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OPTIMIZACION DE LOS PROCESOS DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION
POR TELETRABAJO EN UNA ORGANIZACION DE
TELECOMUNICACIONES

RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional tiene como finalidad brindar los detalles
de las actividades realizadas en una organizacion. Los conocimientos a nivel teérico y
practico impartido en la universidad han facilitado el desempefio exitoso de las funciones
asignadas, sobre todo la formacion personal al innovar con nuevas herramientas en la

condicion de asistente de Reclutamiento y Seleccion en una organizacion.

La empresa en la cual se llevd a cabo este informe es una organizacion de
Telecomunicaciones consolidada con méas de 15 afios de funcionamiento, la cual brinda
servicios en la busqueda del mejor talento para las funciones en el area de call center.
Debido a la coyuntura de la pandemia los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal debieron aplicarse con otras modalidades a las convencionales al captar nuevo
personal. Hubo debilidades como en todo el flujo de actividades evidenciando una alta
rotacion para ello se decidid reestructurar todo el proceso para el ingreso de nuevos

colaboradores apoyado por la tecnologia de la comunicacion denominado teletrabajo.

La aplicacion de nuevos filtros y estrategias desde el proceso de reclutamiento, la
ejecucion del modelo de entrevistas para una correcta seleccion y lo mas importante la
coordinacion con los supervisores para que el personal apto sea presentado y aceptado en
en operaciones Yy asi darle un seguimiento constante al Nuevo personal. Se implementd
un Programa de Intervencion denominado “Optimizacion de procesos E-working”, los
resultados se reflejaron en la disminucion de la rotacion de personal y los tiempos de

ejecucion del cargo.

Palabras clave: Reclutamiento, Seleccion de personal, teletrabajo.
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OPTIMIZATION OF THE RECRUIMENT OF THE SELECTION PROCESS
FOR HOME OFFICE OF TELECOMUCATION ORGANIZATION

ABSTRACT AND KEYWORDS

The present sufficient personal project, has been done in order to provide details about
the activities inside at an organization. the unknowledge at practice and teoric level
aquired at the university has facilited the successful development assigned functions
specially the personal development at the moment of innovate new skills tools in the

conditions of recruitment and selections assistant at an organization.

The enterprise which I made this inform is a telecommunication company consolidated
for more than 15 years at the market. the main activities are the service at the call center

giving the best searching service for the best talent to be call center area.

Now a days because of the pandemia the recruitment and selection process of employees
has been done in different ways as the conventional ones. at the moment of recruitment
new employees, there have been a high level of unemployment, that why they decided to
make a restructure of the process for the start of the new employees based in the

communication technology, called home office.

The use of the new filters and new strategies since the beginning of the recruitment
process, the execution of the interviews model for a correct selection and the most
important the supervisor coordination in order to make the presentation and give them an
induction to their operation of the new employees and give them the constant supervision
of the new employees. an intervention program has been created, it is called, “e-working
process optimization”, we can see the result in the decrease of the personal rotation and

the job execution times.

Keywords: recruitment, personal selection, E-working.
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INTRODUCCION

El culminar la carrera de Psicologia en la Universidad Inca Garcilaso de la Vega de la
facultad de Psicologia y Trabajo Social obteniendo el grado de Bachiller me ha permitido
plasmar los conocimientos aprendidos en diferentes areas de esta gran carrera por lo cual
luego de haberme desempefiado en diferentes areas de la Psicologia y teniendo como
ultima labor el cargo de Asistente de Reclutamiento y Seleccion para una organizacion

de telecomunicaciones de la cual se llevara a cabo el presente trabajo.

La enfermedad del nuevo Coronavirus ha generado un gran impacto a nivel mundial y
nuestro pais no es ajeno a esta realidad, la pandemia ha producido graves consecuencias
en nuestros sistemas de gestion de las organizaciones, afectando el plan de continuidad
de negocios, incluso de las empresas mas consolidadas optando por medidas en su gestion
de recursos humanos como la suspension perfecta de labores o cesando al personal que
tienen a cargo. Acorde a un articulo de la revista Conexion Esan (2020) se estima que al
finalizar el afio contemplariamos una tasa del 12.4% desempleo; es decir, un promedio de
2 millones de personas que estarian en blsqueda activa de trabajo. Por otro lado, las
organizaciones se vieron en la necesidad de implementar nuevas modalidades como el
teletrabajo, si bien otros paises ya lo desarrollaban, en el Perd segun el diario Gestion
(2018) menciono que por parte de la consultora Mercer Pert y Marsh se realizé un estudio
Ilamado Beneficios Laborales la cual tuvo como muestra a 103 empresas importantes en
el pais, se obtuvo como resultado que menos del 22% de las empresas realizan sus labores

bajo la modalidad de teletrabajo.

El call center aun se encuentran en un proceso de adaptacion ante una nueva dindmica
de trabajo; antes el candidato se presentaba para una entrevista y evaluacion, ahora ha
tenido que realizar un cambio en el flujograma de sus actividades; es decir, implementar
y sumar nuevas herramientas tecnoldgicas, en el contexto que estamos viviendo
actualmente; especificamente no se genera un contacto fisico sino virtual con el
candidato. Sin duda uno de los mas grandes desafios en esta coyuntura el lograr adaptarse
a una gestion de teletrabajo y aprender sobre nuevas estrategias tecnologicas que
contribuyan con el desempefio esperado del candidato elegido y a su vez tener una buena
relacion con el area de operaciones para la coordinacién de la recepcion y aceptacion del

personal apto.
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El primer capitulo contiene informacion acerca de la descripcion general de la empresa,
los productos y servicios, su ubicacion, proposito, valores y el organigrama para enfocar
como se encuentra distribuida por areas, asi mismo, se brinda un panorama general de
cémo se desarrollo la experiencia profesional, cual fue la problemética y los resultados

alcanzados.

En segundo capitulo esta relacionado basicamente la actividad profesional desarrollada,
el propdsito del puesto y funciones asignadas que nos permitira entender el flujograma d

acciones asignados en la empresa.

En el tercer capitulo esta vinculado a la fundamentacion teodrica de las variables
reclutamiento y seleccién de personal, asi como teletrabajo, las acciones, metodologias y
procedimientos, pero para ello en un inicio se hard una revision teorica sobre la
Administracion de recursos humanos puesto que de ahi parte las variables anteriormente
mencionadas. A su vez se mencionara el programa de intervencion que se realizo,
Optimizacion de procesos E-working, donde se presentard los resultados obtenidos y
coémo se vienen manejando estos procesos en la actualidad para tener un mejor alcance

de lo propuesto.

Posteriormente, se presentan las conclusiones, recomendaciones y anexos en base a las
estrategias realizadas que nos permitiran conocer mediante graficos como se elaboro la

experiencia profesional expuesta.
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CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES

1.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA:

La empresa de Telecomunicaciones es una institucion que cuenta con méas de 15 afios

desde su fundacion en la cual ofrecen sus servicios de BPO, Externalizacion de Procesos

de Negocios (Busisness Process Outsourcing), estrategia utilizada por las empresas que

nos permite reducir costos y mejorar la eficiencia de las operaciones. Actualmente cuenta

con mas de mil trabajadores a nivel en diferentes areas y ofreciendo servicios para

diversos clientes en el rubro de las telecomunicaciones.

111

1.12

Descripcion del producto o servicio:

La organizacion tiene como principales funciones el relacionamiento con diversos
clientes para poder llegar a acuerdos comerciales y asi les permita cumplir con sus
necesidades en la implementacion de capital humano a través de los servicios de
Contact Center y de campo, dentro de ello esta las actividades de recuperacion de
carteras que tienen diferentes tipos de morosidad, atender llamadas inbound
(clientes que realizan la llamada al servicio), outbound (se realiza la llamada
dirigido a los clientes para ofrecerles los servicios o brindarles algin soporte)
realizando funciones de atencion al cliente y ventas. A su vez brindan servicios de

consultoria para la seleccion y capacitacion de cargos administrativos.

Ubicacién geogréafica y Contexto socioeconémico
La organizacion de Telecomunicaciones en sus inicios estuvo ubicada en el

distrito de Lince; sin embargo, actualmente su cede principal es Brefia.

Relacionado al contexto socioeconomico, el call center tiene como publico
objetivo los sectores socioecondmicos altos, medios y bajos ya que brindan
diferentes servicios como atencion al cliente, ventas de operadores o rubro
financiero asi como el servicio de cobranza dirigido a publico natural como rubro

corporativo abarcando diferentes regiones del Peru.
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1.1.3 Actividad General o Area de Desempefio:
La empresa de telecomunicaciones perteneciente al distrito de Brefia tiene como
actividad general el ofrecer sus servicios de Busisness Process Outsourcing
(Externalizacion de Procesos de Negocios) ya que tiene como compromiso la
satisfaccion de necesidades del cliente y cumplir con los requisitos de este de
manera eficaz y rentable.
Dentro de estos servicios se encuentran tres niveles de BPO que la empresa deja

a disposicion de la solicitud del cliente; basico, intermedio y avanzado.

Basico: atencidn al cliente, ventas, cobranzas tempranas, actualizacion de datos y

encuestas telefonicas.

Intermedio: Ventas en campo, cobranza en campo, Monitoreo de calidad (ventas,

cobranzas y atencion al cliente), validacion de informacion.

Avanzado: back office masivo, especializado, cobranza judicial, implementacion

de sites.

Por otro lado, la organizacion tiene como punto focalizado a sus colaboradores

puesto que dentro de sus actividades asignadas esta lo siguiente:

Implementar los recursos que realicen una mejora continua de la gestion.

- Prevenir accidentes de los colaboradores y garantizar la seguridad de

ellos.

- Fomentar un adecuado clima laboral que permita la integracion de todos

los colaboradores.

- Promover el cuidado del medio ambiente a través de actividades que
reduzcan los niveles de contaminacion.
Mision:
La misién del call center es mantener una buena comunicacion con sus clientes
para poder brindar sus servicios de BPO y Contact Center con un alto nivel de

calidad y una correcta y eficiente gestion de sus recursos que le permita el logro

de sus objetivos.
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Vision:

La empresa de telecomunicaciones tiene como vision lograr el reconocimiento
como empresa referente en diversificacion de servicios de BPO a nivel nacional y
regional, asi como por sus excelentes niveles de calidad, efectividad y valor

agregado.

Valores:
Tiene como principales valores los siguientes; reconocimiento y respeto,

compromiso, confidencialidad, integridad, lealtad y pasion.
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CAPITULO 2

DESCRIPCION GENERAL DE LA EXPERIENCIA

2.1 Actividad Profesional Desarrollada:

En la empresa de Telecomunicaciones se cuenta con su Area de Gestion humana la cual
dispone de dos subéreas; Recursos Humanos y Formacion. Relacionado a Recursos
humanos se cuenta con Reclutamiento y Seleccion de talento humano, Retencion,

Seguridad y Salud en el trabajo y Bienestar Integral.

