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Objetivos de la investigacion

Objetivo General
Evaluar el proceso de reclutamiento, seleccion y capacitacion del capital humano del area de

ventas en una empresa de Call Center.

Objetivos Especificos
e Describir los puestos del area de ventas y sus respectivas funciones.
e Definir los distintos modelos de reclutamiento y seleccion de personal.
o Explicar el proceso de capacitacion, seguimiento y evaluaciones.

e Analizar la estabilidad en la empresa del capital humano seleccionado.



Identificacion del Problema

Luego de analizar con detenimiento la empresa Siriux International, S.R.L. nos percatamos
que uno de los factores que mas afectaban el desarrollo de las tareas diarias es el alto indice
de rotacién de empleados en la empresa. Es por esto que decidimos enfocar nuestra
investigacion en evaluar los procesos de Reclutamiento, Seleccion y Capacitacion del
Capital Humano para asi conservar lo que esta en perfecto funcionamiento, hacer mejoras en
los desperfectos y agregar recursos que traigan consigo un valor agregado a la organizacion

y aseguren la estabilidad de la empresa y de su capital humano.

La problematica principal observada al realizar esta investigacion es la elevada rotacion de
personal, donde segun estudios exhaustivos determinamos que 4 de cada 10 empleados no
concluye el periodo de capacitacion, durante el periodo estudiado de 7 meses solo el 14% de

las personas reclutadas continuaba en la empresa.

La rotacidén constante del capital humano representa un problema que requiere especial
atencion ya que implica costos para la empresa, entre ellos los costos de realizar
capacitaciones, la baja productividad y sobretodo la desmotivacioén de los empleados al ver
el namero elevado de personal que es inducido a la empresa pero no llega a concluir el
periodo de entrenamiento, ademas los empleados que se encuentran en constante presion de

que posiblemente pueden ser desvinculados su desempeiio se ve afectado notablemente.
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Capacitar adecuadamente a los empleados de nuevo ingreso implica dedicar el tiempo
suficiente para suministrar todas las informaciones necesarias y preparar al empleado para
realizar eficientemente las labores para las que fue contratado, ademas de esto la
capacitacion también conlleva inversion econdmica por parte de la empresa, ya que debe
suministrar materiales para la capacitacion, costos de salarios a las personas encargadas de

la misma y lo més importante.

Los empleados en periodo de capacitacién no son 100% productivos, mas alld del periodo de
la capacitacion debe transcurrir un lapso de tiempo considerable para que el nuevo Capital
Humano se adapte a las politicas y procedimientos hasta tanto puedan alcanzar la
productividad esperada, sin embargo durante este periodo de tiempo la empresa debe cubrir

sus salarios y demads prestaciones sociales mientras permanezcan dentro de la misma.
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Justificacion

Esta investigacion tiene como propodsito evaluar cada uno de los procesos de
reclutamiento, seleccion y capacitacion de agentes de ventas, supervisores € inspectores en
una empresa call center en Santo Domingo durante el periodo Enero a Julio dos mil
diecisiete (2017). La finalidad de este trabajo en primer lugar es conocer el proceso actual
de reclutamiento y selecciéon de personal de la empresa tratada para poder medir el
desempefio de los empleados, luego de la capacitacion asi como la frecuencia de rotacion de
la misma. Luego esta informacion nos va a permitir elaborar las recomendaciones para

mejorar el proceso y exponer los hallazgos encontrados durante la evaluacion.

Evaluar estos procesos permiten conocer un poco mas sobre cOmo se manejan
actualmente las empresas de este sector y tener una idea mas amplia de como poder mejorar,
luego de ver como se ejecuta todo el proceso para asi poder eficientizar el reclutamiento,
disminuir la rotacion de personal la cual es muy frecuente en las empresas de Call Center,
incrementar las ventas y poder ofrecer un buen plan de compensacion que mantenga al
empleado satisfecho y motivado para asegurar a la empresa la estabilidad y eficiencia de los

recursos humanos.
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Delimitacion del tema

La presente investigacion tendra lugar en la empresa Siriux International, S.R.L.
sera de caracter retrospectivo pues los datos provienen de una fuente secundaria y fueron
recolectados en el periodo de siete (7) meses, que abarca de Enero a Julio dos mil diecisiete
(2017). La misma consistird en evaluar los distintos procesos de reclutamiento, seleccion y

evaluacion del personal para proveer posibles mejoras a las deficiencias encontradas.
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Metodologia de la investigacion

La metodologia consta de utilizar los métodos descriptivos y analitico, a través de
estos se contempla realizar una evaluacion de los procesos de reclutamiento, seleccion y
capacitacion en la empresa “Siriux International SRL”. La investigacion es de caracter
retrospectivo, ya que los datos provienen de una fuente secundaria, informes internos de la
empresa que abarcan desde Enero a Julio dos mil diecisiete (2017). Por ultimo, la
investigacion es de corte transversal ya que los datos se recolectan en un solo momento y

tiempo con el fin de analizar las variables y sus efectos sobre los demds procesos.

XV



Introduccion



Introduccion
La presente investigacion tiene como objetivo principal el andlisis y evaluacién de los
procesos de reclutamiento, seleccion y capacitacion del personal del area de ventas de la
empresa “Siriux International, S.R.L”, una empresa dedicada a prestar servicios a terceros
(outsourcing) mediante contactos telefonicos (Call Center), cuya finalidad es ofertar
productos y servicios en nombre de las empresas contratantes. El proceso de reclutamiento
inicia con la requisicion del personal segun las vacantes, en esta se define el puesto la
cantidad de vacantes en el mismo. El perfil de los candidatos es definido por el proyecto o
equipo de ventas en el que surja la vacante, cada equipo de ventas representa una empresa

contratante, en este caso una Institucion Financiera.

El reclutamiento de las personas con las caracteristicas solicitadas, se realiza a través
de anuncios, recomendaciones de terceros, agencias de empleo, consultando la base de datos
del personal existente, etc. Finalmente, cuando los candidatos son reclutados se procede a la
entrevista preliminar y a la evaluacion de los mismos con la finalidad de elegir los que mas se
adecuen al puesto de trabajo, dicha evaluacion consiste en una prueba de aptitud en donde se

mide la capacidad del prospecto de realizar el trabajo para el que ha sido reclutado.

Posterior a la prueba de aptitudes se selecciona el personal y pasan al proceso de
inducciéon en donde se explican las normas y politicas de la empresa y el plan de
compensacion y beneficios. El objetivo principal del plan de compensacion es asegurar la
satisfaccion de los empleados lo que garantiza a la empresa fidelizar una fuerza de trabajo
productiva. Una vez finalizada la induccion inicia el proceso de capacitacion, el cual se
realiza de manera separada segun el proyecto que vayan a representar los Agentes de Ventas,

al igual los Supervisores y Agentes de Calidad y Verificacion.
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Capitulo I:

Descripcion y funciones de los puestos del area de ventas



Capitulo 1

Descripcion y funciones de los puestos del area de ventas

El 4rea de ventas del Call Center “Siriux International S.R.L.” se compone por
tres puestos Supervisor de Proyecto, Agentes de Ventas y Agentes de Calidad y
Verificacion, los mismos estan asignados a un proyecto especifico y deben velar por seguir
los lineamientos tanto del proyecto al que pertenezcan como de la empresa. Cada equipo
representa una entidad financiera que previamente ha contratado los servicios de “Siriux

International” y ofertan las tarjetas de crédito de dicha institucion.

1.1 Supervisor de Proyecto

Titulo del puesto: Supervisor. de proyecto

Departamento: Operaciones (Ventas)

Reporta a: Gerencia Administrativa, de Operaciones y de Recursos Humanos.

Supervisa a: Agentes de Ventas

Objetivos del puesto: Supervisar, coordinar y dirigir al equipo de ventas. El supervisor se
dedica a guiar, apoyar y asistir a los representantes bajo su cargo, realiza labores de
supervision, planificacion y control de los recursos para lograr los resultados que espera la

empresa velando por la produccion y el cumplimiento de las metas establecidas.
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Perfil del puesto:

Estudiantes de término o graduados de las carreras de Licenciatura en
Administracion de Empresas, Mercadeo o areas afines.

Mayor de edad.

Experiencia previa en manejo y supervision de personal de Call Center.

Buenas relaciones humanas.

Capacidad para trabajar en equipo y manejar conflictos.

Habilidad para trabajar bajo presion.

Orientacion en resultados y cumplimiento de objetivos.

Manejo del paquete office (Word, Excel, Power Point).

