer una
cantidad de candidatos suficientes para abastecer de modo adecuado
el proceso de seleccion (Chiavenato I., ADMINISTRACION DE RECUSOS
HUMANGQOS, 1999).

Para Chiavenato (1999), las fuentes de recursos humanos se denominan
fuentes de reclutamiento. Como  existen innumerables e
interrelacionadas fuentes de suministro de recursos humanos, una de las
fases mas importantes del reclutamiento la constituye la identificacion, la
seleccion y el mantenimiento de las fuentes que pueden utilizarse
adecuadamente para hallar candidatos que tienen probabilidades de

cumplir con los requisitos preestablecidos por la organizacion. Esto puede:

e Elevar el rendimiento del proceso de reclutamiento
e Disminuir el tiempo del proceso de reclutamiento

e Reducir los costos operacionales de reclutamiento
Tipos de Reclutamiento
¢ Reclutamiento Interno

El reclutamiento interno es la primera fuente de reclutamiento ya que hay
que iniciar investigando en la propia compania. Se da cuando la
empresa llena una vacante mediante la reubicacion de sus empleados,
los cuales pueden ser ascendidos, trasferidos con promocion, programas

de desarrollo personal y planes de profesional (Wug, 2006).
¢ Reclutamiento Externo

Consiste en cubrir la vacante con personas externas, es decir personas de
afuera que cumplan con el requerimiento del perfil, esto se da cuando la
empresa requiere un perfil mds elevado (conocimientos y perspectivas
nuevas) para obtener resultados a corto plazo. Este proceso tiene la

desventada de ser mds costos, complejo, toma mds tiempo y no se tiene
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la certeza de quien lo ocupara o permanezca en el puesto por mucho

tiempo (Lopez & Tapia, 2012).
Seleccion de Personal

Al hablar sobre seleccidon de personal, se hace referencia a varias etapas
que conforman la misma, entre las cuales se puede mencionar las
siguientes: revision de perfil, reclutamiento interno o externo,
actualizacion de datos, enfrevistas, aplicacion de pruebas,
levantamiento de referencias laborales y contratacion. El reclutamiento
de personal identifica a potenciales candidatos que se ajusten al perfil
que requiere la organizacion. Este proceso comienza con la busqueda y
finaliza con la captacion de Hojas de Vida para el puesto requerido. Se
obtiene un grupo de carpetas con el perfil que se requiere, de lo cual se

obtendrdn los nuevos trabajadores de la compania (Santillan, 2017).

La seleccidon de personal es la eleccidon, entre un grupo de candidatos,
cudlificados captados mediante el proceso de reclutamiento, a la
persona que pueda desempenar correctamente el puesto, busca llenar
las vacantes disponibles constituye la situacion ideal del proceso de

seleccion (Rivera-Garcia, 2019).
Competencias

Segun Tobon (2015) Procesos complejos que las personas ponen en
accion-actuacion-creacion, para resolver problemas y realizar
actividades (de la vida cotidiana y del contexto laboral- profesional),
aportando a la construccion y transformacion de la realidad, para lo cual
infegran el saber ser (automotivacion, iniciativa y frabajo colaborativo
con ofros), el saber conocer (observar, explicar, comprender y analizar) y
el saber hacer (desempeno basado en procedimientos y estrategias),
teniendo en cuenta los requerimientos especificos del entorno, las
necesidades personales y los procesos de incertidumbre, con autonomia
intelectual, conciencia critica, creatividad y espiritu de reto, asumiendo

las consecuencias de los actos y buscando el bienestar humano.
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Tanto desde la perspectiva del mundo del trabajo como del mundo de
la educacion, las competencias pueden identificarse ideas comunes
como: la combinacién de conocimiento, habilidades y actitudes, la idea
de movilizar diversas capacidades para actuar logrando un desempeno
y la idea que este desempeno puede darse en diversos contextos cuyos
significados el individuo debe ser capaz de comprender para que su

actuar sea pertinente (M & E., 2007).

A su vez, Irigoin y Vargas (2002), mencionan que la competencia tiene
gue ver en este caso con una combinacion integrada de conocimientos,
habilidades y actitudes conducentes a un desempeno adecuado y
oportuno en diversos contextos. La flexibilidad y capacidad de
adaptacion resultan claves para el nuevo fipo de logro que busca el
trabajo y la educacion como desarrollo general para que las personas
hagan algo con lo que saben. En anexo podrd encontrar algunos

ejemplos de competencias.

La competencia laboral es algo que se adquiere a lo largo de la vida
productiva de los individuos, por lo que juega un papel importante la
experiencia y la capacitacidon que se reciba. Las competencias no son
una simple aptitud o un conjunto de éstas, se refiere a aptitudes,
destrezas, actitudes y conocimientos en diferentes situaciones de trabajo.
La persona, entonces, deben tener la capacidad de regular sus

actividades para poder desarrollarlas
Tipos de Competencias

Para Spencer y Spencer (1993) las competencias se clasifican en los
siguientes grupos:
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Tabla 12 Competencias

Grupos Competencias genéricas
Orientacion al resultado.
Competencias de desempeno y » Atencion al orden, calidad y perfeccion.
operativas * Espiritu de iniciativa.

* BUsqueda de la informacidn.

« Sensibilidad interpersonal.

Competencias de ayuda y servicio . ., )
* Orientacion al cliente.

* Persuasion e influencia.
Competencias de influencia » Conciencia organizativa.
* Construccion de relaciones.

* Desarrollo de los ofros.

* Actitudes de mando: asertividad y uso
Competencias directivas del poder formal.

* Trabajo en grupo y cooperacion.

e Liderazgo de grupos.

* Pensamiento analitico.

* Pensamiento conceptual.

* Capacidades técnicas, profesionales y
directiv as.

* Autocontrol.

* Confianza en si mismo.

¢ Flexibilidad.

* Hdbitos de organizacién

Competencias cognitivas

Competencias de eficacia personal

Fuente: Fuente: Spencer y Spencer (1993), citado en Mertens (1996)

Para Lopez (2010) la clasificacion de las competencias varia de una
empresa a otfra y es diferente para cada puesto de trabagjo, pero hay
algunas genéricas que muchas companias toman como referencia. Es

importante distinguir dos tipos de competencias:

Competencias de cardcter especifico o genéricas de un determinado
puesto de trabajo o funcion laboral: Capacidad para aprender y
Adaptacion al cambio, creatividad e innovacién, trabajo en equipo vy

vision de futuro.
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Competencias de cardcter mdés amplios o fransversales: Comunes a la
mayoria de las profesiones y que se relacionan con la puesta en prdctica
integrada de apfitudes, rasgos de personalidad, conocimientos
adquiridos y también valores. Como pueden ser: capacidad de andlisis y
de sintesis, resolucion de problemas, frabagjo en equipo, liderazgo,

iniciativa, motivacion.
Concepto de clientes

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si
mismo, para otra persona O para una empresa U organizacion; por lo
cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios (Thompson, 2009).

Los consumidores se enfrentan por lo regular a una amplia gama de
productos y servicios que podrian satisfacer una necesidad determinada.
sComo escogen entre tantas ofertas de mercado? Los clientes toman
decisiones de compra con base en las expectativas que se forman sobre
el valor y la satisfaccion que las distintas ofertas de mercado les
proporcionardn. Los clientes satisfechos vuelven a comprar y comunican
a ofros sus experiencias positivas con el producto. Los clientes
insatisfechos a menudo se van con la competencia y desdenan los

productos ante ofras personas (Kotler & Armstrong, 2008).

Dominguez y Jaimes (2015), consideran que, en la actualidad, lograr la
plena "satisfaccion del cliente" es un requisito indispensable para ganarse
un lugar en la "mente" de los clientes y, por ende, en el mercado meta.
Por ello, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente ha fraspasado
las fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en
uno de los principales objetivos de todas las dreas funcionales.

(Dominguez & Jaimes, 2015)
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La importancia de la calidad de la atencién al cliente

Depende del desempeno que se perciba de un producto en cuanto ala
entrega de valor en relacion con las expectativas del comprador. Si el
desempeno del producto no alcanza las expectativas, el comprador
qguedard insatisfecho. Si el desempeno coincide con las expectativas, el
comprador quedard satisfecho. Si el desempeno rebasa las expectativas,

el comprador quedard encantado (Kofler & Armstrong, 2008).

Asimismo, una buena administracidn que se centra en personal bien
capacitado, valiosa oferta de programas y su Influencia en los clientes,
también son componentes de dimensiones de calidad. La alta gerencia
debe considerar necesario invertir fiempo, energia, capacitacion y
recursos necesarios para mantener a su personal sensible y centrado en
el cliente (VILCHEZ, JIMENEZ, & CHAPARREA, 2020).

Para Flores (2005) la definicion de la atencion al cliente y la calidad es la
totalidad de particularidades y caracteristicas de un producto o servicio
qgue influye sobre su capacidad de satisfaccidn de determinadas
necesidades y también son variables precisas y medibles, y que las
diferencias en calidad reflejan diferencias en cantidad de algun atributo
del producto o servicio. Pero la motivaciéon se adecua mucho mads,
cuando se utilizan estas herramientas en una empresa y se consigue la

satisfaccidon al cliente.
La Tecnologia

Rammert (2001), expone que la tecnologia se define usualmente como
el conjunto de herramientas hechas por el hombre, como los medios
eficientes para un fin, o como el conjunto de artefactos materiales. Pero
la tecnologia también contiene prdacticas instrumentales, como la
creacion, fabricacion y uso de los medios y las maquinas; incluye el
conjunto material y no-material de hechos técnicos; esta infimamente
conectada con las necesidades institucionalizadas y los fines previstos a

los cuales las tecnologias sirven.
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Tecnologia y Recursos Humanos

Las Empresas que invierfan en Tecnologia de Informdtica adecuada,
pueden lograr ventajas competitivas mediante la aplicacion estratégica
de manera oportuna y econdmica. Entre los beneficios de la aplicacion
de Tecnologia Informdtica es crear y mantener ventajas competitivas
para la empresa en un mercado de alta competencia y donde la Unica

constante es el cambio continuado (Rodriguez, 2005).

Fuentes (2019), menciona que la transformacion digital mejora, por un
lado, el alcance al cliente hecho por las empresas. Permite aportar
nuevas experiencias de productos y servicios organizativos, asimismo, los
lideres ven coémo la rdpida innovacion tecnoldgica cambia el panorama
empresarial en casi fodos los sectores: desafia los modelos empresariales
existentes, permite nuevos modelos operativos, facilita la aparicion de
nuevos competidores e impulsa el cambio en el comportamiento y las

expectativas de los clientes a lo largo de generaciones.

La tecnologia y los procesos aplicados de la misma dentro del
reclutamiento de personal muestran avances enfocados en facilitar las
tareas de seleccion, por lo que es importante que las empresas se
mantengan al tanto de los diversos programas, aplicaciones y softwares

desarrollados para esta actividad (Santillan, 2017).

Por eso es importante que los directivos lleven a cabo la fransformacion
generada por el establecimiento de las nuevas metodologias agiles. Su
implantacion puede ser general, o enfocada sobre un drea de la
entidad. En el caso donde estd implantado solo a un equipo no tiene que
preguntarse si se tiene que llevar a cabo modificaciones culturales de la
empresa con los métodos utilizados. La empresa tiene que estar apoyada
por equipos fuertemente involucrados con ganas de aprender y capaz
de frabajar en equipo en la éptica de mejorar los procesos para que el

proceso se desarrolle de la buena manera (Fuertes, 2019).
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Pruebas Psicométricas en el proceso de Reclutamiento y Seleccién

Sanchez (2002), considera que, pese a la importancia de la seleccion de
personal, en algunas ocasiones no es realizada con rigor al no ser llevada
a cabo por expertos, lo cual puede conducir, tanto a una fuerte falta de
motivacion del trabajador seleccionado (al no ver cumplidas sus
expectativas sobre el puesto) como a una pérdida de rendimiento para

la empresa.

La psicometria es una rama de la Psicologia que se ocupa de cuestiones
relacionadas con la medicidon de aspectos psicoldgicos; es decir, la
conducta de la persona, como rasgos de personalidad (reacciones),
habilidades, conocimiento, actitud, capacidad mental, entre otros. Son
medidas objetivas y generalizadas que evalian a fravés de un test
cualidades, conducta, personalidad, comportamiento o aptitud de la
persona candidata a un puesto; ademdads, se realizan descripciones y
comparaciones en el desempeno de una persona con respecto a otra,
haciendo uso de muestras estadisticas de comparacion ( Instituto

Nacional de Aprendizaje, 2021)

Segun Bollat (2017), las pruebas psicométricas son herramientas que se
usan como apoyo en el proceso de reclutamiento y seleccion para medir
diferentes cualidades psicoldgicas del individuo, generando resultados
cuantitativos con los cuales se obtendrd informacién especifica de cada

uno de los sujetos.
Pruebas Psicométricas para Evaluar al Personal de Ventas

e Pruebas de Personalidad: evalian coémo los postulantes interpretan
una situacion, asi como otros aspectos personales como su
capacidad de adaptacion, relacion y conflictos internos, habilidades
sociales, etcétera (Bizneo, 2021).

e Liderazgo: Una prueba de evaluacion de liderazgo estd disenada

para ayudar a los empleadores a identificar la capacidad de un
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individuo para liderar, administrar y dirigir a otros (Integral
Management Consulting, 2021).

e Trabagjo en equipo: mide una serie de capacidades esenciales como
proponer ideas y aceptar las de otros, gestionar bien el tiempo,

escuchar, colaborar, adaptarse, etc. (Merino, 2011).
Plataforma para la Reclutamiento y Seleccion de Personal
e Evalart

Es una plataforma online, que ofrece evaluaciones psicométricas y
técnicas para poder evaluar habilidades y competencias de los
candidatos. Su objetivo es proporcionar a las empresas y sus equipos las
herramientas para identificar y contratar al mejor talento segun sus
necesidades. Mediante el uso de nuestras innovadoras soluciones de
reclutamiento, cualquier empresa, en cualquier lugar, puede evaluar
mas candidatos mas rapido y mejor de lo que lo estdn haciendo en la
actualidad, lo que conduce a un mejor proceso de seleccion vy, al final,
a mejores resultados. Los candidatos también se benefician de un
proceso mds justo y conveniente, que les permite ser encontrados vy

valorados por las empresas en que quisieran trabajar.
e Como funciona Evalart

Evaluar candidatos con Evalart es muy sencillo. Todo el proceso consta
de solo 4 pasos donde se elige la evaluacion o evaluaciones que se
quiere utilizar, se crea un proceso donde se envian las evaluaciones a los
candidatos, estos responden los cuestionarios y los resultados son

inmediatamente visibles desde Evalart.
Seleccionar o crear una prueba

El primer paso al iniciar un proceso de seleccidn es crear el proceso en

Evalart y seleccionar la o las pruebas a utilizar en la evaluacion.
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Evalart posee una amplia lioreria de pruebas y preguntas para las
evaluaciones. Se puede navegar por los diversos cuestionarios para

conocer sus caracteristicas y verlos como los veria un candidato.

También es posible modificar pruebas existentes para adecuarlas a sus

necesidades o incluso crear una nueva completamente desde cero.
e Enviar pruebas a los candidatos

Una vez seleccionados las pruebas que se utilizardn en el proceso de
seleccion, el siguiente paso consiste en ingresar los correos electronicos

de los candidatos a quienes desea evaluar.

Se puede automdticamente enviar invitaciones personalizadas a todos
los candidatos haciéndolo en un solo clic. Estos recibirdn un correo con

un link para acceder a las pruebas seleccionados para el proceso.

También es posible crear procesos especiales que permiten a cualquier

persona postular si asi se desea (Evalart, 2016).

Para el caso se utilizardn 4 pruebas que estdn en relacion con la
adaptacion al perfil por competencias que se ha redisenado las cuales

se describen a continuacion.

O PRUEBA DISC

La Prueba DISC Completa de Evalart es un inventario que evalla cuatro
rasgos bdsicos de la personalidad, asi como distintas combinaciones de
dichos rasgos que resultan en 15 perfiles tipicos que se encuentran en el
entorno laboral. La prueba se basa en las investigaciones del psicélogo
William Moulton, quien plantea que existe una retroalimentaciéon entre las
condiciones del ambiente y la disposicidn del individuo para actuar sobre
este. A raiz de dicha retroalimentacion, Moulton plantea que pueden

existir cuatro tipos de patrones conductuales bdsicos y predecibles.
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Dichos tipos de conducta son: Dominio, Influencia, Dominio, Estabilidad y
Cumplimiento. A su vez, estos patrones pueden combinarse y generar 15
perfiles tipicos de comportamiento: Realizador, Agente, Evaluador,
consejero, Creativo, Desarrollador, Inspirador, Investigador, Racional,

Artesano, Promotor, Competidor, Perfeccionista, Persuasivo y Especialista.

