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Resumen Ejecutivo

El objetivo principal de esta investigacion es identificar la relacion que pudiera causar el
sistema de reclutamiento y seleccion interno en una organizacion de servicio al cliente con el
engagement de sus colaboradores. Para la misma, se utilizaron los items de la escala de Wilmar
Schaufeli y Arnold Bakker (UWES) - Utrecht Work Engagement Scale, para medir el nivel de
engagement en su adaptacidn al espaiiol, ademas se cre6 un cuestionario sobre el proceso de
reclutamiento y seleccion interno compuesto por 16 items. Estos instrumentos fueron aplicados a un
total de 47 colaboradores activos que estan trabajando desde la oficina, los cuales no estuvieran de
vacaciones ni de licencias y pertenecientes a las areas de Operaciones, Soporte de Operaciones,
Servicios Administrativos, Entrenamiento y Recursos Humanos, como requerimiento un minimo de
un afio de antigiiedad y de uno a dos afios en la misma posicién. Adicional a esto, se adaptoé un
cuestionario con los mismos items para ser aplicado al encargado de dicho proceso interno con el
fin de comparar estos resultados con la variable antes mencionada. A partir de esto, se evidencid un
alto nivel de engagement afirmado por los colaboradores, asi como también una percepcion positiva
hacia el proceso de reclutamiento y seleccion interno establecido por la organizacion. Cabe
destacar, que, a través de esta investigaciodn, las variables antes mencionadas no demostraron tener

correlacidon una de la otra.

Palabras clave: reclutamiento y seleccion interno, engagement, compromiso laboral,

formacion de personal, motivacién laboral, cultura organizacional,



Capitulo I: Introductorio

Introduccion

Uno de los desafios que existen dentro del campo de la psicologia industrial y organizacional,
es crear nuevas estrategias con el fin de abordar una cultura organizacional orientada a las
necesidades de los colaboradores, cumpliendo con los objetivos establecidos por la organizacion y
creando un involucramiento interno. Esto con la finalidad de aumentar la felicidad laboral y
fomentar la productividad de la misma.

La presente investigacion tiene como objetivo identificar el nivel de compromiso laboral que
puedan tener los colaboradores fijos de una organizacion de servicio al cliente y la relacién que
pueda establecerse con la variable del sistema interno de reclutamiento y seleccion de dicha
organizacion.

Por su estructura, la investigacion estd compuesta por cinco capitulos, en el primero se exhiben
los aspectos introductorios, presentando una descripcion de la problematica, reconociendo en si la
razén fundamental de esta investigacion y su justificacion. En una segunda parte, se expone la
revision de la literatura que engloba los temas referentes. Se compone de una tercera parte, donde se
describe la metodologia utilizada para esta investigacion, de igual forma, una cuarta parte se
presentan los resultados obtenidos, asi como también su descomposicion y, por tltimo, una quinta
parte donde se exponen las conclusiones y recomendaciones de lugar.

Se tiene como expectativa que los resultados de esta investigacion puedan ser utilizados como
referencia para el interés de una cultura organizacional con el enfoque a la experiencia y desarrollo
del colaborador y, el cumplimiento de objetivos organizacionales. Ademads, de que este

descubrimiento pueda ser de utilidad bibliografica para otros estudios.



1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad, el compromiso laboral representa un factor muy importante para la empresa,
debido a que les da una visidn a las empresas, de que tan involucrados se encuentra los
colaboradores con la misma, ddndoles como resultados, empleados motivados, con u alto sentido de
pertenencia, buen desempefio y retencion laboral. Es por ello, que esta investigacion esta enfocada

en estudiar el compromiso laboral de los colaboradores que han sido dotados internamente.

Se ha demostrado que la falta de compromiso laboral tiene asociaciones negativas con la
perdida de personal, bajo rendimiento y desmotivacion, convirtiéndose en un area de creciente

preocupacion para muchas empresas.

Cuando los colaboradores carecen de compromiso laboral, es probable que su desempefio
laboral sea bajo, asi como su motivacion laboral se ve afectada, lo que provocando un ambiente

laboral desfavorable.

Segin Chiavenato (2001), el ciclo motivacional se inicia cuando surge una carencia. Cada vez
que aparece una carencia, ésta rompe el estado de equilibrio del organismo y produce un estado de
tension, insatisfaccidon e inconformismo, que lleva al individuo a un comportamiento o accidén capaz
de desembarcar todo lo anterior (pp. 70). La motivacion de los empleados es un factor determinante
para aumentar la productividad. Un trabajador estimulado y contento, que siente que su trabajo es
tomado en consideracion y por tanto identificado, puede ser capaz de exponer una diligencia extra

hacia el desempefio de su trabajo.

Debido a esto, identificar las respuestas emocionales como la desmotivacidn, el inconformismo
y la insatisfaccion, compromiso laboral, entre otros factores importantes, abordar este problema
tendra beneficios practicos para el personal de Alorica Dominicana y contribuird a evitar acciones

que promuevan la falta de compromiso laboral.



1.2. Justificacion del estudio

La presente investigacion se enfocard en analizar el engagement del personal seleccionado y
reclutado internamente de la empresa Alorica Dominicana, ya que recientemente se han podido
percibir bajos rendimientos en colaboradores que, a pesar de ser promovidos internamente, se puede
percibir cierta desmotivacion, lo que despierta el interés de analizar como esta su compromiso

laboral y cudles podrian ser las causas de su bajo desempefio.

Este estudio permitira mostrar la importancia que tiene el compromiso laboral y como este
influyen en el rendimiento de los colaboradores, ademas se podra profundizar los conocimientos

tedricos sobre los beneficios del compromiso laboral.

En cuanto a este tema, no hay pruebas de evaluacidn sobre el efecto de la forma de
contratacion y eleccidn interna en el compromiso de los empleados. Incluso en los grupos en los
que el compromiso es un elemento critico, no hay constancia de lo beneficioso que resulta fomentar
el compromiso de los empleados o tener una cobertura como tal, si se quiere ampliar el sentimiento

de pertenencia.

Es necesario realizar este tipo de estudio, debido a que ofrecera una mirada integral sobre las
consecuencias que se pueden producir al estar ausente el compromiso laboral, a fin de trasformar la
cultura empresarial y proponer una politica donde fomentar el Engagement en las empresas

favorezcan de manera productiva en las Zonas Francas.
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1.3. Objetivos de investigacion

1.3.1. Objetivo General

Identificar el engagement en el personal seleccionado y reclutado internamente en Alorica

Dominicana, SRL en Santo Domingo, D.N., en el periodo enero - junio 2022.

1.3.2. Objetivos especificos

. Determinar si existe una politica del proceso de Reclutamiento y Seleccidn Interno en

Alorica Dominicana S.RL., periodo enero-junio 2022.

. Crear un Plan de Carrera y Vida en Alorica Dominicana S.RL., periodo enero-junio 2022.

. Promover el crecimiento interno, donde la prioridad sea el personal interno de Alorica

Dominicana S.RL., periodo enero-junio 2022.

. Proponer como herramienta de retroalimentacion, el feedback luego de participar en el

proceso de Reclutamiento Interno en Alorica Dominicana S.RL., periodo enero-junio 2022.

1.3.3. Preguntas de investigacion

1. ;Cudl es el nivel de Engagement que prevalece en el personal seleccionado y reclutando

mternamente en Alorica Dominicana S.R.L.?

2. (Cbémo es el proceso de reclutamiento y seleccion interno actual en Alorica Dominicana

S.R.L.7

3. (Existe un Plan de Carrera y Vida en Alorica Dominicana S.R.L.?

4.  ;Cuadles son los beneficios de implementar el feedback en Alorica Dominicana S.R.L.?
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Mision

Somos Alorica: 100.000 personas y estamos dedicados a brindar un servicio al cliente
increiblemente bueno y experiencias a personas de todo el mundo. Es un privilegio para nosotros
asociarnos con el mundo de las marcas mas grandes y respetadas, que aceptan cada dia y cada

desafio con pasion, desempefio y posibilidades.

Vision

Mejoramos las vidas... una interaccion a la vez.

Valores

. Estar conectados: Nuestra gente lo es todo, y nuestra obsesidn por ser lo mejor viene de
una cultura de diversidad, aceptacion y comunidad. Trabajamos en equipo y permanecer unidos.

. Ser atrevidos: Hacemos las preguntas que otros no haran. Armamos nosotros mismos con
informacién y diligentemente seguir nuevos caminos para romper el statu quo. Asi es como
definimos nuestro futuro y redefinimos nuestra industria.

. Ser Implacables: Cumplimos nuestros compromisos. Superamos Expectativas.
Aprendemos algo nuevo cada dia. Los obstaculos son inevitables, pero nuestra resiliencia nunca
falla.

. Ser verdaderos: Nos mantenemos al mas alto nivel. Somos responsables de nuestras

acciones. Hacemos Lo correcto. Respeto por todos e integridad, sobre todo.
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Ofertas de Empleo

Las principales ofertas de empleo son de diferentes posiciones de agentes, pues para posiciones
administrativas, se recluta personal interno ya que estos deben tener experiencia en el area y esto
sirve de motivacion para los empleados e impulsa su crecimiento. Otras ofertas de empleo pueden
ser de areas especificas como en tecnologia o finanzas, para las cuales se hace un proceso de
reclutamiento externo y mas tradicional o parecido al de otras industrias, generalmente utilizando la

herramienta de LinkedIn.

Dentro del area de produccion en call centers, las ofertas de empleo pueden ser:
e  Agente de Servicio al Cliente

e  Agente de Ventas

e  Agente de Retencion

e  Agente de Cobros

e  Agente de Soporte Técnico

Todas estas vacantes requieren conocimiento del idioma inglés de nivel B2 como minimo. El
rango del salario por hora es de RD$135 a RD$195 pesos, mas bonos por desempefio, comisiones y

otros beneficios.

Requisitos Minimos
. Graduados de bachiller
. Mayores de 18 afios

. Cedula dominicana o permiso para trabajar en el pais (en el caso de extranjeros)
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. Dominio de la computadora

. Capacidad de cumplir con el horario de trabajo disponible en el momento de la

contratacion.

Perfil de los Aplicantes
En general, existen varios perfiles que actualmente transitan por los diferentes centros en busca

de oportunidad de empleo:

Jovenes con un rango de edad entre 18 y 25 afios, sin experiencia en la industria o en servicio
al cliente en general. Nivel de inglés B1 (intermedio basico) a B2 (intermedio avanzado). Necesidad
de un horario flexible que les permita continuar sus estudios universitarios. En la mayoria de los
casos, este perfil esta dispuesto a sacrificar semestres de la universidad, para poder adaptarse al

horario de trabajo y luego regresar a los estudios.

Adultos entre 18 y 50 afios, no estudiantes, con experiencia en call centers o alguna experiencia
en servicio al cliente o ventas. Nivel de inglés B2 (intermedio avanzado) a C1 (Avanzado
intermedio). Flexibilidad con el horario, a excepcidn de aquellos que deben tomar en cuenta el
cuido de los hijos. Este es el perfil mas comun y el que mas posibilidades de contratacidn tiene,
pero es el perfil de mayor rotacion pues este es el grupo predilecto de los call centers debido a su
manejo del inglés y la experiencia. Para este grupo, la demanda es alta, la competencia es agresiva y

los candidatos se van al centro que les ofrezca los mejores beneficios.
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Estudiantes entre 18 y 25 afios, sin experiencia laboral alguna. Nivel de inglés C1 (Avanzado
intermedio). Necesidad de horario matutino y fines de semana libre debido a los estudios y otras
responsabilidades personales. Este grupo actualmente es minoria ya que suele ser un grupo de clase

media a clase alta para el que el call center es la Ultima opcidn para insertarse en el mercado laboral.

El Candidato Perfecto

El candidato perfecto es aquel en el rango de 18 a 50 afios, poseedor de una cedula dominicana
o permiso de trabajo en el pais (en el caso de los extranjeros). Nivel de inglés C1 (Avanzado
intermedio). La experiencia en call center es un valor, pero no mandatorio. El candidato posee

flexibilidad de horario y esta motivado a crecer dentro de la empresa que le provea el empleo.

2.2, Proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno en Alorica

Dominicana
El proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno es aquel por el cual se determinan y
seleccionan los posibles candidatos que son empleados de Alorica y que cumplen con los

requisitos requeridos, con el fin de ocupar un puesto o posicion interna.

Los pasos a tomar en este proceso son determinados por la Division Corporativa de Alorica
primero, y luego se adapta el proceso segln las leyes locales del pais y las politicas de la empresa, de

la mano con los requerimientos que solicita el cliente interno al cual se le presta servicios.

El mismo es llevado a cabo por el equipo de Reclutamiento Corporativo local junto al

departamento de Recursos Humanos y los lideres de departamento.
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Dia 1: Reunion inicial con el cliente interno

. Reunidn de aprobacion de puesto y publicacion de puestos internos.
. Se determina el perfil del puesto y especificaciones del trabajo diario.