Tareas y responsabilidades basicas del cargo:

Supervisar y coordinar las labores del personal a su cargo.

Capacitar al capital humano seleccionado.

Velar porque todos los representantes a su cargo cumplan con el reglamento interno
de la empresa.

Realizar la primera evaluacion a los agentes de ventas en los primeros nueve (9) dias
de haber sido contratados.

Realizar con regularidad evaluaciones del desempeino de los agentes de ventas antes
de periodos probatorios establecidos de tres (3), cinco (5) y doce (12) meses.
Colaborar con el departamento de soporte técnico ante cualquier situacion de esta
naturaleza que afecte la productividad del proyecto.

Maximizar el potencial y rendimiento del grupo que monitorea.
20



Disenar los speech (guiones) de ventas y manejos de objeciones que puedan
presentar los clientes potenciales al momento de ofrecerles los productos.

Controlar diariamente los indicadores de produccion, monitoreando la efectividad de
los agentes de ventas y la cantidad de ventas realizadas por hora proponiendo
esquemas de mejoras y correccion de defectos.

Velar por el logro y cumplimiento de las metas y objetivos trazados en el proyecto
asignado.

Reportar al departamento de RRHH las novedades de los representantes a su cargo y
entregarlas en las fechas establecidas para el pago de nomina.

Mantener capacitado al equipo de ventas sobre nuevos productos o cambios en los
beneficios de los productos que ofertan a los clientes potenciales.

Interactuar con las demds areas de la empresa para proveer al equipo de las

herramientas necesaria para su mejor funcionamiento.

1.2 Agente de Ventas

Titulo del puesto: Agente de Ventas

Departamento: Operaciones (Ventas)

Reporta a: Departamento de Supervision

Objetivos del puesto: Realizar contactos telefonicos con los clientes y ofertar los productos

y servicios segun el proyecto al que pertenezca, siguiendo las politicas y parametros del

mismo.
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Perfil del puesto:

Estudiantes o graduados de las carreras de Licenciatura en Administracion de
Empresas, Mercadeo o areas afines.

Mayor de edad

Orientacion al servicio al cliente e interaccion efectiva

Vocacién de servicio

Vendedor dindmico y persuasivo

Manejo del paquete office (Word, Excel, Power Point)

Buena diccion y ortografia

Experiencia previa en el area de ventas y/o Call Center deseable

Tareas y responsabilidades basicas del cargo:

Realizar los contactos telefonicos con los clientes.

Ofertar los productos y servicios segun el proyecto.

Representar la entidad financiera del proyecto en el que esté trabajando, manejando
las politicas y parametros de acuerdo a esta.

Cumplir una cuota minima diaria de ventas validas la cual proviene de la division de
la meta grupal entre los dias laborables y la cantidad de representantes que tenga el
proyecto.

Capturar todos los datos requeridos por la solicitud de producto.

Realizar las gestiones telefonicas segun el speech (guion)
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1.3 Agentes de Calidad y Verificacion

Titulo del puesto: Agente de Calidad y Verificacion

Departamento: Calidad y Verificacion

Reporta a: Departamento de Supervision, Gerencia de Operaciones

Objetivos del puesto:

Asegurar el cumplimiento de las politicas y pardmetros establecidos en cada proyecto para la

gestion de ventas y manejos con los clientes, supervisar y monitorear las ventas

completadas, incompletas, desestimadas y notas de crédito, del proyecto al que pertenezca.

Perfil del puesto:

Estudiantes o graduados de las carreras de Administraciéon de Empresas, Mercadeo o
areas afines.

Mayor de edad

Habilidades analiticas, actitud de mando y liderazgo.

Buena relaciones humanas.

Alto grado de discrecion, honestidad y respeto hacia el trabajo de los demas.

Buena diccion y ortografia.

Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

Experiencia en el 4rea de ventas.

Manejo del paquete office (Word, Excel, Power Point)
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Tareas y responsabilidades basicas:

e Supervisar y monitorear las ventas completadas, ventas desestimadas, notas de
crédito, etc.

e Trabajar en conjunto con el departamento de supervision y lo debe retroalimentar
sobre las incidencias en las gestiones y oportunidades de mejora detectadas.

e Supervisar y auditar las ventas realizadas por los representantes de ventas.

e Monitorear la calidad de las llamadas realizadas por los agentes.

e Enviar diariamente el reporte de ventas que cumplan con los pardmetros y politicas a
la entidad financiera del proyecto al que pertenezca.

e Informar sobre anomalias e irregularidades en las gestiones de ventas realizadas por
los agentes de ventas.

e Retroalimentar a los representantes sobre el manejo y correcto llenado de los
formularios de solicitudes de producto.

e C(Colaborar con el departamento de supervision en las evaluaciones de desempefio de

los representantes de ventas.
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Capitulo II:

Proceso de ingreso de nuevo Capital Humano

Idalberto Chiavenato define el reclutamiento como: Un conjunto de técnicas y
procedimientos que se proponen atraer candidatos potencialmente calificados y capaces para
ocupar puestos dentro de la organizacion. Para que este sea eficaz debe atraer una cantidad
amplia de candidatos para facilitar el proceso de seleccion. El reclutamiento tiene como
funcidon proporcionar la materia prima bdasica, es decir, candidatos para el correcto
funcionamiento de la organizacion. Estos deber ser reclutados partiendo de las necesidades

actuales y futuras de la organizacion.

2.1 Requisicion de personal

El proceso de reclutamiento inicia con una requisicion de capital humano, que no es
mas que un documento en el que se detalla la vacante, va a variar dependiendo de la forma
como se organice la empresa en el area de RRHH. Cuando se recibe este se realiza primero
reclutamiento interno, verificando en sus archivos si existe algun candidato adecuado
disponible dentro de la compaiiia, si es el caso contrario pues debe ser reclutado por medio

de las técnicas de reclutamiento que utilice.
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De manera interna este proceso en la empresa “Siriux International” este
documento proviene de diferentes areas o departamentos dependiendo de la posicion vacante
en el area de ventas. Cuando las posiciones vacantes corresponden a agentes de ventas, es
responsabilidad de cada supervisor de solicitar al departamento de Recursos Humanos la
cantidad de Agentes de Ventas necesarios para cubrir las vacantes. Sin embargo, cuando las
posiciones vacantes corresponden a Supervisores o Agentes de Calidad y Verificacion la

responsabilidad recae sobre la Gerencia Administrativa y la Gerencia de Operaciones.

2.2 Fuentes de reclutamiento

Se considera reclutamiento el proceso de identificar candidatos para suplir las
vacantes de la organizacion; esto se hace a través de reclutamiento interno o externo. El
reclutamiento interno consiste en el analisis de los perfiles de los empleados activos en la
empresa para cubrir una vacante de mayor nivel, por tanto, el seleccionar candidatos dentro
de la empresa conlleva a un ascenso o cambio de puesto; mientras que el reclutamiento
externo consiste en la busqueda de candidatos idoneos fuera de la empresa que posean el

perfil de la posicion vacante.

2.2.1 Fuentes internas

Los empleados activos conforman una fuente esencial de reclutamiento; en el area de
ventas, se toman en cuenta los Agentes de Venta para posiciones de Supervision y Agentes
de Calidad y Verificacion, asimismo los Agentes de Calidad y Verificacion son evaluados
para ocupar vacantes en el area de Supervision, este tipo de reclutamiento conlleva un
ascenso vertical dentro de la estructura organizacional. La seleccion interna de candidatos

implica coordinacion entre el supervisor a cargo, la gerencia y el departamento de Recursos
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Humanos, estos son quienes realizan las evaluaciones de lugar al candidato seleccionado

para determinar su elegibilidad para ocupar la vacante.

2.2.2 Fuentes externas

En el caso de que se generen vacantes para Agentes de Ventas, se utilizan
exclusivamente fuentes externas para cubrirlas, ya que este es el puesto mas bajo dentro de
la estructura del area de ventas. Para los puestos de Supervision y Agentes de Calidad y
Verificacion, luego de realizar el reclutamiento utilizando las fuentes internas, si de esta no
surge un candidato para ocupar la posicion se recurre a fuentes externas. Por lo general de

reclutamiento externo exige mas tiempo y esfuerzo por parte de la empresa.