Reclutamiento y Seleccion se encuentra distribuida en tres para la realizacion de sus
gestiones. La primera era la encargada de realizar las funciones de reclutamiento y
seleccion de cargos administrativos, back office y monitores de calidad, la siguiente es el
encargado de realizar también funciones de reclutamiento y seleccion de cargos de
teleoperadores de ventas de diversas camparias ya sea rubros financieros o moviles, por
altimo, la tercera es la encargada de las funciones de reclutamiento y seleccion de los
cargos de cobranzas call center. Actualmente tengo el cargo de asistente de reclutamiento
y seleccion para los cargos de cobranzas call center. Para contar con este personal
deberian de pasar una validacion con el area de Reclutamiento y Seleccidn en primer
lugar, luego realizar un segundo filtro con el supervisor y realizando la coordinacion con
el formador encargado de capacitar al personal apto para asi pasar una tercera validacion
lo cual generaba bajas con los candidatos puesto que tenian que pasar por reiteradas
entrevistas y no habia una adecuada comunicacion entre las tres areas (Reclutamiento y
Seleccion, Formacion y Operaciones) teniendo en cuenta que eran requerimientos
masivos; es decir, un grupo amplio de asesores que cubrir. Ante esta problematica sumado
el contexto actual por la coyuntura y el estado de emergencia que compromete a las
organizaciones a adaptar sus gestiones a una modalidad de teletrabajo es que se
presentaron nuevas incidencias las cuales generaban incumplimientos en los
requerimientos para las distintas cuentas de cobranzas, por lo tanto se decidié proponer
un nuevo flujo de actividades para la recepcion del personal teniendo en cuenta en el
primer filtro caracteristicas como el uso del internet, la disponibilidad de trabajo remoto
y ofrecer un nuevo esquema salarial que era inferior a las gestiones anteriormente
realizadas que eran de manera presencial, a su vez logré una homologacion de validacion

de los postulantes entre las tres areas involucradas (seleccion, formacidn y operaciones)
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en la cual permita que no haya inconvenientes 0 quiebres que generen reprocesos 0

incumplimientos para con el cliente.
2.2 Propdsito del puesto y funciones asignadas

Como asistente de Reclutamiento y Seleccién me encargaba de las siguientes funciones,
publicaciones de ofertas laborales en diversas bolsas de trabajo ademas del uso de redes
sociales para la difusion de las convocatorias, ademas de realizar las funciones de filtro
curricular de las Hojas de vida recibidos y llamadas telefénicas para concretar las
entrevistas. Luego de ello se pasa a realizar las entrevistas con los candidatos potenciales
para el cargo, teniendo el grupo ya seleccionado de candidatos se prosigue con la
comunicacion con los supervisores de cada cuenta de cobranzas para la presentacion de
los curriculum y aceptacion de ello acorde a cada requerimiento. Teniendo la terna
finalista se realiza la coordinacién con los formadores para la presentacion de los
candidatos en su proceso de capacitacion, se brinda la charla de induccién de los ingresos
a capacitacion, a su vez estar presente en el proceso de role play que aplica el formador
para hacer nuevamente un filtro y validar si esas personas contindan o no el proceso de
capacitacion, tambien denominado filtro del dia 1, teniendo este grupo de personas se
procede a validar sus antecedentes policiales, judiciales y penales. Ademas de la
coordinacion constante con el formador para saber el resultado de las evaluaciones
durante el periodo de capacitacion, contando con esa informacion que es enviada por area
de formacion tanto a los responsables de operaciones de la cual corresponde el
requerimiento y el area de gestion humana que involucra a los asistentes de reclutamiento
y seleccion y lo jefes respectivos del area. Teniendo las personas finalistas se tendra que
preparar el legajo de documentos de los nuevos ingresos y enviar matrices para las firmas

de contratos.

Por ende, el principal propdsito del puesto es poder cumplir los requerimientos de
personal para el area de cobranzas call center desde la implementacion de nuevas fuentes
de reclutamiento hasta la presentacién de los nuevos asesores hacia la operacion; es decir,

con los supervisores y coordinadores de cada cuenta de cobranzas.
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2.2.1. Producto:
Se disefid un Programa de Intervencion “Optimizacion de procesos E-working”
que cumpla con crear un nuevo flujograma de actividades para garantizar un

correcto cumplimiento con todas las areas ante la nueva modalidad de teletrabajo.

2.2.2. Resultados:
Tras el programa de Intervencién ejecutado se obtuvo la disminucion de la
rotacién de personal y por tanto mayor productividad en las tres areas de
seleccion, formacion y operaciones. Transformamos las debilidades de la oferta
en oportunidades y generamos una mejor fidelizacion del personal a traves de
propuestas atractivas y modalidades que sean de un sencillo uso del personal

captado.
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CAPITULO 3

FUNDAMENTACION DEL TEMA ELEGIDO

En este capitulo se expondran diversas teorias e investigaciones relevantes para el informe
presente dando a destacar los términos que vinculan al titulo que permitiran una mejor
comprension del tema seleccionado. Para empezar, le brindaremos un enfoque mas
amplio desde una perspectiva mas general en la cual definiremos el término de
Administracién de Recursos Humanos. A partir de ahi también se hard una sintesis de
conceptos para el proceso de Reclutamiento y Seleccion, ambas gestiones importantes
que se encuentran dentro de la administracion de Recursos humanos y nos garantiza tener
personal de calidad para el funcionamiento eficaz de las areas de una organizacion.
Asimismo, se definira y brindara las caracteristicas de la gestion de teletrabajo, la cual en
la actualidad se esté aplicando en un mayor grado y se explicara las ventajas y desventajas

que conlleva la ejecucion de este.
3.1 Definiciones
Administracion de Recursos humanos:

Desde el inicio de las organizaciones parte fundamental de su constitucion y estructura es
el recurso humano ya que es el pilar para una eficiente funcionamiento de la organizacion
(Montoya, Boyero, 2016) por lo cual representa y forma parte del plan estratégico que
contempla una empresa hoy dia puesto que asi la organizacién cuente con un valor
agregado en los recursos para otras gestiones sino le brindamos un estatus al componente
del recurso humano no nos permitiria cubrir los objetivos y la planeacion estratégica que

representa una organizacion.

Entonces la Administracion de Recursos Humanos tiene como fin manejar las relaciones
personales de la funcion en general ya gque es un conjunto de planes de accion y politicas
que implican las siguientes actividades desde el reclutamiento, seleccion, capacitacion,
evaluacion, motivacion, retencion del personal y fomentar un buen clima organizacional.
(Dessler y Varela, 2011)

Chiavenato (2009) refiere que existe seis procesos basicos dentro de la Gestién de
Recursos Humanos: admision de personas, aplicacién de personas, compensacion de las

personas, Desarrollo de personas, mantenimiento de personas y evaluacion de personas.
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Admision de personas referido al proceso de Reclutamiento y Seleccidn del personal, ello
en la empresa de telecomunicaciones se ve reflejado en los requerimientos que brindan al
area de Gestion humana acorde a peticion de cliente ya sea para cargos administrativos
(supervisores de diversas areas o monitores de calidad) o cargos de nivel masivo de

teleoperadores (atencion al cliente, ventas, cobranzas).

Aplicacion de personas relacionado en el call center al proceso de andlisis de los puestos,
distribucion de las actividades de cada cago a desempefiar, asi como lo referido a los

salarios y la evaluacion del desempefio del personal a cargo

Compensacion de las personas se refiere a los beneficios sociales que se le brinda al
personal a su vez relacionado al sistema de incentivos y motivacion que impulse al
personal en el cumplimiento de sus funciones, en el call center el sistema de incentivos
se manifestaba desde el proceso de reclutamiento ya que al candidato se le informaba
sobre los diferentes beneficios que obtendria con su ingreso ello iba desde vale alimentos,
bonos por conexion, por puntualidad y a su vez el asesor ya habiendo ingresado a laborar
con nosotros se le informaba sobre el sistema de compensaciones por referir a un persona
para las diferentes campafias que se implementaba y los convenios con diversas

instituciones para el logro de sus estudios.

Desarrollo de personas, este proceso esta vinculado al grado de formacion y capacitacion
que llega a tener el personal, viene a ser un programa de capacitacion que lleva a cabo el
personal recién contratado, asi como también procesos de reforzamientos, para este
proceso el call center cuenta con un programa de crecimiento, para que el asesor pueda
realizar una linea de carrera en la cual tenia dos lineamientos ya sea perfilarse como un

futuro supervisor o un futuro formador, el programa lleva por nombre “Crecer”.

Mantenimiento de personas relacionado a la higiene y seguridad, en el caso del call center
el area de Seguridad y Salud en el trabajo y Bienestar Integral era el encargado de la
implementacién de medidas a nivel al buen clima laboral y que permita que el personal
se sienta a gusto y cumpla sus funciones de manera satisfactoria, presentaron un sistema

de reciclaje para la concientizacién del personal en el cuidado del medio ambiente.