. Establecer expectativas claras sobre la necesidad y urgencia del puesto.

Dia 2: Publicacion de puestos internos (Se cierra en 7 dias)

. Los empleados/aplicantes internos se envian al equipo de Recursos Humanos para revision

de su récord y para aprobacion de este.

Dia 3: Evaluacion a los aplicantes

. El equipo de Recursos Humanos revisa la lista de solicitantes, segln los filtros por parte
del departamento de Recursos Humanos para aplicacién de puestos internos y se determina la
elegibilidad de los candidatos para una entrevista por parte del equipo de reclutamiento.

. Los empleados son filtrados segln la cantidad de amonestaciones activas (los ultimos 6
meses), estar en la posicion actual por mas de 3 meses, por su salario actual y deben obtener la

aprobacion de su supervisor directo.

Dia 4: Entrevistas Iniciales

. El equipo de Reclutamiento Corporativo lleva a cabo entrevistas iniciales en profundidad
con los solicitantes internos/empleados que pasaron los filtros de Recursos Humanos.

. Se proporciona retroalimentacion a los solicitantes internos/empleados que no pasaron los

filtros iniciales de Recursos Humanos.

Dia 5: Presentacion de candidatos
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. Programar entrevistas con el director de Reclutamiento/Entrevistadores y un Generalista
Recursos Humanos (si esta disponible).
e  Agendan las sesiones de retroalimentacidén con el director del puesto y los candidatos

mternos.

Dia 6: Seleccion de candidato

. Creacién de la carta de oferta con el reclutador corporativo y se determina el proceso de
periodo de prueba con el equipo de Recursos Humanos
. El equipo de Reclutamiento Corporativo brinda asistencia y seguimiento durante el proceso

de contratacion a los empleados seleccionados.

2.3. Antecedentes

Para el avance y desarrollo de esta investigacion, se realizé una busqueda de diversas

investigaciones para descomponer los resultados obtenidos.

En la ciudad de Bogota, Arango (2015), presentd una investigacion titulada "Las practicas de
Recursos Humanos y su relacion con el Engagement de los trabajadores en una institucion de
Educacién Superior”, la cual se enfocd en analizar y describir por vias de escalas y evaluaciones de
practicas en Recursos Humanos de la organizacion en objeto de estudio. Asi mismo, los elementos

de dichas practicas que se correlacionan con el Engagement de los trabajadores, Arango (2015).

El patron que se tuvo en cuenta para este estudio paso a ser setenta y dos colaboradores de la

institucién Uniempresarial de Bogota, los cuales han sido ubicados en regiones Unicas:
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administrativa, educativa y directiva. Se utilizaron dos gadgets: un cuestionario de practicas de
Recursos Humanos compuesto por seis variables: promociodn, escolarizacion, evaluacion del
desempefio global, retribucién y estabilidad pictorica-circular. Se utilizé ampliamente una escala de
Likert, que tiene 83 items y que el entrevistado pudo comparar en una escala de uno a cinco. En
cuanto al compromiso, se utilizé el cuestionario de compromiso UWES (Utrecht Work Engagement

Scale).

Garzén (2016), lo define como un constructo psicologico que propone un método para los
aspectos de alta calidad dentro de la organizacion. Las estadisticas fueron analizadas a través del
Statical Package for Social Sciences (SPSS), y mostraron como resultado la validacion de los
objetivos del estudio y la evidencia de que, preferentemente, las practicas de la rama de Recursos
Humanos se relacionan con los resultados del Engagement del personal de esa organizacion de

manera diferenciada y tienen un efecto sobre el mismo.

Segtn los autores Enriquez Mendoza & Romero Zamalloa (2021), en su reto de estudios
titulado "Control de competencias humanas y compromiso pictérico en Allions Security SRL
Cusco, 2021" uno de sus objetivos fue decidir como se asocia la gestion de competencias humanas
con el compromiso laboral en la empresa. Este estudio se llevo a cabo con un disefio no
experimental, descriptivo, go-seccional, con una muestra total de 37 empleados, también utilizaron
la encuesta y el cuestionario como artilugios para evaluar. Adquirieron un resultado de correlacion
entre las variables de 0,740, lo que practicamente indica el asertividad de su especulacion, y es la

razén de que la gestion del talento humano se asocie a la vez con la dedicacion al trabajo.
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Finalmente, estos estudios concluyeron que el control de las habilidades humanas se asocia
directamente con el work Engagement dentro de los empleados de Allions Security S.R.L. Cusco,
2021, y que esto se debe a que el coeficiente de correlacion este es de 0,740, lo que indica que
existe una relacion entre la variable 1, que es el control de las habilidades humanas y el work

Engagement y la idéntica es considerable.

Asimismo, los autores inclusive de Larzabal Fernandez & Pardo-Paredes (2018), de sus
estudios metodologicos no experimentales, correlacionales de corte transversal con un alcance
exploratorio-descriptivo-correlacional titulado "Satisfaccion con el modelo de reclutamiento y
eleccion interna en una organizacién productiva personal de Tungurahua, desde el principio de los
dos factores de Herzberg" con el objetivo de explorar el mejor efecto de cada uno de los factores de
manera interna y decidir si existen variaciones en cuanto a las variables sociodemograficas de
orgullo de insatisfaccion. La muestra estuvo compuesta por 37 colaboradores, con un muestreo no
probabilistico de conveniencia, y se tomo como criterio esencial el método de reclutamiento y
eleccion interna. Larzabal Fernandez & Pardo-Paredes (2018), utilizaron un cuestionario ad-hoc
basado totalmente en la "Escala de Satisfaccion Laboral" con 15 objetos en escala Likert de 7

puntos.

Esta investigacion mostro6 en los resultados de orgullo extrinseco, lo que significa que los
colaboradores ahora no experimentan satisfaccion con el procedimiento de reclutamiento y
seleccion interna y que ninguna variable esta relacionada con los colaboradores sino mas bien, con

factores motivacionales.
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Las referencias sefialadas anteriormente abordan y apoyan las cuestiones criticas relacionadas
con esta investigacion. Un buen control de los métodos de reclutamiento y seleccion interna es
esencial dentro de una organizacidn. Diferentes elementos pueden repercutir tanto de manera
directa e indirecta, en el comportamiento y el rendimiento general del personal, asi como en su

perspectiva del compromiso laboral hacia la propia organizacion.

2.4. Marco Conceptual

2.4.1. Engagement

Engagement no significa exactamente lo mismo que otros conceptos que si tienen su
equivalente en inglés, como: work involvement, organizational commitment o work dedication.
Segtn G. Juan (2020), el engagement esta relacionado con estos conceptos, e incluso algunos de
ellos forman parte de su idiosincrasia, pero nosotros lo consideramos algo mas que emergente, por
lo que lo traducimos como vinculacién personal (pp. 29-30). Por eso utilizamos en este estudio el

término inglés engagement.

El engagement de las personas no sirve para definir el grado de motivacién e implicaciéon de
los miembros de una empresa. Las responsabilidades laborales, las relaciones interpersonales y las
condiciones de trabajo son determinantes para el compromiso de los empleados, Andénimo (2022).
Por otro lado, también menciona que los factores externos que afectan al engagement de los
empleados de una empresa son las relaciones familiares, las amistades y las obligaciones de la vida

diaria.
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Para Schaufeli (2015), el engagement se trataria de un estado motivacional persistente que
experimentan los empleados en relacion a sus actividades diarias y que involucraria
fundamentalmente tres dimensiones: vigor, dedicacion y absorcion. La dimension vigor refiere altos
niveles de energia mientras estan trabajando, una elevada persistencia y un fuerte deseo de
esforzarse en su trabajo. La dedicacion se caracteriza por altos niveles de significado asociado al
trabajo, asi como orgullo e identificacidon con lo que estan trabajando. Por ltimo, la absorciéon
implica elevados niveles de concentracion junto a una sensacion de que el tiempo pasa volando y

uno se deja llevar.

Las tareas que se realizan en el lugar de trabajo y los compaiieros con los que se relacionan en
el dia a dia, resultan tener un alto impacto en el nivel de employee engagement. Segliin un autor
anonimo (2022), los empleados se sentirdn mas comprometidos con su trabajo y con su empresa en
la medida en que se les planteen retos en sus tareas diarias y se les implique en actividades de gran
importancia dentro de la organizacion. En el momento en que un empleado siente que su trabajo no
le supone un reto y no le permite establecer nuevas metas, el nivel de compromiso desciende
inmediatamente. También afiade que los empleados buscan constantemente poner a prueba sus
habilidades y aptitudes, lo que en el futuro permitird cualquier tipo de cambio, promocién o

crecimiento dentro de la empresa.

2.4.2. Instrumento para medir el Engagement

El distinguido Wilmar Schaufeli, profesor de psicologia del trabajo y de las organizaciones en
la Universidad de Utrecht, es actualmente reconocido por revolucionar el concepto de Engagement

y por ser el autor de la Escala de Compromiso Laboral de Utrecht (UWES).
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En una entrevista, en la que tuvo la oportunidad de expresar sus ideas respecto al Engagement,
Schaufeli (2015) indic6 que el compromiso laboral es basicamente un estado en el que las personas
estan en el trabajo y se sienten muy energizadas, se sienten muy dedicadas a lo que estan haciendo y
también estan involucradas en su trabajo, por lo que se puede decir que es una especie de felicidad

relacionada con el trabajo, por lo que basicamente es algo positivo (pp. 187-194).

2.4.3 Reclutamiento

El reclutamiento puede definirse como un conjunto de tacticas, que se aplican con la intencion
de atraer competencias probablemente cualificadas que conforman el rol vacante para el que se

inicia la técnica de Reclutamiento y Seleccion.

Segtn Chiavenato (2001), define el reclutamiento como un conjunto de estrategias y
procedimientos destinados a atraer a candidatos indudablemente certificados capaces de cubrir

puestos en la empresa (p.208).

Todo reclutador debe atraer al mayor nimero de candidatos posible para poder llevar a cabo el
procedimiento de seleccion de forma exhaustiva. Chiavenato (2001) afirma: "El reclutamiento es un
interés cuyo objetivo inmediato es atraer a los candidatos entre los que se pueden seleccionar los
futuros individuos de la organizacion". Asimismo, afirma que el reclutamiento exige una
planificacién rigurosa que incluye una serie de tres fases: los seres humanos que requiere la
organizacion, lo que puede ofrecer el mercado de los RRHH y las técnicas de reclutamiento que

deben aplicarse (p.209).
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2.4.4. Seleccion de Personal

La seleccion de los empleados es el segundo segmento de este proceso de contratacion de
empleados, que se lleva a cabo después de completar el reclutamiento. El reclutamiento y la
seleccion son etapas del mismo sistema, se divide de esta manera para una mayor organizacion y

eficiencia del sistema.

En la técnica de seleccidn, el principal pasatiempo es comparar y elegir las habilidades
maximas apropiadas para los deseos de la empresa, atrayendo a los solicitantes que cumplen con las
necesidades minimas, a través de diversas estrategias de comunicacion, y luego elegir el candidato

que tiene el excelente riesgo de adaptarse a la ubicacidn y realizarla de manera eficiente.

Segtin Chiavenato (2001), los estandares de seleccidn se basan totalmente en los requisitos del
pliego de condiciones del proceso, la causa de ello es proporcionar mayor objetividad y precision a

la seleccidon de empleados para ese puesto (pp.239).

2.4.5. Motivacion Laboral

Una vez que se ha completado la técnica de reclutamiento y seleccion, es decir, habiendo
seleccionado y formado a los empleados para que desempefien sus funciones, es millas esenciales

que los empleados se sientan motivados y contentos con el entorno de trabajo.

Segtin Chiavenato (2001), "el ciclo de motivaciéon comienza a desarrollarse cuando surge una

necesidad. Cada vez que aparece una necesidad, ésta rompe el pais del equilibrio del organismo y
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produce un reino de ansiedad, insatisfaccion, inconformismo y desequilibrio, que lleva a la persona

a un comportamiento capaz de descargar todo lo anterior" (p. 70).

La motivacion de los empleados es algo decisivo para aumentar la productividad. Un
trabajador animado y contento, que siente que sus dificiles pinturas sin parar son tenidas en cuenta
y, por lo tanto, identificadas, tendera a revelar mas diligencia dentro del rendimiento general de sus

pinturas.

Segtin Reeve (2010), existen formas de motivacion en el lugar de trabajo: mtrinseca y
extrinseca. Cuando las personas tienen una motivacion intrinseca, actian por su propia aficién, "por
el hecho de que es divertido", y por la sensacion de mision que les da la actividad (pp.83). Afiade
que la motivacion extrinseca proviene de los incentivos y los resultados del entorno, como la

comida, el dinero, la recompensa, la atencion, los trofeos y los diversos planes de incentivos (pag.

84).