La prueba DISC reporta cudl de los patrones conductuales bdsicos es
predominante en el candidato, detallando lo que motiva su conducta,
los ambientes que potencian su desarrollo, las fortalezas y debilidades, y
los perfiles con los que se complementan. Asimismo, informa cudl de los
15 perfiles tipicos presenta el candidato, describiendo también su patrén
conductual tipico. La prueba DISC es la preferida cuando se desea
obtener una medida répida y vdlida del perfil de un candidato. Ademds,
tiene un manual de uso para el usuario, que aporta informacidon valiosa
para interpretar cada perfil, y para entender el patrédn conductual del

candidato en un entorno laboral.

O BIG FIVE

La Prueba de los 5 Factores de Evalart es un inventario que evalua los 5
grandes factores de la personalidad: Extraversion, Amabilidad,
Responsabilidad, Estabilidad Emocional, y Apertura a la Experiencia
(Apertura, Intelecto y Creatividad). La prueba se fundamenta en los
estudios de Tupes y Christal (1961) y Norman (1963), quienes basdndose
en el modelo Léxico de la personalidad, plantearon las 5 caracteristicas

bdsicas que definen la personalidad.

Los resultados ofrecen un reporte numeérico sobre el nivel que presenta
cada candidato en las caracteristicas, asi como una descripcion

exhaustiva de las conductas, motivaciones y tendencias de este.

Esta prueba es una fundamentada a nivel de investigacion, por lo que se

considera una medida ampliamente validada a la hora de evaluar la
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personalidad. Ofrece también un manual de uso, que orienta al usuario

al realizar el proceso de seleccidn y reclutamiento, pues informa sobre los

patrones conductuales y emocionales tipicos que se pueden encontrar

en los distintos roles organizacionales.

Tabla 13 Descripcion de Factores Big Five

Big Five -
Amabilidad

Big Five -
Apertura,
Intelecto y
Creatividad

Big Five -
Estabilidad
Emocional

Descripcion

Personalidad cordial, compasiva, de buen humor vy
cooperativa en lugar de desconfiada y antagdnica hacia los
demds. Valores muy altos pueden ser percibidos como una
personalidad ingenua o sumisa. Las personalidades de baja
amabilidad suelen ser personas competitivas o desafiantes,
lo que se puede percibir como una personalidad
argumentativa o poco confiable

La apertura refleja el grado de curiosidad intelectual, la
creatividad y la preferencia por lo novedoso y variado. Las
personas con alta apertura son imaginativas, independientes
y prefieren una variedad de actividades sobre una rutina
estricta.  Pueden ser percibidos como imprevisibles,
arriesgados y faltos de concentracion. Las personas con
poca apertura buscan obtener satisfaccidon a través de la
perseverancia y se caracterizan por ser pragmdaticos e
impulsados por los datos, a veces incluso percibidos como
dogmdticos y de mente cerrada.

Personalidad estable y buen control de impulsos, capaz de
asimilar y manejar correctamente estimulos o emociones
desagradables o negativas. Valores altos se manifiestan
como una personalidad estable y franquila, pero puede
verse como poco inspiradora y despreocupada. Valores
bajos indican una personalidad reactiva y excitable, a
menudo correspondiente a individuos muy dindmicos, pero
que pueden percibirse como inestables o inseguros.
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Descripcion

Se caracteriza por una alta energia, emociones positivas,
sociabilidad y la tendencia a buscar estimulacion en
compania de otros. La alta extraversion a menudo se percibe
como una busqueda de atencidn vy personalidad
dominante. La baja extraversion causa una personalidad
reservada y reflexiva, que puede percibirse como timida,
distante o absorta en si misma.

Big Five -
Exiroversion

Tendencia a ser organizado y confiable, mostrando
autodisciplina y un actuar diligente. Motivados por los logros,
prefieren el comportamiento planificado en lugar del
espontdneo. Valores muy altos pueden ser percibidos como
obstinacion y obsesion. Valores bagjos se asocian con
flexibilidad y espontaneidad, pero también pueden reflejar
descuido y baja confiabilidad.

Big Five -
Responsabilidad

Fuente: Plataforma Evalart

O ROLES DE EQUIPO

La Prueba de Roles de Equipo de Evalart determina el rol que ejerce
naturalmente el candidato cuando forma parte de un equipo. Considera
9 posibles roles de equipo: Creativo, Légico, Organizador, Explorador,

Retador, Hacedor, Finalizador, Jugador de Equipo y Experto.

La prueba ofrece una descripcidon detallada sobre el rol de equipo
predominante, ademds del porcentaje que obtuvo en los demds.
También ofrece un reporte de la fortalezas y debilidades de cada rol.
Ademds, tiene un manual de uso, que aporta informacidén importante a
considerar durante el proceso de interpretacion de los resultados,

adaptado al dmbito laboral
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Tabla 14 Factores de evaluacion prueba Roles de Equipo

Descripcion

Creativo

Estas personas tienden a ser muy creativas y buenas para resolver
problemas de maneras no convencionales. Sus fortalezas incluyen
creatividad vy libre pensamiento; ellos son altamente capaces de
generar ideas y resolver problemas dificiles. Por ofro lado, sus
debilidades habituales son una restriccidon en la comunicacion
efectiva como consecuencia de enfocarse mucho en sus ideas y
asumir que los demds las tienen que entender igual que ellos, asi
como una tendencia a ignorar los imprevistos o problemas que
pueden ocultarse en los detalles. También pueden perder el interés
cuando hay que pasar de idear a implementar.

Experto

Los expertos son personas con un conocimiento profundo de un
drea de trabajo clave. Son capaces de enfocar su pensamiento en
cosas especificas, tienen iniciativa, son dedicados, y proporcionan
una amplia gama de conocimientos, siendo estas sus principales
fortalezas. Por otro lado, por lo general solo contribuyen en un frente
estrecho y se centran en tecnicismos mds de lo necesario, siendo
estas sus debilidades mdas habituales.

Explorador

Los exploradores brindan conocimiento al equipo que obtfienen de
fuentes externas y se aseguran de que las ideas del equipo
funcionen en el mundo real. Son extrovertidos, entusiastas y
comunicativos, con una tendencia a explorar oportunidades vy
desarrollar contactos, que son sus principales fortalezas. Los
exploradores suelen ser el punto de contacto entre el equipo vy
contactos clave fuera de este. Por otfro lado, sus debilidades son a
menudo un opfimismo excesivo combinado con la pérdida de
interés una vez que el entusiasmo inicial ha pasado.

Finalizador

Los finalizadores son muy efectivos al final de una tarea, para "pulir
y analizar el trabagjo en busca de errores, sometiéndolo a los mds
altos estdndares de control de calidad vy corrigiendo
minuciosamente hasta el mds pequeno error. Son diligentes,
concienzudos y estdn dispuestos a buscar y corregir errores, siendo
estas sus principales fortalezas. Los finalizadores tienden a
preocuparse indebidamente y son reacios a delegar el frabajo, y en
algunos casos, su busqueda de la perfeccion puede frenar su
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Descripcion

avance o el del equipo cuando en realidad ya seria preferible pasar
a ofra cosa en vez de seguir buscando el resultado perfecto.

Hacedor

El rol de estas personas es planear una estrategia prdctica y viable y
llevarla a cabo de la manera mds eficiente posible. Sus principales
fortalezas incluyen practicidad, confiabilidad, eficiencia vy
capacidad para convertir ideas en acciones y organizar el frabajo
que se necesita hacer. Pueden ser inflexibles y reacios a abrirse a
nuevas posibilidades, que son las debilidades principales de los
hacedores.

Jugador de
equipo

Estas personas ayudan a un equipo a funcionar correctamente
utilizando su versatiidad para identificar el trabajo requerido vy
completarlo en nombre del equipo. Las fortalezas de los jugadores
de equipo incluyen cooperacién, receptividad, diplomacia y
capacidad para prevenir conflictos dentro del equipo. Por ofro lado,
sus principales debilidades son la indecision en situaciones criticas,
asi como evitar excesivamente los enfrentamientos.

Proporcionan un ojo objetivo, emiten juicios imparciales cuando es
necesario y sopesan las opciones del equipo de una manera
desapasionada. Sus fortalezas clave son la sobriedad vy la
capacidad de ver todas las opciones objetivamente y juzgar con
precisidon, mientras que las debilidades habituales incluyen la falta
de motivacion y la incapacidad para inspirar a los demds, asi como
hacer criticas excesivas vy sin tacto.

Organizador

Los organizadores se enfocan en los objetivos del equipo, atraen a
los miembros del equipo y delegan el frabajo de manera apropiada.
Las fortalezas de estas personas son la madurez, la confianza, la
capacidad para aclarar objetivos, identificar talentos, planificar y
delegar el trabajo de manera efectiva. A menudo se les puede
percibir como manipuladores y fienden a redirigir su parte del
frabajo a los demds, lo que representa sus debilidades mds
prominentes.

Retador

Los retadores brindan el impulso necesario para garantizar que el
equipo siga avanzando y no pierda el enfoque ni el impulso. Son

73




Descripcion

desafiantes, dindmicos, prosperan con la presion y son valientes
para superar los obstdculos, siendo estas sus fortalezas mads
importantes. Sus debilidades mds prominentes incluyen una
tendencia a provocar a ofras personas y ofender sus sentimientos.

Fuente: Plataforma Evalart

O TEST DE PREFERENCIAS VOCACIONALES

Test de Preferencias Vocacionales basado en la Teoria de Holland
(RIASEC). Evalta las 6 dimensiones de Holland para identificar dreas de
carrera compatibles con las preferencias del evaluado. Esta prueba
puede Uutilizarse como prueba de orientacidon vocacional o para

identificar como un candidato encaja en una posicion en particular.

John Holland en su Teoria Tipolégica categorizd la personalidad vy los
ambientes ocupacionales en seis tipos. Su teoria estd basada en la Teoria
de Rasgos y Factores cuyos postulados senalan que las personas que
desempenan una misma ocupacion tienen caracteristicas similares y que
la satisfaccion de la ocupacion se relaciona con el grado de
concordancia que existe entre la persona y las exigencias de la
ocupacion. Esto quiere decir, que mientras mds se asemeje la
personalidad a las tareas que se desempenan en la carrera, mds a gusto

se sentird la persona en dicha profesion.

Tabla 15 Factores de evaluacidn Test Preferencias Vocacionales

Area ‘ Descripcién

En este tipo se integran a las personas que gustan de
manipular objetos, tfienen habilidades mecdnicas,
generalmente no prefieren la interaccion con los demds.
También valoran el dinero, el estatus y el poder. Algunas
ocupaciones de este tipo de personalidad son los
ingenieros, agricultores, arquitectos entre ofros.

Readlista
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Investigador

AqQui se agrupan las personas que le fienen habilidades
analiticas, manejan ideas abstractas, y tienen valores no
convencionales. En las ocupaciones de este tipo se
encuentran los cientificos y matemdticos, entre otros.

Artistico

En este tipo de personalidad se incluyen las personas que
poseen habilidades artisticas. Usan el arte como manera
de expresion, son creativos y les gusta la independencia.
Generalmente, tienen excelentes destrezas de redaccion.
Los musicos, actores, periodistas, escritores estdn ubicados
en este tipo de personalidad y ambiente ocupacional.

Social

Las personas que disfrutan servir a los demds, son
cooperadores, sensibles y tienen excelentes destrezas
interpersonales estdn ubicadas en este tipo. Esto incluye a
los  maestros, trabajadores sociales, sacerdotes,
consejeros y enfermeros entre otros.

Emprendedor

En este fipo de personalidad se ubican las personas que
le gustan los riesgos, son agresivos al momento de
alcanzar las metas que se establecen. Valoran el podery
tienen habilidades para convencer a los demds ante su
punto de vista. Son exirovertidos, fienen liderazgo y
buenas relaciones interpersonales. Los banqueros,
vendedores y gerentes son algunas de las profesiones que
se incluyen en este grupo.

Convencional

Las personas que son organizadas fienen habilidades
matematicas, disfrutan el orden y trabajar sin tener mucha
interaccidon con los demds. Aqui se encuentran
secretarias(os), contables, oficinistas entre otros. (iiVVo,
2014)

Fuente: Plataforma Evalart.

CAPITULO II. PROPUESTA DE INNOVACION.

A. Objetivos.

Objetivo General
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Proponer una aplicaciéon tecnolégica para la gestion de recursos
humano, que permita agilizar y dinamizar el proceso de reclutamiento y
seleccion que incluya el nuevo perfil para el puesto de dependientes de
tiendas de la empresa Franquicias ALSICORP con el fin mejorar sus

competencias laborales.

Objetivos especificos

Rediseno del perfil de dependiente de tienda basado en competencias
qgue contenga las caracteristicas del mercado laboral de El Salvador
para la empresa Franquicias ALSICORP.

Seleccionar la aplicacion que servird para el proceso de reclutamiento y
seleccion de acuerdo con las necesidades de la empresa Franquicias
ALSICORP.

Establecer los lineamientos del uso de la aplicacidn que contenga la
informacién necesaria para brindar soporte a los usuarios finales de la

empresa Franquicias ALSICORP.

B. Diseno de la propuesta.

En esta seccién se incorpora una explicacion esquemdtica que se

pretende desarrollar para el proceso de reclutamiento y seleccion
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con el fin de optimizar la evaluacidon de atraccion de talento
humano, por lo tanto, se readlizaran las evaluaciones a los
dependientes actuales para identificar aquellas caracteristicas
que los colocan en alto o bajo rendimiento, y asi poder establecer
un patrén de acuerdo a porcentajes que nos ayude a predecir el
éxito o fracaso de los futuros colaboradores dentro de la
organizacion. Para esto se utilizardn pruebas psicométricas
albergadas en una plataforma digital que permitird filirar a los
candidatos.

Como resultado se pretende el rediseno del perfil de puesto para
los dependientes de tienda basado en competencias que nos
asegure el éxito de los colaboradores en el desempeno de sus

puestos.
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llustracion 8 Proceso de propuesta de innovacion

Definicion del perfil
d endiente de

PRODUCTO 1
RASGOS

v' Demogrdaficos

v Psicolégicos

v Competencias

PRODUCTO 2
TEST/INSTRUMENTO
S
v' Demogrdaficos

v’ Psicolégicos
v’ Competencias.

PRODUCTO 3

RANKING DEPENDIENTES DE

TIENDA

v' Desempefio

v' Desempefio Ajuste necesario

destacado

DISENO DE LA
PROPUESTA

PRODUCTO 4
ATRIBUTOS
DIFERENCIADORES
v' Dependientes
“destacados" versus
“ajuste necesario”.

Fuente: Elaboracion propia

PRODUCTO7 e PASO7

APLICACION DE LA FORMULA
v La formula es usada para
reducir la brechaen la
seleccion de personal.

315 PASO 6

Aplicacion de
la formula

PRODUCTO &
PRONOSTICO DE
PRODUCTIVIDAD

v' Se pruebala
férmula con los
vendedores
actuales.

v Calculo de error
de prediccion.

n
dependientesde

PRODUCTO 5
ANALISIS
CUANTITATIVO
v Calcular la Formula
de Regresion para
predecir “alta
productividad”
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llustracion 9 Rediserio del descriptor de puestos

Rediseno del Descriptor de Puesto de

Dependiente Basado en Competencias

1. Andlisis de puesto basado 2. Recoleccion de informacion de
en competencias las funciones del puesto actual

l

3. Establecer el Objetivo del

4. Identificacion de las funciones
especificas del puesto

—
puesto
5. Identificacidon de las 6. Establecer requisitos académicos
Competencias Clave Y y experiencia laboral previa

8. Identificacion y seleccion de
plataforma o aplicacién informdatica
como filtro de seleccion de personal

l

9. Identificacion de las Pruebas
Psicométricas que se adaptan al
Descriptor de Puesto de dependiente

7. Integracion de la informacion
«——1 desarrollada para el diseno de
Descriptor de Puesto actualizado

10. Pruebas con el envio de las
L evaluaciones

. . 10. Filtro de calificaciones recibidas
9. Evaluacidon de las competencias de los

candidatos por medio de la APP o
plataforma tecnolégica

l

11. Seleccién de los candidatos con las

mayores calificaciones

Fuente: Elaboracion propia
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C. Proceso de implementacion.

1. Organizacién para la ejecucion.

Para el presente frabajo a continuacion se definen las diferentes
instancias que se involucrardn en la direccién, toma de decisiones y

coordinacion para la realizacion del presente proyecto.

Tabla 16 Puestos involucrados para la implementacion

Rol/puesto Responsabilidades

Coordinador Regionalde ¢ Brindar la informacién necesaria para la

Desarrollo de franquicias elaboracion del diagndstico a través de una

ALSICORP enfrevista y aportaciones segin  su
experiencia.

e Evaluar las propuestas y disenos de acuerdo

a los objetivos de la compania de los

resultados en la implementacion de un

nuevo perfil de puesto para los dependientes

de las franquicias.