2.3 Entrevista Preliminar

La entrevista preliminar es el procedimiento que tiene como objetivo principal
determinar si el candidato reune los requisitos del puesto que solicita, esto se realiza a través
de la verificacion de la hoja de vida del candidato y de los datos proporcionados en la
solicitud de empleo, este procedimiento busca hacer una preseleccion. En esta etapa el
representante del departamento de Recursos Humanos que lleve a cabo la entrevista
preliminar puede rechazar a su discrecion los candidatos que no cumplan con los requisitos

exigidos para el puesto.
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2.3.1 Entrevista de Seleccion de Capital Humano

La entrevista le sirve al reclutador como herramienta para descartar a los candidatos
que no cumplen a plenitud los requerimientos del puesto, de igual modo, permite hallar el
candidato cuyo perfil cumpla con los requerimientos de manera idéonea de la posicion
vacante. La entrevista se estructura segun el puesto o posicion para las que hayan sido

reclutados los prospectos, es decir, las preguntas difieren en funcion a la posicion vacante.

El objetivo de la entrevista de seleccion de capital humano es comprobar la
idoneidad del candidato para la vacante, las competencias del mismo, cualidades y
caracteristicas que le permitan desenvolver sus funciones a plenitud y adecuarse al ambiente
laboral y cultura organizacional de la empresa. Se indaga acerca de la formacion académica
del candidato, su experiencia laboral, aspiraciones e intereses y demds aspectos relevantes

del candidato al puesto.

La estructura de la entrevista aplicada en Siriux International, S.R.L. consta de cinco
pasos:

1. Se reciben los candidatos y se da a conocer el objetivo de la entrevista, para cuél
posicion esté siendo tomado en cuenta el candidato.

2. Se corroboran los datos sometidos por el solicitante: formaciéon académica,
experiencia laboral, intereses, competencias y demas datos significativos

3. Se le proporcionan al candidato los datos e informaciones de la empresa.

4. Si el entrevistador considera que el candidato cumple con los requisitos esenciales y
parametros se procede a someter al prospecto a una prueba de aptitud para evaluar

sus habilidades.
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5. Al culminar la prueba luego de la despedida, se informa al candidato que estara

siendo contactado en caso de ser seleccionados.

2.3.2 Pruebas de Aptitudes
Las pruebas de conocimientos o habilidades son instrumentos objetivos para
evaluar los conocimientos y habilidades adquiridos a través del estudio, la practica o
el ejercicio. Buscan medir el grado de conocimiento profesional o técnico que exige

el puesto o el grado de capacidad o habilidad para ciertas tareas. (Chiavenato,2009,

p.154)

En el caso de los puestos del area de ventas las pruebas difieren segiin el puesto. Para
los agentes de ventas la primera prueba de aptitud es de realizacion, la cual consiste en que
el candidato oferte un producto o servicio via telefonica a un evaluador, el evaluador realiza
un reporte cuantitativo predisefiado sobre la gestion realizada por el candidato y segin la

calificacion obtenida este es seleccionado o no.

Para el puesto de Supervision la prueba se realiza de manera oral, mediante una serie
de preguntas para evaluar su reaccion ante situaciones cotidianas y conocimientos béasicos
del puesto y ejecucion de tareas. Para los Agentes de Verificacion y Calidad se hace una
combinacion de las dos pruebas ya mencionadas, una de realizacién en la cual debera
criticar y evaluar una grabacion de una gestion telefonica y deberd contestar una serie de
preguntas para determinar su manejo y aptitudes. Las pruebas de estos dos puestos son
realizadas por la Gerencia Administrativa y la Gerencia de Operaciones de manera conjunta

o por separado, segun el grado de experiencia del candidato.
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2.4 Seleccion del Capital Humano

De acuerdo con Idalberto Chiavenato la seleccion de capital humano es aquella que
busca entre los candidatos reclutados a los mas adecuados para los puestos que existen en la
empresa, con la intencién de mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del personal.
Esta busca solucion a dos problemas, el primero es la adecuacion de la persona al trabajo y
el segundo la eficiencia y la eficacia de la persona en el puesto. Los procesos de seleccion
buscan abastecer el puesto de acuerdo a los requisitos especificados, para poder elegir de
manera mas objetiva el candidato que cumpla con todos o la mayoria para la vacante que se
desea cubrir.
2.4.1 Induccion y Plan de Compensacion

El proceso de induccidn consiste en orientar al nuevo personal seleccionado acerca
de las politicas, normas y cultura organizacional, este se lleva a cabo cuando el empleado es
de nuevo ingreso en la empresa. Sin embargo tanto los nuevos empleados como los
empleados activos que son colocados en nuevos puestos requieren instrucciones en cuanto a
sus nuevas responsabilidades. Es decir, la induccion es un procedimiento que ajusta a los
empleados a las necesidades organizacionales de la empresa, haciendo énfasis en su mision

y objetivos.

La segunda etapa de la induccion consta de informar a los empleados seleccionados
sobre el paquete de beneficios y compensacion del puesto. La remuneracion o compensacion
economica es el pago que el empleado percibe monetariamente como salario y comisiones,
estos van de acuerdo al puesto que ocupara. También recibe otras remuneraciones de manera
indirecta conocidas como beneficios marginales como pueden ser bonificaciones, subsidios

de alimentacidn, transporte, entre otras prestaciones sociales.
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El objetivo principal del plan de compensacion es asegurar la satisfaccion de los
empleados en las posiciones para las que han sido contratados, esto garantiza a la empresa la
fidelizar una fuerza de trabajo productiva. Parte del plan de compensacion de Siriux
International, ademas de lo ya mencionado, incluye aumento de salario a partir de que el

empleado cumpla el periodo de tres (3) meses.

Siriux International brinda servicios a sus empleados como parte de su Plan de
Compensacion y Beneficios; este plan incluye servicios de cafeteria y comedor y servicios
financieros. Siriux International le ofrece a su fuerza laboral adquirir en el area de cafeteria
comidas a un costo reducido y les brinda facilidad de pago a un plazo de quince dias y
descuento por ndomina; como parte de los servicios financieros luego de cierto tiempo de
permanencia en la empresa los empleados pueden solicitar préstamos a una tasa de interés
menor que los ofrecidos por los bancos o en el mercado informal y el pago se realiza

quincenal través de descuentos en némina.

2.5 Plan de Motivacion

Analizada en términos generales se considera la motivacion como el impulso que
conduce a una persona a realizar una accién. Expertos han estudiado la incidencia de la
motivacion en los empleados y el efecto que esta tiene tanto en el clima organizacional
como en el desarrollo de las tareas cotidianas; considerando la motivacién organizacional
como las estrategias aplicadas para orientar a los empleados a desarrollar un alto

rendimiento en sus labores.
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Psicologos y otros expertos han estudiado desde distintos angulos la motivacion;
dentro de las conclusiones halladas esta la teoria de Abraham Maslow el cual sostiene que la
motivacion en el ser humano proviene de satisfacer sus necesidades fisiologicas, seguridad,
afiliacion, obtener reconocimiento y alcanzar la autorrealizacion, mientras que, Jean Piaget,
psicologo suizo sostiene que la motivacion surge con la voluntad de aprender y absorber
toda la informacion del entorno que nos rodea. Los empleados se animan ante tres tipos de
motivaciones y estas son: Motivacion de Logro, Motivacion de Poder y Motivacion de

Afiliacion.

Las Motivaciones de Logro son aquellas que provienen del deseo de alcanzar los
objetivos, aceptacion de responsabilidades, ejecucion de proyectos; las Motivaciones de
Poder vienen de la necesidad de superacion del deseo de estatus y prestigio, de obtener
reconocimiento e influir en los demads; la Motivacion de Afiliacion surge como la necesidad
de obtener relaciones interpersonales, contacto humano y sentido de pertenencia a un grupo

determinado.

Siriux International motiva a sus colaboradores trazando metas periddicas,
recompensa por desempefio, nuevos proyectos y reconocimiento del trabajo bien hecho, les
ofrece también oportunidad de crecimiento dentro de la misma empresa, les brinda un
ambiente de competitividad sana a la vez que fortalece las relaciones interpersonales y
grupales del grupo. El Plan de Motivacién incluye Premios de Reconocimientos, en forma

de certificados, 6rdenes de compra y compensaciones economicas.
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En Siriux International se realizan también Actividades de Integracion cuando el
equipo de trabajo logra las metas trazadas; algunas de estas actividades son almuerzos, cenas
o un presupuesto determinado el cual sera destinado para el proposito que determinen los
integrantes del equipo; el Plan de Motivacion incluye también Actividades de Capacitacion,
usualmente, estas son dirigidas a los Supervisores los cuales posteriormente transmiten los
conocimientos adquiridos a sus subordinados. Se valora y recompensa también al Agente de
Venta que realice mayor volumen de ventas, al que brinde la mejor calidad y al que posea un

récord de asistencia perfecta.