2.4.6. Satisfaccion laboral

Wright y Davis (2003), explican que la satisfaccion laboral “representa una interaccion entre
los empleados y su ambiente de trabcjo en donde se busca la coherencia entre lo que los empleados
quieren de su trabcjo actual y lo que los empleados sienten que reciben” (pp.70-90). Esto quiere
decir, que el empleado tiene ciertas expectativas de parte de la empresa por la prestacion de sus

servicios, y esto excluye la remuneracion, porque va mas alla de las necesidades extrinsecas.
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David C. McClelland desarroll6 las teorias de las necesidades y sus tres tipos: Necesidad de
poder, necesidad de afiliacidén y necesidad de logro. Estos tres impulsores (poder, afiliacion y logro)
son de suma importancia para una buena administraciéon de una organizacioén, ya que las mismas

ayuda a visualizar las necesidades de los empleados (Koontz, Weihrich y Cannice, 2012).

Melo & Souza (2011), describen la satisfaccion en el trabajo "consiste en un sentimiento de
bienestar resultante de la interaccion de varios aspectos ocupacionales, pudiendo ir fluenciar la

relacion del trabcjador con la organizacion, clientes y familia” (pp.1).

Seglin Jerico (2001), define el compromiso como el grado maximo del involucramiento del
empleado hacia la empresa por la cual trabaja, ya que del mismo depende que el empleado aporte su
mejor esfuerzo en las responsabilidades diarias; un empleado con un nivel de compromiso bajo
hacia su empresa y que se sienta desligado a los valores, mision y visiéon de la misma, no podra

cumplir con las expectativas establecidas de manera eficiente para su puesto de trabajo.

Necesidad de poder. McClelland y otros investigadores explicaron que las personas con una
alta necesidad de poder se preocupan mucho por ejercer influencia y control; de manera general,
estos individuos prestan interés en cargos de liderazgo, y en muchas ocasiones son buenos
conversadores. Ademas, de que les gusta imponerse, suelen ser muy expresivos, exigentes, y

disfrutan ensefiar como de hablar en publico (pag. 400).

Necesidad de afiliacion. Esta necesidad McClelland (1961), explica que “las personas con

una alta necesidad de cfiliacion por lo comun les gustan sentirse amados y tienden a evitar ser
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rechazados por un grupo social”. Estos individuos les gustan mantener relaciones sociales
placenteras como también disfrutar de un sentido de intimidad y comprension, estar prestos para

consolar y ayudar a otros en problemas, y disfrutar una interaccidén amistosa con las demas personas

(pp. 400).

Necesidad de logro. “Las personas con una alta necesidad de logro tienen el intenso deseo
del éxito y un temor igual de intenso al fracaso. Quieren ser descfiados y se f.jan metas
moderadamente d. ficiles”. McClelland (1961) ademas, agrego que estas personas “aceptan un
enfoque realista del riesgo; no es probable que sean jugadores, sino prefieren analizar y evaluar
problemas, asumir la responsabilidad personal de ver que se realice el trabajo, ademas de que les

gusta la realimentacion pronta y especifica sobre como se desempefian” (pp. 400).

Dentro de una misma organizacion, existen empleados con diferentes tipos de necesidades que,
al fin y al cabo, a partir de estas necesidades de ser satisfechas o no, afectaran de una manera tanto

positiva como negativa en su percepcion hacia la empresa.

Frederick Herzberg (1968), en su Teoria del Enriquecimiento del Trabajo, explica que “todo
puesto laboral exige factores motivacionales, de tal manera que el empleado pueda encontrar en
éste la cportunidad de satisfacer las necesidades de crecimiento personal”. Esto quiere decir, los
gerentes en lugar de cargar a sus colaboradores tareas rutinarias de una manera vertical, deben
enfocarse en asignar tareas de una manera horizontal, esto quiere decir, poder crear mayores

posibilidades de crecimiento, de logro y de reconocimiento al desempefio laboral.
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Esto impactara de una manera positiva primero, al empleado que tiene como necesidad el
reconocimiento y oportunidades de logro y de la misma manera a su desempefio laboral dentro de la
organizacion. Asi mismo sera impactada la organizacion de manera positiva en cuanto al

rendimiento y la productividad, dado que, aquellos colaboradores estan siendo satisfechos en esa

parte.

Cada colaborador posee diferentes tipos de necesidades dentro de una organizacion que, al fin
y al cabo, a partir de estas necesidades de ser satisfechas o insatisfechas, afectaran de una manera
tanto positiva como negativa su motivacion en la organizacion. Herzberg (1968), explica que
“cuando dichos factores no estan presentes o se aplican incorrectamente no permiten que el
empleado logre satisfaccion”. Sin embargo, cuando estan presentes no originan en los empleados

una fuerte motivacion, sino que sélo contribuyen a disminuir o a eliminar la insatisfaccion.

Como se muestra la tabla 1 y 2 debajo, Herzberg (1967), en su Teoria de los dos Factores,
consideraba que los factores relacionados con el trabajo se podian dividir entre dos categorias:

factores de higiene y motivadores, y a partir de ahi el nombre de la teoria de los dos factores.

Los factores de higiene son aquellos elementos relacionados con el puesto que resultan del
mismo pero que no lo involucran en si mismo (Herzberg, 1967). Un ejemplo de esto es el pago y
los beneficios, los cuales son consecuencias del trabajo diario por parte del colaborador, pero no
involucran en si a éste. De 1gual forma, crear nuevas amistades puede hacer que el empleado asista

al trabajo, pero esto no necesariamente se refiere directamente con las tareas y los deberes del

puesto.
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Los motivadores, son elementos laborales que si se relacionan con las tareas y deberes del
puesto (Herzberg, 1967). En otros términos, la motivacion esta constituida por aquellos factores
internos y externos, los cuales son capaces de estimular, dirigir y de mantener la conducta de un

individuo hacia un objetivo en especifico.

Tabla 1

Ejemplos de la teoria de Herzberg

Factores de higiene Motivadores
Jornada laboral Estimulo
Compaiieros Crecimiento
Politicas y procedimientos Variedad
Superiores Trabajo interesante
Seguridad Reto
Salario Control

Nota: Aamodt, M. G., & Aamodt, M. G. (2010). 9.

Es posible que esta teoria sea una de las mas famosas y de las mas mencionadas cuando de
motivacion hablamos. El psicélogo Abraham Maslow (1982), una de las figuras mas importante
cuando de psicologia se trata. Realizo importantes aportes en el campo de la psicologia,
destacandose con su popular piramide de las necesidades humanas o mejor conocidas como la

Jerarquia de las necesidades de Maslow.
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Maslow (1982), afirmaba que si un empleado estaba motivado y satisfecho con su trabajo era
porque esas necesidades estaban cubiertas. Como muestra la tabla 2, también establecié cinco tipos
principales de necesidad, las cuales son jerarquicas, es decir, que van de un orden, desde la
necesidad mas inferior hasta la mas superior, donde establecia que cada individuo debe satisfacer la

necesidad mas de abajo para poder cubrir la del siguiente nivel.

Cada nivel a su vez, indica que no se podia llegar al nivel mas alto o al siguiente nivel sin antes
cubrir cada necesidad inferior. A continuacidn, una breve explicacion de las cinco necesidades

primordiales segiin Maslow, (1982).

Necesidades basicas. En este nivel, Maslow estableci6 que, como individuos, buscamos
primero satisfacer necesidades bioldgicas como comer, aire, y agua. Aterrizandolo a lo laboral, si
un empleado tiene cubierto estas necesidades, cuando se le cuestione con que tan a gusto esta con

su trabajo, podria responder, ‘no me quejo, al menos puedo cubrir lo bésico’.

Necesidades de seguridad. El empleado permanecera satisfecho en su trabajo siempre y

cuando este le brinde proteccion, ademas de permitirle cubrir sus necesidades basicas.

Necesidades sociales. Estas involucran trabajar con otros, como también desarrollar lazos
amistosos y al mismo tiempo sentirse ttiles. Por tal motivo es importante que toda organizacion
cuente con un espacio de recreacion, donde sus empleados tengan la oportunidad de relacionarse

con sus compafieros y crear lazos, permitiéndoles cubrir esta necesidad.
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Necesidades de estima. Luego de tener satisfecho los tres niveles antes mencionados, todo
empleado se enfoca que realizar su necesidad de ego. Estas son necesidades de ser reconocidos,

premiados, conseguir ese aumento salarial, entre otras.

Necesidades de autorrealizacion. Este en el ultimo nivel de la jerarquia, en el cual solo si las
demas necesidades estan cubiertas, entonces se lograria la autorrealizacion. En este nivel es donde
el individuo explota su maxima potencial en el area que se desenvuelve, buscando su crecimiento

profesional y personal, con el fin de lograr su éxito.

Aunque esta teoria no ha sido sustentada por un estudio de investigacion, es util. Algunas
afirmaciones puntuales de la esta teoria posiblemente no sean muy veridicas, pero igual brindan
lineamientos que algunas organizaciones pueden implementar para intensificar la satisfaccion y

motivacidn de sus empleados.

2.4.7 Teoria ERG

A causa de algunos problemas potenciales de la teoria de Maslow & Aldefer, (1972) desarrollo
una teoria de las necesidades con un enfoque en solo tres niveles. Como se puede observar en la
tabla 2, los niveles presentados por Aldefer son existencia, relacion y crecimiento, que es de donde

surge el nombre de ERG (por sus siglas en inglés).

La gran diferencia entre las teorias de Maslow y la Aldefer, es que Aldefer (1972), indicaba

que “no era necesario establece una jerarquia para cumplir con estas necesidades”, es decir, que
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se podia saltar niveles sin que estos se vieran afectados, y con esto solucionando unos de los

problemas técnicos de la teoria de Maslow.

Tabla 2

Comparacion de las teorias de Maslow, ERG y Herzberg

Maslow ERG Herzberg

Autorrealizacion
Crecimiento Motivadores
Ego (estima)

Relacion
Social
Factores de higiene
Seguridad Existencia
Fisiologicas

Nota: Aamodt, M. G., & Aamodt, M. G. (2010). 9.

2.4.8. Concepto de Call Center

Call center o su traduccion al espaiiol Centro de Llamadas, es un centro de gestion de llamadas
de usuarios, estas pueden ser propias de la empresa que maneja el centro de llamadas, o de otra

compaiiia asociada.

Historia de los Call Centers en Republica Dominicana

El primer call center del mundo fue creado por Henry Ford en 1962. Este surgid por una
iniciativa de telemarketing cuyo objetivo era conseguir mas entrevistas de posibles compradores
para sus vendedores. Con esta implementacion, lograron conseguir 20 millones de clientes en ese
afio.
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A pesar de esta novedosa implementacion, el concepto de telemarketing como tal se remonta
varias décadas antes, a un pastelero aleman que luego de la invencion e implementacion del
teléfono, se le ocurrid ofrecer sus productos por via teleféonica. Como era de esperarse, este duplico

sus ventas y fidelizo nuevos clientes.

Es en la década de los 80 que se hace famoso el término “Call Center”, refiriéndose a cientos
de trabajadores sentados uno al lado del otro, atendiendo las necesidades de comunicacién de los
usuarios. El call center pasé de ser una simple herramienta de ventas a una herramienta integral de
las empresas con la que podian establecer comunicacidn directa con los usuarios y satisfacer sus

necesidades y dudas.

A finales de los 90, con la llegada del internet, no solo cambio la tecnologia con la que
operaban los call centers de teléfono de linea aldmbrica a VOIP (teléfonos a través del internet),
sino que sus funciones empezaron a aumentar ya que el internet le proveia a los clientes una fuente
de informacion inmensurable, lo que los hacia més educados y exigentes. El teléfono no era ya
suficiente para manejar las inquietudes de los usuarios, sino que para mantenerse competitivo y de
la misma forma las exigencias de los usuarios, se debia emplear chat, email y cualquier otra

herramienta de comunicacion a través del internet.

Debido a la variedad formas de establecer contacto, gracias a la tecnologia, hoy en dia los call
centers también son llamados “Contact Center” o centro de contacto. También son conocidos como

BPO (Business Process Outsourcing). Los BPO son empresas que brindan a otras empresas
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asociadas servicios no solo de manejo de llamadas de sus usuarios, sino también de cualquier otro
proceso de comunicacion relacionado al cliente. Esto libera esencialmente los costos de némina de
las empresas interesadas en el servicio, aun asi, garantizando la calidad del servicio y la interaccién
con los usuarios.

En Republica Dominicana, los call centers y BPO tuvieron su inicio entre 1995 a 2003. En
1995 con el lanzamiento del internet y la apertura de obras importantes como el ITLA y el Parque
Cibernético de Santo Domingo, y en 2003 con inversiones extranjeras de nombres tales como Supra
Telecom y Rococo Investments. Este tltimo, opero en el pais alrededor de 6 afios y empleando

directamente a mas de 2000 personas bilingiies entre los 18 y 50 afios.