Especialista de Talento e Brindar informacion, del proceso de
Humano Franquicias seleccidn, para el personal operativo de la
ALSICORP empresa.

e Proporcionar resUmenes de las evaluaciones
de los dependientes de tienda.

e Comunicary explicar acerca de los procesos
de formacién, que se manejan actualmente.

e Ser un vinculo estratégico entre el equipo

consultor de trabajo y los intereses de la

compania
Equipo consultor de e Realizar diagndéstico de la situacion actual
trabajo del drea a estudiar

80



Identificar los distintos puntos de mejora vy
proponer soluciones segun las necesidades y
requerimientos de la compania

Desarrollar de manera eficiente el diseho de
la propuesta con el fin de alcanzar los

objetivos propuestos del proyecto.

Asesor de contenido

Ser una guia para las distintas etapas del
proyecto, solventando dudas a través de
asesorias programadas de acuerdo a los
avances realizados en el proyecto.

Ser evaluador del proceso y asignar las
debidas correcciones de acuerdo a las

etapas del trabajo

Asesor Metodolégico

Brindar  asesorias ~ metodoldgicas  del

proyecto
Realizar revisiones y correcciones
metodologicas mediante asesorias

coordinadas.

Fuente: Elaboracion propia
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2. Metodologia y Estrategias.

Para el estudio a realizarse el enfoque que ha sido refomado es el mixto,
que segun Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) representan un
conjunto de procesos sistemdticos, empiricos y criticos de investigacion e
implican la recoleccidén y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos,
asi como su integracién y discusidn conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacién recabada y lograr un mayor

entendimiento del tema bajo estudio.

Se aplicard una estrategia secuencia fradicional, el cual consiste en
acordar inicialmente el objetivo del proyecto y planificar este de forma
completa. Esta técnica consiste en dividir el proyecto en diferentes
procesos que se ejecutan de forma secuencial hasta conseguir los

objetivos marcados en cada fase o todo el proyecto.

Tabla 17 Metodologia para la implementacién.

Proceso Tiempo de Recursos Coordinacion
ejecucion
Inicio: 2 meses Investigacion tedrica,  Equipo de frabagjo
definicion del  Agosto- bibliografia, entrevista, Coordinador regional
proyecto y Septiembre medios digitales, de desarrollo
aprobacion. Google Forms Especialista de talento
humano

Planificacion: | 2semanas  Informacion digital de  Equipo de trabajo

desarrollo la compania, Especialista de talento
planes de manuales, perfiles de humano
gestion. puestos, andlisis de Asesor de contenido
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Ejecucion: 3 semanas
realizacion de

las tareas

planificadas

con el fin de

completar

entregas.

Cierre: se logra 3 semanas
finalizar el

proyecto

datos digitales,
plataformas virtuales
Medios digitales,
bibliografia,
Documentos internos
Herramientas digitales
software de
programacion de
aplicaciones.
Plataformas virtuales
Medios digitales,
programas de
aplicacion digital.
Recursos tecnoldgicos,
internet, plataformas

virtuales

Fuente: elaboracién propia

Equipo de trabajo
Especialista de talento
humano

Asesores de contenido

y metodoldgico

Equipo de trabagjo
Especialista de talento
humano

Asesores de contenido

y metodoldgico
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3. Monitoreo y Evaluacion.

En esta etapa el equipo de frabajo supervisara las tareas ejecutadas y se comparara con la planificacion. Aplicando

medidas de correccion si se detectan desviaciones.

Tabla 18 Monitoreo y evaluacion.

Actividad

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Semana

Inicio: definicion del proyecto vy
aprobacion.

Planificacion:  Elaboracion  de
perfil de puesto por competencia

EEEEEEEEE
H__HE

3

2

3

2

3

Ejecucion: Elaboracion de app de
aplicacién que ayude a mejorar el
proceso de seleccion

Cierre:  Evaluacion  final  del
proyecto

Fuente: elaboracién propia

IR N

HEN
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Posterior a la realizacion del proyecto se propone que los encargados de
la implementacion en este caso el Especialista de recursos humanos

puedan determinar los siguientes indicadores o KPIS de medicion:

1. Cumplimiento en la seleccion de acuerdo con el nuevo perfil durante

los primeros 12 meses al 100%.

2. Cumplimiento de la obtencidon de la nota al 80% cuando se realice el

andilisis de cliente oculto.

3. Cierre de brechas puesto-persona en un 60%: Este indicador podrd ser
medido cuando el ocupante del puesto tenga como minimo un ano de

antigiedad en el cargo y haya recibido el entfrenamiento propuesto.
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4. Recursos y Presupuesto.
Para el presente proyecto se considera la realizacion del costo

aproximado, de acuerdo con la solucidn tecnologia propuesta.

Tabla 19 Presupuesto

CONCEPTO CANTIDAD PRECIO UNITARIO TOTAL
Inicio

Andlisis, recoleccidén e 196 $ 239.00* $ 239.00
identificacion de competencias *(Bolsa con 200

a través de pruebas pruebas)

psicométricas.

Pruebas por realizar:

1. Disc

2. Big Five

3. Roles de equipo

4. Test de preferencias

vocacionales

*Ver anexo 8

Levantamiento de nuevo peffil ] $ 600.00 $ 600.00

Elaboraciéon de App que 1 $ 600.00 $ 600.00
identifique al candidato ideal

en el proceso de seleccion

Materiales e insumos

impresiones y papeleria 500 $ 0.10 $ 50.00
Logistica $ -
Combustible 3 $ 50.00 $ 150.00
Gastos extras 3 $ 10.00 $ 30.00
Total $ 1,669.00

Fuente: elaboracién propia
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CAPITULO Il RESULTADOS DE LA INNOVACION

A. Cambios en necesidades y problemas abordados
En cuanto a la implementacion de la propuesta de innovacion, esta no se

realizard, debido tiempo limitado que se tiene para llevarla a cabo. La
metodologia utilizada para el diseno del perfil de puestos y la formula de
prediccion fue validada por la Gerente de Recursos Humanos de El Salvador,

quien considero viable su implementacion en Franquicias ALSICORP.

En relacidon con las problemdticas identificadas en la empresa Franquicias
ALSICORP, se espera que con la adaptacion del perfil de dependiente basado
en competencias y la nueva aplicaciéon tecnoldégica para el proceso de
reclutamiento y seleccién se puedan solucionar los vacios existentes y asi la
empresa pueda obtener e identificar a los mejores candidatos para que sean

incluidos en los planes de carrera y brinden la mejor atencidén y servicio al cliente.

En consecuenciaq, si la empresa decide implementar el nuevo descriptor de
puestos, la plataforma Evalart y la formula de prediccidon para el proceso de

Reclutamiento y seleccion, se espera obtener los resultados siguientes:
Empresa:
Resultados a Corto plazo.

O Estandarizar el perfil del puesto de dependiente de tienda.

O Contar con una aplicacion tecnolégica que sea la base para el
proceso de reclutamiento y seleccion.

O Establecimiento de un proceso novedoso de reclutamiento seleccion
de personal.

Resultados a Mediano Plazo:

O Encontrar el candidato idéneo para cumplir con los requisitos

estipulados por la organizacion.

87



O Readlizar un primer contacto con el candidato que permita tanto la
interaccion como la evaluaciéon de su comportamiento y reacciones.
O Mejoras en la atencion y servicio al cliente.

Resultados a Largo Plazo

O Contar con el personal completamente apto para realizar las funciones
de dependiente.

O Disminuir el tiempo invertido y los costos que representa el proceso de
reclutamiento y seleccion.

O Generar una reputacion y convertirse en una marca empleadora de
alto nivel.

Colaboradores

O Resultados a Corto plazo.

3 Simplificar el proceso de aplicacion a la oferta laboral.

O Almacenar los datos de los candidatos de manera ordenada y con los
filtros necesarios.

O Facilitar la comunicacion directa con los postulantes.

O Obtener una retroalimentacion segun los resultados obtenidos

Resultados a Mediano Plazo:

3 Brindar el seguimiento idéneo a los postulantes

O Medir de forma objetiva la conducta profesional, y las competencias
de los colaboradores.

3 Aplicacion al proceso de reclutamiento desde cualquier lugar.

Resultados a Largo Plazo

O Reduccién del nimero de candidatos que aprueban la fase de
entrevista.

O Aumentar de forma significativa la probabilidad de encontrar el
candidato que cuenta con las actitudes y las aptitudes que busca

la empresa y que comparte su cultura y vision.
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B. Cambios observados en (el bien servicio o proceso que se innovo)

Se contempla los siguientes aspectos relevantes que producirdn cambios vy

mejoras importantes en Franquicias ALSICORP:

i. Formula de Prediccion
La prediccion de las necesidades de Recursos Humanos puede realizarse
aplicando diferentes métodos o formulas, se plantea a continuacién una serie
de pasos los cuales permitieron la creacidon de una féormula que pronostica el

desempeno de los futuros colaboradores de Franquicias ALSICORP.

PASO 1: Perfil de dependiente de tienda

Descripcion del perfil de dependiente de tienda:

Como se menciond con anterioridad, el perfil actual de los dependientes de
tiendas esta siendo seleccionado bajo lineamientos internacionales, por lo cual
se considera necesario ambientarlo a las necesidades que exige el cliente
salvadoreno, con el fin de optimizar la experiencia de compra. Es por ello, que
es menester actualizar el descriptor y perfil de puesto del dependiente de tienda,
pero esto se podrd llevar a cabo por medio de la evaluaciéon de los siguientes

rasgos:
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e Demogrdficos:
Para poder conocer los rasgos y caracteristicas que influyen en el desempeno y
la productividad de los dependientes de tienda de la Organizacién. Se optd por
recolectarlos datos personales de los colaboradores actualmente activos como:
edad, sexo, grado académico, experiencia laboral y la calidad de la formacion

en sus frabajos anteriores para desempenar sus funciones de puesto.

e Rasgos psicolégicos y Competencias laborales
Las pruebas psicométricas son herramientas de evaluacion que se realizan para
medir el desempeno de un candidato. Incluyen habilidades, conocimientos,
rasgos de personalidad, actitudes y potencial laboral y académico. Es por ello,
que para poder predecir el éxito del desempeno de sus labores dentro de la
Organizacion se han seleccionado las siguientes pruebas psicométricas,

anteriormente descritas:

e DISC
e Roles de Equipo
e Big Five

e Preferencias Vocacionales

PASO 2: Identificacidn y diseno de instrumento/test

Rasgos psicologicos y Competencias que evalian las pruebas psicométricas

aplicadas a los dependientes activos:

Tabla 20 Evaluacion de Pruebas Psicométricas

PRUEBA RASGOS Y COMPETENCIAS
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Dominancia
Influencia
Estabilidad

1. DISC

Cumplimiento

Creativo
Logico
Organizado
Explorador
2. Roles de Equipo Retador

Hacedor
Finalizador
Jugador de equipo

Experto

Extraversion
Amabilidad
3. Big Five Responsabilidad

Estabilidad emocional

Apertura a la experiencia

Realista
Investigador
. . Artista

4. Preferencias vocacionales )
Social

Emprendedor

N N N N e N N N N N N N N N N VR N NN

Convencional

Es importante mencionar que estas pruebas se aplicaron a los 32 dependientes
actualmente activos, con el fin de identificar aquellos rasgos psicolégicos y
competencias laborales que se encuentran relacionados con las calificaciones
de la evaluacidon de desempeno, pero que serdn primordiales que los nuevos

colaboradores posean. Esto, con el objetivo de evaluar a los candidatos que
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deseen formar parte del equipo de trabagjo, pero que sean aptos y calificados
para desempenar el puesto de dependiente de forma eficaz y eficiente;

cumpliendo con las exigencias especificas de la plaza.

Pero antes de presentar los resultados de las pruebas y los detalles de los valores
de los rasgos obtenidos, es menester desarrollar los siguientes conceptos

estadisticos:
Desviacion estadndar:

La desviacidon estdndar o desviacion ftipica es una medida que ofrece
informacidén sobre la dispersion media de una variable. La desviacion estandar

es siempre mayor o igual que cero.

e El valor esperado o media: Es la media de nuestra serie de datos.
e Desviacion: La desviacion es la variabilidad promedio que existe entre un
valor cualquiera de la serie y la media (Lopez, 2019).

La desviacion estdndar es un indice numérico de la dispersion de un conjunto de
datos (o poblacién). Mientras mayor es la desviacion estdndar, mayor es la
dispersion de la poblacion. La desviacion estadndar es un promedio de las
desviaciones individuales de cada observacién con respecto a la media de una
distribucion. Asi, la desviacion estdndar mide el grado de dispersion o
variabilidad. En primer lugar, midiendo la diferencia entre cada valor del
conjunto de datos y la media del conjunto de datos. Luego, sumando todas estas
diferencias individuales para dar el total de todas las diferencias. Por Ultimo,
dividiendo el resultado por el niUmero total de observaciones (normalmente
representado por la letra “n”) para llegar a un promedio de las distancias entre
cada observacion individual y la media. Este promedio de las distancias es la
desviacion estdndar y de esta manera representa dispersion (Centros

comunitarios de aprendizaje, 2021).
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Para esto, se desarrolld una base de datos con los rasgos que evaluan las
pruebas anteriormente mencionadas, asi como también, se detallan los valores

crudos obtenidos como resultados de estas. (Ver Anexo 9.)

Se observan diferencias de medias entre el grupo de alto rendimiento y el grupo
de bajo rendimiento, en el cual el resultado obtenido indica que estas diferencias

entre los grupos exceden al menos una desviacion estandar.

Tabla 21 Rasgos Predictores

m
- m

v Extraversion
Big Five v" Responsabilidad
v Apertura a la experiencia

Esto, se logrd identificar con los siguientes resultados estadisticos que potencian

la calidad del servicio al cliente y la experiencia de compra:

93



Tabla 22 Rasgos Alto rendimiento laboral

PRUEBAS DISC BIG 5 BIG 5 BIG 5
Apertura a la
32 sujetos )
Dominio Responsabilidad Extraversion Experiencia (Apertura,
evaluados
Intelecto, Creatividad)
Desviacion
estandar de la 34% 13% 4% 9%
muestra
Media de todala | 17 59 45.59 14.79 43.75
muestra (n)
Media Grupo de
_ 15.5 55.43 33.32 51.64
Alto Desempeno
Media Grupo de
_ 8.56 37.94 0.38 37.61
Bajo Desempeno
Diferencia de
_ 6.94 17.48 32.94 14.03
medias
Correlacion de la
0.82 0.68 0.75 0.46
muestra
% de Varianza
con relacién al 68% 47% 56% 21%
desempeno

Ante esto, se puede observar en la tabla anterior, la cual se fitula rasgos

identificados para un alto rendimiento laboral; esta indica que los valores

obtenidos en las diferencias de medias son menores a los valores de las

desviaciones estdndar en los rasgos de DOMINANCIA de la prueba DISC,
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RESPONSABILIDAD, EXTRAVERSION Y APERTURA A LA EXPERIENCIA de la prueba
Big Five.

Como se senala a continuacion:

Tabla 23 Rasgos Alto Rendimiento

PRUEBAS DISC BIG 5 BIG 5 BIG 5
Apertura a la
32 sujetos i
Dominio | Responsabilidad | Extraversion | Experiencia (Aperturq,
evaluados
Intelecto, Creatividad)
Desviacion
Estandar de la 34% 13% 4% 9%
muestra
Media de la
11.59 45.59 14.79 43.75
muestra
Media Alto Des. 15.5 55.43 33.32 51.64
Media Bajo Des. 8.56 37.94 0.38 37.61
Diferencia de
6.94 17.48 32.94 14.03
medias
Correlaciéon de la
0.82 0.68 0.75 0.46
muestra
% de Varianza con
relaciéon al 68% 47% 56% 21%
desempeno
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Ante los resultados obtenidos previamente detallados, se optd por descartar los
rasgos de las pruebas psicométricas que no obtuvieron valores estadisticos
significativos, ya que no evidencian su influencia con respecto al desarrollo de
alfo rendimiento en el desempeno de las funciones de los dependientes de

fienda.

Asimismo, como se menciond con anterioridad, se fomaron en cuenta los datos
demogrdficos de los colaboradores activos cuyo puesto actual es de
dependiente de tienda. Pero de igual forma, fue necesario la eliminaciéon de las
pruebas psicométricas “Roles de Equipo” vy “Test de Preferencias Vocacionales”,
debido a los resultados obtenidos, los cuales no presentan valores significativos
gue evidencien su relacion con el rendimiento laboral; se evaluaron los datos
demogrdficos de los colaboradores, cuyos resultados fueron similares a las

pruebas descartadas.