2.5.1 Comisiones por logro de objetivos

El plan de comisionamiento de cada uno de los puestos del area de ventas de Siriux
International, es esquematizado por la Gerencia Administrativa y se discute con la
Gerencia General y la de Operaciones para ser corregido y aprobado, este plan es diseniado
verificando todos los posibles factores que puedan afectar al cumplimiento del objetivo
(aquellos que se pueden predecir y mitigar sus efectos a tiempo) y el plan de accidon para
poder alcanzar los objetivos de cada mes, los cuales son diferentes segiin el mes y el

proyecto.

Las comisiones para todos los puestos van en escalas, es decir el monto percibido por
el empleado va aumentando de manera gradual con relacion al volumen de ventas
aprobadas. El primer renglon en todas las escalas de comisionamiento ha sido previamente
disefiado tomando en cuenta los costos operacionales, la primera escala es el punto de
equilibrio donde la empresa ya ha cubierto sus costos promedios y empieza a percibir o

generar beneficios.
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2.5.2 Incentivos

Los incentivos son otorgados en base al nimero de ventas que se haya verificado que
cumplan los requisitos para calificarse como buena y valida, es decir, los agentes de venta
reciben incentivos en base al volumen de su rendimiento en un periodo de tiempo
determinado. Estos se cuantifican en escalas y ademas de la compensacion establecida
reciben beneficios adicionales por superar la meta pautada. El pago de incentivos por
volumen de ventas crea una competencia sana entre los Agentes de Ventas del mismo
proyecto, lo que conlleva a elevar el nimero de ventas tanto de estos agentes como del

proyecto al que pertenecen.

Para los Supervisores los incentivos se basan en el numero alcanzado por los Agentes
de Ventas a su cargo, siempre y cuando estos en conjunto superen la meta pautada por la
Gerencia Administrativa y de Operaciones. En el caso de los agentes de Verificacion y
Calidad los incentivos son otorgados en base a la cantidad de ventas procesadas, es decir,
que ya hayan sido validadas por esta area. El objetivo de los incentivos en los tres casos van

en funcion a la necesidad del proyecto en el momento.
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Capitulo III:

Proceso de Capacitacion, Seguimiento y Evaluacion



Capitulo IIT

Proceso de capacitacion, seguimiento y evaluacion

“La capacitacion entrafia la transmision de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como
desarrollo de habilidades y competencias” (Chiavenato, 2009. P.386). Luego de capacitar al
personal se le da un seguimiento de cerca para posteriormente evaluar su desempefio durante
el periodo de prueba. Subsiguiente a la capacitacion esta la evaluacion del capital humano
capacitado, esta no es mas que observar de manera sistematica como cada empleado realiza

sus labores y se proyecta como puede seguir mejorando para el futuro.

3.1 Programa y Estructura de la Capacitacion

Para los empleados del area de ventas de Siriux International las capacitaciones se
realizan de manera separada segun el proyecto el producto que vayan a vender los

Agentes de Ventas, al igual los Supervisores y Agentes de Calidad y Verificacion

En Siriux international la capacitacion del personal humano, en este caso los agentes
de ventas tiene un periodo de nueve (9) dias, de los cuales cuatro (4) son teéricos y los
cinco (5) restantes practicos. En cuanto a los supervisores y los agentes de calidad no
necesitan de una capacitacion elaborada pues generalmente se buscan personas con
experiencia en el area y se le da una orientacion sobre la metodologia utilizada por la
empresa y este tiene una duraciéon maxima de una semana, ambas posiciones estan sujetas

a un periodo de prueba de tres (3) meses.
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3.2 Seguimiento del Personal en Proceso de Capacitacion

El seguimiento del personal consiste en monitorear de manera constante el desempefio
obtenido por los empleados de la empresa. En la empresa en cuestion, Siriux International,
el seguimiento varia segun el puesto que ocupa el empleado. Los agentes de ventas llevan un
monitoreo diario de su trabajo, mientras que los supervisores y agentes de calidad puede ser

visto por trimestres.

3.2.1 Retroalimentacion grupal e individual

La retroalimentacion es un proceso mediante el cual se obtiene la informacién de los
efectos que ha obtenido, en este caso, el desempefio del empleado para poder determinar
qué aspectos necesitan ser reforzados y cuales estan rindiendo correctamente. En Siriux
International existe la retroalimentacion grupal e individual. La primera a ejecutar es la
evaluacion grupal para determinar si el grupo que estd en entrenamiento tiene algin
inconveniente con el procedimiento y entonces se vuelve a retomar el mismo para reducir
los errores y eficientizar las ventas. Asi, mismo se hacen evaluaciones individuales donde
se observan casos aislados y especificos con un agente de venta, ya sea que no permite
conexion con el cliente o la venta no se realice, y se le hace una retroalimentacion y se

mantiene el seguimiento.
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3.2.2 Evaluacion final del personal capacitado

Los Agentes de Ventas son evaluados los primeros nueve dias de iniciadas su labor
que es cuando estos reciben la capacitacion necesaria para desempefiar sus labores y luego
evaluaciones periddicas a los tres, cinco, nueve y doce meses. Durante la capacitacion se
evaliian cinco puntos claves, éstos son: 1) Introduccion y Bienvenida, 2) Sondeo, 3)
Conocimiento del Producto, 4) Técnica de Venta y Manejo de Objeciones; en las
evaluaciones posteriores se toman en consideracion cuatro puntos: 1) Produccion y
Disposicion, 2) Calidad, 3) Motivacion, Independencia y Comunicacion, 4) Politicas de la

Empresa.
Evaluacion del periodo de capacitacion a los Agentes de Venta

1. Introduccion y Bienvenida evalta si el Agente de Venta saluda segtn lo indicado
en el script (guidn) y trata con respeto al cliente potencial, se registra también si el
agente informa el motivo de su llamada y la grabacién de la misma hablando
claramente a una velocidad apropiada y volumen adecuado.

2. Sondeo: durante esta etapa se evalia si el Agente de Venta realiza al cliente las
investigaciones y preguntas de lugar de manera adecuada. El Agente debe indagar
acerca de la actividad comercial que realiza el cliente, el tiempo en su trabajo actual,
si posee casa propia y los ingresos mensuales constatando la posibilidad de
verificacion de la informacion brindada.

3. La etapa Conocimiento del Producto permite verificar qué tan familiarizado se
encuentra el Agente con el producto, si sigue los lineamientos trazados informando
de los intereses, costos de emision y renovacion de la tarjeta de crédito respondiendo

con precision cualquier duda o cuestionante del cliente.
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4.

Técnica de Ventas y Manejo de Objeciones mide la capacidad de persuasion que
posee el agente y su habilidad para redireccionar comentarios fuera del propdsito de
la llamada realizando a pesar de las objeciones al menos tres intentos de completar la
venta. Se valora si escucha activamente al cliente y que se mantenga disponible para

el mismo aplicando adecuadamente las técnicas de cierre de ventas.

Evaluaciones Periddicas a los Agentes de Venta

1.

Produccion y Disposicion observa si el agente cumple con la asignacion diaria de
ventas y si logra el objetivo mensual trazado, se verifica también el promedio diario
de cédulas enviadas para consultas y si utiliza de manera adecuada el marcador.
Calidad: este renglon se encarga de verificar el dominio del producto ofertado y de
analizar el reporte entregado por el supervisor sobre el comportamiento de las ventas,
es decir, porcentaje de ventas aprobadas, declinadas y pendientes). En calidad es
donde se observa el manejo de las herramientas de trabajo como son las planillas de
venta, el marcador, spark y otros.

Motivacion, Independencia y Comunicacion en esta categoria se evalta el logro de
las motivaciones semanales, la actitud del agente, la capacidad de solucién de
conflictos intentando resolverlos por su cuenta antes de pedir ayuda a su supervisor u
otros departamentos y si muestra receptividad ante comunicados, actividades y
cambios propuestos en el proyecto.

Politicas de la Empresa esta categoria vela por el cumplimiento de las normas
establecidas en la organizacion como el codigo de vestimenta y cddigo disciplinario
y conductual. Es imperativo mantener el area de trabajo limpia y organizada, llegar

puntual para iniciar a tiempo la produccion del dia, se exige un manejo adecuado del
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tiempo libre y portar en todo momento la identificacion de empleado de la empresa.