Evaluacion de personas, importante gestion que es realizada en la empresa de
telecomunicaciones a través de la evaluacion de desempefio ya que nos permite un mayor

conocimiento de los resultados de la realizacion de las funciones de cada persona.
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Todos estos procesos son de vital importancia dentro de una organizacion ya que permite
cumplir con los objetivos establecidos de la empresa, ademas estos procesos se
complementan unos a otros puesto que si uno presenta debilidades lo demas empieza a
fallar. De estos seis procesos para este informe se detallard y ahondara principalmente en
tres ya que estan fuertemente relacionados sobre la tematica presentada, se empezaré
definiendo la Admision de las personas; es decir, el proceso de Reclutamiento y

Seleccion.
Reclutamiento:

Segun Peiré (citado en Bretones y Rodriguez, 2008) define el Reclutamiento de la

siguiente manera:

proceso mediante el cual una organizacion trata de detectar empleados potenciales
que cumplan los requisitos adecuados para realizar un determinado trabajo y
atraerlos en nimero suficiente para que sea posible una posterior seleccion de
algunos de ellos, en funcion de las exigencias del trabajo y de las caracteristicas

de los candidatos. (p. 3)
Reclutamiento comprende la siguiente definicion:

Es un conjunto de técnicas y procedimientos gue Se proponen atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces para ocupar puestos dentro de la
organizacion. En esencia, es un sistema de informacion mediante el cual la
organizacion divulga y ofrece al mercado de RH oportunidades de empleo que
pretende llenar. Para que el reclutamiento sea eficaz, debe atraer un contingente
suficiente de candidatos que abastezca de manera adecuada el proceso de
seleccion. Es decir, la funcion del reclutamiento es proporcionar la materia prima
bésica (candidatos) para el funcionamiento de la organizacion. (Chiavenato, 2009,
p. 128)

En la empresa de telecomunicaciones el reclutamiento es el proceso que esta comprendido
por la cantidad de personas acorde al requerimiento solicitado puesto que por parte de la
operacion el flujo que desarrolla es pedirnos un de requerimiento de personal con ingreso
a la operacidn; sin embargo para un inicio de capacitacion nos solicitan un niimero de
candidatos superior al nimero real ya que se contempla las posibles caidas, en la parte de

metodologia se plasmara el flujo de actividades que se realizaba en la gestion en el call
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center en la cual también involucra el nimero de dias que se contara solo para la parte de
reclutamiento usando diferentes medios para la atraccion del personal interesado en las
ofertas laborales teniendo en consideracion el perfil del personal relacionado a la cuenta
del cliente del cual pertenece el requerimiento. Para ello se explicara los diferentes medios

reclutamiento que se emplean actualmente en la organizacion.
Medios de Reclutamiento:

Existen diferentes medios y fuentes en la cual uno puede conseguir candidatos interesados

en el puesto a desempefiar, ya sea personal dentro de la organizacion que pueda estar

interesado en la oferta, asi como personal externo que este en blsqueda de un nuevo

empleo, el mercado es amplio y extenso por ese motivo Chiavenato (2009) menciona que

por esa misma razon el reclutamiento se divide de dos maneras; reclutamiento interno y

reclutamiento externo las cuales a continuacion seran definidas.

a) Reclutamiento interno:

Este medio reclutamiento funciona como su nombre lo detalla es un manejo
interno; es decir, es dentro de la organizacion ya que nos permite escoger a un
personal que ya se encuentra apto y fidelizado en la cual se considera que cumple
con las competencias necesarias para el puesto a cubrir. Por lo general es el primer
medio por el que opta la organizacion ante el requerimiento que tiene que cubrir.
Sus principales ventajas es incentivar y fomentar el crecimiento a nivel
profesional del colaborador, ademéas que nos permite tener una alta retencion de
personas ya que son colaboradores con los cuales ya conocemos sus modalidades
de trabajo y sus competencias, por otro lado, una de las principales ventajas es la
reduccion de costos que se ya que se evitaria un proceso mas amplio que requiere
de un gasto adicional. (Murillo, 2015)
En el call center de la cual se esta realizando el informe también implementa este
medio de reclutamiento ya que ante un nuevo requerimiento lo que hacen es una
promocion interna de la vacante a cubrir y mediante la recomendacion y
coordinacion de los supervisores de las cuentas de cobranzas se realiza el proceso
de seleccién del personal y la coordinacion con los formadores para la
capacitacion de la gestion que va a realizar. Otra manera en que realizan este
proceso es ante situaciones en la cual el cliente indica un recorte del nimero de
asesores de su cartera entonces se procede a realizar la reubicacion del personal

en otras cuentas acorde a su perfil y sus competencias.
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b) Reclutamiento externo:
Este medio de reclutamiento tiene como publico objetivo la atraccion de talento
externo a la organizacion brindando nuevas oportunidades a personal que se
encuentra en busqueda de una oferta provechosa para ellos. Esto se realiza a través
de diferentes técnicas las cuales a continuacion seran mencionadas:
v" Files y archivos de candidatos que acudieron a través de convocatorias
pasadas en las cuales acudieron por decision propia.
v Solicitar referidos por parte de los colabores.
v' Realizar convenios con diferentes centros estudiantiles como
universidades e institutos para la promocion de las ofertas laborales ya sea
a través de las bolsas laborales de las institucionales o charlas y
conferencias con los estudiantes
v’ Realizar convenios con otras empresas del mismo rubro.

v Reclutamiento por internet y redes sociales.

Estas técnicas son medios las cuales las empresas usan para difundir y
promocionar las ofertas. “Se les denomina medios de reclutamiento porque son
sobre todo canales de comunicacién” (Chiavenato, 2009, p. 136)

Relacionandolo con la gestion y el flujo del call center se presenta estas tecnicas
de reclutamiento ya que, a través de convocatorias realizadas en las bolsas de
trabajo, el postulante acude por cuenta propia a la empresa y se le vuelve a llamar
en cuanto haya un requerimiento que sea acorde al perfil solicitado. Ademas, se
cuenta con convenios con otras instituciones para que el estudiante acceda a
alguna vacante disponible. El sistema de referidos y volanteo dentro del call center
fue un muy buena opcién cuando se realizaba el trabajo presencial ya que si el
referido tenia una permanencia de tres meses el colaborador recibia un incentivo
econdmico para ello se realizaba un seguimiento constante al referido para
garantizar el cumplimiento del bono; sin embargo, a raiz de la nueva modalidad
del teletrabajo aun se sigue desarrollando un sistema de referidos, pero en menor
magnitud por lo cual la técnica que ha logrado destacar a ha sido la del
Reclutamiento por internet o también llamado Reclutamiento Online la que
definiremos en profundidad puesto que es en lo que se ha enfocado para la

realizacion de este informe de suficiencia profesional.
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Reclutamiento online:

La tecnologia a través de los afios nos ha brindado diversas formas de apoyo en muchos
ambitos por lo cual este proceso no ha sido ajeno a ello, lo que antiguamente se hacia uso
de medios como la publicacion de ofertas en periddicos o revistas y que aln se sigue
realizando, pero en menor cantidad ahora se cuenta con diversas bolsas de trabajo que
permiten las publicaciones de las ofertas la cual el candidato accede y el personal de
seleccion realiza un primer filtro del perfil para poder hace un descarte antes de realizar
un primer contacto. Chiavenato (2009) afirma que el “Internet proporciona velocidad de
informacién y facilidad para trabajar grandes volimenes de datos. Permite agilidad,
comodidad y economia. El candidato puede acceder a varias oportunidades del mercado

(nacional e internacional) desde su casa” (p. 137)

La organizacion de telecomunicaciones tiene implementando este tipo de herramientas
de tecnologias desde hacia tiempo atras puesto que funciona como una de las principales
fuentes de atraccion de personal de la misma manera cuando el trabajo era presencial, asi
como al implementarse la modalidad de teletrabajo o E-working donde se incremento el
uso de estas herramientas y se dispuso de nuevas estrategias para poder realizar un 6ptimo

reclutamiento.

Sanchez (2018) refiere que “Las principales técnicas utilizadas para el reclutamiento

online son: webs corporativas, Portales de empleo, Redes sociales” (p. 15)

Las bolsas online o portales de empleo de trabajo mas conocidas son Computrabajo,
Bumeran, Indeed al cual persona o empresa puede acceder ya sea a traves de un programa
de pagos que te brindan una cantidad de anuncios y realizar unos procesos de filtrado que
te permita reducir los tiempos y optimizar el proceso de reclutamiento, ademas de otras
bolsas de trabajo que te permiten publicar de manera gratuita. Sin embargo, en la
actualidad se esta realizando un mayor uso de las redes sociales para la difusion de las
ofertas ya sea a través del fanpage propio de la empresa, asi como el vincularte a diversos
grupos como en Facebook donde puedes integra un grupo de manera gratuita donde la
Unica actividad sea brindar la informacion de diversas ofertas laborales. Los procesos de
atraccion de talento tienen varias implicaciones y los reclutadores necesitan utilizar
herramientas méas profesionales e innovadoras que les permitan identificar el talento

requerido por la organizacion.
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Ello ha sido un gran aporte para la empresa de telecomunicaciones puesto que cuenta con
una web corporativa y un fanpage en Facebook la cual a través de anuncios atractivos y
con mensajes motivacionales acorde a la situacion actual se realiza las convocatorias
laborales ello se detallard en la metodologia sobre el proyecto que se ejecutd para la
optimizacién de procesos y se plasmara los resultados obtenidos a través de este medio

de difusion.

En cuanto a las ventajas del uso del reclutamiento Online acorde al contexto actual la
ventaja que mas logra destacar es “comunicacion instantanea, el acceso 24 horas al dia 7
dias a la semana durante todo el afio” (Dolan, citado en Sanchez, 2018, p. 21) ya que uno
actualmente tiene la facilidad de acceder e incluso a través de su movil a diferentes
portales de internet para las ofertas de trabajo tanto el candidato quien puede visualizar la
oferta y enviar sus postulacion por la misma bolsa de trabajo o también a través del
contacto de redes sociales ya que tienen dicha informacion. Asi como por parte del
selector ya que a través de las redes sociales como WhatsApp, Facebook y bolsas del
trabajo online nos permite recibir la postulacion o comunicacion por parte del candidato
y tiene la facultad de relacionarse a través de esos medios e incluso solicitar a través de
respuestas predeterminadas una informacién de primera necesidad para generar un

descarte o no del personal interesado.

Para Chiavenato (citado en Sanchez, 2018) menciona que una de las mayores desventajas
que implica el reclutamiento online es que “Internet no es una herramienta de seleccion
de personas. No sustituye el contacto personal, es decir, las entrevistas frente a frente, ni
otros pasos importantes para evaluar actitudes y comportamientos vitales para buscar

candidatos calificados” (p. 22)

Este tipo de reclutamiento y todo lo detallado en base al flujo del call center tiene una
mayor importancia de lo que se podria contemplar anteriormente ya que actualmente ante
la nueva modalidad de trabajo el filtro en el proceso de reclutamiento mas riguroso que
incluye nuevas caracteristicas por los cuales se realiza un descarte en este proceso ya que
no solo se evaluard un la disponibilidad de la persona y aspectos relacionados a la
experiencia laboral solicitada por el mismo perfil del puesto a su vez también se evaluara
caracteristicas del internet, la zona en la cual vive y ademéas de otros aspectos que
mediante formularios realizados a través de Google eran enviados a los candidatos que
pasaban un filtro basico con respecto a la velocidad del internet y a la disponibilidad del
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horario de trabajo. Al contar con los formularios y siendo las personas ya
preseleccionadas para el cargo se envia al area de Tl o también llamado éarea de sistemas
para que realicen la respectiva validacion e indiquen sus observaciones para el

conocimiento si es personal apto o no.
Seleccidon de personal:

El proceso Seleccion es uno de los procesos mas importante puesto que en base a eso se
tendré al personal idoneo para el cargo de la cual se busca desempefiar, segiin Chiavenato
(2009) afirma que “la seleccion busca entre los candidatos reclutados a los mas adecuados
para los puestos disponibles con la intencién de mantener o aumentar la eficiencia y el

desempefio del personal, asi como la eficacia de la organizacion” (p. 144)

Para ejecutar un buen proceso de seleccion se realiza una serie de evaluaciones en este
caso la empresa de telecomunicaciones al personal pre seleccionado se le realiza una
entrevista por competencias, a su vez pasa una evaluacion online mediante la pagina de
Multitest que te permite medir diversas habilidades y terminado ello, la terna finalista se
le realiza un filtro de antecedentes judiciales, policiales y penales a través de un servidor
con el cual cuenta la empresa, esto solo es realizado al personal que se encuentra en la
recta final es decir una vez que haya iniciado proceso de evaluacion y /o capacitacion con

los formadores ya que es un costo adicional que asume la empresa.