Resultados estadisticos que evidencian que los datos demogrdficos no influyen

en el desarrollo de un buen desempeno en los dependientes de tienda:

Tabla 24 Datos Demogrdficos

| owemmestmes

Calidad
32 sujetos Desarrollo i
Femenino | Masculino | EDAD i Demografico | Experiencia
evaluados Academico .
previa
Desviacion
estdndar de la
0.25 0.25 4.62 2.44 19236.44 1.40
muestra
demogrdficos
Media de la
muestra 0.56 0.44 22.94 2.25 124 2.09
demogrdfica
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Media Alto Des. 0.64 0.36 23.43 2.14 127.29 2.50

Media Bajo Des. 0.50 0.50 22.56 2.33 121.44 1.78

Diferencia de
0.14 -0.14 0.87 -0.19 5.84 0.72
medias

Proporcion de
varianza
respecfo |C1 058 -058 019 -008 O 052
Desviacion
Estandar

Correlacion de
la muestra 0.10 -0.10 0.37 0.03 0.12 0.25

demografico

% Varioanza con
relacion al 1% 1% 12% 0% 1% 6%

desempeno

Variable Sexo:

Para el desarrollo del presente estudio, se evaluaron 18 sujetos de sexo femenino
y 14 de sexo masculino, obteniendo como resultado que la desviacion estandar
para ambos sexos es de 0.25, lo cual indica que existe una correlacion de 0.10
para la variable femenino y -0.10 para masculino. Asimismo, en la tabla que
detalla los datos demogrdaficos, el 64% de las mujeres poseen alto desempeno y
el 36% de los hombres se encuentran con bajo desempeno. Ante esto, se puede
apreciar que la variable sexo no influye en el rendimiento de alto desempeno,

ya que su resultado no es significativo.

Variable edad:
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Se puede observar que la media de alto rendimiento es 23 anos y 22 anos de
bajo rendimiento, al analizar las cifras, se puede observar que la edad no influye
en el desempeno de los dependientes, ya que la desviacidon estandar es de 4.62
y una correlacién es de 0.37 la cual indica que se obtuvo un valor que no es

significativo que sea predictor de una alta productividad.
Variable desarrollo académico:

Para la presente variable se desarroll6 la siguiente clasificacion:

Tabla 25 desarrollo académico

psmonoaciencs |

Clasificacion Valor

Bachiller 1

1° ano universitario

2° ano universitario

3° ano universitario

4 ano universitario

ol Off ) W N

Egresado universitario

En la tabla que detalla los factores demogrdficos, se puede observar que en esta
variable se obtuvo una desviacion estdndar de 2.44, para los cuales los
colaboradores que obtuvieron calificaciones de alto rendimiento en la
evaluacion de desempeno son de una media de 2.14 y 2.33 para los que
obtuvieron un bajo rendimiento. Ante ello, se puede apreciar que la correlacion
es de 0.03, lo cual este valor indica que el desarrollo académico no es una
variable que pueda ser un indicativo de alto o bagjo rendimiento en la

productividad.
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Variable factor demogrdfico:

Para esta variable, se desarrollé la formula de “edad x desarrollo académico x la
calidad de la experiencia previa”. Para la cual se obtuvo una nueva variable de
la correlacion que explica que solo el 1% de variable de la productividad. Al
calcular la media de los colaboradores de alto rendimiento se obtuvo una media
de 127.29 puntos y 121.44 con respecto de la media de los colaboradores que
se encuentran en la clasificacion de bajo rendimiento, lo cual indica una
diferencia de medias de 5.84 y una correlaciéon de 0.12; ante esto, se puede
observar que este factor no tiene un valor que indique un alto rendimiento en el

desarrollo de las funciones laborales.
Variable calidad de la experiencia:

Para el desarrollo de la presente variable, se optd por realizar la siguiente

clasificacion:

Tabla 26 Calidad de la experiencia

casopEmEemEvas |

Clasificacion Valor

Sin experiencia ]

Emprendimiento o negocio familiar 2

Call Center 3

Tiendas Retail (reingresos Siman y Prisma Moda, Starbucks,
Kenneth Cole) 4

Conlos presentes resultados de esta variable, se puede observar una correlacion
de 0.25, lo cual la explica que no se presenta un valor que indique alto o bajo
desempeno. Asimismo, se aprecia una diferencia de medias de 5.84 entre los

factores de alto y bajo desempeno.
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PASO 3: Evaluacion de Desempeno

La evaluaciéon de desempeno permitid que se evaluard una escala que ubica a

los colaboradores de Franquicias ALSICORP desde un desempeno excelente

hasta un desempeno de ajuste necesario.

Tabla 27 Rankings dependientes de tienda

Resumen de Evaluaciones de Desempeno de dependientes activos

Escala de Desempeno

Escala evaluacion

Colaboradores

Excelente 10 0
Destacado ? 6
Cumplidor 8 8
Bdsico 7 11
Ajuste necesario 6 7
Total 32

PASO 4: Identificacion de atributos

Después de todo el andlisis que se ha realizado y tomando en cuenta las 30

variables utilizadas, ademds, de las correlaciones multiples y las varianzas se han

identificado especificamente 4 atributos predictores los cuales le permitirdn a la

empresa Franquicias ALSICORP discriminar a aquellos colaboradores que serdn

exitosos dentro de la organizacion.

Tabla 28 Atributos diferenciadores

100




ATRIBUTOS DIFERENCIADORES

TEST DISC BIG &5 BIG 5 BIG 5

Apertura a la
Experiencia
VARIABLE Dominio Responsabilidad Extraversion (Apertura,
Intelecto,
Creatividad)

CORRELACION ‘ 0.82 0.68 0.75 0.46

VARIANZA ‘ 4% 47% 56% 21%

Se obtiene entonces, que al elevar al cuadrado y multiplicando por cien cada
una de las correlaciones da como resultado el porcentaje del prondstico de
desempeno por cada una de las variables. Como primera variable se presenta
el resultado de dominio, es decir, que ésta explica el 68% del prondstico de
desempeno; mientras tanto la responsabilidad evidencia el 47% de la prediccion.
Por su parte la variable de extraversion representa el 56% vy la variable apertura

a la experiencia explica el 21% del prondstico del desempeno.

Estas cuatro variables, explican de gran manera el desempeno que deben

obtener los colaboradores de Franquicias ALSICORP

PASO 5: Creacion de formula para seleccion de
nuevos dependientes de tienda.
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Después de identificar las cuatro variables significativas para predecir el

desempeno, se presenta la creacion de la siguiente formula:
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llustracién 10 Estadistica de Regresion

Estadisticas de la regresidon

Coeficiente de
correlacién multiple 0.87614415
Coeficiente de
determinacién RA2 0.76762857 | 76.8%
Porcentaje de varianza que las 4 variables
RA2 ajustado 0.73320317 | 73.3% _explican de RENDIMIENTO
Indica cuantos puntos puedo fallar hacia
arriba o hacia abajo utilizando la formula
Error tfipico 0.53869782 con estas 4 variables
Observaciones 32
ANALISIS DE
VARIANZA
Grados de Suma de Promedio F Valor
libertad cuadrados de los critico de F
3 cuadrados
REGRESION Indica que la
4 25.8834759 6.47086896 222983215  3.1547E-08 3.1547E-08 formula robusta
para predecir
rendimiento
RESIDUOS 27 7.83527414 0.29019534
TOTAL 31 33.71875
Inferior Superior Inferior Superior
Coeficientes Error tipico Estadisticot Probabilidad 95% 95% 95.0% 95.0%
Intercepcion CONSTANTE 5.03498084 0.47039469 10.7037365 3.2361E-11 4.06981065 6.00015103 4.06981065 6.00015103
Variable X 1 = DOMINANCIA (DISC) 0.11185767 0.03389444 3.30017797 0.00271948 0.04231203 0.18140331 0.04231203 0.18140331
Variable X 2 | RESPONSABILIDAD (BIGS5) 0.01068869 0.00477104 2.24032622 0.03349851 0.00089932 0.02047805 0.00089932 0.02047805
Variable X3 ' EXTRAVERSION (BIG5) 0.005505 0.01347309 0.40859247 0.68606141 0.02213949 0.0331495 0.02213949 0.0331495
Variable X 4 | APERTURA EXPERIENCIA (BIG5) 0.01520861  0.00952943 1.59596215 0.12213704 0.00434417 0.03476138 0.00434417 0.03476138
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PASO é: Pronostico de productividad

Para este paso, ademds de probar la precision de las variables encontradas y
como se explica en el paso 3 se infegrd al cdlculo ofros factores creando asi una
consolidacion de elementos demograficos las cuales aportaron caracteristicas
propias a los resultados, en esta seleccion de variables demogrdaficas se tomaron

en cuenta clasificaciones como las siguientes:

Grado Académico ‘

CALIDAD DE LA EXPERIENCIA

1 ano de universidad

NINGUNA 0 — - -
2 ano de universidad

BAJA 1 — - -
3 ano de universidad

MEDIA 2 — - -
4 ano de universidad

ALTA 3
Egresados
Bachiller

Dicha clasificacion ayuda a entender el entorno en el cual se han desarrollado
los colaboradores y que elementos pueden ser relevantes para discriminar a un

candidato.

Ademds, dicha clasificacidn ayudo en la formula a resumir los resultados en
puntajes que contribuyeron a determinar elementos importantes, como los

resultados siguientes:
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Calidad
Desarrollo ;
Masculino ) Demografico | Experiencia
Académico
previa
0.25 4.62

Des. Est. 0.25 2.44 19236.44 1.40
Media 0.56 0.44 22.94 2.25 124.00 2.09
Media Alto
0.64 0.36 23.43 2.14 127.29 2.50
Des.
Media Bajo 0.50 0.50 22.56 2.33 121.44 1.78
Des.
Dif. 0.14 0.14 0.87 0.19 5.84 0.72
0.58 -0.58 0.19 -0.08 0.00 0.52

Estos resultados demuestran que factores como sexo, edad, desarrollo
académico, no sobre salen sobre las competencias que puedan tener los
colaboradores, si bien se reconocen como influyentes el aspecto de
personalidad predominara a la hora de elegir candidatos para este tipo de

puesto.

Una vez queda demostrado que las competencias en los colaboradores son
motores fundamentales para el buen desempeno en el dmbito laboral, es por
eso gque la nueva administracion de recursos humano debe enfocarse en formar

las mejores competencias dentro de su personal.
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Al realizar ofras validaciones de la formula para posterior probar su veracidad
con candidatos se hicieron correlaciones entre las variables, para determinar la

precision por separada, y los resultados fueron los siguientes:
1. Extraversion con Apertura a la experiencia:

En esta primera correlacion podemos observar una covarianza alta del 0.80

Tabla 29 Estadisticas de la regresion
Estadisticas de la regresion
Coeficiente de correlacion mdltiple | 0.80588606
Coeficiente de determinacion RA2 = 0.64945234
RA2 gjustado | 0.62527664
Error tipico | 0.63842556

Observaciones 32

Una segunda combinaciéon de variables fue:

2. Dominancia-responsabilidad-extraversion:

Estadisticas de la regresion
Coeficiente de correlacion mdltiple | 0.8635435
Coeficiente de determinacion RA2 | 0.74570738
RA2 aqjustado  0.71846174
Error tipico  0.55338017

Observaciones 32

3. Y al combinar las cuatro variables: Dominancia-responsabilidad-extraversion y
apertura a la experiencia nos muestra que la correlacion es mds alta con un 0.87

aprox. En comparacion a los resultados anteriores.
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Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion mdltiple 0.87614415
Coeficiente de determinacion RA2 0.76762857
RA2 ajustado 0.73320317
Error tipico 0.53869782

Observaciones 32

Con estos resultados se puede determinar que con estas 4 variables se determina

que la formula determinar un 76.8% de la productividad que se espera para

desempenar el puesto de trabajo

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion mdltiple
Coeficiente de determinacion RA2
RA2 ajustado

Error tipico

Observaciones

0.87614415

0.76762857 76.8%
0.73320317

0.53869782

32

Adema se puede determinar que la formula representara para la prediccion del

personal de alto rendimiento, el resultado del error tfipico nos indica cuantos

puntos puedo fallar hacia arriba o hacia abajo utilizando la formula con estas 4

variables que en este caso representa un 0.53, es decir la formula es bastante

precisa para determinar la productividad
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Posterior a esos datos se determina que las cuatro constantes de la formula
tienen alta probabilidad para determinar si un candidato serd de alto

desempeno o bajo desempeno.

llustracién 11 Variables

Coeficientes Error tipico Estadistico t Probabilidad Inferior 95% Superior 95% Inferior 95.0%  Superior 95.0%
Intercepcion CONSTANTE 5.034980844 0.470394695 10.70373646  3.23611E-11 4.06981065 6.00015103  4.069810654  6.000151034
Variable X 1 DOMINANCIA (DISC) 0.111857671 0.033894436 3300177971  0.002719476 0.04231203 0.18140331 0.042312033  0.181403309
Variable X 2 RESPONSABILIDAD (BIG5) 0.010688687 0.00477104 2240326217  0.033498513 0.00089932 0.02047805  0.000899321  0.020478053
Variable X 3 EXTRAVERSION (BIG5) 0.005505003 0.013473089 0.408592467  0.686061406 -0.02213949  0.0331495 -0.022139493  0.033149498
Variable X 4 APERTURA EXPERIENCIA (BIG5) 0.015208609 0.009529429 1595962151 0.122137038 -0.00434417 0.03476138 -0.004344165  0.034761383
ANALISIS DE VARIANZA
Grados de libertad Suma de cuadrados Promedio de los cuadrados F Valor critico ¢
Regresion 4 25.88347586 6.470868965 22.2983215 3.1547E-08
Residuos 27 7.835274142 0.290195339
Total 31 33.71875

Los coeficientes de cada factor es la probabilidad que tiene cada elemento

para predecir con exactitud.

Cada rasgo en conjunto es el resultfado que contribuyen a la formula para
explicar el 73.3% de varianza que explican la productividad o rendimiento

esperado.

Tal y como lo podemos ver a continuacion en los resultados obtenidos al
comparar con la evaluacion de desempeno la formula tiene un error minimo con

los resultados obtenidos reales.
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Apertura a la
Experiencia
Responsabilidad Extraversion (Aperturaq, Desempeno ROR J{{e] ¥
Intelecto,
Creatividad)
. . 0.2 .

17.00 67.00 77.00 72.00 9 9.2 0.03
16.00 67.00 80.00 78.00 9 9.2 0.2 0.03
25.00 56.00 82.00 36.00 9 9.4 0.4 0.18
16.00 40.00 70.00 29.00 9 8.1 -0.9 0.85
20.00 70.00 74.00 32.00 9 8.9 -0.1 0.01
16.00 56.00 79.00 48.00 9 8.6 -0.4 0.17
16.00 56.00 0.29 58.00 8 8.3 0.3 0.09
11.00 56.00 0.54 58.00 8 7.7 -0.3 0.06
12.00 52.00 0.49 46.00 8 7.6 -0.4 0.13
15.00 56.00 0.67 58.00 8 8.2 0.2 0.04
11.00 49.00 0.55 49.00 8 7.5 -0.5 0.21
14.00 46.00 0.83 59.00 8 8.0 0.0 0.00
17.00 54.00 0.51 55.00 8 8.4 0.4 0.12
11.00 51.00 0.53 45.00 8 7.5 -0.5 0.25
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6.00 32.00 0.46 38.00 7 6.6 -0.4 0.14
11.00 37.00 0.46 54.00 7 7.5 0.5 0.23
11.00 41.00 0.33 31.00 7 7.2 0.2 0.03
9.00 40.00 0.41 36.00 7 7.0 0.0 0.00
10.00 34.00 0.38 31.00 7 7.0 0.0 0.00
6.00 32.00 0.47 35.00 7 6.6 -0.4 0.17
9.00 37.00 0.39 45.00 7 7.1 0.1 0.02
10.00 41.00 0.34 30.00 7 7.0 0.0 0.00
6.00 32.00 0.45 38.00 7 6.6 -0.4 0.14
10.00 36.00 0.45 53.00 7 73 0.3 0.12
12.00 40.00 0.34 30.00 7 73 0.3 0.07
8.00 56.00 0.32 46.00 6 7.2 1.2 1.51
11.00 32.00 0.46 37.00 6 7.2 1.2 1.38
6.00 41.00 0.30 33.00 6 6.6 0.6 0.42
7.00 28.00 0.17 26.00 6 6.5 0.5 0.26
7.00 54.00 0.30 44.00 6 7.1 1.1 1.14
10.00 30.00 0.45 38.00 6 7.1 1.1 1.11
5.00 40.00 0.28 32.00 6 6.5 0.5 0.26
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PASO 7: Aplicacion de la féormula

Como Ultimo paso del proceso se realizé la aplicacion de la formula con tres candidatos que inician el proceso

para el puesto de dependiente y los resultados fueron los siguientes:

CALIDAD DE CALIDAD
SUJETO || SEXO ;:%I-IA% AC(ZEAE?A?CO LA MASCULINO 22:;:3%8 DEMOGRAFICO | EXPERIENCIA
EXPERIENCIA PREVIA
A F 37274.00 BACHILLER 0 1 0 19 1 19 1
B F 37116.00 BACHILLER 0 1 0 20 1 20 1
1 ANO DE
C M 37227.00 UNIVERSIDAD 0 0 1 20 2 40 1
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Se realizd la prueba con tres sujetos a los cuales se les denomino sujeto A, By C.