Los Agentes de Calidad y Verificacion en Siriux International son evaluados cada

tres, cinco, nueve y doce meses; en dichas evaluaciones son tomados en consideracion

cinco aspectos generales; éstos son: 1) Producciéon y Conocimiento, 2) Seguimiento, 3)

Eficiencia y Eficacia, 4) Iniciativa y Dependencia, 5) Comunicacion.

1.

En lo que a Produccion y Conocimiento respecta se evalua el logro y
cumplimiento de la meta asignada al empleado, revision diaria de indicadores de
control de ventas, es decir, las ventas incompletas y declinadas, el manejo de las
herramientas de trabajo tales como sistema, asignacion de codigos, entre otros.
Seguimiento: se evalua la continuidad brindada por parte de los Agentes de Calidad
a las ventas realizadas en producciéon comparandolas con las ventas enviadas al
Banco, durante esta etapa se identifican oportunidades de mejora y comportamientos
anormales en las gestiones con el fin de retroalimentar e impartir coaching a los
Agentes de Venta.

Eficiencia y Eficacia: en este renglon se toma en consideracion la efectividad y
aptitud al completar y entregar a tiempo los reportes solicitados, de igual modo se
evallia y relaciona el volumen de trabajo realizado con las horas dedicadas al
proyecto y si realiza de manera completa y correcta los reportes de motivaciones,
ventas aprobadas y ventas enviadas.

Iniciativa y Dependencia toma en cuenta si el empleado tiene la capacidad de
resolver situaciones sin depender de la asistencia de otros departamentos
proponiendo iniciativas para el control de los mismos, de igual modo examina la

disposicion de trabajo y la preocupacion por el cumplimiento de los objetivos y el

41



rendimiento del grupo.

En el renglon Comunicacion se observa si el empleado establece de manera
constante comunicacion con el area de supervision para proveer al equipo con las
herramientas necesarias para su funcionamiento, verifica si expresa las necesidades
de los representantes para ser retroalimentados de manera individual sobre sus

debilidades y se observa la participacion activa en los entrenamientos.

Al igual que los Agentes de Calidad y Verificacion, los Supervisores de Proyectos

son evaluados en periodos de tres, cinco, nueve y doce meses aunque difieren los aspectos a

evaluar. Los Supervisores de Proyectos son evaluados en base a cuatro renglones; éstos son:

1) Produccion y Conocimiento, 2) Seguimiento, 3) Eficiencia y Eficacia 4) Iniciativas y

Dependencias.

1.

Produccion y Conocimiento vela por el logro de la meta mensual trazada en el
proyecto, verifica si se cumple con las metas diarias, volumen de ventas requerido y
si los empleados poseen los conocimientos adecuados sobre el manejo de las
herramientas de trabajo como el sistema de novedades, creacion de plantillas, entre
otros.

En la categoria Seguimiento se registran las ventas incompletas, ventas devueltas y
las notas de crédito, es también donde se le brinda retroalimentacion y de ser
necesario coaching a los Agentes de Ventas respecto a la planificacion, calidad de las
llamadas y el comportamiento de los agentes en el area de produccion. Durante esta
etapa se realiza con regularidad evaluaciones de desempeio a los Agentes de Ventas

para revisar su labor diaria previo al cumplimiento del periodo establecido
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anteriormente de tres, cinco, nueve y doce meses.

Eficiencia y Eficacia: se realizan analisis de los reportes recibidos por la institucion
bancaria respecto al comportamiento de las ventas, es decir, el porcentaje de ventas
aprobadas, declinadas, las causas de las mismas y el porcentaje de pendientes. Es en
este renglon que se entrega la planificacion de como llegar al objetivo trazado y la
efectividad del mismo.

Iniciativas y Dependencias se encarga de evaluar la capacidad de resolver
situaciones e imprevistos sin depender de otros departamentos, de mantener la fuerza
de venta motivada a través del seguimiento de resultados, dindmicas grupales y
demas tacticas que impulsen el desempeilo en la organizacién potenciando el

rendimiento del grupo y sugiriendo mejoras para el equipo.
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Capitulo IV

Analisis del ambiente laboral y de la permanencia de los Recursos Humanos reclutados

4.1 Permanencia de los Recursos Reclutados Enero - Julio 2017

Los procedimientos utilizados por el Departamento de Recursos Humanos para
reclutar y contratar Agentes de Ventas se realizan de manera masiva con el fin de agilizar el
proceso mediante la contratacion de dos empleados por posicidon vacante para que de esta
manera los empleados que hayan superado el periodo de la capacitacion estén disponibles al
momento de cubrir las necesidades de personal requeridas por cada proyecto de venta. El
segundo factor determinante es la alta rotacion de personal, la cual es comun en la industria

de Call Center.

Luego de un analisis exhaustivo de los recursos reclutados durante el periodo Enero -
Julio 2017 en el cual se reclutaron un total de 739 candidatos, se realizd un analisis del 50%
de la poblacion para determinar la permanencia o no de estos recursos y los motivos

generales de salida:

e En este periodo 26 empleados abandonaron sus puestos de trabajo sin notificar a sus
supervisores ni al departamento de RR.HH., es decir, el 7%.

o FEl 14% de los recursos reclutados permanecia activo al momento de finalizar este
periodo.

e FEl 15% fue desahuciado de la empresa por diferentes motivos, el mas frecuente es

por baja produccion, es decir, este porcentaje de empleados luego de tener un nivel
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de produccion satisfactorio para la empresa decayeron y a pesar de recibir
retroalimentaciones no mostraron mejoria o volvieron a tener esta condicion, este
grupo de empleados habia superado el periodo de capacitacion.

e Un 20% renuncio a su puesto por diferentes razones, entre las mas habituales estan:
mejor oferta laboral, problemas familiares e inconformidades con el proyecto para el
que labora.

e La cifra mas alta es la de candidatos que son desvinculados o renuncian antes de
concluir el periodo de la capacitaciéon (9 dias) en donde se ubica el 44%. La
principal causa de renuncia antes de concluir el periodo de la capacitacion es la
inconformidad con el salario, otra razén es que el candidato entiende que el proyecto
es muy complejo y no podra manejar la informacioén suministrada, las renuncias son
mas habituales en personas que no han tenido experiencia previa en el area de call

center.

El motivo de desvinculacion habitual en este periodo es el incumplimiento de la
cantidad minima de ventas establecidas; otro motivo es el poco manejo de la informacion
dada en la capacitacion, es decir, las personas que luego de ser retroalimentados dentro del
mismo periodo de capacitacion contintan teniendo deficiencias para realizar las labores para

las que han sido contratado.

4.2 Encuesta de Evaluacion del ambiente laboral y de la capacitacion

Para la realizacion de la encuesta se elabordé un cuestionario con el fin de poder

extraer los resultados (Anexo 1). Las variables del cuestionario incluyd el tiempo de los
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agentes laborando en la empresa, proyecto para el que trabajan, edad, sexo, y si consideran
que el proceso de capacitacion les fue util al momento de ejercer sus funciones. Se
especifico de igual forma preguntas que evaliian la motivacion y satisfaccion con el clima
laboral, la conformidad que tuvo con quien les brind6 la capacitacion, tanto el manejo como

las instrucciones dadas para el manejo del sistema.

La muestra total de la investigacion considero a 66 personas de una poblacion de 109
agentes de ventas activos al momento de hacer la encuesta, teniendo una representatividad
de la muestra de un 60% del total, el total de encuestados pertenecen a 5 equipos de ventas
diferentes. Los datos fueron analizados estadisticamente mediante el programa de

formularios de Google y Microsoft Excel Office.

De la muestra tomada para la encuesta, 66 personas, el 72% correspondia a mujeres y
un 28% a hombres siendo asi el valor absoluto del total de personas que contestaron a la
encuesta. El rango de edad que tuvo una mayor frecuencia fue el de 25 a 35 afios con un
51% (34 personas), le sigue el rango de los que tienen menos de 25 afnos con un 43.9% (29
personas), a continuacion el grupo de 36 a 45 con un 4.5% (3 personas) y finalmente con
menor frecuencia y en igual proporcion de un 1.5% en cada uno los grupos de 46 a 55 afos

y los de 56 afios 0 mas.

De igual modo se observo que el 72% considera que si le fue util el proceso de
capacitacion para poder realizar sus funciones, mientras que un 10.6% contesté de manera
negativa, siendo este el menor porcentaje. El 18.2% consider6é que hubieron fallas que no le

permitieron realizar el trabajo de manera eficiente.