Estos primeros nombres de inversidon extranjera en el sector call center, entre otros que llegaron
posteriormente, tomaron diferentes rumbos que han marcado tanto positiva como negativamente la
reputacion de los call centers en Replblica Dominicana. Algunos han ido desapareciendo a través
de compras millonarias de otras empresas, que han dado entrada a mayores inversiones y a otros
grandes nombres mundiales de la industria del call center al pais, tales como fue el caso de Supra,
que en 2008 fue comprado por Stream Global Services, este Ultimo operando en el pais por

aproximadamente 5 afios para posteriormente ser comprado por lo que es hoy Concentrix.

Otros casos como Rococo, y otro grande ACC, fueron victimas o victimarios de grandes
fraudes financieros que causaron su traumatica salida de operaciones y del pais, dejando atras una
industria marcada con fama de estafadora y empleados desamparados a ultimo momento. En el caso
de ACC, luego de un gran escandalo de fraude a su mayor cliente T-Mobile, este pudo reponerse y
seguir operando en el pais. Aflos mds tarde fue comprado por XEROX y posteriormente XEROX

fue comprado por lo que hoy conocemos como Conduent.

En sus inicios, los call centers estaban concentrados en su mayoria en el parque industrial de
San Isidro. Al pasar de los afios y desde el punto de enfoque del empleador, surgi6 la necesidad de
buscar ubicaciones mas céntricas para seguir atrayendo el talento que llenara las vacantes y la
demanda de la creciente industria. Esto llevo a la movilidad de los call centers ya existentes, asi

como apertura de nuevos nombres, a la zona metropolitana de Santo Domingo. Actualmente la
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Republica Dominicana cuenta con mas de 70 empresas de Call Center y BPO, el 65% de estas

ubicadas en Santo Domingo y el 35% en Santiago de los Caballeros.

A diferencia de sus inicios, cuando el call center se dedicaba solo a manejar llamadas, hoy en
dia y gracias a la tecnologia, los call centers son capaces de manejar mucho mas, proveyendo a sus
socios comerciales con un sin nimero de soluciones de negocios en lo que a la interaccidén con el
cliente se refiere. La industria de call center en Repliblica Dominicana presta servicios a compafiia
en Europa y Estados Unidos y esta comprendida por empresas locales e internacionales. La
industria se desenvuelve en diferentes sectores, siendo los principales las telecomunicaciones y el
sector financiero, que comprenden el 62% de las actividades. Otros sectores importantes son

tecnologia, salud, fabricacion y comercio.

El 65% de las actividades del call center estan destinadas a las llamadas, y el 23% de estas son
llamadas entrantes, las cuales se pueden dividir por dreas como servicio al cliente y soporte técnico.
El otro 12% de las llamadas son salientes, y estas generalmente se dividen en ventas, cobros

compulsivos, encuestas de mvestigacion de mercado y retencidn de usuarios.

En cuanto a Business Process Outsourcing (BPG), se pueden destacar el manejo de
comunicacion con usuarios a través de email y chat. Existe también lo que es el Knowledge Process
Outsourcing (KPG), esta rama es mas técnica ya que se dedica al manejo y analisis de data para su
posterior procesamiento y uso en la toma de decisiones estratégica de las empresas. Estas dos

ultimas areas comprenden el 12% de las actividades de los call center en Reptblica Dominicana.

La Zona Franca es un espacio geografico regido por controles fiscales y aduaneros especiales
en la que se permite la instalacion de empresas cuya produccion de bienes o servicios sean
destinados al mercado extranjero. Todo lo que sale de las zonas francas hacia territorio nacional, es
considerado por la nacién como importacion. Todo lo que entra a las zonas francas, proveniente del

territorio nacional, es considerado por la nacién como exportacion. Las zonas francas estan
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debidamente delimitadas y controladas para que la direccion de aduanas pueda llevar un debido

control del transito carga o personas.

La Zona Franca Especial es aquella que, debido a la naturaleza de su proceso de produccion,
debe establecerse en zonas especificas para poder aprovechar recursos que serian dificiles de

aprovechar si la empresa no se establece proximo a la fuente.

La estructura organizacional de los call centers suele ser muy similar, con variantes solo en sus
departamentos administrativos, dependiendo del enfoque de cada empresa. Para todo call center, el
departamento mas importante es produccion, pues es el que genera las ganancias, y dentro de este la
posicién mas importante es el agente. Todos los demas departamentos también tienen importancia,
pero esta varia, segun la dependencia de operaciones en cada departamento para llevar a cabo su

funcion vital.

Departamento encargado de trabajar la materia prima que pueden ser: Las llamadas, chats,

correos electronicos u otros procesos que forman parte del BPO.

Los Agentes son los encargados de procesar esta materia prima. Cada agente trabaja una
jornada de 9 horas (8 pagadas + 1 hora no paga de almuerzo dividida en 3 a lo largo de la jornada
diaria) 5 dias a la semana, con dos dias libres. A los agentes se le provee de las herramientas
adecuadas para llevar a cabo su labor de manera correcta (auricular, computador, otras herramientas

segun el trabajo a realizar).

Los Supervisores estan encargados de dar soporte a los agentes, dar seguimiento al desempefio
de estos y atender a sus necesidades basicas dentro del trabajo o escalar a los departamentos
correspondientes. Cada supervisor maneja un grupo de 15 a 20 agentes. Esto va a variar segin la

complejidad del o los programas/socios comerciales que estén manejando.

Los Gerentes de operaciones manejan un grupo de 5 a 8 supervisores. Estos estan encargados
de manejar las operaciones de forma mas general, con una perspectiva un poco mas financiera y

empleando los procesos administrativos pertinentes.
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El director de Operaciones por lo general maneja de 3 a 5 gerentes de operaciones. Sus
funciones son mas administrativas. Tiene mayor acceso a las informaciones financieras para la toma
de decisiones esenciales y tiene comunicacidn directa con los clientes del call center para los que le
maneja operaciones por lo que debe anticipar necesidades del negocio y crear las estrategias para

cubrirlas.

El vicepresidente de operaciones es el estratega de las operaciones frente a los socios
comerciales del call center (también conocidos como cuentas, para el call center), la junta directiva
y los inversionistas. Por lo general, esta posicion puede manejar entre 2 a 3 cuentas diferentes y los

directores de operaciones de cada cuenta se reportan a esta posicion.

Un call center puede tener varios vicepresidentes de operaciones. Esto va a depender de la

cantidad de cuentas y de diversidad de los tipos de operaciones.

Departamentos de soporte de operaciones

Manejo de la Fuerza Laboral (WFM)

Este departamento se encarga de llevar el control de la cantidad de empleados, por cuenta que
debe estar en sus puestos de trabajo, cada hora de cada dia. Esto lo hacen a través de monitoreo en
vivo utilizando la tecnologia.

A través de este departamento también se programan las vacaciones de los agentes, las cuales
luego se formalizan con recursos humanos y también se hace la requisicién de nuevo personal a

reclutamiento.

Departamento de Tecnologia

Este se divide en soporte técnico y redes/voz. Dependiendo del tamafio de las operaciones del
call center, este puede tener dos directores, reportandose al vicepresidente de tecnologia.

Soporte técnico se encarga de todo lo concerniente al hardware y software, incluyendo y no

limitado a la seguridad de los sistemas.
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Redes/Voz se encarga de asegurar la conectividad de call center. Este departamento es el
encargado del funcionamiento de la tecnologia principal de todos los call centers, VOIP (Voice over

IP).

Departamento de Calidad

El departamento de calidad es el encargado de escuchar las llamadas, revisar los correos, los
chats y cualquier otra interaccion entre los agentes y los usuarios de las diferentes cuentas, para
asegurar que tanto los estandares de calidad de las cuentas como el del propio call center, se estan
llevando a cabo. El resultado de estos analisis es luego compartido con el agente en formato de

retroalimentacion, por el mismo analista de calidad o por el supervisor del agente.

Departamento de Entrenamiento

Este departamento es el encargado de capacitar a los agentes (nuevos y actuales) para que
desempeifien correctamente sus funciones. Las capacitaciones son exclusivas de las cuentas en las
que vayan a trabajar los agentes y los entrenamientos se realizan en grupos de 10 o mas agentes.

Lo ideal es que este departamento cuente con un gerente de entrenamiento y al menos 2
entrenadores por cuenta, para cubrir las dos tandas de entrenamiento en un dia, de una misma

cuenta, simultineamente.

Departamento de Recursos Humanos
Encargado de la gestion de procesos legales, aplicacion correcta de compensacion y beneficios
y gestion adecuada del personal. En los call centers, es normal encontrar este departamento

subdividido en 3 partes: Compensacion y beneficios, Legal y Relaciones Laborales.

Departamento de Reclutamiento

En una estructura empresarial general, es normal encontrar este departamento debajo de
Recursos Humanos, pero debido a la rotacion de los call centers y las demandas de las diferentes
cuentas, las contrataciones en esta industria son masivas, sobrepasando las 200 contrataciones
mensuales. Es por esto que en esta industria es normal que reclutamiento se desempefie como

departamento independiente de RH.
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Departamento de Seguridad e Infraestructura fisica
Encargado de la seguridad fisica de los centros y del mantenimiento de estos, lo que incluye

limpieza.

En cuanto a seguridad se refiere, este es un aspecto muy importante para los call centers,
debido a la sensibilidad de la informacién con la que se trabaja (informacién personal y financiera
de usuarios). La division de seguridad fisica no solo se encarga de supervisar por la seguridad de
todos los empleados mientras estén en el centro sino también que el personal autorizado tenga el
acceso adecuado a las areas controladas, y de igual forma que nadie pueda acceder con
herramientas que no son aceptadas en estas areas. Un ejemplo de esto: En las areas de produccién
de los call centers no se permite el acceso con papel, lapiz o aparatos electronicos no autorizados ya

que estos pueden exponer la informacién confidencial que se maneja a diario.

Todas las tecnologias implementadas en un call center deben ir con la finalidad de cumplir con
las necesidades de los usuarios de los socios comerciales. Hay una gran cantidad de tecnologia que
debe ser implementada para que un call center opere correctamente, tanto en la parte de software

como en la parte de hardware. Algunas de las tecnologias mas importantes en imprescindibles son:

Automatic Call Distributor (ACD): En los call centers que operan de modo Inbound (llamadas
entrantes), este es el sistema que se aplica para administrar el flujo de las llamadas entrantes y

distribuirlas entre los agentes que estén disponibles.

Call Management System (CMS): En el caso de los call centers que operan de modo outbound
(llamadas salientes), utilizan este sistema que les permite gestionar y generar llamadas automaticas
a usuarios de listas especificas cargadas previamente al sistema. En este caso aplica para campaiias

de ventas o programas de cobros a usuarios.

Call Recording System (CRS): Este es el Sistema que graba y almacena todas las interacciones
entre los agentes y los usuarios. Luego, de manera colectiva, estas grabaciones luego son utilizadas
por el equipo de Control de Calidad para analisis y retroalimentacién al agente que tomo la llamada.

También pueden ser utiles a la hora de tomar decisiones por parte de los diferentes equipos de

39



liderazgo y por el propio socio comercial. Sirven de apoyo para asuntos legales entre todas las

partes involucradas.

Interactive Voice Response (IVR): Este es un sistema de voz interactivo que sirve como
antesala de las llamadas, antes de un cliente hablar con un agente. El sistema normalmente se usa
para interaccionar con el cliente haciendo preguntas bésicas sobre los posibles motivos de la
llamada, y de este modo dirigir la llamada del cliente al agente més especializado en su motivo de
llamada. El cliente responde a las preguntas del sistema automatizado de voz, en vez de marcar

nimeros como opciones.

Esta tecnologia atraviesa cambios constantes pues tiene el potencial de resolver problemas
basicos de los usuarios de forma rapida, sin necesidad de que la llamada llegue a un agente.
Actualmente algunas empresas cuentan con un sistema de IVR desarrollado al punto de que maneja
el 80% de las llamadas entrantes de los usuarios, abaratando asi costos de operacion en sueldos de

agentes.

Voice Over Internet Protocol (VoIP): Sistema utilizado para transportar las llamadas del call
center a través del internet, lo que se conlleva un menor costo operativo, a diferencia del Time
Division Multiplexing (TDM), un sistema analogo de manejo de llamadas a través de una red

exclusiva para voz.

Seguridad de la Informacion: Su objetivo es garantizar la confidencialidad, integridad y buen
uso de los datos. En los call centers, esto es esencialmente importante debido a la cantidad de
informacién personal y financiera de usuarios que se maneja constantemente. El acceso no
autorizado y el uso inadecuado de la informacién que se maneja en los call centers puede resultar en
pérdidas millonarias e inclusive en el cierre del centro, ademas de complicaciones legales. La

proteccion debe ser continua y en constante proceso de mejora.

Fisicamente, el interior del centro no debe estar expuesto a la vista de todos. Los servidores

deben estar protegidos en espacios seguros, preferiblemente de acceso biométrico.
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La proteccion de datos debe incluir firewalls, filtrados de contenido de internet, antivirus y
antispam. Las cuentas de usuarios deben ser Unicas por usuario y las politicas de seguridad de la
informacién deben ser actualizadas y compartidas constantemente.