APERTURA A LA
EXPERIENCIA
SUJETO DOMINIO RESPONSABILIDAD EXTRAVERSION (APERTURA, PRONOSTICO
INTELECTO,
CREATIVIDAD)

8.00 | 40.00 0.33 37.00 6.9
B 28.00 || 68.00 85.00 80.00 10.6
20.00 | 58.00 0.50 50.00 8.7

Al aplicar el nuevo proceso y utilizando la formula, el resultado obtenido que, de
los tres sujetos, el sujeto A es catalogado como de bajo desempeno vy el sujeto B

y C serian de alto desempeno.

Conlos resultados obtenidos se puede determinar que efectivamente la formula
es certera en el cdlculo y que se debe aplicar de acuerdo con el procedimiento

explicado en los pasos anteriores.
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dependiente de tienda
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PRODUCTO 1
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GRADO ACADEMICO
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EXPERIENCIA PREVIA
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PRODUCTO 2
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DISC
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ATRIBUTOS DIFERENCIADORES.

DOMINIO

RESPONSABILIDAD
EXTRAVERSION

APERTURA A LA EXPERIENCIA.
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Coeficiente de

correlacién moltiple 0.87614415
Coeficiente de

determinacién RA2 0.76762857
RA2 gjustado 0.73320317

Error tipico

0.53849782

Observaciones
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ii. Rediseno de Descriptor de Puesto
Se ha redisenado el descriptor de puesto para el Dependiente de tienda,
el cualincluye el perfil, las competencias y ofros aspectos importantes para
el desempeno en Franquicias ALSICORP. En el descriptor del puesto se
contemplan las cualidades, competencias, funciones, responsabilidades y

otros aspectos pertinentes al puesto de dependiente de tienda.

Tabla 30 Descriptor de puestos

Titulo del puesto Dependiente de tienda
Puesto al que Reporta Gerente de Tienda

Funcional

Puestos que le reportan N/A

Direcciéon/ Departamento Comercial

NUmero de plazas 46

Empresa Franquicias ALSICORP

Organigrama

Gerente de
tienda

Dependiente

MISION DEL PUESTO

Ofrecer asesoramiento en el proceso de ventas de productos para determinar las

necesidades de los clientes, respondiendo a las interrogantes que estos tengan
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brindanoles soluciones y resolviendo con rapides las quejas garantizando al maximo

su satisfaccion.

DESCRIPCION DE FUNCIONES DIARIAS

v

Recibe, orienta y aconseja la clientela que se dirige a la tienda ofreciéndoles
productos y/o servicios que puedan satisfacer sus necesidades y la asesora de
forma precisa y ordenada sobre sus caracteristicas.

Anima el punto de venta, preparando las estanterias de productos, optimizando
espacios y buscando la complementariedad de los articulos.

Reposa los articulos agotados siguiendo los criterios y procedimientos de
colocaciéon habituales.

Prepara los productos que se venden y los empaqgueta de forma rdpida y precisa,
cuidando la estética y respetando el estilo e imagen que pretende transmitir el
establecimiento.

Cobra los servicios y/o productos mediante los terminales (escaneado TPV) o bien
con medios manuales (cajas registradoras).

Gestiona administrativamente el establecimiento en referencia: al cierre de caja,

albaranes de proveedores, incidencias, devoluciones, efc.

DESCRIPCION DE PERIODICAS FUNCIONES

v

Se encarga de colocary reponer los productos en los estantes del establecimiento
o al almacén siguiendo los criterios y procedimientos asi como del orden y limpieza
de las diferentes zonas.

Supervisa el stock y controla las existencias de productos mediante inventario y
puede emitir los pedidos para las reposiciones de productos

Si estd a cargo de la recepcidon de mercancias y realiza la recepcion, comprueba
el estado y las caracteristicas de los productos, verifica los hoja de entrega, e
informa de las posibles incidencias tanto administrativas como fisicas, a la persona

responsable de la fienda.

DESCRIPCION DE FUNCIONES EVENTUALES
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v

Colabora en las modificaciones periddicas de los escaparates, combinando los

productos y otros elementos, siguiendo criterios de imagen de la empresa.

Lleva a cabo las acciones de fidelizacion marcadas por la direccion comercial y

puede aportar informacion sobre sus necesidades y/o las preferencias de la

clientela a la empresa.

Mantiene actualizadas las etiquetas de precios y ocasionalmente puede entregar

materiales publicitarios/promocionales.

Atiende las reclamaciones e incidencias que quedan dentro del marco de su

responsabilidad, y las que no puede resolver las transmite a quien corresponda.

Gestiona y coordina el servicio postventa (fransporte, retornos, reparaciones, etc.

REQUISITOS DE SELECCION.

Desarrollo de pruebas psicométicas: DISC y BIG FIVE.

En las cuales deben obtener mayores resultados en Factor dominanda (DISC),

Responsabilidad, Apertura a la Experiencia y Extraversion (Big Five).

REQUISITOS DE CAPACITACION

v' Atencién al cliente.
v' Técnicas de venta.
v Gestion de stocks.
v' Merchandising.
v' Resolucion de incidencias y motivacion.
v' Cursos de dinamizacién de ventas, desarrollo de acciones comerciales.
v' Cursos de animacidén del punto de venta: acciones comerciales.
v' Cursos de envuelto y preparacion de paquetes decorados.
COMPETENCIAS.
Cargo: Dependiente de tienda Area: Comercial
Competencias cardinales A B C
Orientacion a resultados X
Trabajo en equipo X
Responsabilidad X
Competencias especificas A B (o
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Orientacion al cliente X

Escucha activa X
Habilidades comunicativas X
Iniciativa X
Autonomia X

Indicador de desempeno _ aceptable ideal

1. Cumplimiento de objetivos de venta

75% 920% 100%
mensual
2. Cumplimiento de presupuestos
60% 80% 100%
mensuales y anuales
3. Devoluciones, reclamos y pérdidas
50% 20% 10%
mensuales
PERFIL

Bachillerato completo.
Formacion academica : - R
Primer o segundo ano universitario.
Conocimiento de idiomas
Conocimientos especificos Manejo de herramientas ofimdaticas.

Gestion comercial en el punto de venta.
RELACIONES INTERNAS.

Con quien (otras dreas o unidades) Proposito
v Recursos Humanos

v Encargado de Tienda

RELACIONES EXTERNAS

Con quien (otras dreas o unidades) Proposito

N/A

DESARROLLO DEL PUESTO
Ascendente: Laterales: En ofra area: N/A
Encargado de tienda Cajero N/A

Encargado de Visual
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C. Pruebas y demostraciones de la eficacia, eficiencia y efectividad.
Por lo anterior, y a fin de conocer el grado de efectividad del diseno de la

formula de prediccion se evaluaron a tres colaboradores nuevos, aplicndoles

Unicamente las Pruebas DISC y BIG FIVE.

CALIDAD DE
FECHA DE GRADO
SUJETO SEXO LA
NACIMIENTO ACADEMICO
EXPERIENCIA
F 18/01/2002 19 Bachiller 0
B
@ F 13/08/2001 20 Bachiller 0
D
C
1 ano de
2 M 2/12/2001 20 _ _ 0
P9 universidad

Los test tuvieron como resultados los siguientes puntajes.

Apertura a la

Experiencia

SUJETO Responsabilidad Extraversion

(Apertura, Intelecto,
Creatividad)

118



Al aplicar la férmula de prediccion tenemos para estos sujetos el prondstico que

nos indica como serd su desempeno vy si tomar decisiones para su seleccion.

A 6,90 (Bajo Desempefio)
B 1 O,éO(AIto Desempeiio)
C 8, 70(Alto Desempeiio)

Es decir que, el sujeto A obtuvo una nota de 6.9 lo que refleja el desempeno que
tendrd, asi, por el confrario, el sujeto B tendrd un desempeno excelente con la
nota de 10.6 y el sujeto C de acuerdo con el ranking de desempeno se ubicaria

en el nivel de cumplidor.

D. Percepciones y evaluaciones de usuarios y beneficiarios.

Gracias a la investigacion tedrica, como a las pruebas psicométricas aplicadas
y a los andlisis estadisticos obtenidos de los mismos, se puede evidenciar la
necesidad de la identificacion de los rasgos de personalidad y las competencias
necesarias que deben poseer los dependientes de tiendas para potenciar su
productividad. Ante esto, y su debida presentacion con la Gerente de Recursos
Humanos de El Salvador, como representante de Recursos Humanos, se
considera que la propuesta es oportuna y pertinente para fomentar la aplicacion
de las pruebas psicométricas como herramienta de evaluacidén para aumentar
el desempeno de los colaboradores que pertenecerdn a la Organizaciéon y

obtener una excelente experiencia de compra para los clientes.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

. Conclusiones.

Para el puesto de dependiente de tienda especificamente se utilizardn la
prueba DISC vy el BIG FIVE. Asi, por el contrario, los Test de Preferencias
vocacionales y el de Roles de equipo pueden ser Utiles para evaluar otros
puestos.

Se pueden determinar que los rasgos demogrdficos como el sexo, el
desarrollo académico, el drea demogrdfica no son significativos en el
desempeno de las funciones del puesto de dependientes de tienda.

Los rasgos como la edad y la experiencia previa tienen un grado de
significancia minima en el grupo de colaboradores evaluados.

La creacion de la férmula de prediccion contiene los aspectos necesarios
para que el proceso de seleccion sea mads eficaz.

La productividad de los colaboradores depende en gran medida de la
calidad del proceso de selecciéon y del perfil de puesto que se busca, para
desempenar las funciones de un puesto de trabajo en especifico y que
este sea desempenado de forma exitosa.

Las pruebas psicométricas DISC y Big Five son herramientas de gran utilidad

para definir y evaluar los rasgos de personalidad, asi como también las
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competencias necesarias para desempenar las funciones del puesto de

dependiente de tienda con un alto nivel de desempeno.

B. Recomendaciones y propuestas.

* BUsqueda de un proveedor que preste servicios de aplicacion e
interpretacion de pruebas psicométricas, para potenciar el proceso de
reclutamiento y seleccion.

» Es importante que, en el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal, se apliquen pruebas psicométricas DISC y Big Five para identificar
a los candidatos mds aptos para desempenar las funciones de un
dependiente de tienda.

» Para que la empresa obtenga mayores resultados en las evaluaciones de
desempeno por parte de los colaboradores que se encuentran en el
puesto de dependiente de tienda, serd necesario un rediseno de puesto,
con los rasgos de personalidad y competencias identificadas mediante las
pruebas psicométricas DISC y Big Five, las cuales poseen los colaboradores
de alto rendimiento. Con el objetivo de potenciar el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal; y de esta forma, dotar a la

Organizacion con colaboradores mejor calificados.

C. Socializacion de resultados

Se detallan las acciones que se llevaran a cabo en el plan de socializacion con

las personas involucradas en el proceso de seleccion de personal.
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Presentar la propuesta de
innovacion junto con el

perfil adaptado de
dependiente, los

beneficios y resultados

Dirigido: Personal del
Dpto. de Recursos
Humanos.

Método: Reunidn virtual.

Responsable: Equipo
consultor externo.

Fecha:

17/01/2022

Presentar la
propuesta de
innovacion y su
aplicacion.

Dirigido:

Gerente de Sistemas,
Administrador de
aplicaciones.

Método: Reunidn virtual.

Responsable: Equipo
consultor externo.

Fecha:24/01/2022

Ejecutar la campana
de expectacion de la
nueva aplicacion para

el proceso de
reclutamiento y
seleccién

Dirigido: Empleados de
RRHH

Método: Medios
electrénicos, afiches,
anuNcios.

Responsable:

Jefe de Recursos
Humanos

Fecha: 14/03/2022

Realizar el lanzamiento
de la nueva aplicacién
para el proceso de
reclutamiento y
seleccion

Dirigido: Directores
Comerciales

Método: Charla
expositiva.

Responsable:

Especialista de Talento
Humano,

Fecha: 28/03/2022

Demostracion del
uso de la nueva
aplicacioén a utilizar.

Dirigido: Encargados de
tienda

Método: Charla

expositiva.

Responsable:
Responsable de Talento
Humano,

Fecha: 04/04/2022
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ANEXOS

ANEXO 1-INSTRUMENTO 1

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR

ESCUELA DE POSGRADOS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

FICHA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

“Diseno del descriptor de puesto basado en competencias de
los dependientes de tienda para optimizar el proceso de

TEMA: evaluacion en la atraccion de talento humano utilizando una
plataforma informdtica en la empresa  Franquicias
Internacionales ALSICORP
Conocer la situacion actual de la empresa Franquicias

OBJETVO  ,\(sicorp

LUGAR: Oficinas Administrativas Franquicias ALSICORP

FECHA

PERFIL

GENERAL O Coordinador Regional de Desarrollo Humano
ESPECIFICO

1.

5Cudl es su cargo actual dentro de la Organizacion?

¢Por cudanto tiempo ha desempenado su puesto actual?

¢Ha desarrollado otro puesto de trabajo diferente al actual, dentro
de la Empresa?

¢Cudles son sus funciones principales en su puesto de tfrabajo?

. ¢Cudl es el promedio de capacitaciones que se desarrollan al aino

orientadas al personal operativo?

. ¢Existe algin método para detectar las necesidades de desarrollo

en los dependientes?
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7. ¢Cudles son las temdticas de capacitaciones que mds llevan a
cabo para desarrollar competencias en el personal operativo?

8. ¢(Ante el desarrollo de capacitaciones, existe ausentismo?

9. ¢Conoce aproximadamente cudles son las edades de los nuevos
colaboradores que ingresan a la Organizacién para el puesto de
dependiente?

10.;Se desarrollan procesos de inducciones al momento del ingreso
de los colaboradores del area operativa?

11.;Conoce cudles son las tematicas y la duracion del proceso de
induccion?

12.;Ademas de la induccion, existe algun proceso de formacion para
que los colaboradores puedan desempenar sus funciones de su
puesto de trabajo? Si lo hay ;Cudl es la duracion de este proceso
de formacion?

13.;Conoce usted cuales son las tematicas del proceso de formaciéon?

14. ;Existe algin método de adaptacion para que los colaboradores
del drea operativa puedan integrarse en la Organizacion?

15.;Cudl es el proceso de seguimiento que se lleva a cabo para
conocer si los dependientes se sienten satisfechos en el lugar de su
puesto de trabajo?

16.;Existe alguna plataforma orientada a Recursos Humanos donde
los colaboradores puedan conocer mds sobre la Organizacién?

17.Si la hay, ;esta plataforma estd orientada al personal de nuevo
ingreso o a los de antiguo ingreso?
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18.;Conoce usted los niveles de rotacion que existe en el personal
operativo?

19.¢;Cudles pueden ser los motivos por los cuales se presentan estas
bajas en el personal operativo, segin su experiencia?

20.;Conoce usted si se realizan entrevistas de salida para conocer los
motivos de las renuncias?

21.;La empresa posee algiun método para evaluar la satisfaccion de
los colaboradores del drea operativa? Si lo hay ¢Existe algin
seguimiento al obtener los resultados?

22.;La Organizacién desarrolla evaluaciones de desempeio?
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ANEXO 2- INSTRUMENTO 2

()

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR
ESCUELA DE POSGRADOS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

FICHA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

“Diseno del descriptor de puesto basado en
competencias de los dependientes de tienda para

TEMA: opftimizar el proceso de evaluacion en la atraccion de
talento humano utilizando una plataforma informdatica en
la empresa Franquicias Internacionales ALSICORP
Conocer el funcionamiento de los diferentes procesos que se

OBIJETIVO realizan en el Departamento de Recursos Humanos de la empresa
Franquicias ALSICORP

LUGAR: Oficinas Administrativas Franquicias ALSICORP

FECHA

PERFIL

GENERAL O Especialista Talento Humano.
ESPECIFICO

¢Cudl es el cargo que desempeia y el tiempo que lleva dentro de la
empresa?

. ¢Como es el proceso de reclutamiento en la empresa?

¢Qué fuente de reclutamiento es la mayormente utilizada por la
empresa?

En base a la experiencia obtenida, ; Qué fuente de reclutamiento prefiere
la empresa y por qué?