47



En cuanto a su antigliedad en la empresa el porcentaje mas alto lo representan
aquellos que tienen de 1 a 3 meses con un 28.8% seguido del 19.7%, que tiene de 3 a 5
meses. Las personas que tienen entre 5 y 9 meses representan un 16.7%, aquellos que
tienen menos de 1 mes y més de un afio comparten el mismo porcentaje de un 13.6%
respectivamente. Finalmente, los encuestados que aun se encuentran en proceso de

capacitacion con un 7.6%.
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Conclusion



Conclusion

A lo largo de la presente investigacion en la cual se logré evaluar el proceso de
reclutamiento, seleccion y capacitacion del capital humano del area de ventas de un Call
Center utilizando como caso de estudio la empresa Siriux International, la cual posee una
trayectoria de 4 afios en esta area, a partir de los objetivos generales y especificos planteados

se concluye lo siguiente:

Es comun que el proceso de reclutamiento y seleccién de las empresas de Call
Center sea realizado de manera masiva, al evaluar el proceso de capacitacion concluimos
que el mismo es relativamente corto, ya que los empleados solo tienen un periodo de 9 dias
para especializarse en el producto o servicio que van a ofertar. Al describir los puestos que
conforman el é4rea de ventas observamos que las funciones son muy especificas y
especializadas, propia del area de Call Center, en la que los representantes o agentes de
ventas cumplen una tarea basica y de la cual dependen todas las funciones de los demas

puestos, ofertar los productos y servicios de la institucion que represente.

Las fuentes de reclutamiento son tanto internas como externas, en cuanto a las
fuentes externas se utilizan medios masivos como el periddico, publicaciones en sitios web
de empleo, redes sociales, entre otros .Luego de reclutar y seleccionar el personal para el
area de ventas se realiza el proceso de induccion en el que se informa sobre el paquete de
beneficios de la empresa y los candidatos ya seleccionados son divididos segun el proyecto

para el que estén destinados a laborar.



Luego de un analisis de los reclutamientos realizados el periodo Enero - Julio 2017
en el cual se reclutaron un total de 739 candidatos, vemos que el 44% de los candidatos
reclutados no concluye el periodo de entrenamiento. Por tanto es importante continuar con
este tipo de investigaciones para poder seguir definiendo las causas de rotacion de personal

en los call center y continuar buscando medidas que ayuden a reducirlas.
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Recomendaciones y Hallazgos

Hallazgos:

e En el mes de marzo 2017 se aplico un aumento de salario de un 20% a todos los
agentes de ventas que superaran los 3 meses de antigiiedad en la empresa, lo cual
disminuyo la rotacion del personal que cumplia con este tiempo. A su vez esto se
establecid como politica, una vez el empleado cumpliera 3 meses en su labor
recibiria un aumento del 20%.

e FEl empoderamiento de los empleados hace que estos se fidelicen con la institucion,
al agregar tareas en las que el empleado sienta un mayor nivel de importancia dentro
de la empresa y mayor responsabilidad, este desarrollara su capacidad y se sentira
mas comprometido con la empresa, a su vez es un método para sacar al trabajador de
su rutina diaria.

e El enfoque de la organizacion esta en fidelizar a sus empleados, por lo que gestiona
de manera individual las necesidades de sus empleados, motivandolos de manera
individual y grupal para crear un ambiente de trabajo armonioso.

e Se observo un alto porcentaje de rotacion de personal, siendo la mayoria empleados
que no superan el periodo probatorio pues estos renuncian debido a diversas
inconformidades o aquellos que son desvinculados siendo la primera causa de esto

que no cumplen con la cantidad minima de ventas requeridas.
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Recomendaciones:

e Realizar capacitaciones con un numero mas reducido de personas, cuando la
capacitacion tiene menos integrantes la rotacion de empleados en periodo de
capacitacion disminuye, ya que quien imparte la misma tiene mejor oportunidad de
trabajar los prospectos y puede potenciar mejor sus capacidades.

e Elaborar una encuesta del periodo probatorio, en donde los empleados de forma
anonima califiquen la capacitacion que acabaron de recibir y tener una
retroalimentacion inmediata para el facilitador, para asi corregir errores para futuras
capacitaciones.

e Definir la capacidad econdmica de la empresa para desarrollar una mejor politica
salarial que garantice a los empleados ingresos justos y que al mismo tiempo sean
competitivos con las empresas de la misma naturaleza. Para esto también es
imprescindible realizar un estudio de salarios para determinar la estructura salarial de
la empresa con relacion a otras en el mercado laboral.

e Implementar una mejor politica salarial permite atraer un personal mas capacitado y
que la empresa pueda ser mas exigente al seleccionar a sus candidatos, ya que estaria
en un nivel superior de salarios, esto también contribuye a mantener relaciones de
trabajo en la empresa. Para implementar dicha politica es necesario tomar en cuenta
que no afecte los diferentes cargos tanto dentro del area de ventas, como de los
demas departamentos que conforman la estructura de la empresa.

e Mejorar el entorno laboral, ofreciendo incentivos a los empleados,, también realizar
evaluaciones del personal con mayor regularidad para con esto poder disminuir la

rotacion de personal fuera de los primeros tres meses laborando para la empresa.
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e Para incentivar la permanencia de nuevos empleados, a los empleados activos se les
otorga un bono por referimiento, siempre y cuando la persona referida concluya el
periodo de capacitacion de manera exitosa y cumpla con la produccion requerida en
la empresa durante sus primeros quince (15) dias posterior al periodo de

capacitacion.
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Glosario de términos

Actitud: Disposicion para realizar una tarea u oficio.

Aptitud: capacidad o destreza para desenvolverse adecuadamente en un campo o actividad

especifica.

Call Center: (Término en inglés) hace referencia al lugar de trabajo donde un grupo de

personas capacitadas ofrece servicios via telefonica.

Capacitar: es un proceso de ensefiar y desarrollar las habilidades y destrezas en las

personas lo que les permita desempefiar ciertas actividades.

Coaching: (Término en inglés) es un método que consiste en instruir a una persona o un

grupo, con el fin de lograr desarrollar habilidades especificas o alcanzar metas trazadas.

Comision: es el porcentaje que un vendedor percibe como ingreso sobre el servicio

producto que oftrece.

Efectividad: es la capacidad cumplir un objetivo deseado que se ha fijado previamente.

Idoneo: que retne las condiciones necesarias para un fin.
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Objeciones: Razon que alguien contrapone a una idea o propuesta para rechazarla.

Permanencia: estabilidad en determinado lugar.

Reclutamiento: conjunto de técnicas utilizadas para atraer candidatos a una organizacion.

Retroalimentacion: consiste en medir los resultados obtenidos de una tarea o un periodo de

tiempo para controlar y optimizar su comportamiento.

Script: (Término en inglés) guion o texto que contiene un conjunto de instrucciones que se

deben de seguir.

Seguimiento: observacion detallada del progreso y desarrollo de un proceso.

Sondeo: procedimiento de investigar o encuestar a través de una serie de preguntas.

Spark: es un sistema de mensajeria interna utilizado en Siriux International.

Técnica de Venta: es el conjunto de estrategias utilizadas por un vendedor para crear una

necesidad en los clientes potenciales y provocar que estos adquiera el producto o servicio

que ofrece.
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Anexo 1

Encuesta de Evaluacion proceso de Entrenamiento Agentes de Venta - Siriux

International

Este formulario esta disefiado para obtener datos estadisticos sobre el proceso de entrenamiento de

los Agentes de Ventas de Call Center desde el punto de vista de los mismos. Como parte del trabajo

de grado para la obtencidn del titulo de Licenciatura en Administracion de Empresas.

*QObligatorio

1. Sexo *

Selecciona todos los que correspondan.

Mujer
Hombre

Prefiero no decirlo

2. Edad *

Selecciona todos los que correspondan.

Menor de 25 afos
25 - 35 anos
36 - 45 afos

3. Tiempo laborando en la empresa *
Marca solo un 6valo.

Proceso de entrenamiento (9 dias)

Menos de 1 mes

1 - 3 meses

4.(A qué proyecto pertenece?
* Marca solo un dvalo

Banco Caribe
Scotiabank

APAP
Banco Vimenca

Banco Promerica

46 - 55 anos
56 0 mas

Prefiero no decirlo

3 - 5 meses
5 - 9 meses

Mas de 1 afio



5. Capacitacion (Entrenamiento) *

Deficiente Regular Bueno Muy bueno
Excelente

Coémo califica las informaciones
recibidas durante el
entrenamiento

Como califica el manejo de la
persona que impartio el
entrenamiento

Como califica el entrenamiento de
los sistemas (dialer, planillas, etc)
Informacion recibida ante
preguntas o dudas

Recursos recibidos durante la
capacitacion (materiales visuales,
materiales de apoyo impresos,
scripts etc)

6. Entiende que la capacitacion (entrenamiento) le sirvid para realizar eficientemente las
funciones del puesto para el que fue contratado *
Selecciona todos los que correspondan.