Puntos de control de seguridad — Localizados en puntos estratégicos del centro, desde la
entrada principal y hasta la entrada del area de operaciones y las diferentes areas del centro donde
se maneja informacién confidencial o donde operan sistemas vitales para el funcionamiento del call
center. Estos puntos de control implementan elementos como torniquetes, detectores de metales y
accesos biométricos. El departamento cuenta con un espacio dedicado a oficinas administrativas y

manejo de la vigilancia a través de cdmaras de seguridad.

Area de Operaciones — Espacio acondicionado con cubiculos, computadoras y
acondicionamiento acustico, donde los agentes toman las llamadas y la gerencia de operaciones

maneja y supervisa el dia a dia.

Este es uno de los espacios mas importantes del call center pues es donde se trabaja la materia
prima del negocio. Los agentes duran 8 de sus 9 horas de jornada en este espacio, por lo que

idealmente debe estar acondicionado para su comodidad y la ejecuciéon adecuada de las labores.

Aparte del acondicionamiento actstico para mitigar el ruido de fondo y que este no afecte las
llamadas, los sillones deben ser comodos y aptos para mantener una postura correcta durante la

larga jornada.

Area de entrenamiento — Salones de entrenamiento donde los agentes reciben la capacitacion
para llevar a cabo sus funciones. Estos estan acondicionados similar al rea de operaciones, con la
excepcidn de los cubiculos y el acondicionamiento aclstico. Cuentan con tecnologia para facilitar la

ensefianza como proyectores, dispositivos para reproducir sonido compartido.

Area de tecnologia — Areas dedicadas a los servidores, oficinas administrativas del

departamento de tecnologia y almacén de equipos tecnologicos.
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Area de Recursos Humanos — Espacio designado a la gestion de los recursos humanos del
call center. Esta se puede dividir en subareas con un espacio designado para atender las necesidades
de los empleados, y otras areas para manejar y almacenar las informaciones confidenciales de los

empleados como los archivos y las gestiones legales.

Area de Reclutamiento — Espacios dedicados a la captacion de talento, generalmente este
tiene un aspecto mas abierto al publico y menor seguridad, ya que la idea es invitar a potenciales
candidatos a pasar por el proceso de reclutamiento. Este espacio debe contar con area de recepcion,

area de espera, de entrevistas y de toma de pruebas a través de la computadora.

Areas comunes — Estas incluyen cafeteria, area de casilleros, recepciones, area de fumadores.
Algunos call centers ofrecen espacios extras para el beneficio y confort de los empleados, algunos

de estos espacios incluyen area de juegos y area de guarderia.

2.5. Engagement en el trabajo

El engagement laboral demuestra como el tener una conexion energética y efectiva con sus
puestos de trabajo, le da la capacidad a cada colaborador de afrontar cada reto y demanda que se
presente en su jornada laboral. El Engagement ha sido definido por los autores como “Un estado
mental positivo relacionado con el trabcjo y caracterizado por vigor, dedicacion y absorcion. Mds
que un estado espec.fico y momentdneo, el Engagement se refiere a un estado cfectivo-cognitivo
mds persistente que no esta focalizado en un ol jeto, evento o situacion particular” (Shaufeli, et al.

2002).

Ademas, agregan que “el vigor se caracteriza por altos niveles de energia y resistencia mental
mientras se trabcja, el dese de invertir esfuerzo en el trabcjo que se estd realizando, incluso

cuando aparecen d. ficultades en el camino”.

En cuanto a la dimension de dedicacion, esta denota la alta implicacion laboral, junto con la

manifestacion de un sentimiento de significacién, entusiasmo, inspiracion, orgullo y reto por el

trabajo (Shaufels, et al. 2002).
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Por ultimo, la absorcidn ocurre cuando se esta totalmente concentrado en el trabajo, mientras
se experimenta que el tiempo «pasa volando», y se tienen dificultades desconectar de lo que se esta

haciendo debido a la fuerte dosis de disfrute y concentracion experimentadas™ (pp.115-116).

De acuerdo con lo que expone Shaufeli, et al. (2002), “el engagamente mas que ident ficacion
con la organizacion, se caracteriza por los elevados niveles de motivacion, entusiasmo, dedicacion

y todo esto combinado a un fuerte sentido de pertenencia con su trabcjo”.

El instrumento de Schaufeli pone en manifiesto posibles causas del Engagement segin

Salanova, Schaufeli (2004), pp.119:

. Autonomia

e  Apoyo social y personales

e  Autoeficacia

. Recuperacion debida al esfuerzo

. Contagio emocional fuera del trabajo

La inexistencia de engagemnet deja como consecuencia resultados negativos hacia el
desempeifio laboral y la organizacidn, tales como la insatisfaccion laboral, falta de compromiso
organizacional y al mismo tiempo alto deseos de renunciar a su puesto. Mientras que un empleado
Engaged, siempre tendrd buenas intenciones para tu organizacion, una actitud positiva y siempre
dispuesta a colaborar en lo que se le requiera, son propenso a actuar proactivamente, con un alto

nivel de motivacion para explorar nuevos desafios.
En sintesis, el desempefio laboral esta estrechamente relacionado con el Engagement, como

consecuencia podria hasta favorecer la salud mental del colaborador, reduciendo a la tasa minima el

contraer depresion, estrés y tension nerviosa.
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Las auditorias de Engagement

La realizacion de auditorias de Engagement en las empresas de la manera periddica, es una
practica de intervencion con el propdsito de comprobar los niveles de engagement, del bienestar y
motivacidn laboral. Esta estrategia es utilizada para la obtencion de informacion con el fin de

buscar soluciones oportunas y retroalimentacion (Granados Amaya, 2015, pag. 65).

Cuando las auditorias se llevan a cabo peridédicamente y los empleados perciben su utilidad, los
empleados perciben que la organizacidn los tiene en cuenta, se preocupa por ellos y les interesa lo

que tienen que decir (Salanova y Shaufeli, 2004, pag. 123).

El engagement se puede evaluar tanto a nivel individual como organizacional. Desde un nivel
individual con la utilizacion del instrumento UWES (Utrecht Work Engagement). También, se
pueden realizar comparaciones con grupos de referencia internos de la misma organizacion

(Salanova y Shaufeli, 2004, pag. 123).

Diseiio y cambio de puestos de trabajo

Otra estrategia que recomiendan (Salanova y Shaufeli, 2004), es el disefio y cambio de puestos
de trabajo. Esto quiere decir, disefiar y redisefiar los puestos de trabajo actuales que existenten en la
empresa. Esta estrategia se debe desarrollar a través de un instrumento denominado JDS (Job
Diagnostic Survey), el cual es Util para determinar aquellas posiciones que despiertan mayor interés
en los colaboradores y en funcion a esto, para la implementacion de esta estrategia se debe de
desarrollar de tal forma que los puestos existentes sean atractivos para los empleados para

mantenerlos motivados y para que los empleados puedan desarrollarse tanto individual como social.

2.6 Gestion del Talento Humano

La Gestion del Talento Humano estd conformado por un conjunto de actividades desarrolladas
por la organizacién con el fin de afianzar las relaciones entre el colaborador y la empresa, con el
objetivo de cumplir con cada expectativa del colaborador. Parte de estas actividades estd en la

formulacién de politicas fundamentales para el buen funcionamiento del empleado y la empresa.
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Para que una gestion de talento humano sea intachable se requiere el ingreso de nuevos talentos

a la organizacioén, luego de esto fomentar y desarrollarlos, consiguiente retenerlos.

Las areas de campo de gestion recursos humanos son:
J Dotaci6n de Personal

. Capacitacion y desarrollo

J Relaciones Laborales

. Compensacion y Beneficios

. Evaluacién y desempefios de los colaboradores

. Higiene y Seguridad

Chiavenato (2001), afirma lo siguiente: “el reclutamiento es un corjunto de técnicas y
procedimientos orientados a traer candidatos potencialmente cal.ficados y capaces de ocupar

cargos de la organizacion” (p.208).

El proceso de reclutamiento inicia inmediatamente surge la necesidad de cubrir una vacante.
Para atraer los suficientes candidatos es importante las vias de divulgacion de la vacante. De esto

dependera que tantas solicitudes se reciban.

Chiavenato (2001), indica que el reclutamiento esta constituido por tres fases, donde se destaca
el talento humano que la empresa requiere, lo que en realidad el mercado actual de Recursos

Humanos puede ofrecer subsiguiente a las técnicas de reclutamientos que se pueden aplicar.

De lo antes explicado se derivan esas tres etapas, donde la primera es la investigacioén interna,
la cual se refiere a la exploracion de las necesidades que la empresa presenta para iniciar esa
busqueda de talento humano. La segunda etapa es la investigacion externa, es esa busqueda de lo
que el mercado ofrece en el momento y por ultimo definir esas técnicas de reclutamiento que se

pueden aplicar en el proceso. Ver etapas en la figura 2.
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2.7. Nuevas tendencias de Reclutamiento y Seleccion

Las organizaciones se han visto impulsadas en transformar su proceso de Reclutamiento y
Seleccion debido a diferentes factores como las mismas necesidades de la organizacion, las
competencias del negocio, entre otros; con el fin de adaptarse a las tendencias actuales y la

implementacion para alcanzar a los futuros candidatos.

Hinojosa & Osorio (2019), 1dentificaron las nuevas tendencias de atraccion del personal como

las siguientes:

Chatbot: Una de las principales causas por la que no se genera una buena experiencia durante
el proceso de atracciodn, reclutamiento y selecciodn, es por la brecha de comunicacion, ya que la
mayoria de personas que pasan por un proceso de aplicaciéon en una empresa indican que el tiempo
de respuesta para conocer el estado de su aplicacion falla, y esto genera que la experiencia sea

negativa.

Test Digitales: Hinojosa & Osorio (2019), sugieren que hoy en dia este método es muy comuin
en algunas empresas de Ecuador. Definen este proceso como “dejar a un lado el papel y el lipiz”
para utilizar las plataformas digitales y el internet, con el fin de obtener los resultados de manera

automatica.

Gamificacion/Ludificacion: Esta técnica permite medir las competencias, habilidades,
fortalezas y debilidades de los candidatos a través de juegos y a través de la observacion del
comportamiento de los candidatos en momentos y situaciones especificas. Esto no solo permite
evaluar al candidato, sino que convierte al proceso de seleccion en un acto ludico que aumenta el
nivel de interés de una persona en participar de un proceso y pertenecer a la compaiiia, segin

Hinojosa & Osorio (2019).

Mobile Recruiting o Apps de Seleccion: Con la llegada de los smartphones los candidatos
pasan la mayor parte de su tiempo con sus dispositivos moviles, por lo tanto, las apps de
reclutamiento a diferencia de las plataformas digitales como las paginas web, estan disefiadas con
dimensiones similares a las de los teléfonos celulares y tabletas.
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Abhora bien, podemos mencionar las caracteristicas del puesto que influyen en la percepcion de

las condiciones actuales del puesto, segiin Pérez (1987), son:

J Retribucion

. Condiciones de trabajo

. Supervision

J Compatfieros

. Responsabilidades del puesto
. Seguridad en el empleo

. Oportunidades de crecimiento

Ante lo mencionado, podemos decir que los efectos de la satisfaccion laboral recaen sobre las
caracteristicas mencionadas e investigar la satisfaccion laboral en una empresa de Call Center,

confirmaria los efectos sobre el engagement de sus empleados.
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Capitulo III: Metodologia De La Investigacion

3.1 Metodologia de la investigacion

El disefio de la presente investigacion es de enfoque mixto porque la informacion fue
recopilada tanto de fuentes primarias como secundarias y de igual forma, se utilizaron evidencias de
datos numéricos, verbales, textuales, visuales y de otras clases para entender la problematica.
Sampieri (2014), en su libro Metodologia de la investigacion - Sexta Edicion, define el enfoque
mixto como “un cor.junto de procesos sistemdticos, empiricos y criticos de investigacion e implican
la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos para realizar conclusiones,
producto de toda la ir formacion recolectada y lograr una comprension mds amplia del ot jeto de

estudio” (pag. 534).

Este estudio es correlacional, ya que se tiene por objetivo analizar la relacion entre el proceso
de Reclutamiento y Seleccién Interno con el Engagement en los empleados de Alorica Dominicana.
Este tipo de estudio tiene como fin conocer la relacién o el grado de asociacidn que exista entre dos

variables en una muestra o contexto en particular (Sampieri 2014, pag. 93).

Es preciso decir que, este estudio es de alcance descriptivo porque se desea explicar las
caracteristicas del Engagement Laboral en los empleados, y uno de los objetivos era describir el
proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno de Alorica Dominicana y sus componentes. Sampieri
(2014), define este alcance como el que “busca espec. ficar caracteristicas importantes de cualquier

fenomeno que se analice, como también describe tendencias de un grupo o poblacion”.