¢Cudando surge una nueva vacante en la empresa, se estudia cudles son
las exigencias del cargo solicitado y el perfil que se ajusta al mismo?

¢La empresa toma en cuenta la base de datos que se compone por
empleados que se han retirado de la misma cuando existe una vacante?
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6. ;Que toma en cuenta la empresa al momento de seleccionar el
personal?

7. ¢Cudles son los aspectos o cualidades que mds exige o evalia la
empresa del candidato?

8. ;Qué aspecto o cualidad convierte a un candidato en CONTRATADO?

9. ¢Qué aspecto o cualidad convierte a un candidato en RECHAZADO?

10. ;Como es el proceso de seleccion en la empresa?

11. ;Se realizan entrevistas en el proceso de seleccion de personal de la
empresq, de ser asi, quién realiza las entrevistas?

12. ;Considera usted que el tipo de entrevista que se realiza es la que mas
se ajusta a la empresa?

13. ;Qué mejoras o cambios haria en la misma para potenciar o aumentar
su eficiencia?

14. ;Tiene la empresa programas de capacitacion para su personal?

15. La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, las
habilidades necesarias para desempenar su trabajo, icumple Ila
capacitacion este objetivo o finalidad en la empresa cuando se realiza?

16. ;Conoce la empresa y le asigna la merecida importancia al proceso de
capacitacion del personal?
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

¢En qué dmbitos o aspectos existe la necesidad de capacitar al
personal?

¢ Qué vision tiene la empresa acerca de la capacitacion de su personal,
es vista como un proceso que ocasiona gastos o como una inversiéon para
la mejora de la productividad de la empresa y la satisfaccion del
personal?

¢ Qué programas de capacitacion ha aplicado la empresa en el pasado
a sus frabajadores?

¢Se han obtenido con dichos programas de capacitacion los resultados
deseados?

De ser no: ;Qué cambios haria para que el programa si obtuviera los
resultados planteados al inicio de este?

. ¢Con que frecuencia se evalta el desempeno del personal?

¢Que se toma en cuenta en el proceso de evaluacion de desempeiio
del personal en la empresa?

¢ Quién es el encargado de realizar la evaluacion de desempeiio en la
empresa?

¢Qué hace la empresa con los resultados que se obtienen de las
evaluaciones de desempeno que aplica a su personal?
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ANEXO 3- INSTRUMENTO 3

a

TEMA:

Objetivo

LUGAR:
FECHA:

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR
ESCUELA DE POSGRADOS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
FICHA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

“Diseno del descriptor de puesto basado en
competencias de los dependientes de
tienda para optimizar el proceso de
evaluacion en la atraccion de talento
humano utilizando una plataforma
informdtica en la empresa Franquicias
Internacionales ALSICORP

Conocer la opinion del encargado de tienda sobre el
perfil qgue debe poseer un dependiente para dar un
servicio eficiente y culminar con un proceso de venta
efectiva.

PERFIL GENERAL O Encargado de tienda

ESPECIFICO

1. 3Cudnto tiempo lleva coordinando dreas de ventas (tiendas fisicas,
puntos de ventas, kioscos, ventas en linea entre otros)

2. 3Cudnto ha sido el maximo y el minimo de personas que ha tenido a
suU cargo, en un establecimiento de ventas?

3. sConsidera que la edad para confratar a un dependiente del drea
de venta es importante para que brinden un buen servicio, explique
por medio de una experiencia?

4. Ensu opinidn 3qué rango de edad deben poseer los dependientes de
las tiendas como minima y cémo mdaxima?e
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5. 3Cudl es el rol que debe de tener el encargado de tienda hacia los
dependientes, explique a fravés de un ejemplo como deberia ser el
dia a dia?

6. sCudl es el rol que debe tener el dependiente de tienda hacia el
cliente explique a través de un ejemplo como deberia ser el dia a
dia?

7. sCudles son las funciones de un dependiente de tienda? Mencione all
menos 3 actividades como minimo.

8. Considera que los dependientes de tienda deberian incentivar a
clientes a que culminen la compra en el establecimiento, Mencione 3
actividades que en su opinidn deberian realizar para lograr que un
cliente realice una compra

9. Mencione a tfravés de su observacion y experiencia 5 cualidades que
debe tener un buen dependiente de fienda para desempenar su
trabajo

10. En su opinién del siguiente listado que competencias deberian tener
los dependientes (seleccione 5)

Capacidad para aprender
Dinamismo-Energia
Iniciativa-autonomia
Liderazgo

Orientacion al cliente
Responsabilidad
Tolerancia a la presion
Trabajo en equipo
Autocontrol

Confianza en si mismo
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e Desarrollo de relaciones
e Pensamiento analitico

11. En su opinién 3qué nivel educativo deberia poseer un dependiente
de tienda como minimo y como mdximo para desempenar su
trabajo?

12. En su opinidn los mejores dependientes de tienda, han sido personas
con experiencia laborales previas o considera que no es necesario
poseer una experiencia minima para desempenar el puesto de
trabajo

13. En su opinidn y experiencia si tendria que hacer una comparacion
entre hombres y mujeres, 3qué genero desempena mejor el puesto de
trabajo?

14. En su opinidn, que incentivan a los dependientes a realizar un mejor
trabajo (seleccione 3 identificando como 1 el mayor incentivo, 2
como intfermedio y 3 como poco incentivo)

Bonos econdmicos

Reconocimientos, felicitaciones, ascensos)

Premios como entradas al cine, tarjetas de regalo, descuento

Horarios flexibles

Beneficios adicionales, seguro médicos, pago de gimnasio.

15. 5Cudl es la mayor antigledad laboral que tiene un dependiente a su
cargo@

16. En su opinién la expresion oral y corporal influye en que un
dependiente de tienda realice eficientemente su trabajo. Mencione
un ejemplo
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17.

20.

Mencione tres situaciones o aspectos por las cuales usted solicitaria la
terminacion de la relacién laboral con un dependiente de tienda.

. En su opiniédn el implementar tecnologia (simulador virtual, E-learning,

plataformas digitales) para formar a un nuevo dependiente ayudaria
a mejorar a que realizara mejor su trabajo, Puede mencionar algin
ejemplo del cual tiene conocimiento o un caso de éxito

. En su experiencia, mencione las tres principales situaciones por las

cuales un dependiente renuncia a su puesto de frabagjo.

En su experiencia el puesto de dependientes de tienda cada cuanto
tiempo deberia recibir una capacitacion o retroalimentacion de sus
funciones.

Muchas gracias por su tiempo
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ANEXO 4. RESULTADOS ENTREVISTA COORDINADOR REGIONAL DE FORMACION.

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR
ESCUELA DE POSGRADOS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
FICHA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

“Diseno del descriptor de puesto basado en
competencias de los dependientes de tienda para

TEMA: opfimizar el proceso de evaluacion en la atraccion de
talento humano utilizando una plataforma informdatica en
la empresa Franquicias Internacionales ALSICORP

OBIETIVO Conocer la situacion actual de la empresa Franquicias ALSICORP
LUGAR: Oficinas Administrativas Franquicias ALSICORP
CARGO: Coordinador Regional de Desarrollo Humano

1. 3Cudl es su cargo actual dentro de la Organizacién?
Coordinador regional de desarrollo organizacional

2. ;Por cuanto tiempo ha desempeinado su puesto actual?
Desde 2018

3. ¢Ha desarrollado ofro puesto de trabajo diferente al actual, dentro
de la Empresa?
Si, inicié desde el 2006 en la Empresa. He desarrollo desde dependiente,
coordinador de seccion, tercer encargado, segundo encargado vy
encargado general de Bershka hasta llegar a mi puesto actual en oficinas
corporativas.

4. ;Cudles son sus funciones principales en su puesto de trabajo?
Planificar y llevar a cabo capacitaciones internas con el fin de reforzar y
desarrollar las “habilidades blandas” para el personal de las tiendas,
mejorando asi su desempeno en las tareas diarias.

Acompanar a la Encargada de RRHH pais en el desarrollo del plan de
capacitacién anual, con el fin de que se cumpla lo establecido. Asi como
sugerir mejoras y nuevos temas acordes a las funciones del personal de
tienda.

Elaborar estadisticas mensuales de las capacitaciones internas
realizadas, con el fin de evaluar el nivel de cumplimiento del plan de
trabagjo.
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Administrar el presupuesto y financiaomiento de las actividades de
capacitacion, en coordinacion con la Encargada de RRHH pais y el
Gerente de pais.

Brindar apoyo en programas de formacion en aperturas de tiendas,
capacitacion a encargados nuevos en las diferentes dareas o producto
de las tiendas de apertura.

5. ¢Cudl es el promedio de capacitaciones que se desarrollan al ano
orientadas al personal operativo?
Debo impartir un minimo de 4 temas de “habilidades blandas” por pais
durante el ano.

6. ¢Existe algin método para detectar las necesidades de desarrollo
en los dependientes?
Con apoyo de las Gerentes de Recursos Humanos de pais se realizan DNC
para identificar las areas de mejora.

7. ¢(Cudles son las temadticas de capacitaciones que mas llevan a
cabo para desarrollar competencias en el personal operativo?

Minimos de atencion al cliente
Liderazgo

Comunicacion efectiva
Manejo efectivo del tiempo

8. ¢(Ante el desarrollo de capacitaciones, existe ausentismo?
No es habitual, solamente si se presenta alguna incapacidad.

9. ¢Conoce aproximadamente cudles son las edades de los nuevos
colaboradores que ingresan a la Organizacién para el puesto de
dependiente?

Entre 18 a 25 anos para los dependientes, ya que se busca siempre tener
una imagen fresca en las fiendas ya que vendemos moda. Pero hay
personal que incluso tiene mds de 35 anos, ya que han crecido con
NOSOTros.

10.;Se desarrollan procesos de inducciones al momento del ingreso
de los colaboradores del darea operativa?
Si, para El Salvador la encargada de Reclutamiento y Seleccidn realiza
esa tarea con todos los ingresos, ya sean operativos o administrativos.

11.;Conoce cudles son las temdaticas y la duracion del proceso de
induccion?
Si, historia de la Empresa, desde la casa Matriz INDITEX, valores, mision y
visidon que compartimos con el Grupo Siman, Cédigo de Etica y Ley de
Lavado de dinero y activos.
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12.;Ademas de la inducciodn, existe algun proceso de formacion para
que los colaboradores puedan desempenar sus funciones de su
puesto de trabajo? Si lo hay ;Cudl es la duracion de este proceso
de formacion?
Si, se realiza un proceso de formacion para todos los colaboradores que
ingresa, ya sean corporativos u operativos. Para los dependientes hay
una formacion de aproximadamente fres semanas y luego se evaluan los
conocimientos tedricos.

13.;Conoce usted cuales son las temdaticas del proceso de formacion?
Si, los temas son:

Historia de la Empresa
Sistema de control del stock
Las dreas de tiendas
Atencion al cliente
Diccionario técnico
14. ; Existe algun método de adaptaciéon para que los colaboradores
del drea operativa puedan integrarse en la Organizacion?
En la adaptacion se encargan directamente los Encargados de las
tiendas.

ANANENENEN

15.;Cudl es el proceso de seguimiento que se lleva a cabo para
conocer si los dependientes se sienten satisfechos en el lugar de su
puesto de trabajo?
Un proceso como tal no lo tfenemos, creo que esa es un drea de mejora
para nosofros. Pero los Encargados estan a primera mano si hay alguna
inconformidad.

16. ;Existe alguna plataforma orientada a Recursos Humanos donde
los colaboradores puedan conocer mds sobre la Organizacion?
Si, las temdticas que mencione anteriormente estan desarrolladas en la
plataforma, también deben hacer evaluaciones de conocimientos y
consulta de manuales, como el control de stock. Esta plataforma la
pueden consultar en cualquier momento y lugar, claro no en horario
laboral, mdas bien para estudiar.

17.Si la hay, ;esta plataforma estd orientada al personal de nuevo
ingreso o a los de antiguo ingreso?
Esta mds orientada a los de nuevo ingreso, ya que no les entfregamos
usuario. Pero si se estd considerando para que tengan mds conocimiento
de todos los procesos.

18.;Conoce usted los niveles de rotacion que existe en el personal
operativo?
Si, en este ano si se ha presentado un poco mds.

19.;Cudles pueden ser los motivos por los cuales se presentan estas
bajas en el personal operativo, segin su experiencia?

141



Esa pregunta la puedo contestar mdas por mi experiencia en tiendas,
porque es cuando uno fiene mds acercamiento con los dependientes.
Pueden ser por:

v Dificultad por horarios de estudios y los de las tiendas

v Algunos terminan sus carreras y buscan oportunidades
profesionales

v' Por mejoras salariales

v Los padres de algunos ya no les permiten trabajar, sobre todo en
las temporadas porque llegan muy tarde a su casa

v Algunos buscan un crecimiento demasiado rapido

20.;Conoce usted si se realizan entrevistas de salida para conocer los
motivos de las renuncias?
Si, las encargadas de reclutamiento y seleccion de los paises se encargan
de las entrevistas de salida.

21.;La empresa posee algun método para evaluar la satisfaccion de
los colaboradores del drea operativa? Si lo hay ;Existe algin
seguimiento al obtener los resultados?
Si, la Empresa todos los anos hace varias evaluaciones, como la ECO que
es la encuesta de clima Organizacional, se hacen Focus Group, etc.

22.;La Organizacién desarrolla evaluaciones de desempeio?
Si, a principio de todos los anos, se hace una evaluacion que se llama
CAD, que significa Conversacion Anual de Desempeno. Donde el
colaborador debe presentar los resultados de su frabajo, cada uno
recibe una calificacién y se trabajan las areas de mejora, también es un
recurso que nos apoya para identificar las capacitaciones que tenemos
que desarrollar.
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ANEXO 5. RESULTADOS ENTREVISTA ESPECIALISTA TALENTO HUMANO

a

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR
ESCUELA DE POSGRADOS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANQOS

FICHA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

“Diseno del descriptor de puesto basado en
competencias de los dependientes de tienda para

TEMA: optimizar el proceso de evaluacion en la atraccion de
talento humano utilizando una plataforma informdatica en
la empresa Franquicias Internacionales ALSICORP
Conocer el funcionamiento de los diferentes procesos que se

OBIJETIVO realizan en el Departamento de Recursos Humanos de la empresa
Franquicias ALSICORP

LUGAR: Oficinas Administrativas Franquicias ALSICORP

CARGO: Especialista Talento Humano.

¢Cudl es el cargo que desempeiia y el tiempo que lleva dentro de la
empresa?

Especialista de atraccién de talento humano

1.

¢Como es el proceso de reclutamiento y seleccion en la empresa?

e Seinicia con el recibimiento de la requisicion de personal

e Publicaciéon de plazas (comunicacion interna, tecoloco, cartelera en
tiendas)

e Recibimiento de las hojas de vida y luego filtrarlas

e Convocatoria

e Entrevista con mi persona

e Enfrevista con jefe de drea que pueden ser encargados en caso de
dependientes, jefe o gerente en caso de corporativos

e Pruebas técnicas como poligrafo, pruebas psicométricas y Excel,
dependiendo de la plaza que se esté buscando culbrir

e Convocatoria para solicitar documentos (DUI, NIT, ISSS, AFP, cuenta de
banco, antecedentes, solvencia, Ultimo fitulo académico, partida de
nacimiento de hijos, etc.)

e Recibimiento de documentacion

e Oferta laboral

e Induccion

Llegada al puesto de trabajo
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¢Qué fuente de reclutamiento es la mayormente utilizada por la
empresa?
Tecoloco, comunicacion interna, carteleras.

En base a la experiencia obtenida, ; Qué fuente de reclutamiento prefiere
la empresa y por qué?

Depende de la plaza, ya que, para los corporativos, auxiliares de
almacén o encargados de tienda se ufiliza Tecoloco, pero para los
perfiles de dependientes, generalmente se reciben las auto candidaturas
gue se presentan en las tiendas, ya que se evalian inmediatamente por
los encargados.

¢Cudndo surge una nueva vacante en la empresa, se estudia cudles son
las exigencias del cargo solicitado y el perfil que se ajusta al mismo?

Si, ya que en ocasiones pueden cambiar las exigencias que requiere el
dreq, por ejemplo, si en ésta necesitan que la persona tenga mds
experiencia que la te tenia el ex colaborador que dejo la plaza.

¢La empresa toma en cuenta la base de datos que se compone por
empleados que se hanretirado de la misma cuando existe una vacante?
Si, por supuesto. Esto se da en mayor medida con los dependientes, ya
gue son la primera opcién al tener una vacante. Cuidando siempre que
la persona se encuentre reingresable.

¢Que toma en cuenta la empresa al momento de seleccionar el
personal?

Depende de la plaza, ya que nos basamos en el descriptor de puesto
que ya estd establecido.

¢Cudles son los aspectos o cudlidades que mas exige o evalta la
empresa del candidato?