Si
No

Hubieron fallas en el proceso que no me permitieron realizar bien mi trabajo (Falta de
informacion, informaciones erroneas)

7. Motivacidn y satisfaccion con el clima laboral *

No Muy Poco Suficiente Bastante Si

Cuando ingresé en la Compafiia
me senti bienvenido

Considero que existe un buen
ambiente de trabajo

(,Se han visto cumplidas las
expectativas que tenias al
comenzar a trabajar en la
compania?

(Se reconocen habitualmente tus
buenos resultados?

Si tuvieras igual remuneracion,
(preferirias esta empresa a otra?
[ Tienes intencion de seguir en
esta empresa a corto plazo?

. Te gusta el proyecto en el que
trabajas actualmente?



Anexo 2

{mm

Siriux International

Solicitud de Empleo

Fecha Solicitud:
Trabaja Actualmente:

Posicion Solicitada:

Ultimo Salario o Actual:

Disponibilidad Inmediata: Religion:
Sufre de: Alérgico a:
Conoce alguien dentro de la empresa? Quien?
INFORMACION PERSONAL
Nombre:
Nombre Apellido Paterno Apellido Materno
Direccién:
Sector Calle (casa/Apart) Ciudad
Cedula: Fecha Nac. Edad: Sexo:
Estados civil: Hijos: Nacionalidad:
Contacto:
Teléfono Casa Teléfono Movil Email
En caso de emergencia llamar a: Tel.
ESTUDIOS REALIZADOS:
Universidad: Carrera: Nivel:
Escuela de Informatica: Programas que domina:
Escuela de Idioma: Lee: Escribe: Habla:
Tiene Usted Experiencia en Ventas via Call Center Donde:
Que Producto o Servicio Vendia:
EXPERIENCIA LABORAL:
Empresa: Cargo: Tiempo:
Motivo Salida: Salario:
Pentltimo
Empresa: Cargo: Tiempo:
Motivo Salida: Salario:
REFERENCIA LABORAL
Nombre: Tel.
Empresa: Relacion Laboral:
Nombre: Tel.
Empresa: Relaciéon Laboral:

Firma del Solicitante

Certifico que toda la informacién suministrada es cierta y autorizo a SIRIUX INTERNATIONAL investigar mas sobre mi persona, tales
como referencias, depuracion tanto de crédito, como policial, evaluaciones clinicas y sicométricas etc. para poder completar mi
depuracién y asi obtener la vacante deseada.



Anexo 3

Siriux International

Fecha:

Solicita

Departamento:

Requisicion de Personal

Encargado del departamento:

Persona que solicita:

Fecha:

Vacante

Puesto solicitado:

Tareas a realizar:

Horario:

Sueldo:

Fecha estimada:

Motivo:

Candidato

Sexo:

Edad:

Nivel de estudio:

Idioma:

Habilidades requeridas:

Firma del solicitante

Firma de RR. HH



Anexo 4

Evaluacion de Gestion Agentes de ventas

Datos del Agente

Fecha:
Nombre

completo:
Dependencia

Tiempo en la empresa

Cumplimiento de Objetivos

Promedio de ventas
diarias:

Factores del agente que aportan para el cuamplimiento de los objetivos:

Factores del agente que afectan el cumplimiento de los objetivos:

Medidas Tomadas:
Firmas
Verificado:
Evaluador:
Agente:

Nota o comentario




| Anexo 5
g

R P Evaluacion de Desempefio Supervisores
Nombre del empleado |Fecha
Periodo de evaluacion |Fecha de contratacién

Puesto/Departamento

Nombre y firma del evaluador

Tipo de evaluacién

Objetivo de la evaluacién
Comparar el desenvolvimiento real del empleado con los estandares que se han establecido para el desarrollo del puesto de trabajo que ocupa. Analizar el

Ver a continuacién descripcion de las calificaciones para su mayor conocimiento:

(1) Por debajo de las expectativas 60% - > Inclusive con ayuda no logra preparar de manera oportuna y precisa las responsabilidades tales como:
(2) Cubre las expectativas 80% ------- > Inclusive con ayuda logra preparar de manera oportuna y precisa las responsabilidades tales como: tareas
(3) Modelo esperado 95% ------- > Prepara de manera oportuna y precisa, las tareas asignadas, reportes y metas. En pocas ocasiones se requiere de
(4) Excede las expectativas 100% ------- > Prepara de manera excepcional las tareas asignadas, reportes y metas. No se requiere de correcciones
1. Produccién/Conocimiento Valor | Puntuacién Obtenida
Cumple con la meta diaria de volumen de ventas enviadas a Banco asegurandose de que cada representante de 4
Logra la meta mensual del proyecto 4
Controla diariamente los indicadores de produccion de la campaiia (SPH, consultas de buro, disposiciones, drive 4
Conocimiento y manejo de las herramientas de trabajo (sistema de novedades, planilla, creacion de usuarios 4

16 0
Comentarios
I1. Sequimiento Valor | Puntuacién Obtenida
Hace seguimiento a las ventas realizadas en produccion vs las ventas enviadas al Banco (qué cantidad de ventas 4
Da seguimiento a las ventas incompletas, las ventas devueltas y/o las notas de crédito. 4
Hace seguimiento de coaching/retroalimentaciones a los agentes (ventas diarias, ventas recibidas del Banco. 4
Realiza con regularidad evaluaciones del desempefio para revisar el trabajo el agente, antes de los 3 meses, 5 4
Da seguimiento de manera diaria a_la planificacion del mes entregada por la empresa. 4

20 0

Comentarios

Valor | Puntuacion Obtenida

Tiene efectividad y aptitud en la entrega de los reportes, completando y entregando a tiempo, las ventas 4
Realiza analisis del reporte recibido por el Banco del comportamiento de las ventas (aprobadas, porcentaje de 3
Entrega planificacion de como llegar al objetivo del mes tomando en cuenta que la misma sea real, factible, con 4
Realiza de manera completa y correcta las novedades de los representantes a su cargo entregandolas a tiempo a 4
15 0
Comentarios
1V. Iniciativas/Dependencia Valor | Puntuacién Obtenida
Resuelve situaciones sin depender de otros departamentos y propone iniciativas para el control de los mismos. 4
Se mantiene dispuesto a_trabajar en otras areas en caso de que surja la necesidad 3
Mantiene a la fuerza de venta motivada mediante dindmicas grupales, seguimiento de los resultados, etc. 4
Realiza motivaciones de grupo para potenciar y rendimiento del grupo. 4
Sugiere mejoras para el equipo. 4
19 0
Comentarios
V. Comunicacién Valor | Puntuacién Obtenida
Se mantiene en comunicacion con otras areas de la empresa con el objetivo de 4
Vela porque el proyecto se mantenga con la cantidad de representantes requeridos informando al departamento 3
Informa a tiempo las tardanzas, las ausencias, las acciones disciplinarias o cualquier irregularidad que pase en el 4
Mantiene al equipo de capacitado y actualizados sobre novedades en el productos del proyecto. 4
15 0
Comentarios
|VI. Politicas de la empresa Valor | Puntuacién Obtenida |
Vela para que el equipo de trabajo siga los direccionamientos de la empresa (codigo de vestimenta, codigo 4
Vela porque los representantes de ventas mantengan el area de trabajo limpia y organizada asi como también 4
Llega con puntualidad a la empresa, firma la hoja de asistencia, organiza su trabajo antes de la hora de 4
Cumple con el codigo de vestimenta establecido por la empresa, representando la posicion que ocupa. 3
15 0

Comentarios

Puntuacion Final 0

100 ---> Tiene un desempeiio consistente y significativo por arriba de los estindares en practicamente todas las 4reas; supera por mucho las expectativas
95 ---> Su desempeifio cumple con los estandares en todos los aspectos relevantes; su contribucion es importante.

80 ---> Su desempefio esta ligeramente por debajo de los estandares en algunos aspectos importantes, pero cumple con los estandares en otros aspectos;
60 ---> Su desempefio esta por debajo de los estandares en varios aspectos criticos; requiere una mejora sustancial.