Una de las herramientas de mayor importancia para este proceso es la entrevista que se le
realiza al candidato, en esta ocasion definiremos la entrevista, el modelo de entrevistas

por competencias y la entrevista virtual.
Entrevista:

Chiavenato (2009) refiere que la entrevista es definida como una “técnica de seleccion
mas comun en las empresas grandes, medianas y pequefias. A pesar de carecer de bases
cientificas y considerarse la técnica mas imprecisa y subjetiva, es la que mayor influencia
tiene en la decision final respecto del candidato” (p. 149) En los procesos de seleccion
para el area de cobranzas call center se realiza entrevistas de primer filtro asi como la
entrevista de seleccion que es una entrevista mas amplia en la cual se evalla en base al
perfil en cuanto a los que son los requisitos propios del cargo como la experiencia laboral
en el rubro asi como el &rea de habilidades blandas, para ello optamos por realizar una

entrevista por competencias que nos permita una mejor del personal y no la entrevista
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estandar la cual estd méas relacionado a una evaluacion superficial. Por tal motivo se

definira la entrevista por competencias para tener una mejor comprension sobre ello.
Entrevista por competencias

Esta técnica de entrevista nos permite realizar una evaluacion al candidato en base a un

perfil de competencias, Lopez (2010) afirma que esta técnica es

Una buena practica para todos, por su estilo objetivo de preguntar, que permite
inducir al entrevistado a que responda sobre hechos y no sobre opiniones o
pareceres. Este tipo de entrevista objetivista la seleccion, ya que el analisis se

centra sobre hechos concretos. (p. 145)

En cuanto al proceso de seleccion en el call center se tomo la decision de realizar una
entrevista por competencias al candidato ya que esta persona al ser validada mediante este
medio pasa una Gltima validacién con el supervisor ya sea mediante una entrevista o un
role play en la cual se ha tenido inconvenientes a través de ese tipo de flujo ya que la
entrevista realizada por parte del supervisor; es decir operaciones, tiende a ser una
entrevista estandar, mas paramétrica enfocada al manejo operativo del puesto ante ello y
mediante la entrevista de competencias realizada por el selector nos da un fuerte soporte
y una vision mas amplia sobre el candidato ya que involucra las competencias técnicas la
experiencia funcional, las competencias profesionales, las capacidades sociales (Lopez,
2010) y es de por si un respaldo para poder establecer un intercambio de ideas con el area
operaciones puesto que realizan también una entrevista al candidato entonces asi
podemos lograr que admitan el ingreso de los candidatos al proceso de capacitacion ya

que con ello no nos generaria reprocesos o caidas.

El perfil de competencias que se tiene establecido para los cargos de cobranzas call center
varian para cada tipo de cobranza a realizar. Se tiene conocimiento que las carteras de
cobranzas estan divididas en tres areas de operaciones, las que son de cartera temprana y
las carteras castigadas y multi carteras o también llamadas multiskill. En la primera area
se realiza cobranzas de cuentas que tienen una deuda de uno a maximo cuatro meses, en
el caso de la segunda area que es la gestion de carteras castigadas se contacta a clientes
que tienen una deuda de un afio a mas y en la tercera nos referimos a una gestién no solo
de una entidad sino el asesor tiene la capacidad de poder realizar cobranzas para diferentes
entidades ya sea bancarias o servicios con diferentes grados de morosidad entre cartera

temprana o tardia. A continuacion, se visualizara de qué forma esta compuesta la gestion
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de cobranzas en cuanto a el area de operaciones y a los clientes con las cuales se trabaja
para tener en consideracion la gama de perfiles que se tiene que manejar ante un

requerimiento de personal solicitado por el area de operaciones.

BANCOS 6 carteras
CARTERA TEMPRANA
SERVICIOS 6 carteras
BANCOS 5 carteras
CARTERAS CASTIGADAS
SERVICIOS 2 carteras
DIVERSAS ENTIDADES
MUSJJCL#ELTLAS . BANCOS - SERVICIOS ENTRE CARTERA
TEMPRANA Y CASTIGO

Figura 1: Distribucion de las carteras de cobranzas call center.
Fuente: Elaboracion propia del autor.

Entrevista virtual:

Ante la situacion actual las entrevistas han tomado una tematica a través de las entrevistas
virtuales, ya que nos la comunicacion se realiza ya por cualquier aplicativo que facilite el
acceso del postulante a la entrevista. Para ello se ha realizado de dos maneras, se ha
realizado convocatorias por la web en la cual se envia un link para el acceso a un
aplicativo y realizar una entrevista masiva e ir descartando personal hasta quedar con el
personal fijo y adecuadamente filtrado, el otro flujo es realizando la entrevista personal
con los candidatos y sin dejar de lado la entrevista por competencias ya que se ha
demostrado que es un plus mayor en este contexto al no contar con el personal de manera

presencial que nos permita tener un contacto mas cercano con el candidato.

» Importancia del proceso de reclutamiento y Seleccién:

El proceso de Reclutamiento y seleccidn se da mediante una serie de pasos que
inician desde el requerimiento, la atraccion del personal para las vacantes y como
principal objetivo elegir a las personas idoneas del cargo a desempefiar. Murillo
(2015) refiere que este procedimiento cuenta con seis pasos que son los siguientes:
- Definir los requerimientos de personal y hacer un analisis del perfil de los puestos

que deberan ser cubiertos.
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- Através de los tipos reclutamientos de personal ya se de manera interna o externa
contar con una terna de candidatos preseleccionados para los puestos a cubrir.

- Disponer de las solicitudes de empleo de los candidatos para que pasen una
primera entrevista.

- Hacer uso de diferentes técnicas y/o filtros de seleccién como la verificacion de
antecedentes y exdmenes médicos y asi tener una terna finalista de candidatos.

- Laterna finalista de candidatos se le envia al supervisor o el responsable de area
de la cual solicito el requerimiento.

- Hacer que las ternas finalistas de candidatos preseleccionados pasen las tltimas
entrevistas con todas las partes interesantes y los altos mandos para tener una
respuesta final de quien es el candidato seleccionado.

Este flujo de actividades 0 pasos a seguir para cumplir este proceso varia acorde el

contexto de cada empresa; sin embargo, sirve como modelo a seguir y se puede

adaptar en base la situacion de cada organizacion. En el caso del call center presenta
un modelo similar al mencionado para el cubrimiento de sus requerimientos de las
cuales sera detallado y sefialado mas adelante, asi como los cambios que se realizd

para adaptarlo acorde a una metodologia enfocado al teletrabajo.
3.1.5 Teletrabajo

Segtin Saco (2007) se define al “Teletrabajo es el trabajo a distancia prestado mediante el

uso de las telecomunicaciones” (p. 331) o también llamado E-working.

A su vez Ortiz (citado en Saco, 2007) presenta una explicacion mas detallada sobre la

modalidad del teletrabajo

La actividad se desarrolla para una empresa o institucion (un empleador) sin
acudir al centro de trabajo tradicional. A la empresa. A «la oficina». En este
planteamiento no hacemos cuestion del lugar donde se realice ese trabajo y que
no sea el tradicional: el domicilio, el telecentro, el propio vehiculo en que el
teletrabajador se traslada para visitar clientes, etcétera. Simplemente, se realiza
fuera de los contornos inmediatos del lugar en que se evalGan sus resultados.
Ademas, el empleador no tiene posibilidad fisica de observar la ejecucién de la

prestacion por parte del trabajador. (p. 332)

Esta nueva modalidad implementada recientemente en el call center es establecida para

todos los cargos de la organizacion; sin embargo, nos focalizaremos en el cargo del asesor
Universidad Inca Garcilaso de la Vega — Facultad de Psicologia y Trabajo Social

26



de cobranzas quien a través del teletrabajo mantendria el mismo esquema de funciones
teniendo el soporte y seguimiento por parte de sus superiores y ambientando un lugar

donde pueda realizar sus funciones.
Ventajas:

v’ Se considera el incremento de la productividad.

v Relacionado a la contratacion del personal nos genera una mejor oportunidad ya
que si el personal es independiente permite que se pueda realizar de una manera
mas flexible ello.

v" A laempresa le genera un ajuste econémico ya que mediante esa modalidad se
evita un gasto de servicios extras en las instalaciones del call center tanto para el
personal operativo como el personal administrativo.

v Relacionado al trabajador ya que ante ello le permitiria estar presente y darles

una atencién a sus vinculos familiares.

Desventajas

v’ El teletrabajo no esta normado y si existiera, su regulacion puede ser incompleta.

v’ Para la organizacion el brindar soporte al colaborador en cuanto a lo que es el
respectivo equipamiento puede generar un costo extra.

v’ Para la empresa puede presentar un riesgo en la informacion recibida por parte del
personal contratado.

v’ Para el colaborador representa un control desmedido por parte de la empresa que
implicaria largas jornadas de trabajo y repercuta en su estado emocional, asi como
en el aislamiento social ya que solo estaria enfocado en sus labores.

En la organizacidn se empez6 a realizar teletrabajo por parte de los colaboradores a nivel
administrativo y operativo. En relacion con el personal de cobranzas se dispuso que la
gestion de sus labores mantendria las mismas jornadas laborales como en el center, asi
como un requisito indispensable que cumplir, el contar con un servicio de internet para
poder cumplir con las funciones. El beneficio por parte de la empresa era el brindarle el
equipamiento de la computadora para su gestion; es decir cubrian el costo de traslado de
la Computadora ya que un personal de logistica hacia las respectivas instalaciones

respetando los protocolos de seguridad ante esta seguridad.
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El control del personal en la nueva modalidad de teletrabajo se realizaba desde el inicio
de capacitaciones ya que el personal de formacion en conjunto con el area de seleccion
envia una relacién de asistencia que sirva de respaldo para el pago de haberes
relacionados a conceptos de capacitacion sin ese sustento el area de contratos que se
encargaba del esquema de pagos no contabilizaba dentro del pago ello, ademas una vez
que el personal era enviado a operaciones se hacia las presentaciones en la cual personal
de operaciones hacia un seguimiento a través de las conexiones al servidor por parte de
los colaboradores para tener conocimiento de sus horas de trabajo, esta informacion

detallada también era brindado al area de contratos para el control de ello.