Finalmente, esta investigacidn se desarrolla en un diseflo no experimental de modalidad
transversal, ya que los datos fueron recopilados en un momento tnico con el fin de correlacionar las
variables. Sampieri (2014), en su libro Metodologia de la investigacion - Sexta Edicion, explica el
proposito de este disefio es de describir variables y analizar su efecto y su interrelacidén en un

momento dado (pag. 154).
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3.3. Poblacion

El estudio se llevo a cabo en la empresa Alorica Dominica S.R.L. en el Distrito Nacional, la cual
cuenta con un total de 2,767 colaboradores activos. Distribuidos en diferentes areas de la empresa,
tales como administraciéon, operaciones, departamento de entrenamiento, analistas de calidad,

directores, agentes y gerentes.

3.4. Muestra

La muestra estd compuesta por 350 personas, las cuales fueron seleccionadas bajo los siguientes
criterios, en primera instancia colaboradores que estan trabajando desde la oficina y que actualmente
no estan de vacaciones ni de licencia médica, pertenecientes al area de Operaciones, Soporte de
Operaciones, Servicios Administrativos, Entrenamiento y Recursos Humanos, con un minimo de un
afio de antigiiedad laborando en la empresa y dos afios desempefiando sus labores en una misma

posicion.

Se aplicd una encuesta sobre el proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno conjunto un
cuestionario de Compromiso Laboral de Utrecht, mejor conocido en sus siglas en ingles UWES
(UTRECHT WORK ENGAGEMENT SCALE) a 57 empleados pertenecientes al area de Operaciones,
Soporte de Operaciones, Servicios Administrativos, Entrenamiento y Recursos Humanos y una
entrevista dirigida al Encargado del Proceso de Reclutamiento y Seleccion de la empresa, para un

total de 58 mdividuos.

Para determinar la muestra se utiliz6 la siguiente formula:

__ Nxz*x(pxq)
 Z2x(prq)+e?x(N-1)

Donde:
N=350 Z=1.64 P=0.5 Q=0.5 E=0.1

~ 350 x 1.642 * (0.5 * 0.5) ~
T 1.64% % (05 0.5) + 0.12 % (350 — 1) _

57

n

Formula para identificar la muestra por cada estrato:

Ksh=n/N
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ksh=%-=+=100xn
ksh=78-+100%57 =44

Tabla 3

Distribucion de posiciones por departamento

DISTRIBUCION POSICIONES POR DEPARTMENTO

Agente - Experiencia del Cliente

Agente - Experiencia del Cliente — Soporte Técnico

Agente - Experiencia del Cliente 11

Operaciones Agente - Experiencia del Cliente II - Soporte Técnico

Especialista en Experiencia del cliente - Ventas

Gerente de Operaciones — Experiencia del Cliente

Supervisor — Experiencia del Cliente

Soporte de Operaciones Analista de Pronostico Laboral

Servicios Administrativos Recepcionista

Especialista en disefio instruccional
Entrenamiento

Especialista en aprendizaje

Reclutador Corporativo

Generalista de Recursos Humanos

Supervisor de Recursos Humanos
Recursos Humanos

Reclutador

Reclutador 11

Asistente de Recursos Humanos
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Tabla 4
Distribucion de Muestra por cada estrato

DISTRIBUCION MUESTRA POR CADA ESTRATO

CANTIDAD DE MUESTRA POR
DEPARTAMENTO PERSONAS % DEPTO.

Operaciones 273 78 44
Soporte de Operaciones 9 2.57 1
Servicios Administrativos 2 0.57 1
Entrenamiento 37 10.57 6
Recursos Humanos 29 8.28 5

Total N=350 99.99 N=57

El muestreo fue por conveniencia o muestro no probabilistico, seleccionado a conveniencia del
investigador, considerando que, por la naturaleza de la investigacion, las areas seleccionadas en este
estudio son idéneas para representar la poblacion debido a las caracteristicas que comparten las

mismas.

3.5. Procedimiento para el levantamiento de datos en el estudio

1. Presentar solicitud de autorizaciéon a la empresa Alorica Dominica S.R.L, expresandoles
nuestro interés de utilizar su empresa como objeto de estudio para nuestro tema de investigacion.

2. Seleccionar la poblacion segln los criterios establecidos.

3. Aplicar la encuesta presencialmente del proceso de reclutamiento y seleccidén interno
conjunto encuesta de engagement laboral de Utrecht a los colaboradores.

4.  Entrevistar al encargado del proceso de Reclutamiento y Seleccion interno de la empresa.

5. Analizar y tabular los resultados.
6.  Plasmar conclusiones.
7

Recomendaciones.
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3.6. Instrumentos utilizados

Para medir el Engagement, utilizamos la Escala UWES, creado por Schaufeli, al cual le puso
como nombre UWES (Utrecht Work Engagement), este estd compuesto por tres dimensiones del

constructo: vigor, dedicacidon y absorcion (Schaufeli, 2002), el cuestionario contiene 17 items.

Con el fin de evitar inducir o sugerir la relacion directa de las respuestas con el engagement en
el trabajo, este término no se utiliza como titulo del cuestionario. En su lugar se utiliza un término
mas neutral “Encuesta de bienestar y trabajo” con las siglas UWES entre paréntesis. Cada dimension
mide diferentes habilidades y destrezas en cada individuo las cuales juegan un papel importante en

su entorno laboral.

Se pueden comparar también ademads de los promedios los porcentajes de los puntajes. Para que

esto sea posible se recodificaron los resultados del UWES, de la siguiente manera:

0a .99 —1 Casi nunca / Pocas veces al afio

1 a1.99 —2 Algunas veces / Una vez al mes o menos
2 2 2.99— 3 Regularmente/ Pocas veces al mes

3 a 3.99 —4 Bastante veces / Una vez por semana

4 2 4.99 —5 Casi siempre / Pocas veces por semana

5a 6 — 6 Siempre / Todos los dias

El puntaje promedio de las tres subescalas del UWES se obtiene sumando los puntajes de cada
escala en particular y dividiendo su resultado entre el nimero de items de la subescala respectiva. Por
lo tanto, el UWES puede arrojar tres puntajes parciales, correspondientes a cada subescala y un

puntaje total dentro del rango de 0 a 6 puntos.
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Tabla §

Puntcje promedio de las subescalas

Vigor Dedicaciéon  Absorcion  Puntaje total
Muy Bajo < 2.00 <133 <1.17 <1.77
Bajo 2.01-3.25  1.34-2.90 118 -2.33 1.78 — 2.88
Promedio 3.26-4.80 291-4.70 2,34-4.20 2.89 - 4.66
Alto 481 -5.65 4.71-5.69 421-5.33 4.67-5.50
Muy alto > 5.66 > 5.70 >5.34 > 5.57
Rango .00 - 6.00 .00-6.00 .00-6.00 .00-6.00

Nota: Schaufeli, W., Bakker, A. (2011). Escala Utrecht de Engagement en el Trabajo.

Se consideran dos aspectos de confiabilidad: consistencia interna y confiabilidad test-retest,

también llama estabilidad.

La tabla 5 muestra las consistencias internas (a de Cronbach) de las escalas de varias versiones

del UWES (para la version corta del UWES-9, vaya al 5.8). Los valores a se calcularon tanto para la

base total como para los estudios individuales. La tabla 17 muestra el rango de a y su valor medio

(Md). Esto ultimo se basa en las muestras de los nueve paises.

Tabla 7

a de Cronbach de las escalas del UWES

UWES-9 (N =12.631)

Dimensiones Total Md Intervalo
Vigor 72 .76 .60 - .87
Dedicacion .84 .87 74 - .90
Absorcion 77 .79 .66 - 85
Puntaje total .90 91 .85-.94

Nota: Schaufeli, W., Bakker, A. (2011). Escala Utrecht de Engagement en el Trabajo.
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Como puede verse en la tabla 7, segin Schaufeli (2011), “las consistencias internas son bastante
buenas tanto para la version corta como para las versiones largas. Dado que el a de Cronbach se
incrementa con el tamafio de la prueba, las a de Cronbach de las escalas UWES-9 que solamente
incluye tres items por subescala, son un poco mas bajas que los valores correspondientes de las

subescalas mas grandes del UWES-15 y el UWES-17 (ver también 5.8)”.

Para el proceso de Reclutamiento y Seleccion interno de Alorica Dominicana S.R.L., se cred un
cuestionario con el fin de analizar que tanto los empleados conocen de este proceso y compartir sus
experiencias luego de pasar por el mismo, con el fin de poder comparar esas respuestas con el proceso
real que se lleva a cabo en la empresa. Este cuestionario consta de dos secciones, la seccion A
enfocada en aspectos generales y la seccion B enfocada en preguntas sobre el proceso de
Reclutamiento y Seleccion interno para un total de 16 items con una serie de respuestas en escala
Likert.Para correlacionar las respuestas suministradas por los colaboradores, tuvimos una entrevista

con la encargada del proceso de reclutamiento y seleccion interno de Alorica Dominicana S.R.L.

Estos instrumentos fueron validados por los docentes Gisela Ramos, Pedro Rivas y Orquidea
Jiménez de la Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia (UNPHU), los cuales analizaron y
estudiaron los instrumentos, emitiendo un juicio a favor de que los instrumentos cumplen con los

objetivos de investigacidon y que son aptos para ser aplicada a la poblacién de estudio.

3.7. Fuentes Primarias

Para esta investigacion, la informacion fue recopilada de primera mano, a través de los
colaboradores de Alorica Dominicana S.R.L. de las 4reas de Operaciones, Soporte de Operaciones,
Servicios Administrativos, Entrenamiento y Recursos Humanos y una entrevista dirigida al
encargado del proceso de reclutamiento y seleccion interno de la empresa con un minimo de un afio

de antigliedad laborando en la empresa y desempefiando sus labores en una misma posicion.
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3.8. Fuentes Secundarias

Para sustentar los planteamientos arrojados en el estudio, se recopild la informacion tedrica
utilizando libros, articulos de revistas cientificas y de estudios previos relacionados al tema de

investigacion.
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Tabla 10

Posiciones actuales en Alorica Dominicana SRL

Frecuencia de
% de Respuesta

Posicion actual en Alorica Respuesta

Gerente de Operaciones — Experiencia del Cliente 13 22%
Especialista en disefio instruccional 8 14%
Agente - Experiencia del Cliente 7 12%
Agente - Experiencia del Cliente 11 5 9%
Especialista en Experiencia del cliente - Ventas 4 7%
Gerente de Operaciones — Experiencia del Cliente 3 5%
Reclutador 2 4%
Agente - Experiencia del Cliente II - Soporte Técnico 2 3%
Asistente de Recursos Humanos 2 3%
Agente - Experiencia del Cliente II - Soporte Técnico 2 3%
Generalista de Recursos Humanos 2 3%
Supervisor de Recursos Humanos 2 3%
Analistas de Pronostico Laboral 2 3%
Especialista en Experiencia del cliente - Ventas 1 2%
Analista de Pronostico Laboral 1 2%
Reclutador Corporativo 1 2%
Reclutador 11 1 2%
Total 58 100%

Nota: Encuesta sobre ¢l proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno y nivel de Engagement en los

colaboradores de Alorica Dominicana S.R.L.

Del total representando, la posicidon de Gerente de Operaciones- Experiencia del Cliente obtuvo el mayor
volumen para un 22%, Especialistas en disefio instruccional por un 14%, por otro lado, Agente -Experiencia
del Cliente obtuvo un 12% mientras que Agente -Experiencia del Cliente II con un 9%, en cuanto a los
Especialistas en Experiencia del cliente- Ventas con un 7%, asi mismo los Gerentes de Operaciones-

Experiencia del Cliente con 5%, con un 4% en Reclutadores, en las posiciones Agente - Experiencia del Cliente
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Tomando en cuenta el promedio de las respuestas para cada dimensiéon del Engagement, los
empleados respondieron un vigor de 4.88, en la dedicacion con un 5.08 y en absorcion un 4.53,
obteniendo un total de 4.88 del nivel de engagement que representa las respuestas a los 17 items del
instrumento.

Tabla 12

Nivel de Engagement de los colaboradores de Alorica Dominicana

Promedio de

Dimension Nivel de Engagement Significado
respuesta
) Niveles altos de energia y
Vigor 4.88 Alto ) )
persistencia.
Dedicacion 5.08 Alto Niveles altos de entusiasmo.
) Niveles altos de concentracion en
Absorcion )
4.53 Alto su trabajo.

Nota: Encuesta sobre el proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno y nivel de Engagement en los

colaboradores de Alorica Dominicana S.R.L.