Esto también depende de la plaza, en el caso de los puestos operativos
como dependientes y encargados de tiendas, la presentacion personal
es importante, la experiencia laboral en el caso de los encargados vy el
manejo de personal, por ejemplo, en definitiva, cumplir con los
requerimientos que exige el descriptor de puesto.

¢ Qué aspecto o cualidad convierte a un candidato en CONTRATADO?
La persona debe cumplir con el perfil de cada puesto, aprobar los filtros
como las entrevistas con mi persona y el jefe de drea.

¢ Qué aspecto o cualidad convierte a un candidato en RECHAZADO?
Que no cumpla con el perfil del puesto, que no se desenvuelva bien
durante las entrevistas o que no posea documentos necesarios para
ingresar, como que la persona tenga antecedentes penales o que no
apruebe la prueba poligrafica, en el caso de los auxiliares de almaceén.
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10. ;Se realizan entrevistas en el proceso de seleccion de personal de la

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18

19.

empresa, de ser asi, quién realiza las entrevistas?
Entrevista con recursos humanos, que seria mi persona y luego la evalia
el jefe de drea.

¢Considera usted que el tipo de entrevista que se realiza es la que mas
se ajusta a la empresa?

Si, ya que se trata de hacer que la persona apruebe todos los filtros para
ingresar.

¢ Qué mejoras o cambios haria en la misma para potenciar o aumentar
su eficiencia?

Ninguno, ya que se cumplen los requisitos impuestos por la empresa.
Donde primero se inicia con la evaluacién del candidato durante la
entrevista y luego las pruebas mds técnicas que requiere la plaza, como
el jefe de drea.

cTiene la empresa programas de capacitacion para su personal?
Si.

La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, las
habilidades necesarias para desempenar su trabajo, icumple Ila
capacitacion este objetivo o finalidad en la empresa cuando se realiza?
Si, ya que el Coordinador de Desarrollo se encarga de identificar las dreas
de mejora, junto con la Encargada de Recursos Humanos de pais.

¢Conoce la empresa y le asigna la merecida importancia al proceso de
capacitacion del personal?
Si, ya que esto hace forma regional.

¢En qué dmbitos o aspectos existe la necesidad de capacitar al
personal?

En mejorar las competencias de los colaboradores para que
desempenen mejor sus funciones de su puesto de frabagjo

¢ Qué vision tiene la empresa acerca de la capacitaciéon de su personal,
es vista como un proceso que ocasiona gastos o como una inversion para
la mejora de la productividad de la empresa y la satisfaccion del
personal?

Lo toma en cuenta mds como una inversidon, ya que el recurso humano
es primordial para la empresa.

¢ Qué programas de capacitacion ha aplicado la empresa en el pasado
a sus trabajadores?

Atencion al cliente, manejo efectivo del fiempo, liderazgo, Excel e incluso
cursos de inglés.

¢Se han obtenido con dichos programas de capacitacion los resultados
deseados?
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20.

21.

22.

23.

24.

Si, pero me parece que es importante darle seguimiento para que el
conocimiento no se pierda y se siga desarrollando.

De ser no: ;Qué cambios haria para que el programa si obtuviera los
resultados planteados al inicio de este?

. ¢Con que frecuencia se evalta el desempeno del personal?

Se evalta constantemente, ya que RRHH y los jefes de drea estdn en
siempre en comunicacién, pero una vez al ano se readlizan las
evaluaciones de desempeno, donde ya existe una calificacion.

¢Que se toma en cuenta en el proceso de evaluacion de desempeio
del personal en la empresa?
Se pueden tomar en cuenta aspectos como: la calidad de su trabagjo,
tiempos de respuestas, tfrabajo en equipo, la actitud de los colaborados,
inteligencia emocional, etc.

¢Quién es el encargado de realizar la evaluacion de desempeino en la
empresa?

Los jefes de dreas.

¢Qué hace la empresa con los resultados que se obtienen de las
evaluaciones de desempeno que aplica a su personal?

Se utilizan para la toma de decisiones futuras, como, por ejemplo,
pueden ser promociones de puestos o despidos.
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ANEXO 6. RESULTADOS ENTREVISTA ENCARGADO DE TIENDA

UNIVERSIDAD EVANGELICA DE EL SALVADOR
ESCUELA DE POSGRADOS
~ MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS
FICHA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

“Disefio del descriptor de puesto basado en competencias de los
) dependientes de tienda para optimizar el proceso de evaluacion
TEMA: ., e
en la afraccion de talento humano utilizando una plataforma
informdtica en la empresa Franquicias Internacionales ALSICORP”

OBIETIVO Conocer la situaciéon actual de la empresa Franquicias ALSICORP
LUGAR: Oficinas Administrativas Franquicias ALSICORP

FECHA

CARGO: Encargada de Tienda

1. ¢Cuanto tiempo lleva coordinando dreas de ventas (tiendas fisicas,

puntos de ventas, kioscos, ventas en linea entre otros)

En franquicias llevo 4 anos y anteriormente estuve en Adoc como
encargada de sucursal

2. ;Cudnto ha sido el maximo y el minimo de personas que ha tenido a
su cargo, en un establecimiento de ventas?

Actualmente, tengo a mi cargo a 10 personas mds el personal de aseo
que es subcontratado, nos apoyan 3 personas. En temporadas aumentan
10 mas.

3. ;Considera que la edad para contratar a un dependiente del drea de
venta es importante para que brinden un buen servicio, explique por
medio de una experiencia?

No, depende de la persona. Y sus deseos de trabajar o superarse

4. En su opinidn ;qué rango de edad deben poseer los dependientes de
las tiendas como minima y coémo Maxima

Tienen entre 18 a 25 anos, considero que estd bien por el rubro y el
publico que se espera
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5. ;Cudl es el rol que debe de tener el encargado de tienda hacia los
dependientes, explique a través de un ejemplo como deberia ser el dia
a dia?

Debe ser un guia pero también un apoyo en el proceso. Por ejemplo, ellos
deben tener la confianza en acercarse a nosotros si hay algun problema
con sus companeros o si cometen algun error, sin tener temor, por asi
decirlo.

é. ;Cudl es el rol que debe tener el dependiente de tienda hacia el cliente
explique a fravés de un ejemplo como deberia ser el dia a dia?

Debe ser un acompanamiento para que el cliente pueda expresarle sus
necesidades y mostrarle opciones 'y poder cumplir con la venta

7. ;Cudles son las funciones de un dependiente de tienda? Mencione al
menos 3 actividades como minimo.

Atenciéon al cliente, perchar, cobrar si ya tuvo la formacion de caja y
levantar las mesas

8. Considera que los dependientes de tienda deberian incentivar a
clientes a que culminen la compra en el establecimiento, Mencione 3
actividades que en su opinion deberian realizar para lograr que un cliente
realice una compra

Si, dar opciones de ventas, ganar un poco de confianza para saber sus
necesidades y asesorarlo

9. Mencione a través de su observacion y experiencia 5 cualidades que
debe tener un buen dependiente de tienda para desempenar su trabajo

Que le guste trabajar en equipo, responsable, buena actitud y proactivo

10. En su opinion del siguiente listado que competencias deberian tener
los dependientes (seleccione 5)

. Capacidad para aprender
. Dinamismo-Energia

. Iniciativa-autonomia

. Liderazgo

. Orientacién al cliente

. Responsabilidad

. Tolerancia a la presidon
. Trabajo en equipo
. Autoconftrol
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J Confianza en si mismo
. Desarrollo de relaciones

J Pensamiento analitico

11. En su opinién ;qué nivel educativo deberia poseer un dependiente de
tienda como minimo y como mdaximo para desempenar su trabajo?

Bachiller como minimo y 3 ano de universidad como mdaximo, ya que
después buscan oportunidades en su carrera

12. En su opinion los mejores dependientes de tienda, han sido personas
con experiencia laborales previas o considera que no es necesario
poseer una experiencia minima para desempeiar el puesto de trabajo

No necesariaomente, depende de la persona.

13. En su opinion y experiencia si tuviera que hacer una comparacion
entre hombres y mujeres, ;qué genero desempeina mejor el puesto de
trabajo?

No creo que sea un factor relevante

14. En su opinidn, que incentivan a los dependientes a realizar un mejor
trabajo (seleccione 3 identificando como 1 el mayor incentivo, 2 como
intermedio y 3 como poco incentivo)

. Bonos econdmicos

. Reconocimientos, felicitaciones, ascensos (2)

. Premios como entradas al cine, tarjetas de regalo, descuento (1)
. Horarios flexibles (3)

. Beneficios adicionales, seguro médicos, pago de gimnasio.

15. ;Cudl es la mayor antigiedad laboral que tiene un dependiente a su
cargo?

Dependiente, 3 anos, ya que los que siguen con nosotros han sido
promovidos

16. En su opinion la expresion oral y corporal influye en que un
dependiente de tienda redlice eficientemente su trabajo. Mencione un
ejemplo

Si, ya que muestra interés para los clientes. Por ejemplo, alguien que se ve
desinteresado incluso puede espantar a los clientes
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17. Mencione tres situaciones o aspectos por las cuales usted solicitaria
la terminacion de la relacion laboral con un dependiente de tienda.

Bajo rendimiento, mala actitud y llegadas tardes constantes o ausentismo
injustificado

18. En su opinion el implementar tecnologia (simulador virtual, E-learning,
plataformas digitales) para formar a un nuevo dependiente ayudaria a
mejorar a que realizara mejor su trabajo, Puede mencionar algin ejemplo
del cual tiene conocimiento o un caso de éxito

Si, ya se fiene la plataforma con el material de estudio y eso apoya las
formaciones

19. En su experiencia, mencione las tres principales situaciones por las
cuales un dependiente renuncia a su puesto de trabajo.

Problemas con los padres por la hora de llegada en las temporadas,
horarios de estudios y crecimiento laboral
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ANEXO 7. RESULTADOS CLIENTE MISTERIOSO.
CLIENTE OCULTO FRANQUICIAS INTERNACIONALES
OBJETIVOS

e Evaluarla Calidad del Servicio percibido por el cliente externo en cada

uno de los puntos de venta

e Tomar decisiones, basados en la informacion de los Clientes Incognitos,
que permitan avanzar en el camino a la Excelencia del Servicio en el

corto y mediano plazo.

EVALUACIONES

e Las evaluaciones se realizan dos veces al ano
e Las presentes evaluaciones se realizaron del 12 al 27 de mayo 2021.

e Los dias de visitas a tiendas incluyeron fines de semana.
Evaluaciones realizadas:

Zara Bershka Pull & Bear Stradivarius Oysho

16

El Salvador

EVALUACION DEPENDIENTES
Preguntas para evaluar en los dependientes:

2B-sConsidera que en todo momento hubo un dependiente a la vista y
accesible, y en caso de que usted necesite ser atendido 3El mismo dejé de

hacer la actividad para atenderle?

2A-3El Dependiente creo un ambiente positivo durante su experiencia de
compra? le saludd, sonrid de forma amable y le hizo saber que ante cualquier
duda que tuviera le podia consultare
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2C-Si el dependiente le asesord: 3Resolvié adecuadamente las objeciones del
cliente, mencionando las ventajas del producto? Y sEl mismo le recomendd
articulos/prendas de acuerdo con la tendencia, caracteristicas del producto?

s Ofrecid novedades?

2C-Si el dependiente le asesord: zHizo preguntas para conocer sus
necesidades? 3le recomendd prendas para su beneficio basdndose en

conocimiento de morfologia, tendencia, estilismo, tejidos, enfre ofros?

2D-Si la prenda no se encuentre disponible en su talla o no hay existencias: sEl
dependiente buscd en el Sistema si habia en bodega o en ofra Tienda, o le

ofrecié alternativas (Reservas, encargos, llegada de camion o novedades)?

2D-Al preguntar por el cuidado de las prendas o lavado le informaron el

procedimiento?

2E-En caso de que el articulo no se encuentre disponible o conlas caracteristicas
que usted deseaba: 3El dependiente buscd en el sistema si habia en bodega o
en ofra tienda, o le ofrecid alternativas (Reservas, encargos, llegada de camidn

o novedades)?
2E-3El dependiente le motivd para probarse la prenda en los Probadores?

2F-3El dependiente ofrecid si era necesario los servicios que presta la tienda

(Reservas, tintoreria, arreglos, encargos especiales, cambios o devoluciones)?

2F 3El dependiente le motivd para probarse la prenda en los probadores sin

presionarlo?

2G 3El dependiente se despidid con un agradecimiento sincero?
RESULTADOS DE LAS EVALUACION DE DEPENDIENTES:

EVALUACION ENCARGADOS:

3A-sLogro visualizar al Encargado de la Zona Visitada?

3B-De tener una necesidad que no podia ser resuelta por el dependiente 3El

encargado le ayudo con la resolucién de la misma?

3B-3El encargado de zona le saludd y mantuvo contacto visual?
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3C-En caso de necesitar ayuda con su compra: 3El encargado de zona buscd

a algun dependiente que le asistiera? Y en caso de no haber dependientes

disponibles 3El encargado fungié como tal?

3D-3El encargado tenia una buena presentacion personal?

PUNTOS IMPORTANTES:

La atencion por parte de los dependientes ha disminuido

Respecto a la medicion pasada (oct -19) la atencidon recibida por parte de
los colaboradores ha disminuido significativamente (-8PP). Los colaboradores
no muestran interés en brindar acompanamiento al cliente al momento de
su compra, lo cual impacta en la experiencia del cliente.

En las visitas, los clientes buscaban a los asesores para solicitar informacion
sobre tallas, color, etc. Les fue dificil localizarlos ya que se encontraban
dispersos realizando ofras actividades, en algunas visitas los colaboradores
solo respondian las dudas de los clientes, pero no se quedaban
acompanando, al momento que a los clientes les surgian mds consultas
tenian que buscar a ofros colaboradores

En la mayoria de los casos, los clientes califican la experiencia en la tienda
como buena.

La compra no fue una experiencia agradable por la falta de atencion del
personal, a pesar de que no habia muchos colaboradores se mostraban

desinteresados en asesorar a los clientes.
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COMENTARIOS.

Visita 1

Visita 2

Le doy 4, porque el sequndo colaborador al que le consulte por talla se tardé mas de lo
que esperaba en brindarme respuesta sobre si habia o no. También porque al no ver a
ninguno cerca y ver que el vigilante estaba ordenando los jeans me acerque a preguntar si
podia consultarie y me dijo que me conseguiria quien me atendiera pero se fue y nunca
me llevé a ningln colaborador

En la visita para la devolucién pude observar la tienda méas ordenada, las prendas estaban |
con mas orden, los jeans no estaban tan desordenados como la vez de la compra. Al
momento que queria hacer la devolucion lo hice de primero en la caja del primer nivel,

estaban 2 personas antes que yo y si habia esperado un buen rato, luego consulté si podia
ir alguna de las cajas de arriba y me indicaron que si (las personas que estaban en esa

caja y que me mandaron a hacer la fila ya que solamente en una sola caja se puede hacer
la devolucién, considero que desde un inicio debieron dar la opcién de ir a las cajas del
segundo nivel antes que yo.

o d o

La tienda esta ordenada, pero parece que tienen
poco personal, solo pude ver a 4 personas de las
A pesar que en drea dechicos no habia asesor me | Cu2les dos estaban en,caja, 1 en los probadores y
— acerqué para que me atendieran, se acercd un otro se movia de la caja hacia los probadores
B BRI » constantemente, eso hizo que durante casi toda la
S caballero y fue amable, quizé necesitarian mas g
2 personal en el drea de chicos y ser un poco mas visita no hubiera algulen cerca para poder
S atentos con.al cliante consultar algo o pedirle ayuda, eso si, cuando
3 pedi ayuda las dos personas que me ayudaron
fueron amables y no pusieron 'pero' para
ayudarme.
No hubo mucha atencién por parte de los
o~ colaporadores estuve por un rato en el drea de Siguen tenlendo poco personal, aunque pudo ser
8 chicos y nadie se acercd, Con respecto a la PR )
@ devolucién me atendieron bien y me dieron por el dia visitado, pero no hay quien ayude a los
S opciones para que no devolviera la prenda, fueron visitantes.
muy amables.
% Les doy 4 porque los asesores estaban hablando
s En el area de caja muy bien atendido, pero nadie entre ellos y no le ponian atencion a los clientes
7 mostré interés en ayudarme en el tiempo que que entraban ninguno se tomé la molestia de
= estuve en el area todos estaban en la caja. preguntar que buscdbamos sino que uno debe de
buscarlos.
‘E La devolucién me la hicieron sin problemas, todo La atencion fue excelente en el proceso de
7 en orden fue eficiente, La tienda estaba limpia, devolucion, pero lo unico malo en la tienda fue la
S ordenada y en buenas condiciones. ropa desordenada.
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Visita 1

Visita 2

e c - - d

El dependiente fue muy amable me indicé que la
Solo al entrar a la tienda la seguridad me reciblé y | talla del estilo que buscaba no habia, averigué el
al salir el cajero fue amable pero los demas no me | dia del ingreso de las prendas y eso que atendia
atendieron para nada, ademas habia desorden de otras personas a la vez, me ayudé también en
ropa mostrarme otros estilos de pantalones parecidos a
los que buscaba.