Por parte de la empresa se cuenta con el personal de soporte de sistemas o también
Ilamado TI, quien en el call center brindaba apoyo directo ante algin inconveniente con
el uso del aplicativo del asesor o cualquier problematica que le ocasionara el pc y no le
permitiera gestionar. Contemplando esas problematicas directas en el call y teniendo
conocimiento que se presentarian en esta modalidad también, se amplio el area de soporte
para los asesores ya que se presentd un incremento en estas incidencias realizando
teletrabajo porque el asesor en esta ocasion estaria conectado directamente a su internet
que puede presentar bajas en la velocidad a diferencia de la gestion en el call center ya
que cuenta con un servidor directo para ello, por este motivo el filtro preliminar era la

velocidad de internet con que contara el personal.
MODELO ORGANICO DE MINTZBERG

Teoria implementada por Henry Mintzberg desde 1979 en la cual una de sus principales
premisas la cual tiene como unan labor en conjunto se basa en que la actividad humana
en una organizacion esta involucrado a dos requerimientos; la divisidén de las tareas en
diferentes areas y la correcta coordinacion entre las areas para un cumplimiento de tareas

de manera eficaz.

Para Mintzberg (citado en Rivas, 2002) indica que “la organizacion puede ser dividida en
cinco partes gque interacttan de acuerdo con los diferentes grados de incertidumbre que
son la esencia de los procesos administrativos complejos” (p. 15) tales partes seran

sefialadas a continuacion:

Nucleo operativo: En esta parte estd el personal operativo; es decir, personal que se

encarga de la produccién a través de su prestacion de servicios realizan el trabajo basico.
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También definido como el corazon de las organizaciones ya que es el pilar que mantiene

con vida a la empresa.

Apice estratégico: Esta parte esta compuesta por las personas que estan encargadas de la
direccidn general de la organizacion; es decir, se refiere a la gerencia o a los directores de

altos niveles que administran y supervisan diversas areas.

La linea media: La linea media esta formada por los gerentes. Se trata de mandos que se
encuentran entre la alta direccion y el nivel operativo, el surgimiento de la linea media

genera la division del trabajo entre quienes administran el trabajo y quienes lo realizan.

La estructura técnica o tecnoestructura: Esta conformado por personal especializado en
la estandarizacién del trabajo, son ubicados en funciones de staff ya que son un soporte

que permite el objetivo ya mencionado.

Staff de apoyo: Agrupa en la categoria staff de apoyo a todas las unidades que ofrecen
servicios indirectos al resto de la organizacion: cafeteria, aseo, juniores, relaciones

publicas, asesoria legal, etc.

Apice
Estratégico

Linea Media

LN

Nucleo de Operaciones

Figura I1: La estructura organica de Mintzberg.
Fuente: Elaboracion propia del autor.

Con relacién a la dinamica que tiene la empresa de organizaciones se hizo la eleccién de
este modelo ya que es una empresa consolidada que esta en constante crecimiento por lo
cual la empresa ha optado por divisiones de areas del personal operativo de la que se va
a tener un lider y a través de estos lideres de grupos de trabajo es que se empiezan a hacer
las coordinaciones teniendo una finalidad en coman. Por ende, estos cinco componentes

que menciona Minztberg si bien estan separados, se realiza una actividad en conjunto
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para cumplir con la mision y visidn que se tiene como organizacion. Por lo tanto, los cinco
componentes que menciona el autor también se logra visualizar en el call center son la
subdivision de tareas a las areas correspondientes, en el caso de los asesores de los
diferentes servicios pertenecen al Nucleo Operativo ya que representa la fuerza prima
para realizar la produccién y cumplir con las metas que los clientes nos refiere asi hay un
mayor ingreso gracias a ello y nos permite que el cliente establezca un lazo confianza
para continuar manteniendo la vigencia de las carteras. La cumbre estratégica es
representada por la gerencia a nivel de todas las areas con quienes se establece contacto
para proveer los recursos necesarios que contribuyan al cumplimiento de los objetivos.
En cuanto a la linea media en relacion con el call center quienes representan esta parte se
encuentra principalmente los representantes de gerencia de gestion humana, operaciones,
area comercial quienes se encargan de asignar recursos, brindar autorizaciones, ser como
nexos e intermediarios para la resolucién de conflictos y establecer estrategias como
cuando hacen las negociaciones con el cliente el area comercial en conjunto con el area
de operaciones, con respecto a la Estructura técnica es representado por recursos humanos
ya que son los encargados de la realizacion de los procesos de trabajo; es decir a través
de como se tiene que realizar el flujo del personal, establecen como son esos
procedimientos asi como por partes de los requerimientos de personal se encarga de la
estandarizacion del proceso de reclutamiento, seleccion e ingreso a operaciones con
respecto a la regularizacion a nivel de documentacion para su respectivo contrato. El staff
de apoyo es basicamente personal externo de limpieza quien brindaba el apoyo de
mantener en correctas condiciones las areas donde se desemperia el personal, asi como
las concesionarias de servicios de alimentos a traves de la cafeteria implementada en el

comedor.
3.2 ACCIONES, METODOLOGIAS Y PROCEDIMIENTOS
3.2.1 Descripcion de acciones:

Teniendo conocimiento de la problematica la cual se enfrenta la empresa se idearon un
flujo de acciones que permita a la empresa poder cubrir los requerimientos y generar un
buen entendimiento con el cliente interno. Para ello se tomo en consideracion dos teorias
principales las cuales nos dio un soporte para el programa de intervencidn ante el contexto
actual del cual uno se esta adecuando, teniendo como fin la recepcién del personal idéneo
en el personal de operaciones y asi poder satisfacer al cliente a través de los
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requerimientos de personal y para el cumplimiento de sus metas. La primera teoria que
serd explicada es el modelo de cambio de Kurt Lewin (citado en Labarca, Ferrer y

Villegas, 2006) se refiere al cambio de la siguiente manera:

“Una modificacion de las fuerzas que mantienen el comportamiento de un sistema
estable, por lo que dicho comportamiento es producto de dos tipos de fuerzas: las
que ayudan a que se efectle el cambio (fuerzas impulsoras) y las que se resisten a
que el cambio se produzca (fuerzas restrictivas) que desean mantener el statu
quo”. De ahi que, cuando ambas fuerzas estan equilibradas, los niveles actuales
de comportamiento se mantienen y se logra, segin el autor, un “equilibrio cuasi-

estacionario” (p, 9)

Para ello se plantean tres fases para poder concretar el cambio se realiza mediante tres
pasos; descongelar, movimiento o transformacion, volver a congelar. Dicho esto y
relacionandolo con el contexto actual de la modalidad de trabajo la organizacion de
telecomunicaciones paso por este proceso de afrontamiento al cambio ya que las fuerzas
impulsadoras fue la misma coyuntura, los clientes externos con quien estableciamos
negociaciones para incrementar sus carteras con asesores puesto que si no se lograba
realizar una adaptacion por nuestra de nuestros procesos se podria haber perdido en un
grado elevado el contacto con el cliente y eso por ende traerias diversas perdidas, perdidas
que un inicio se visualizaron ya que hubo una demora en la reactivacion de actividades
de las gestiones debido a la situacion actual. Sin embargo, durante ese breve periodo de
estancamiento y paralisis de funciones del area de reclutamiento y seleccion para los
procesos masivos de cobranzas call center se pudo tener un primer bosquejo de la
modalidad y el flujo de actividades a realizar mediante la nueva modalidad de teletrabajo
realizando un ajuste y variaciones del esquema inicial del flujo regular realizado de
manera presencial en la organizacion. En los primeros bosquejos se pudo denotar diversas
incidencias por lo cual no llegdbamos a cubrir el personal requerido y a su vez se
presentaba una alta incidencia de caidas del personal ya que desistian del proceso ademas
de encontrarse nuevos filtros que realizar al personal reclutado por lo cual se realizaron
diversos cambios en estos primeros bosquejos hasta poder llegar a un proceso idéneo que
permitiera cumplir con los objetivos propuestos. Por lo tanto, esta teoria representa todo
el proceso por el cual la empresa se encuentra ante la adaptacion y asimilacion del cambio
a su vez sumado la serie de acciones de intervencion que se hizo sobre las diversas

problematicas que se presento en la adecuacion de los procesos.
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3.2.2 Metodologia:

El presente informe tiene como metodologia la estructura descriptiva, para ello Lafuente
y Marin (2008) refieren lo siguiente:

La llevamos a cabo cuando queremos mostrar las caracteristicas de un grupo, de
un fendbmeno o de un sector, a través de la observacion y medicion de sus
elementos. La informacion que nos proporciona un analisis descriptivo, ademas
de ser un fi n en si mismo, la podemos utilizar como base de partida para el

desarrollo de una investigacion mas especifica. (p. 11)

Por lo tanto, se hizo la eleccién de la estructura descriptiva ya que a través de este proyecto
y como ha sido detallado en los capitulos se ha realizado la descripcion de los procesos
de la organizacion para obtener una mayor comprension de la problemética que ha
sostenido la empresa y a su vez se detallara en lineas posteriores el programa de

intervencidn que se realizo para poder brindar un marco de soluciones ante ello.
3.2.3 Procedimientos:

Ante el contexto actual que se vive hoy en dia la empresa como se ha mencionado en
diversas partes del informe ha tenido que adaptar la modalidad del trabajo presencial al
teletrabajo (E-working) y dandole un énfasis a las antiguas problematicas presentadas en
la gestion presencial teniendo como unas de las principales la homologacion de la
validacion del ingreso del personal entre las tres areas; Reclutamiento y seleccion,
Formacion y Operaciones. Se detallara el flujo de actividades que se realizaban en el
conducto regular anteriormente llevado en el trabajo presencial y como era establecido el
requerimiento para luego mencionar el programa de intervencion que se implemento y
los diferentes esquemas que en un principio se adoptaron para tener un esquema actual
gue no genere mayores incidencias. A continuacién, veremos un cuadro detallado sobre

los flujos de atencion para las diversas carteras del rubro de cobranzas.
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CUADRO DE DOTACION DE PERSONAL Y TIEMPOS DE ATENCION

Cantidad de dias requeridos para atencion

del RQ
Ratio .
TIPO DE ersonal cantidad Cantidad N2de N2de N2de Total de
AREA puesTo T\PODE CARTERA  TIPO DE r; ara personalen Prson2! I N N I Observaciones
PERFIL / TIPO DE REQUERIMIENTO c:'b':ir . : e o Rqen  de  selec. Proc. . o®
JORNADA s Saladial R&S ensala Admin.