De acuerdo con el promedio de respuestas obtenidos en el cuestionario UWES, se obtuvo un
vigor de 4.88, respondiendo asi, tener un nivel alto en la escala engagement, el cual tiene como
significado altos niveles de energia y persistencia. En cuanto a la dedicacion, se obtuvo un promedio
de respuesta de 5.08, resultando en un nivel alto en la escala de engagement, el cual tiene por
significado los niveles altos en entusiasmo por parte de los empleados. Por ultimo, en la dimensiéon
absorci6n, se obtuvo un promedio de respuesta de 4.53, el cual es alto en escala de engagement y

tiene por significado que los colaboradores poseen niveles altos de concentracion en sus tareas diarias.
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Tabla 13

Correlacion del proceso de reclutamiento y seleccion interno con el engagement de los empleados
de Alorica Dominicana

95% del intervalo de confianza para

Desviacion la media Minimo Maximo
N Media estandar Limite inferior  Limite superior
Reclutamiento y 58  99.2485 2.46786 98.8691 99.6278 0 5
Seleccion interno
Engagement 58  98.9556 2.24894 98.5727 99.3384 0 6

Nota: Encuesta sobre el proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno y nivel de Engagement en los colaboradores

de Alorica Dominicana S.R.L.

Para la correlacion, siendo la muestra de 58 colaboradores (n), la cual fue calculada con un 95%
del intervalo de confianza para la media, representando asi el valor mas alto en base a 100. Ambos
representan una media encima del intervalo, el Reclutamiento un .99 percentil y Engagement con un
.98 percentil. Los resultados arrojados demuestran que las dos variables obtuvieron la misma media
con una diferencia minima. En cuanto al limite inferior, las dos variables se encuentran dentro de los
limites y, el mas limite obtenido mas bajo fue la variable de Engagement, mas bien el limite superior

obtenido fue la variable Reclutamiento y Selecciéon interno.
Tabla 14

Sign.ficancia de las variables

Suma de Media
Variables cuadrados gl cuadratica F Sig.
Reclutamiento y 6.371 1 6.371 1.132 0.188
Seleccion interno
Engagement 1676.545 298 5.626

Nota: Encuesta sobre el proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno y nivel de Engagement en los colaboradores de

Alorica Dominicana S.R.L.
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En cuanto a la significancia de las variables, seglin los datos obtenidos, un resultado de 0.18 con

una media cuadratica de 6.37 en el reclutamiento y seleccion y en engagement de 5.62.

Tabla 15

Estadistica de fiabilidad de variables

Escala o puntuacion Alfa de Cronbach N de elementos
Reclutamiento y Seleccion interno 0.752 16
Engagement 0.751 17

Nota: Encuesta sobre el proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno y nivel de Engagement en los colaboradores

de Alorica Dominicana S.R.L.

Tomando en cuenta que el valor esperado para el coeficiente Alfa de Cronbach es 0.70,
resaltando que cuando es ese valor, se dice que la consistencia mnterna de la escala utilizada es baja y
que, cuando estd en su valor maximo que es 0.90, se considera que hay redundancia, dicho esto, con
los resultados arrojado podemos decir que existe consistencia interna en ambos instrumentos, donde
en la Escala de Reclutamiento y Seleccion Interno obtuvo un 0.752 y el Engagement 0.751,

confirmando asi que ambos instrumentos son confiables.

Tabla 16

Has participado en el proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno estructurado por la empresa

Opciones de respuesta % de respuestas
Si 81%
No 19%
Grand Total 100%

Nota: Encuesta sobre el proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno y nivel de Engagement en los

colaboradores de Alorica Dominicana S.R.L

65












Tabla 19
Luego de ser rechazado a la vacante solicitada, me dedico a incrementar mi desemperio en mis

Sfunciones dando el 100% de mi

Escala de respuestas Frecuencia de respuesta % de respuestas
De acuerdo 4 40%
Ni acuerdo ni en desacuerdo 2 26%
Totalmente en desacuerdo 10 21%
En desacuerdo 12 9%
Totalmente de acuerdo 19 4%
Total 47 100%

Nota: Encuesta sobre el proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno y nivel de Engagement en los

colaboradores de Alorica Dominicana S.R.L.

Con relacién a la pregunta 10 del cuestionario sobre el proceso de Reclutamiento y Seleccion
Interno en Alorica, un total del 40% responde estar de acuerdo. Un 26% considera estar de neutro
con esta afirmacidn, mientras que un 21% responde estar totalmente en desacuerdo. Ademas, el 9%

considera estar en desacuerdo mientras que solo el 4% esté totalmente de acuerdo.
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4.2. Analisis de los resultados

La mayor representacion de la muestra estuvo caracterizada por ser joven adulto, con un
porcentaje de 46.55% considerando las edades de 18-25 afios. Guardando una estrecha relacidén con
la poblacion total de colaboradores que trabajan en la empresa, como evidencia de ser el rango de
edad que mas predomina, y esto por la naturaleza del tipo de industria, debido al minima de
exigencias para ser contratado, incluyendo la flexibilidad de horario, teniendo como exigencia

mayor, el dominio del idioma inglés

Adicionalmente, se logrd obtener una casi una equitativa en cuanto a la representacion del
género sobre la muestra, donde en sexo Femenino fue el mas predominante con un 53.45%,

mientras que en el masculino se obtuvo un 46.55%.

Otro aspecto por considerar es el de que el porcentaje mayor de la muestra correspondia a
colaboradores que, por cuyas funciones, ejercen supervision directa sobre otros, aqui podemos
resaltar el area de operaciones, donde de las posiciones a considerar de la misma tenemos que los
gerentes de operaciones — experiencia del cliente se obtuvo un mayor porcentaje de respuestas
stendo este de un 22% sobre la muestra total. Sin embargo, dentro de las areas a ser tomadas en
cuenta para el estudio, podemos decir que en casi su totalidad se obtuvo participacion de mayoria de
las posiciones que la empresa distingue, exceptuando el nivel directivo correspondiente a las
posiciones de vicepresidentes.

Adentrandonos en los items de Engagement segln la escala propuesta por Shaufeli se

obtuvieron resultados positivos los cuales se detallan a continuacion.
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La version que se utilizé fue la UWES-9 que contiene un total de 17 items, subdividiéndose en
tres dimensiones Vigor, Dedicacion y Absorcidn, a cada una de estas dimensiones les correspondia
un total de items, los cuales respondia a cada una de las mismas. A la dimensioén Vigor le
correspondia los items 1,4,8,12,15Y 17 para un total de 6 items, Dedicacion con un total de 5 items

y absorcidn con 6 items.

De acuerdo con lo que expone Shaufeli, et al. (2002), “el engagement mas que identificacion
con la organizacidn, se caracteriza por los elevados niveles de motivacidn, entusiasmo, dedicacién y
todo esto combinado a un fuerte sentido de pertenencia con su trabajo”. En cuanto a estos niveles de
motivacioén, medidos en la dimension vigor, la cual hace referencia a los altos niveles de energia,
resistencia mental mientras el empleado ejerce sus funciones, pudimos obtener un 4.88, promedio
que, segun la escala antes establecida, nos quiere decir que el Vigor esta alto, demostrando asi que
los empleados de Alorica experimentan ese sentimiento de persistencia mientras ejercen sus

funciones.

Apoyandonos de la teoria de Wright y Davis sobre la satisfaccion laboral, quienes no dicen que
la satisfaccidn laboral representa una interaccion entre los empleados y su ambiente de trabajo en
donde se busca la coherencia entre lo que los empleados quieren de su trabajo actual y lo que los
empleados sienten que reciben Wright y Davis (2003) , partiendo de esto, En cuanto a la dimension
Dedicacidn, se obtuvo un promedio de 5.08 puntuando Alto, lo que nos quiere dejar dicho que los

empleados se sienten entusiasmados e inspirados.
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Por otro lado, podemos resaltar que en cuanto a absorcion se obtuvo un 4.53 puntuando asi un
alto nivel de absorcidn, indicandonos que los empleados poseen un alto sentido de concentracion a

un nivel que se le dificulta abandonar su lugar de trabajo.

En general, de acuerdo con el promedio de respuestas se obtuvo un 4.83 resultando en un nivel
alto en la escala de engagament y por significado que los colaboradores de Alorica poseen altos

niveles de engagement laboral acorde al UWES.

Con la finalidad de dar responder a unos de nuestros objetivos especificos, se elabord un
instrumento con la finalidad de analizar el proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno de Alorica
Dominicana. El item 6 nos ayudo a poder identificar esos empleados que habia o no participado en
el proceso de seleccion interno de la empresa, esto para entonces determinar cuales empleados
podian continuar con el llenado del instrumento. Aquellos empleados que indicaron no haber
participado en el proceso, que fue un 19% para un total de 11 colaboradores, a quienes el
instrumento no le permiti6 continuar, por tal motivo no se ve reflejado en los resultados ese 19% de
la muestra total. Sin embargo, pudimos recopilar informacién de interés a través del 81% de la
muestra, siendo esto 47 empleados, que si habian participado en el proceso de Reclutamiento y

Seleccion Interno de Alorica Dominicana.

En cuanto al item 2 de la seccion de Reclutamiento y Seleccion Interno, asociado a que la

empresa fomenta un ambiente inclusidn y proteccion discriminacion laboral indica cierto grado de

significancia positiva con un 47% de colaboradores que afirman este enunciado.
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Partiendo de la teoria de autorrealizacion de Carl Rogers, que nos dice que el objetivo de esta,
stempre es autorrealizarse, es de decir esa tendencia innata que tiene el ser humano para querer
crecer y desarrollarse. Al analizar esta teoria, surge el item 5 correspondiente a la seccion de
Reclutamiento y Seleccion Interno, donde como resultado se obtuvo un 30% que indica estar de
acuerdo con esta afirmacidn, siendo un 11% de la muestra quien no esta de acuerdo con la misma.
Analizando estos resultados, podemos decir que los colaboradores de Alorica Dominica sienten que

pueden lograr crecer y desarrollarse profesionalmente en la empresa.

En ese sentido, decimo item de la seccion del proceso y reclutamiento interno, enfocado en
analizar como es el desempefio del colaborador luego de aplica a una vacante y este no ser
seleccionado, que como resultado nos arrojo que el 40% de la muestra trabaja, no disminuye su
rendimiento, si no que trabaja para incrementar el mismo, aplicando esas areas de oportunidad que

le permitan obtener otras oportunidades de crecimiento.

De cara a los resultados obtenidos para el item 14, entendiendo que el proceso seleccion es
totalmente riguroso, atendiendo a las necesidades de la vacante propia, se pudo determinar que un
alto porcentaje de los encuestados aceptan la decision tomada por parte de los encargados de este
proceso, entiendo a plenitud las razones por las cuales no ha sido seleccionado, mientras que el 19%
no comprenden ni aceptan el no ser seleccionado. Es por ello, que una de nuestras recomendaciones
es brindarle una retroalimentacion al empleado, con el fin de que pueda analizar e identificar esas

areas de oportunidades que le impiden crecer dentro de la empresa.
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Es importante destacar que, mediante la entrevista realizada a la encargada del Proceso de
Reclutamiento y Seleccion Interno de la empresa, se pudo determinar que una de las principales
oportunidades de mejora del proceso de Reclutamiento y seleccion interno estaria en dedicar un
mayor esfuerzo en brindarle un feedback al colaborador luego de haber participado en el mismo,
cuidando la experiencia que se vive durante cada etapa. Lo que pudiera sugerir ademas del
feedback, es reforzar las vias de divulgacion de las vacantes y establecer una politica mas
puntualizada en esta poblacidn representativa para generar un mayor compromiso con la

organizacion, de manera que se puedan crear lazos mas estrechos de una relacion a largo plazo entre

ambas partes.

Ademas, luego de un analisis estadistico con el programa SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences), por sus siglas en inglés, en el cual se midieron las variables de investigacion, y se
demuestra que no existe correlacion alguna entre el proceso de reclutamiento y seleccion interno
con el engagement laboral. La diferencia entre uno es insignificante, y la misma no es marcada, lo
cual demuestra que no existe correlacidén alguna entre ambas variables. El proceso de reclutamiento
y seleccion interno de Alorica Dominicana no afecta ni de manera positiva o negativamente al

engagement laboral.
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4.3. Conclusiones

Para el cumplimiento del objetivo principal, cuya finalidad ha sido determinar el engagement
en el personal seleccionado y reclutado internamente, se aplico la escala de compromiso laboral,
mejor conocida como UWES, y se pudo determinar que, aun no obteniendo un resultado positivo
luego de participar en el proceso de reclutamiento y seleccidn interno, el engagement de los
colaboradores no se vea afectado. A través de la escalada aplicada, se demostrd que el engagement

actual de los empleados es alto, es decir, que hay un alto sentido de compromiso con la empresa.