.

Solamente me tocd esperar a una persona que
estaba haclendo un cambio ya que solamente en 1
caja especifica se podia hacer esa gestién. Todo
super bien, fueron muy amables las dos chicas que

Todo bien no hubo problemas con la devolucién de me atendieron, me preguntaron que cual era el
dinero motivo de mi devolucién y que podia optar por una
tarjeta de abono que me duraba dos afios y
cuando les dije que preferia el efectivo fueron
educadas y dejaron de Insistir y todo super rdpido
y amables.

Le doy buena puntuacién ya que después que vi toda la ‘
tienda, la dependiente fue quien se acercé a mi a indicarme
que si necesitaba ayuda estaba a la orden y podia acudir a
ella. Me gustd el orden y lo limpio en que se encontraba la

tienda y el espacio que tenia cada seccion de prendas, la
apariencia de las dependientes era buena ya que su
maquillaje era bonito, natural, resaltaba elegancia y limpieza. |

Visita 1

La tienda estaba muy ordenada, habian prendas nuevas y
estaban en lugares distintos a los que estaban cuando la
visité para la compra, considero que es bueno ya que da otra
vista a la tienda diferente a la que ya se ha tenido con la
primera visita. La cajera me atendié super amable.

Visita 2

1556
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ANEXO 8: Cotizacioén para pruebas psicométricas

@E valart

Bolsas

Las bolsas de pruebas de Evalart
permiten realizar una cantidad de
evaluaciones sin limite de pla
realiza un i
comprar una nt

Se descuenta una prueba de |a bolsa
por cada persona que da una
prueba. Por ejemplo, para evaluar a
10 personas con 2 pruebas cada una

se descontarian 20.

Bolsas # Pruebas

Bolsa 10 10
Bolsa 20 20
Bolsa 30 30
Bolsa 50 50
Bolsa 100 100
Bolsa 200 200
Bolsa 500 500
Bolsa 1000 1000

Precio USDS

$53.00

523585

$71.00
B

$104.00
$456 35

$149.00

$239.00

1499.95

478.00

249995

839.00
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Plan mensual # Pruebas/Mes Precio USDS

( @E valsrit Plan 10 Mensual 10 $59.95
$17.00

Plan 20 Mensual 20 s

HENESERNEIES 529.00
Plan 30 Mensual 30 $149.05

$44.00

Plan 50 Mensual 50 $i85405

$59.00

Plan 100 Mensual 100 S355.65

$119.00

Plan 200 Mensual 200 S5LaGs

$179.00

Plan 500 Mensual 500 $755.95

$239.00

Plan 1000 Mensual 1000 56846 g5

$299.00
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Anexo 9. Base de Datos Crudos.

Aperturaala

Experiencia
Sujeto Calidad Dominio Responsabilidad Extraversion (Apertura, Desempefio Prondstico ERROR ERROR2
Calidad de la Desarrollo | Demografic | Experiencia Intelecto,
Sexo FEHCA DE NAC Grado académico experiencia F i Masculino EDAD Académico o previa Creatividad)

1 F 36082.00 Bachiller Starbucks 1 0 23 1 92 4 17.00 67.00 77.00 72.00 9 9.2 0.2 0.03
2 M 35299.00 Egresado Kennet Cole 0 1 25 6 600 4 16.00 67.00 80.00 78.00 9 9.2 0.2 0.03
3 M 35388.00 Bachiller 0 1 25 1 25 1 25.00 56.00 82.00 36.00 9 9.4 0.4 0.18
4 F 34910.00 3afio de universidad Pasantia 1 0 26 4 208 2 16.00 40.00 70.00 29.00 9 8.1 -0.9 0.85
5 M 35141.00 1afio de universidad 0 1 25 2 50 1 20.00 70.00 74.00 32.00 9 8.9 -0.1 0.01
6 F 33920.00 Bachiller Prismamoda 1 0 29 1 116 4 16.00 56.00 79.00 48.00 9 8.6 -0.4 0.17
7 F 36452.00 Bachiller Negocio familiar 1 0 22 1 44 2 16.00 56.00 0.29 58.00 8 8.3 0.3 0.09
8 F 36907.00 Bachiller 1 0 20 1 20 1 11.00 56.00 0.54 58.00 8 7.7 -0.3 0.06
9 M 36473.00 Bachiller MCDonald’s 0 1 22 1 88 4 12.00 52.00 0.49 46.00 8 7.6 -0.4 0.13
10 F 36454.00 Bachiller Siman 1 0 22 1 88 4 15.00 56.00 0.67 58.00 8 8.2 0.2 0.04
11 F 34996.00 4 afio de universidad Pasantia 1 0 26 5 260 2 11.00 49.00 0.55 49.00 8 7.5 -0.5 0.21
12 F 36683.00 Bachiller Starbucks 1 0 21 1 84 4 14.00 46.00 0.83 59.00 8 8.0 0.0 0.00
13 M 36070.00 2 afio de univerdidad 0 1 23 3 69 1 17.00 54.00 0.51 55.00 8 8.4 0.4 0.12
14 F 37546.00 1afio de universidad 1 0 19 2 38 1 11.00 51.00 0.53 45.00 8 7.5 -0.5 0.25
15 F 37111.00 1afio de universidad 1 0 20 2 40 1 6.00 32.00 0.46 38.00 7 6.6 -0.4 0.14
16 M 35677.00 3afio de universidad Emprendimiento 0 1 24 4 192 2 11.00 37.00 0.46 54.00 7 7.5 0.5 0.23
17 F 34885.00 Egresado Pasantia 1 0 26 6 468 3 11.00 41.00 0.33 31.00 7 7.2 0.2 0.03
18 M 36579.00 1afio de universidad 0 1 21 2 42 1 9.00 40.00 0.41 36.00 7 7.0 0.0 0.00
19 F 35710.00 3afio de universidad Emprendimiento 1 0 24 4 192 2 10.00 34.00 0.38 31.00 7 7.0 0.0 0.00
20 M 36586.00 Bachiller 0 1 21 1 21 1 6.00 32.00 0.47 35.00 7 6.6 -0.4 0.17
21 F 35449.00 Bachiller 1 0 24 1 24 1 9.00 37.00 0.39 45.00 7 7.1 0.1 0.02
22 F 35938.00 Bachiller 1 0 23 1 23 1 10.00 41.00 0.34 30.00 7 7.0 0.0 0.00
23 M 35636.00 3 afio de universidad Prismamoda 0 1 24 4 384 4 6.00 32.00 0.45 38.00 7 6.6 -0.4 0.14
24 F 36023.00 1afio de universidad 1 0 23 2 46 1 10.00 36.00 0.45 53.00 7 7.3 0.3 0.12
25 M 37355.00 Bachiller 0 1 19 1 19 1 12.00 40.00 0.34 30.00 7 7.3 0.3 0.07
26 F 35782.00 Bachiller Emprendimiento 1 0 23 1 46 2 8.00 56.00 0.32 46.00 6 7.2 1.2 1.51
27 M 36451.00 2 afo de univerdidad Call Center 0 1 22 3 198 3 11.00 32.00 0.46 37.00 6 7.2 1.2 1.38
28 M 36467.00 Bachiller Oficina 0 1 22 1 44 2 6.00 41.00 0.30 33.00 6 6.6 0.6 0.42
29 M 36461.00 3afio de universidad Call Center 0 1 22 4 264 3 7.00 28.00 0.17 26.00 6 6.5 0.5 0.26
30 F 36009.00 2 afio de univerdidad Pasantia 1 0 23 3 138 2 7.00 54.00 0.30 44.00 6 7.1 11 114
31 F 36432.00 Bachiller 1 0 22 1 22 1 10.00 30.00 0.45 38.00 6 7.1 1.1 1.11
32 M 36017.00 Bachiller 0 1 23 1 23 1 5.00 40.00 0.28 32.00 6 6.5 0.5 0.26
A F 37274.00 Bachiller 1 0 19 1 19 1 8.00 40.00 0.33 37.00 6.9

B F 37116.00 Bachiller 1 0 20 1 20 1 28.00 68.00 85.00 80.00 10.6

C M 37227.00 1afio de universidad 0 1 20 2 40 1 20.00 58.00 0.50 50.00 8.7
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D r r r r r r r r
Eesstv 0.25 0.25 4.62 244 19236.44 1.40 2043 132.49 896.21 161.19 1.05 919
F L4 F F L4 L4 F F
Media 0.56 044 2294 2.25 124.00 2.09 11.59 4559 14.79 43.75 741 0.34039585
ERROR Stanc  0.58343453
Media r r r r r r r r r
Alto 0.64 0.36 2343 214 127.29 2.50 15.50 55.43 33.32 51.64 843
Des.
r r r r r r r r r
Media
Bajo 0.50 0.50 22.56 2.33 121.44 1.78 8.56 37.94 0.38 37.61 6.61
Des.
Dif. 0.14 -0.14 0.87 -0.19 5.84 0.72 6.94 1748 32.94 14.03 1.82
0.58 -0.58 0.19 -0.08 0.00 0.52 0.34 0.13 0.04 0.09 1.72
Aperturaala
Desarrollo | Demografic Calidad Experiencia
Femenino Masculino EDAD IBCLLENTEEY Dominio  Responsabilidad Extraversion  (Apertura, Desempefio Prondstico ERROR ERROR2

Académico o N
previa Intelecto,

Creatividad)
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Anexo 10. Resumen de la Formula

Resumen

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion multipl 0.87614415
Coeficiente de determinacién R*2 0.76762857  76.8%

RA2 ajustado 0.73320317 73.3%  Porcentaje de varianza que las 4 variables explican de RENDIMIENTO
Error tipico 0.53869782 Indica cuantos puntos puedo fallar hacia arriba o hacia abajo utilizando la formula con estas 4 variables
Observaciones 32

ANALISIS DE VARIANZA

Grados de libertia de cuadradio de los cua: F Valor critico de F
Regresién 4 25.8834759 6.47086896 22.2983215 3.1547E-08 3.1547E-08 Indica que la formula robusta para predecir rendimiento
Residuos 27 7.83527414 0.29019534
Total 31 33.71875

Coeficientes Error tipico Estadistico t Probabilidad Inferior 95% Superior 95% nferior 95.0%uperior 95.0%

Intercepcion CONSTANTE 5.03498084 0.47039469 10.7037365 3.2361E-11 4.06981065 6.00015103 4.06981065 6.00015103
Variable X 1 DOMINANCIA (DISC)  0.11185767 0.03389444 3.30017797 0.00271948 0.04231203 0.18140331 0.04231203 0.18140331
Variable X 2 RESPONSABILIDAD (Bl 0.01068869 0.00477104 2.24032622 0.03349851 0.00089932 0.02047805 0.00089932 0.02047805
Variable X 3 EXTRAVERSION (BIG5)  0.005505 0.01347309 0.40859247 0.68606141 -0.02213949  0.0331495 -0.02213949  0.0331495
Variable X 4 APERTURA EXPERIENC 0.01520861 0.00952943 1.59596215 0.12213704 -0.00434417 0.03476138 -0.00434417 0.03476138
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Anexo 11. Base de datos.

Puntaje 30 mdximo Roles de equipo Puntaje 80mdximo BIG 5 puntaje 100mximo Holland 32 puntaje méximo
Sexo |FEHCADENAC |  EDAD (LN EEN O SN R (B LEHEGE Dominio Influenda  Estabiidad Cumplimiento ~creativo | Logioo  Organizador Explorador  Retador | Hacedor ~ Finalizador Jugadorde Equipo - Experto  Extraversion Amabilidad Responsabilidad Estabilidad Emocional. Aperturaalaexperiencia Realista ~Investigador Artista ~ Social  Emprendedor Convencionales Desempefo
TP | e 3 Bachiller 3 Starbucks FU ) | 00 56,00 o %0 6100 70 700 M0 B0 50 1600 600 500 9
20OM | D% 5 Fgresado 3 Kennet Cole B0 B0 1 120 5400 0o B0 6100 L0 7800 0 50 50 B0 1500 40 9
I OM | 19115 5 Bachiller 0 B0 BO 10 200 5600 20 B0 5600 5400 3600 w0 60 60 B 100 30 9
I % 3afio de universidad 1 Pasantia 10 100 90 40 540 no o 80 0o B0 10 90N 0 0 60 1900 600 9
SOM | 13 B Lafio de universidad 0 00 B0 00 900 5200 o550 00 0 200 500 B0 40 10 800 90 9
6 F | W i) Bachiller 3 Prismamoda B0 BO 80 40 5300 no 70 5600 390 1300 W B0 30 60 0 40 )
T F | 191099 2 Bachiller 1 Negodofamilir | 1600 150 80 110 5000 09 30 5600 30 5800 800 600 600 80 170 30 8
81 F | s 0 Bachiller 0 1wo - s 90 50 5200 0% 7B 5600 30 5800 W B0 30 60 0 40 8
91 M | Y/ 2 Bachiller 3 MCDonald's 20 00 50 800 5100 09 B 5200 3500 4600 W B0 30 160 0 40 8
0| f 1/10/19% 0 Bachiller 3 Siman 50 B0 10 1o 5000 067 300 5,00 60.00 5800 200 BO 40 900 100 1000 8
w| | uoes % daiio de universidad 1 Pasantia w50 0 5600 055 700 10 50 0 M B0 40 00 500 90 8
n| 6/6/2000 il Bachiller 3 Starbucks wo o w0 90 500 5600 08 B0 1600 B0 5900 800 90 30 60 00 600 8
B M | 0 3 2afio de univerdidzd 0 7o 80 50 20 5600 [Tl 5400 310 5500 0 B0 W 10 500 30 8
Wi r | o 19 1afio de universidad 0 1w 60 20 800 520 08 70 5100 390 4500 90N 40 S0 80 150 600 §
5| f 88200t 0 Laio de universidad 0 600 1600 140 140 400 06 800 20 B0 3800 W B0 30 160 0 40 1
| M 4/9/1997 U Jafio de universidad 1 Emprendimiento | 1100 800 10 170 a0 046 &0 30 400 5400 800 900 30 800 1200 800 li
A 5/1/19% % Fgresado 1 Pasantia 1w 00 00 120 4600 03 40 1o B0 310 S0 40 Mo BO o D20 30 1
B M | Boam il Laio de universidad 0 1 X V1 190 1200 0 B0 00 00 3600 0 BO 30 80 150 500 1
B F | 70y U 3afio de universidad 1 Emprendimiento | 1000 1100 1000 600 110 03 70 340 0 310 W B0 30 160 0 40 1
DM 130 il Bachiller 0 80 80 1M 140 1000 0 80 20 uw 3500 0 B0 30 10 600 0 1
ni f 1911997 u Bachiller 0 900 600 40 200 470 039 30 3100 4000 50 800 00 30 500 100 800 1
D P | Bb9% 3 Bachiller 0 00 1o 60 110 B30 03 40 i B0 3000 800 S0 R0 1o B0 40 1
Bl M| B U 3afio de universidad 3 Prismamoda 600 100 150 140 1500 05 600 320 00 300 M0 B0 40 B0 600 40 1
Wl OF | 8 3 Laio de universidad 0 0o 0 50 180 4600 05 80 30 390 5300 M 00 40 70 130 0 1
51 M| Yy 19 Bachiller 0 00 nH B0 130 400 034 40 00 30 3000 800S00 D00 M0 BO 40 ]
B OF | W 3 Bachiller 1 Emprendimiento | 800 1800 800 1600 5000 02 %0 5600 3100 460 800 W0 RO 70 110 1000 §
T M| 1810199 2 2afio de univerdidad 1 Call Center 1w 00 0 1000 1500 06 B0 320 Ui 300 500 300 00 20 B0 40 §
Bl M| 3w 2 Bachiller 1 (Oficina 600 800 1600 00 1000 00 B0 i W0 30 uo 40 0 100 20 40 §
B M| B0 2 3afio de univerdidzd 1 Call Center D Y 1 00 “o 0 300 20 310 1600 BO 30 10 6w 40 110 §
i ¥ 28/19%8 3 2afio de univerdidzd 1 Pasantia W00 0 150 1300 030 5500 5400 3000 h 500 300 o 60 1000 1000 §
[ F | 99199 0 Bachiller 0 00 BO 80 1000 400 05 T 00 uw 3800 M 30 0 BO O B0 500 §
A 10/8/1998 B Bachiller 0 500 10 1600 100 4.0 08 300 00 4000 20 B0 40 600 170 30 40 b
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