puesto
ASESOR DE COBRANZAS CALL
CENTER
CARTERA Asesorde | itico Temprana  Individual 1.7 4 8 4 15 05 g  CcorteraTemprana:

servicio Deudas de 1 a 3 meses

BANCARIA
CARTERA Asesor de . . Cartera Temprana:
SERVICIO servicio No critico Temprana Masivo s . Z 3 4 1 8 Deudas de 1 a 3 meses
CARTERA Asesor de . . . Cartera Castigo: Deuda
BANCARIA servicio No critico Castigo Masivo 2.0 4 8 7 1.5 0.5 9 de 3 afos a més
CARTERA Asesor de - . . Cartera Castigo:
SERVICIO servicio No critico Castigo Masivo 2.0 10 20 7 1.5 0.5 Morosidad de 1 a 3 afios
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El cuadro anterior sefiala los dias de atencion para cada requerimiento acorde a la cartera
de la cual se desea cubrir, recordemos que las carteras se dividen en temprana y castigo,
a su vez estas carteras estan divididas en rubro bancario y rubro de servicios. Los dias de
reclutamiento y seleccion que figuran varian acorde a la cantidad de personas requeridas
mientras mayor sea el nimero de personal requerido mayor puede ser la cantidad de dias
destinados para el requerimiento, cabe resaltar que para las carteras con perfil castigo
tienen mayores dias para el tema de reclutamiento y seleccion puesto que se tiene
conocimiento que un perfil de cartera castigo, es un perfil algo tedioso en su busqueda ya
que hay mas puntos que analizar en el perfil de competencias, dentro de estos dias de
reclutamiento y seleccidn también abarca la entrevista directamente con operaciones; es
decir, los coordinadores o supervisores que estan a cargo de las carteras de las cuales
solicitan personal. Con referencia a los dias de seleccion en sala son los dias de
capacitacion con el formador la cual pasan el primer dia un filtro donde se realiza una
simulacion de cobranzas con el candidato seleccionado o también llamado role play, se
envian a hacer la validacion del personal que esta presente en la capacitacion para los
antecedentes policiales, penales y judiciales la cual también representa un filtro puesto
que si figura no apto ante ese medio se procede a retirarlo. Ademas, como se logra
visualizar la cartera de rubro de servicios cuenta con mayor nimero de dias del proceso
de formacidn ya que estas abarcan rubro de operadores conocidos en el pais, por lo cual
es una mayor informacion con respecto a los productos. Relacionado a los nimeros de
dias administrativo dan referencia a pasar una evaluacion médica con el staff de médicos
ocupacionales, también se les realiza una serie de bateria de pruebas de manera online y
por ultimo al personal apto con sus respectivas calificaciones por parte de formacion se
procede a enviar la matriz de contrato con su respectiva documentacion (punto a resaltar
es que la matriz no puede ser enviada si es que no hay respuesta de los antecedentes) el
area de contratos recibe la data y procede a realizar los contratos, como detalla en el
cuadro para estas actividades se destina un promedio medio a dia a un dia dependiendo
la cantidad de personal con la cual se requiera. En la parte de observaciones se especifica
el tipo de gestidn que van a estar realizando y eso también sirve como parte del perfil en

la busqueda del personal.
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Programa de Intervencion — Optimizacion de procesos E-working

Con el fin de poder cumplir los requerimientos del personal bajo el concepto de
teletrabajo y teniendo en consideracion el modelo orgéanico de Mintzberg que fue
explicado como modelo base de la organizacion se convocaron a todas las areas
involucradas, como menciona este modelo se subdividen las tareas en diversas areas por
lo cual todas ellas trabajan en conjunto con un fin en comun bajo esta consigna se decidio
reunir a los responsables de cada area para establecer las actividades que se realizarian
ante este nuevo concepto, cuél seria el plan de intervencion para ello se tom6 en
consideracion principalmente estas areas: Ti (soporte - sistemas), Operaciones y Gestion
Humana (reclutamiento y seleccidn, formacion y contratos) a través de las constantes
reuniones se fijo los lineamientos para los procesos que se venian en adelante. Este
programa tiene dentro dos puntos importantes a detallar, el primero es el reclutamiento la
cual se determind mediante un esquema diferente y que sera detallado lineas abajo, el
segundo punto es la parte de seleccion donde participan todas las areas en conjunto, pero
liderando o siendo el medio como punto de coordinacion el psicélogo que tiene el papel

del selector.
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Actividad | Horario Area Responsable Personal
Publicacion de ofertas laborales en diferentes medios
de reclutamiento/ filtro curricular / Llamadas para 8:30 am - 6 pm Seleccion Selector a carao
realizar un primer filtro / Entrevista final a través de ' P g
3 dias videollamada con el personal preseleccionado /
Envio de la terna finalista, asi como los Cvs a Seleccion Selector a carao
operaciones g
Envio de las facilidades técnicas a Tl para las -
o Seleccion Selector a cargo
validaciones
Filtro curricular por parte del area de operaciones del . .
e 8-10am Operaciones supervisora a cargo
personal calificado
Realizacion de entrevistas por parte de la operacion a . .
. 11 am-5pm Operaciones supervisora a cargo
los candidatos
4 - .
Envio de lista de personal aprobado / programar .,
Seleccion Selector a cargo
reparto de PC
Envio de la matriz de contrato del personal calificado a .,
Seleccion Selector a cargo
recursos humanos
Reparto PC / Revision de aplicativos 9 a6.00 pm Logistica / Tl Equipo de logistica y
5 Soporte de TI.
Realizar el seguimiento al personal para que envien sus .
. Seleccion Selector a cargo
contratos firmados
6 Capacitacion de producto 9 -6.00 pm Formacion Formador a cargo
Formacion / Formador a cargo /
Capacitacion de producto 9-4pm Operaciones/ . g
iy Supervisor a cargo
7 Seleccion
Certificacion por parte del cliente / evaluacion final Operaciones Supervisor / Formador a
cargo / Selector a cargo
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Como se logra visualizar el cuadro, se realizaron diversos cambios comparados al flujo
de atencion que se mantenia de manera presencial cabe resaltar que este programa de
acciones solo se implementd para las carteras de bancos ya que en primeras instancias y
ante la coyuntura solo se contaba con requerimientos de ese rubro, bajo este esquema las

principales casuisticas y problematicas que se presentaron fue lo siguiente:

- Al enviar solo los cvs que para el selector eran los aptos sin ningun informe que
sustente el perfil apto de los candidatos a los supervisores y/o coordinadores ellos
solo visualizaban el tiempo de gestion en cada experiencia laboral y bajo sus
criterios realizaban el descarte del personal.

- El personal seleccionado bajo el criterio del supervisor y/o coordinador de la
cartera de cobranzas era contactado por parte de ellos sin tener permitido la
participacion del selector.

- En los primeros requerimientos realizados mediante esta dinamica se envid mas
de 20 curriculums vitaes por cada requerimiento de las cuales solo terminaban
siendo seleccionados 3 a cuatro personas; es decir,

- Al realizar la instalacién de las pc del personal seleccionado se presentaron
dificultades de conexion de internet y al recibir tal informacion se procedia con la
baja.

- El personal contaba con contrato desde la fecha en que se realiza la instalacion de
la computadora y a partir de ahi recién pasaban un proceso de capacitacién por
ende ante cualquier baja del personal por un problema operativo ya no habia
opcidn de poder convocarlo a otra area puesto que los reingresos estan prohibidos

hasta luego de un afio después.

Este flujo de actividades se desarrolld en un principio para trabajar en armonia entre las
areas de Operaciones, Reclutamiento y seleccion y Formacion; sin embargo, debido al
incremento de personal que se desestimaba solo en la recepcion del Cv por parte de
operaciones se decidié un nuevo flujo de actividades la cual era adaptaba acorde a la

cartera del cual pertenecia el requerimiento a cubrir.

A continuacidn, se detallara en programa oficial con el cual se cuenta hasta la actualidad

para el cumplimiento de los requerimientos y la satisfaccion del cliente.
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Gant de ~ Tipo de

entregas ingreso

Incremento
Asesor de  banca
L Completo /
servicio temprana
reemplazo
- Incremento
Asesor de  servicios
L Completo /
servicio temprana
reemplazo
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N° de Rgq |Estado
entregajsolicitado] RQ

En

En

proceso ASIGNADA

proceso ASIGNADA y 3 dias capacitacion

capacitacion

Ingreso a |Formador

Seleccién

al dia
siguiente,
Sigu Formador Selector
finalizado el .
acargo asignado
proceso de

capacitacion

al dia
_5|gg|ente, Formador Selector
finalizado el ;
acargo asignado
proceso de

capacitacion
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PROCESOS DE CAPACITACION PARA ASESORES DE CARTERAS DE SERVICIOS (TEMPRANA)

Dia Actividad Horario \ Area Responsable Personal
Induccién 9-10am Seleccion Selector a cargo
Role Play / Evaluacién de candidatos / Capacitacion 10 - 6 pm Formacion Formador a cargo
producto
Envio de informacion validacion de facilidades técnicas/

1 envio de la verificacion de antecedentes policiales, penales Seleccion Selector a cargo
y judiciales del personal presente en capacitacion.

Envia de informacion validacion de usuario Seleccion / Calidad Selector i;?&gg [ area de
Capacitacion de producto 92 6.00 pm .,
. . . . Formacion Formador a cargo

2 Envio de informacidn de personal aprobado al dia 2
Eg\gg de lista de personal aprobado / programado reparto Seleccion Selector a cargo
envio de matriz de contrato a recursos humanos con fecha .

L p ] Seleccion Selector a cargo

3 de inicio de un dia después de la fecha de reparto

Reparto de PC - validacion de usuarios Logistica / Tl Equipo de logistica y
Soporte de TI.
Capacitacion de calidad 8-9am. Calidad Personal de calidad.

4 Capacitacion de producto 9-5pm Formacién Formador a cargo
Realizar el_segmmlento al personal para que envien sus Seleccion Selector a cargo
contratos firmados

5 Capacitacion de producto 9 -6.00 pm Formacién Formador a cargo

. Formacién / Formador a cargo / Selector
Apoyo conexion 9-10am. - .

5 Operaciones/ Seleccion acargo
Induccidn de supervisor / Inicio de actividades Operaciones Supervisor / Formadar a

cargo / Selector a cargo
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PROCESOS DE CAPACITACION PARA ASESORES DE CARTERAS DE BANCO (TEMPRANA)

Actividad Horario | Area Responsable Personal
Induccion 9-10am Seleccion Selector a cargo

Role Play / Evaluacion de candidatos / Capacitacion
producto / Envio de asistencia

10 - 4 pm Formacion Formador a cargo

supervisor de operaciones

Evaluacion del personal calificado por parte de la Formacion / Seleccién
., personal call porp 4-6pm : / Formador a cargo /
operacion (entrevistas individuales o grupales) / Operaciones -
1 Seleccion
Envio de las facilidades técnicas del personal del
rep_ar_to de pc/ envio dt_a I_a verificacion de antecedentes Seleccién Selector a cargo
policiales, penales y judiciales del personal presente en
capacitacion.
Envio de matriz de contrato a recursos humanos con .
Seleccion Selector a cargo

fecha de un dia después del reparto de pc.