Firma del evaluador Fecha

He leido esta evaluacion, la cual ha sido discutida conmigo. Entiendo que la firma de la misma no necesariamente significa que estoy de acuerdo

Firma del Empleado Fecha



Anexo 6

1“||||||

Evaluacidn de Desempefio Agentes de calidad y verificacion

Siriux International

Nombre del empleado

]F echa

Periodo de evaluacién

lFecha de contraracion

Puesto/Departamento

Nombre y firma del evaluador

Tipo de evaluacién

Objetivo de la evaluacién

Comparar el desenvolvimiento real del empleado con los estandares que se han establecido para el desarrollo del puesto de trabajo que ocupa. Analizar el desempefio y el

Ver a continuacién descripcion de las calificaciones para su mayor conocimiento:

(1) Por debajo de las expectativas 60% -
(2) Cubre las expectativas 80%
(3) Modelo esperado 95%
(4) Excede las expectativas 100%

- > Inclusive con ayuda no logra preparar de manera oportuna y precisa las responsabilidades tales como: tareas asignadas,
> Inclusive con ayuda logra preparar de manera oportuna y precisa las responsabilidades tales como: tareas asignadas, reportes y
> Prepara de manera oportuna y precisa, las tareas asignadas, reportes y metas. En pocas ocasiones se requiere de correcciones minimas.

> Prepara de manera excepcional las tareas asignadas, reportes y metas. No se requiere de correcciones excediendo las expectativas.

L. Produccién/Conocimiento Valor Puntuaciéon Obtenida
Cumple con el envio a Banco del 80% volumen de ventas realizadas por el proyecto en el dia 4
Logra la meta mensual del proyecto 4
Controla diariamente los indicadores de control de las ventas (Ventas declinadas, incompletas) 4
Conocimiento y manejo de las herramientas de trabajo (sistema de planilla, creacion de usuarios, asignacion de 4

16 0
Comentarios
11. Seguimiento Valor Puntuacion Obtenida
Hace seguimiento a las ventas realizadas en produccion vs las ventas enviadas al Banco (qué cantidad de ventas no se 4
Identifica oportunidades de mejora y comportamientos anormales en las gestiones escuchadas y retroalimenta a la 4
Se preocupa porque todas las ventas enviadas a Banco cumplan con los parametros establecidos 4
Da seguimiento de manera diaria a_la planificacion del mes entregada por la empresa. 4

16 0
Comentarios
II1. Eficiencia/Eficacia Valor Puntuacion Obtenida
Tiene efectividad y aptitud completando y entregando a tiempo, los reportes solicitados. 4
Realiza el envio de las solicitudes a Banco a tiempo y en el formato exigido por el proyecto 4
Realiza un volumen adecuado de trabajo acorde con la cantidad de horas trabajadas 4
Realiza de manera completa y correcta los reportes de motivaciones, ventas aprobadas y ventas enviadas 4

16 0
Comentarios
1V. Iniciativas/Dependencia Valor Puntuaciéon Obtenida
Resuelve situaciones sin depender de otros departamentos y propone iniciativas para el control de los mismos. 4
Se mantiene dispuesto a_trabajar en otras areas en caso de que surja la necesidad 4
Muestra preocupacion porque se logren los objetivos del proyecto 4
Se preocupa por cumplir las_motivaciones de grupo para potenciar y rendimiento del grupo. 4
Sugiere mejoras en el manejo de las ventas y llenado de la planilla 4

20 0
Comentarios
V. Comunicacién Valor Puntuacion Obtenida
Se mantiene en comunicacion con el drea de supervision para 4
Comunica las necesidades de los representantes para que los mismos sean retroalimentados de manera individual 4
Participa de manera activa en los entrenamientos del proyecto con el fin de que los nuevos prospectos ingresen con el 4
Mantiene al equipo de capacitado y actualizados sobre novedades en el productos del proyecto. 4

16 0
Comentarios
VL. Politicas de la empresa Valor Puntuacion Obtenida
Cumple con la politica de privacidad de las informaciones (Uso de celulares en piso, carteras en su posicion, uso de 4
Mantiene su_érea de trabajo limpia y organizada, apaga su computadora al final del dia , coloca su headset en la 4
Llega con puntualidad a la empresa, firma la hoja de asistencia, organiza su trabajo antes de la hora de produccion. 4
Cumple con el codigo de vestimenta establecido por la empresa, representando la posicion que ocupa. 4

16 0

Comentarios

Puntuacion Final 0

100 ---> Tiene un desempefio consistente y significativo por arriba de los estandares en practicamente todas las areas; supera por mucho las expectativas normales.

95 ---> Su desempefio cumple con los estandares en todos los aspectos relevantes; su contribucion es importante.

80 ---> Su desempeiio esta ligeramente por debajo de los estandares en algunos aspectos importantes, pero cumple con los estandares en otros aspectos; su desempefio es

60 ---> Su desempefio esta por debajo de los estandares en varios aspectos criticos; requiere una mejora sustancial.

Firma del evaluador

Fecha

He leido esta evaluacién, la cual ha sido discutida conmigo. Entiendo que la firma de la misma no necesariamente significa que estoy de acuerdo con toda la

Firma del Empleado

Fecha




Anexo 7

Monitoreo de Representantes Banco

Televentas ( OUTBOUND VENTAS)

Evaluado por:

Representante:
Fecha:
Introducion/ Bienvenida Valor ptos /Ptos.
1. Saluda segun el script. ( llama al cliente por su nombre y lo trata de usted). 4
2. Informa el motivo de la llamada y grabacion de la misma. 4
3. Habla claramente, a una apropiada velocidad y volumen adecuado. 3
11 0
Sondeo Valor ptos /Ptos.
4. Pregunta si el cliente se encuentra laborando actualmente y la actividad que realiza 5
5. Indaga sobre el historial de crédito del cliente 5
6. Indaga sobre la Ciudad y sector de residencia 5
7. Indaga sobre ingresos mensuales y que los mismo sean verificables. 5
8.Tiempo de actividad comercial/ tiempo en el trabajo 5
9. Telefono fijo del trabajo actual / Telefono fijo si es independiente 3
28 0
Conocimiento del producto Valor ptos /Ptos.
10. Ofrece producto segun lineamiento. 5
11. Posee conocimiento adecuado del producto (interes, costo de emision y renovacion) 6
12. Informa adecuadamente los planes de lealtad 4
13. Informa sobre la multiasistencia y beneficios adicionales 3
14. Responde con precision las preguntas/ inquietudes del cliente. 4
22 0
Tecnica de ventas/ Manejo de objeciones Valor ptos /Ptos.
15. Utiliza enganche adecuado de ventas/ Persuacion 4
16. Realiza un buen manejo de las objeciones. 6
17. Escucha activamente y se mantiene disponible. 3
18. No incluye en la conversacion muletillas y/o gestos inadecuados. 3
19. Posee habilidad para redireccionar los comentarios fuera del proposito de la venta. 2
20. Realiza el minimo de intentos de ventas (3) 3
21. Realiza adecuadamente tecnicas de preguntas positivas 3
24 0
Recapitulacion y cierre de venta Valor ptos /Ptos.
23. Ofrece TC adicionales 3
24. Pide al cliente confirmar su numero de cédula 3
25. Ofrece informacion veridica sobre el proceso de aprobacion. 3
26. Pide autorizacion para verificar el historial de credito. 3
27. Realiza el cierre segun el script. 3
15 0
Puntuacion total del monitoreo 100 0

Comentario:

Firma del Representante




Anexo 8

Siriux International

Seguimiento de Evaluacion de Desempefio

Nombre del empleado Fecha:
Periodo de evaluacion Fecha de proxima evaluacion:
Puesto/Departamento Tiempo de seguimiento:

Nombre y firma del evaluador

Tipo de evaluacion

Instrucciones

Este formulario debe ser completado por el supervisor y el empleado después de cada evaluacion de desempeiio realizada.

1. ;Cuales areas se necesitan mejorar durante el préximo periodo de evalucion? (falta de conocimientos y experiencia, necesidades de
desarrollo de habilidades, modificacion de conductas que afectan el desempeiio laboral, etcétera).

2. ;Cuales fortalezas especificas, de las que ha demostrado el empleado en este puesto, deberian utilizarse con mayor plenitud durante el
proximo periodo de evalucién?

4. Objetivos en comin

A) Lo que hara el supervisor:

B) Lo que hara el empleado:

C) Datos y evidencias que se usaran para observar y medir el progreso.

D) Fecha en que se revisara nuevamente el progreso o cuando se reevaluaran los objetivos:

Firma del Evaluador Fecha

Me comprometo a trabajar en los puntos de mejora identificados en este formulario de seguimiento de evaluaciéon aplicando las

Firma del Empleado Fecha