Equipo de logistica y

’ Reparto PC / revision de aplicativos Logistica / Tl Soporte de TI.
Capacitacion de producto / envio de asistencia Formacion Formador a cargo
Realizar el_segmmlento al personal para que envien sus Seleccion Selector a cargo
contratos firmados
Charla de calidad 8-9am Calidad area de calidad

3 Conexion - Refuerzo de personal 9-11am. Formacion Formador a cargo

Formador a cargo /

Apoyo y seguimiento de personal en plataforma 11-6.00 pm Formacion / Seleccion Supervisor de operaciones

/ Selector a cargo
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El primer cuadro hace referencia a los dias de atencion para los requerimientos de
asesores de cobranza por parte del cliente en coordinacidn con el area de operaciones, se
presenta en un marco general la realizacion de todo el proceso como el &rea de
reclutamiento, seleccion, los dias de capacitacion, reparto de pc e ingreso a operaciones.
Solo se refiere a carteras tempranas ya que por el contexto actual solo cuentan con
requerimientos para este tipo de perfil debido a que las carteras castigas se encuentras en
stand by. Cabe resaltar que el cuadro de atencion para estos procesos ante la modalidad
de teletrabajo difiere mucho del presencial ya que e incluso se solicita casi el triple del
personal requerido para ingreso a operaciones y esto es debido a que como se indicara
lineas abajo se realizan nuevos filtros dentro de ello que genera caidas en el transcurso de

las capacitaciones.

En los dos cuadros siguientes se sefiala de una manera mas detallada el proceso de
capacitacion de la cual el selector tienen el papel de mediador del proceso, tomandolo e
incluso como un proceso de seleccion que se realiza en conjunto con el formador ya que

como refiere alin se esta en un proceso evaluatorio a los candidatos.

Para este programa de “optimizacion de procesos E-working” se toma de referencia dos
puntos claves, el proceso de reclutamiento y el proceso de seleccion. La cual

mencionaremos a continuacion:
Proceso de reclutamiento:

El reclutamiento toma un papel importante en la actualidad para esta modalidad de
teletrabajo por lo cual en este contexto el area de T1 o cominmente Ilamado sistemas en
coordinaciones con todas las areas brinda los lineamientos para poder realizar un filtro
adecuado para el personal ya que se tomara como nuevos puntos en consideracion para la
atraccion del personal, a su vez también se presentaron otros cambios como el del perfil
del personal para este cargo de cobranzas y sumado al ello los beneficios salariales a las
cuales también se le realizaron modificaciones. Para ello sefialaremos cuales fueron estas
nuevas caracteristicas sobre ello y ademas cuales fueron las estrategias que se
implementaron para poder cumplir con los objetivos y a su vez reducir los tiempos de

gestion.
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Especificaciones en los filtros para los cargos de los asesores:

OPERACIONES (PERFIL
DEL PUESTO - BENEFICIOS DE LA

CARACTERISITICAS OFERTA LABORAL

Contar con internet fijo en Experiencia laboral minima de  La planilla completa desde

A 6 meses entre el 2019 - 2020 la fecha de inicio de
el domicilio
en cobranzas contrato.
El internet tiene que Experiencia laboral también .
. - El salario solo consta de un
contar con una velocidad en el rubro de atencion al -
P - basico.

minima de 15 mbps. cliente y/o ventas.

Contar con disponibilidad
horaria de lunes a viernes de 7
am - 8 pm (horarios rotativos)

y sabados de 9 a 2 pm.

Se realiza la instalacién de
la PC de la empresa en el
domicilio de la persona.

La conexion del internet
tiene que ser por cable, no
inalambrico

Estrategias implementadas para el reclutamiento.

Ante todas las especificaciones sefialadas por el puesto se opto por diversas estrategias
para poder atraer al personal indicado. Teniendo en cuenta estos nuevos lineamientos
procuramos sustituir las desventajas salariales tomando como beneficio el brindarle una

PC por parte de la empresa.

Ademas se hizo hincapié en reclutamiento online por parte de los asistentes de

reclutamiento y seleccion para ello se realizaron las siguientes acciones:

Publicacién de anuncios a través de las bolsas de computrabajo y bumeran
teniendo como principal caracteristica la realizacion de la entrevista, asi como las
preguntas de filtro que ayudaba en el descarte de personal al realizar el filtro
curricular.

- Publicacion de ofertas laborales en redes sociales a través del fan page ofreciendo
los beneficios del teletrabajo y dejando los ndmeros directos para que la
comunicacion se pueda realizar mediante WhatsApp.

- A través de la comunicacion de WhatsApp se trabaja ante respuestas
predeterminadas las cuales eran principales preguntas del filtro relacionado a la
velocidad de internet y la Gltima experiencia laboral.

- Se implement6 la modalidad en que el candidato nos enviara un video donde
realiza su breve presentacion, menciona su experiencia laboral y ademas indica
por qué motivo desea pertenecer a la empresa.

- Ante el cambio de los beneficios salariales que se presentaba como una desventaja

de la oferta laboral, se le brindaba la informacion al candidato; sin embargo, se
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hacia hincapié en el beneficio de la empresa al brindarle una computadora y
ademas en que la firma de contrato era luego del reparto de pc dentro del proceso
de capacitacion, sumado al pago por los dias de capacitacion.

- Se implementé nuevamente el sistema de referidos para que el personal antiguo
nos mandara sus contactos, asi como darnos unos sistemas de incentivos para ellos
por dicha accion.

- Por parte de TI brind6 una ficha, también llamada ficha de facilidades técnicas
que tenia que ser completada con la informacion del postulante donde los datos
eran referentes a las conexiones de internet debido a que era una gran cantidad de
informacion requerida se opt6 por realizar formularios online donde el candidato

llenara esta informacion y asi se podria optimizar los tiempos.

Para poder recopilar toda esta gran informacion como se menciono, se trabajé con

formularios online generados por Gmail.

Home Office

Estimado colaborador, por favor responder las preguntas en MAYUSCULAS y con
informacién actualizada con el fin de que se pueda utilizar la informacion brindada en un
contrato futuro

*0Obligatorio

Asesores de cobranzas

Apellidos y Nombres Completos *

Tu respuesta

Numero de DNI *

Tu respuesta

Teléfono fijo

Tu respuesta
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DNI

Tiempo de
(Es experiencia EN
\° ;’;‘e"pig y APELLIDOSY TELEFONO TELEFONO TELEFONO reingreso) COBRANZAS
NOMBRES F1JO MOVIL
personal
extranjero)

VIA CALL TURNO CORREO FECHA DE
MOVIL 2 Responder DISPONIBLE ELECTRONICONAC
: CENTER/
Si o No
Responder en
meses 0 afos

DIRECCION DISTRITO

REFERENCIA|
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Proceso de seleccién:

Esta es la segunda fase del programa de intervencion de “Optimizacion de procesos E-
working” es también parte relevante puesto que el Asistente de Reclutamiento y Seleccidén
o también llamado “selector” tiene un papel sumamente importante en este aspecto ya no
solamente su funcion termina hasta escoger el personal idoneo e ingresarlo en un proceso
de capacitacion sino que ante esta modalidad el asistente de Reclutamiento y Seleccién
tendré un papel de mediador en todo el proceso para ello como ha sido explicado en los

cuadros actuales de atencion.

La modalidad que se implement6 para la seleccion de la terna finalista del personal
requerido para iniciar capacitaciones, se realizaron entrevistas virtuales a través de la
técnica de entrevista por competencias para ello primero se determinaba el perfil de
puesto del requerimiento puesto que ante este contexto las cuentas de cobranzas habian cambiado
sus gestiones y ademas habian lanzado nuevas campafias las cuales exigian evaluar competencias
y habilidades que tiene mas alld un teleoperador de cobranzas. Para llevar a cabo ello fue
importante el uso de las herramientas tecnologicas y las redes sociales ya que se enviaban
invitaciones de Grupos de Whatsapp a las personas que estan convocadas para el proceso
de capacitacion a su vez se enviaba las indicaciones del aplicativo requerido para la
participacion de la capacitacion, asi como una guia para el correcto funcionamiento de

ello.

Acorde a los cuadros presentados para este programa de intervencion se va a desglosar

las actividades realizadas para brindar una explicacion mas detallada sobre las funciones.
Para el inicio de capacitaciones por el primer dia se realiza las siguientes actividades:

El asistente de Reclutamiento y Seleccion participa brindando una charla de induccion
sobre el proceso de capacitacion resaltando a su vez que aun el personal se encuentra en
evaluacion e indicando como se llevara todo ello. Se realiza el envio de la verificacion de

antecedentes policiales, judiciales y penales para la corrobacién de ello.

Primer filtro de role play por parte del formador a los candidatos presentes, se le realiza
una simulacién de cobranza acorde a la Gltima experiencia laboral que ha manejado en el
rubro. Esta evaluacion es eliminatoria por lo cual finalizada la actividad el formador le
menciona quienes son las personas que a su parecer no pasarian este filtro o si son
observadas; es decir, se puede trabajar con ellas en el transcurso del dia para ello también
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interviene el asistente de Reclutamiento y Seleccion ya que tiene conocimiento del perfil
del candidato entonces a través de coordinaciones ambas representantes de cada area
determinan quien es el personal idoneo que resulte a través de esta primera evaluacion.
Las calificaciones de esta evaluacién son enviadas por el formador a cargo y las

calificaciones son medidos a través de porcentajes.

Con ello se hace el envio de las facilidades técnicas, el cuadro de informacién que se
obtiene del personal entrevistado en el proceso de reclutamiento a través de los
formularios ello es enviado para la evaluacion de T1 ya que con ello el &rea de TI hace un
correcto analisis para luego dar sus respuestas e indicar las observaciones por parte del
area y en el caso que se considerara que el internet propio del postulante no era suficiente

la empresa suele dar el beneficio de brindarle un modem de uso exclusivo para el trabajo.

Con los resultados obtenidos por la primera evaluacion es enviado a los responsables del
area de operaciones; es decir, al supervisor directo de la cartera del requerimiento que se
desea cubrir asi como a la responsable de todas las carteras tempranas, se procede a hacer
el envio de las evaluaciones y los cvs del personal para hacer la coordinacion de las
entrevistas por parte de operaciones para con la terna de candidatos, estas entrevistas
pueden ser grupales o individuales y estan mas orientadas a preguntas con respecto a sus
conocimientos técnicos del personal relacionadas a las antiguas experiencias laborales y
ademas sobre el conocimiento preliminar que se tiene con respecto a la informacion
recibida en la capacitacion. Luego de ello se realiza una reunion en la cual se expone las
ideas y se realiza una discusion sobre el personal que continuaria en el proceso de

capacitacion y a la cual se le estaria brindando una Pc.
Segundo y/o tercer dia de capacitacion:

Acorde al cuadro de gestion el reparto de pc se realiza ya sea el segundo o tercer dia de
capacitacion, las labores involucran a las siguientes areas: TI, logistica, Reclutamiento y
Seleccion y Formacion. Es un trabajo en conjunto ya que logistica tiene el papel del
reparto e instalacion de la computadora en el domicilio del candidato, Ti realiza las
configuraciones de manera remota y ensefia al candidato como acceder al servidor de la
empresa. Con respecto al area de Formacion y Reclutamiento y Seleccion validan que

todo este acorde para la capacitacidn practica que recibe en paralelo en candidato.
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Negociacion Comunicacion efectiva

Actitud | Empoderamiento

Transmite Establece
Saludo Se poneene ideas con

. . . nflexiones y Confrontala | acuerdos,
gue Manejalallamada: lugar del facilidad sin : ; .
. : entender picos de objecion
impacta cliente pausas Y
variacion

innecesarias

Evaluacion para considerar por parte del area de formacion y seleccion al realizar el role play en el filtro dia 1.

TRABAJO REMOTO

‘ DNI APELLIDOS Y NOMBRES

SEGUN TI OBSERVACIONES

OK / OBS CONEXION POR CABLE + CABLE RED (CANTIDAD DE METRAJE)
OK / OBS PRIORIZAR GESTION X CABLE

OK / OBS VALIDAR COBERTURA MODEM

Respuestas generales de TI ante el analisis del envio de las facilidades técnicas de los candidatos.
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Para los siguientes dias de capacitacion se sigue trabajando en conjunto con las areas

involucradas hasta la presentacion del personal apto en el area de operaciones.
Evaluacion

El programa de intervencion “Optimizacion de procesos E-working” se implementé como
iniciativa de parte del area de Reclutamiento y Seleccién ya que se pudo detectar que ante
la modalidad del teletrabajo o E-working nos enfrentdbamos a diversos panoramas y
diversos parametros la cual repercutian en la rotacion del personal por ende ante esa
problematica sumado a la falta de coordinacion de todas las areas involucradas en la cual
cada uno en un inicio quiso velar por lo que le concierne y le resulta conveniente entonces
se procedi6 a disefiar estos cuadros de atencion para los diferentes cargos de cobranzas
de call center. Teniendo como fin el poder trabajar en conjunto todas las areas marcando
objetivos en comun que alinearan los procesos y no se generen quiebres en el camino; sin
embargo, como todo programa se presentaron dificultades las cuales seran detalladas a

continuacion:

- Personal durante el proceso de capacitacion al realizar su conexion a los
aplicativos salian y entraban de la sala; es decir, no habia control especifico a
diferencia del trato presencial.

- En el proceso de capacitacion e incluso a inicio de gestiones el personal se
presentaban cortes de luz en las zonas donde residen los candidatos por lo cual
por parte de la operacion realizaban la baja del personal.

- Los candidatos en proceso de capacitacion presentaban diversos incidentes como
a nivel de salud, fallecimiento de un familiar cercano por lo cual desistian del
proceso.

- Se presentaron incidencias de cambios de direccion por parte del candidato por lo
cual se tenia que retirarlos ya que al hacer el reparto de pc se notifica en qué
direccion esté siendo destinada los pc.

- El personal desistia del proceso por la percepcion con respecto a la instalacion de
los pc en sus domicilios ya que en algunas ocasiones y debido a la coyuntura actual
sentian temor ante ello.

Todas las incidencias sefialada anteriormente, en un principio generaron un fuerte el golpe
con respecto al cumplimiento de los requerimientos 0 nos generaba reprocesos para poder
terminar de cubrir el personal requerido en el area, ello solia suceder con mas frecuencia
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en los procesos masivos en las cuales los requerimientos del personal ingresado a sala
eran elevados para ello se tuvo que también comprender que ante la coyuntura y el
contexto de la cual la sociedad se encuentra afrontando en este momento sucederian estas
casuisticas de forma recurrente, pasé a formar parte del proceso regular; sin embargo, se
trato de evitar en lo posible estos casos mas que nada se brindd una flexibilidad por parte
de operaciones y por parte de formacion ante las casos de idas de luz ya que era un factor

externo que no puede ser controlado por el asesor o la empresa en si.

Como se ha mencionado la creacion de este programa de intervencion y la division de
estas actividades tiene como fin también brindarle al futuro asesor una capacitacion de
calidad resaltando dos puntos importantes, la capacitacion tedrica y la capacitacion
practica que es realizada cuando se hace la instalacion de Pcs para la correcta gestion.
Este programa fue disefiado pensando en diferentes objetivos de las cuales salgan
beneficiados todas las areas involucradas, ademas se destaca el papel del Asistente de
Reclutamiento y Seleccién o también llamado Selector como un personal que esté a cargo

de todo el proceso y que a su vez sirve de mediador para todas las areas vinculadas.

Puntos a mejorar con respecto al manejo de este programa es relacionado a la labor
administrativa ya que el personal cuenta con un contrato al dia siguiente de haber
recepcionado el envio de la computadora por lo cual la persona continta en proceso de
Capacitacion; es decir ain, en proceso evaluatorio por ese motivo si el personal no llegaba
a ingresar a la gestion no habria opcion de volver a considerarlos porque segun
reglamento interno el personal que es reingreso puede volver a postular pasado un afio
sumado a la corroboracion de las observaciones por parte de recursos humanos. Esto
generaba ciertos inconvenientes en los requerimientos constantes del personal ya que
teniamos que disponer de mayor personal para cumplir con todo ello. Sin embargo, es
importante resaltar que el personal que cuente con una computadora de la empresa debe
de contar con el contrato ya que es un sustento y documentos indispensable por si es que
se generaba algun inconveniente con la computadora o el modem brindado por parte de

la empresa.

A través de la implementacion de este programa se evidenciaron una baja rotacion del
personal ya que entraban a gestionar recibiendo una capacitacion de calidad acorde a los

parametros establecidos y a la correcta distribucién de actividades.
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“Optimizacion de procesos E-working” Es un programa que estd en constante revision
puesto que el contexto actual estd en constantes cambios, asi como las nuevas camparfias
que se implementan en cobranzas a consecuencia de la realidad por ello es que este
programa tiene estos lineamientos bases las cuales pueden ser adaptados e incluso puede
ser extendido, siempre y cuando se respete los lineamientos basicos del programa de

intervencion.
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CAPITULO 4

PRINCIPALES CONTRIBUCIONES

A lo largo del tiempo y en base a las experiencias laborales adquiridas me han permitido

en esta Ultima labor poder desempefiarme de manera eficiente en el Cargo de Asistente

de Reclutamiento y Seleccion ademas de plasmar todo lo aprendido en estos afios y poder

afrontar nuevos desafios como lo representdé mis labores en la organizacion de

Telecomunicaciones

4.1 Conclusiones

El presente Informe de Suficiencia Profesional se realizé en una organizacion de
telecomunicaciones contando con una amplia trayectoria de 15 afios que respalda
los servicios que brinda a sus clientes por lo cual establece lineamientos y
programas de acciones que le permitan tener al personal idoneo que el cliente
desee ya que sus funciones radican tanto en conseguir al personal asi como
capacitarlo y formarlo para asi puedan cumplir sus funciones de manera eficaz.
La empresa esta basada en el modelo organico de Minztberg la cual define que se
subdivide las tareas de las organizaciones en diversas areas; sin embargo, todas
mantienen un objetivo en comdn. Una problematica recurrente que pasaba en la
organizacion era la individualizacion de las areas ante los requerimientos por parte
del cliente lo cual generaba conflicto entre las areas de Formacion, Reclutamiento
y Seleccién y Operaciones ya que cada area tenia diferentes criterios a evaluar y
no se lograba llegar a correcto flujo del personal, pero ante la ejecucion del
Programa “Optimizacion de procesos E-working” mostr6 estas falencias en un
mayor grado ante el primer bosquejo por lo cual con la ejecucion del programa
oficial nos permitio a todas las areas trabajar en conjunto, realizar coordinaciones
teniendo fine comunes.

La realizacion del Programa “Optimizacion de procesos E-working” fue
contemplado bajo la modalidad del teletrabajo o también llamado E-working da a
mostrar como parte de sus objetivos como que la organizacion logra su proceso
de adaptacidn bajo estas nuevas circunstancias que a diferencia de otras empresas

no han podido realizarlo en la actualidad, manteniendo sus estandares de calidad
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y aun caracterizdndose como una las mejores empresas en cuanto sus servicios de
bpo a nivel de Lima.

A través de la realizacion del programa “Optimizacion de procesos E-working”
se idearon nuevas propuestas en la cual sali6 a resaltar el Reclutamiento online
que nos permitid tener estrategias innovadoras, realizar convocatorias masivas y
atractivas mediante diversas plataformas virtuales, ademas dio a resaltar la nueva

dindmica de entrevistas virtuales que se realizaban de manera grupal o individual.

4.2 Recomendaciones:

El programa de “Optimizacion de procesos E-working” tiene como uno de los
principales objetivos el poder trabajar en conjunto las Areas de Reclutamiento y
Seleccion, Formacion y Operaciones, pero adicionalmente a ello para poder
reforzar ese aspecto se recomienda realizar un seguimiento efectivo al programa
donde continGien participando las Areas involucradas y asi poder reforzar la
comunicacion efectiva en ellos para no tener quiebres en los requerimientos a
cubrir que puedan ser generados.

Para establecer este programa de “Optimizacion de procesos E-working” se
mantiene una comunicacion a traves de los correos electronicos indicando los
requerimientos y a su vez los cuadros de actividades orientados a cada flujo; sin
embargo, se recomienda implementar un intranet donde permita a las tres areas el
acceso para la visualizacion del flujo completo del proceso de Reclutamiento y
Seleccion y asi cualquier cambio realizado poder tenerlo mapeado esto permite
manejar todo de una manera mas formal y poder estandarizar el programa de
intervencion.

El presente programa esté orientado en base al contexto actual ya que teniendo en
cuenta que aln nos encontramos en una coyuntura que implica para ciertos rubros
de las organizaciones disponer aun de la modalidad de teletrabajo por lo cual este
modelo o programa de intervencidn puede ser replicado e incluso adaptado para
futuros profesionales y/o también dirigido a empresas que deseen innovar sus

herramientas de gestion.
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