. En caso del segundo objetivo planteado en el que se buscaba determinar si existe una
politica de dotacidn de personal, considerando las respuestas obtenidas a través del instrumento
aplicado, se pudo establecer que, aunque hay algunas areas de mejora, que mas delante se
mencionaran, hay un alto porcentaje con una inclinacion positiva hacia el proceso actual, quedando
evidenciado que un gran porcentaje de la muestra estan satisfechos con el procedimiento actual del
proceso de reclutamiento y seleccion interno. En ese mismo sentido, se realizd una entrevista con la
encargada del proceso y se pudo determinar que el area maneja un proceso estrictamente operativo,
sin establecer el debido acompafiamiento desde que inicia hasta que culmina el proceso. Este
proceso inicia su curso cuando se publica la vacante, nos explicaba que sus vias de divulgacion son
a través de la Intranet de la empresa, el correo electronico y el mural informativo, sin embargo,
cuando se le pregunto a los colaboradores, resaltaron como recomendacidn que las vacantes
deberian ser publicadas en los murales informativos y en la intranet de la empresa. Algunos tenian
conocimiento de que las vacantes se publican en la intranet y otros desconocian donde exactamente
encontrar esa seccion en la intranet. Luego de la divulgacién de la vacante, el empleado se dirige a

Recursos Humanos y somete su solicitud, la cual segin la encargada tarda en ser respondida de 4-7
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dias laborables, respuesta que coincido con el mayor porcentaje de respuestas por los colaboradores
cuando se le hizo la misma pregunta. Luego de ser aceptada la solicitud del empleado, es sometido
a las evaluaciones y entrevistas tanto con Recursos Humanos como con el Gerente del area, al
finalizar esta etapa, solo si el candidato fue seleccion en un tiempo de aproximadamente de 5 a 15
dias se le informa, considerando esta parte del proceso como un area de oportunidad, considerando
que al culminar el proceso lo pertinente es que se le comunique al colaborador la respuesta de sus
resultados, por tales motivos, se desarrolld una encuesta de satisfaccion para aquellos
colaboradores que participen en el proceso de reclutamiento y seleccion interno de la empresa, con
el fin de poder verificar el nivel de satisfaccion de los colaboradores al momento de participar en el

proceso. (Ver anexo)

En orden hacia el tercer objetivo, que buscaba proponer herramienta de retroalimentacion,
quedo evidenciado que en el proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno que se ejecuta en
Alorica no ofrece un feedback a los candidatos que no han sido seleccionados, siendo esto una de
las quejas mas comun de los colaboradores, creando un conflicto con la experiencia del candidato al
momento de aplicar. Es vital retroalimentar al candidato cuando no ha sido seleccionado, debido a
que esto le permitira corregir esos errores cometidos y poder luego enfrentarse con mas
conocimientos de sus propias capacidades al siguiente proceso. Uno de los beneficios que se podria
obtener al dar feedback es mejorar la reputacion del proceso, mostrar una buena imagen del
Departamento de Recursos Humanos y despertar el interés de los candidatos para futuros procesos
de seleccion de la empresa. Se debera establecer como parte del proceso de Reclutamiento y

Seleccion la obligatoriedad de feedback, donde se le deberd proporcionar una retroalimentacion al
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colaborador de cémo fueron los resultados contenidos durante su proceso y en caso de no ser electo,

explicarle las areas de oportunidad, con la finalidad de que este pueda reforzar las mismas.

Por ultimo, el cuarto objetivo de crear un Plan de Carrera y Vida, se ha realizado una propuesta

del mismo.
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4.3. Recomendaciones
Dentro de las recomendaciones en base a los resultados obtenidos se debe considerar lo
siguiente:
e  Usar las informaciones en este estudio, con el fin de explorar mas a fondo este tema tan
importante. Pudiéndose determinar hasta el impacto que pudiera existir entre los tipos del

reclutamiento con el compromiso laboral.

®  Formalizar un plan de carrera y vida, de manera que se establezca a través de proceso
definido mediante un procedimiento estructurado con una serie de actividades que deban cumplirse
para lograr mejores resultados al momento de aplicar a una vacante interna de la empresa. Este plan
de carrea y vida tendra la modalidad de que el empleado podras entrenarse por un periodo de 3
meses en un area de su interés a fines de su carrera profesional, sin importar el nivel organizacional.
Dentro de los documentos de interés de este plan, se debera incluir un reglamento interno del plan
de carrera y vida, donde se establece la normativa para el cumplimiento de este, un reporte de
practicas, el cual cada 15 dias el empleado debera reportar lo aprendiendo durante ese periodo para
un total de 6 reportes de practicas, al empleado cumplir un mes y 15 dias en el entrenamiento, se le
enviara una evaluacidn parcial a quien le estd supervisando las practicas, una vez completado los
reportes requeridos, entonces se le remitird una evaluacion final, que al 1gual que la parcial, debera
ser completada por el supervisor del entrenamiento. Al culminar el entrenamiento, se le emitira una
certificacion al colaborador, estableciendo el periodo de entrenamiento y la posicién en la se
entrend. Es importante destacar, que los requisitos minimos para aplicar a este plan de carrera 'y
vida, es tener minimo 6 meses de antigiiedad en la empresa y no tener amonestaciones ni ausencias

por los ultimos seis meses al momento de aplicar al programa. Ademas, siempre y cuando el
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entrenamiento solicitado vaya acorde a su carrera profesional, se le permitira al colaborador,

stempre y cuando cumpla con los requisitos, realizar los entrenamientos que este solicite.

e  Formalizacién en la empresa de una politica de Reclutamiento y Seleccidon de personal.

(Ver anexo)

81





https://www.alorica.com/our-leadership
https://blog.acsendo.com/los-4-factores-que-afectan-el-engagement
https://enciclopediaeconomica.com/call-center/
http://johnj117.blogspot.com/2014/10/origen-del-call-center.html.
http://johnj117.blogspot.com/2014/10/origen-del-call-center.html.
https://comunicacionyhombre.com/article/engagement-una-plataforma-desarrollo-la-persona/
https://comunicacionyhombre.com/article/engagement-una-plataforma-desarrollo-la-persona/
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1729-48272015000200002&lng=es&tlng=es
http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1729-48272015000200002&lng=es&tlng=es
http://cosmoscallcenter.com/customer-care/la-empresa-de-call-center-historia-y-evolucion.

Larzabal Fernandez, A., Coka Alvarez, C., & Pardo-Paredes, E. V. (2018). SATISFACCION
CON EL MODELO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION INTERNA DE UNA
EMPRESA DE PRODUCCION PRIVADA DE TUNGURAHUA DESDE LA TEORIA
DE LOS DOS FACTORES DE HERZBERG.

LIBERABIT: Lima (Pert) 21(2): 187-194, 2015.

Lépez Canovas, Francisco Javier, Chiclana, Carlos Engagement, una plataforma para el
desarrollo de la persona. Comunicacién y Hombre [en linea]. 2017, (14), 53-62[fecha de
Consulta 16 de junio de 2022].

Maslow, A. H. (1982). La Personalidad Creadora. Barcelona: Kairo6s.

Melo, M. B. D,, Barbosa, M. A., & Souza, P. R. D. (2011). Satisfaccion en el trabajo del equipo
de enfermeria: revision integradora. Revista latino-americana de Enfermagem, 19, 1047-
1055.

Palacios Rodriguez, J. (2014). Diagnoéstico sobre la valoracion del" engagement” como factor de
eficiencia y bienestar en los empleadores (Tesis Doctoral, Universidad Autéonoma de
Nuevo Ledn).

Pérez, M. I. T. (1987). La satisfaccion laboral. Tesis Doctoral, Escuela Social de Valencia (p. 3-
4).

Pérez, P. Villar, 2011 Definicion de satisfaccion laboral 2011. Recuperado en Junio, 2022.

Reeve, J. (2010). Motivaciéon y Emocion (5ta ed.). McGraw-Hill, (pp.83-84).

Salanova, M. y Shaufeli, W. (2004). El Engagement de los empleados: un reto emergente para la
direccion de los Recursos Humanos (p.115-118).

Schaufeli, M. S. (2009). El engagement en el trabajo. Madrid: Alianza Editorial, S.A.

Schaufeli, W., Bakker, A. (2011). Escala Utrecht de Engagement en el Trabajo. UWES — Utrecht
Work Engagement Scale. Version 1, (pp. 29-32).

Wright, B. y Davis, B. (2003). Job Satisfaction in the Public Sector: The Role of the Work
Environment. The American Review of Public Administration, 33, (pp. 70-90).

83






























11. Al culminar el proceso de Reclutamiento y Seleccion Interno, siempre se le

consulta al colaborador con una encuesta de satisfaccion.

12. Las vacantes publicadas poseen de manera clara todos los requisitos

necesarios para aplicar.

13. La empresa posee un plan de carrera disponible para todos los colaboradores
donde tienen oportunidades de crecimiento.

14. La empresa utiliza el andlisis de estudios, experiencia, diplomas y evaluacion
de desempeifio de las hojas de vida de os empleados como primer término, como

un filtro para seleccionar los candidatos adecuados.

15. ¢Cual es el tiempo que se toma la aprobacion de solicitud de vacante por parte de la Gerencia para dar inicio al
proceso de reclutamiento y seleccion interno es adecuado?

Tipo de empleados A.Dela3l

dias.

B.ded4a?7
dias.

C.de8a
11 dias.

D.12a20
dias.

E. Tiempo N/D

Personal Administrativo

Personal de Operaciones

16. Una vez aceptada la

solicitud, ;cuanto tiempo toma el proceso de reclutamiento y seleccion interno?

Tipo de empleados A. B.5al5 C.15diasa | D.Masdel E. Tiempo N/D
Menos dias. 1 mes. mes.
de 5
dias

Personal administrativo

Personal de Operaciones

17. ;La empresa aplica un modelo de medicién de potencial en el proceso de seleccion de personal interno?

Tipos de empleados A. Nunca B. C. A | D. Frecuentemente E. Siempre
Raramente veces
Personal administrativo x
Personal de Operaciones x
18. ;Con que frecuencia usa las siguientes técnicas de reclutamiento interno?:
Vias divulgacion A. Nunca B. C. A | D. Frecuentemente E. Siempre
Raramente veces

Intranet de la empresa

Mural Informativo

Voza Voz con empleados

Correo Electronico Personal
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19. ;Cual es el tipo de reclutamiento mas utilizado por la empresa?

Medio de reclutamiento A. Nunca B. C. A | D. Frecuentemente E. Siempre
Raramente veces
Interno
Externo
Mixto

20. En el proceso d

e seleccién ;con qué frecuencia aplica las siguientes pruebas? **

Medio de reclutamiento

A. Nunca

B.
Raramente

C. A
veces

D. Frecuentemente

E. Siempre

Pruebas de conocimiento

Pruebas Psicotécnicas

Pruebas Psicométricas

Pruebas Psicologicas

Pruebas grafologicas

Pruebas Personalidad

Pruebas de simulaciéon

21. ;Quién toma la decision final para seleccionar el candidato que cubrira la vacante? **

Responsable A. Nunca B. C. A | D. Frecuentemente E. Siempre
Raramente veces
Supervisor del colaborador
Supervisor de la Vacante
El reclutador encargado
Director de Recursos Humanos
22, ;La empresa dispone de los recursos necesarios para el proceso de seleccion?**
Recursos A. Nunca B. C. A | D. Frecuentemente E. Siempre
Raramente veces
Humanos

Técenicos y/o tecnologicos

Financieros

Administrativos
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Mercadotécnicos

23. ;Cuales de las siguiente

s causas tienen

en cuenta al momento de realizar reclutamiento interno?

Causas A. Nunca B. C. A | D. Frecuentemente E. Siempre
Raramente veces
Ascenso de personal
Transferencia de personal
Transferencia con ascenso de
personal
Programas de desarrollo del
personal
24, ;Con que frecuencia aplican los siguientes tipos de entrevistas?
Tipos de entrevistas A. Nunca B. C. A | D. Frecuentemente E. Siempre
Raramente veces
Estructurada
Semi-estructurada
No estructurada o libre
25. ;Cuales areas participan en el proceso de seleccion de personal?
Areas A. Nunca B. C. A | D. Frecuentemente E. Siempre
Raramente veces

Recursos Humanos

El supervisor o gerente del area
solicitante

Gerente y/o socios de nivel
directivo

26. ;Quiénes son los

encargados de

ejecutar al proceso de reclutamiento de personal?

Areas

A. Nunca

B.
Raramente

C. A
veces

D. Frecuentemente

E. Siempre

Recursos Humanos

El supervisor o gerente del area
solicitante

Gerente y/o socios de nivel
directivo

95



















10.

11.

Competencia: Habilidad o aptitud de alguien para desempefiar una tarea
determinada.

Contrato de trabajo: es aquel por el cual una persona se obliga, mediante una
retribucion, a prestar un servicio personal a otra, bajo la dependencia y direccién
inmediata o delegada de ésta.

Contratacion de personal: es el procedimiento que se lleva a cabo para formalizar
la relacion laboral entre un empleado o empleada de recién ingreso y la Empresa;
se refiere a la Integracion de un expediente documental de tos datos personales Y
profesionales que una persona proporciond a la Empresa y el acto de formalizacion.
mediante la firma de un contrato donde se aceptan las obligaciones y
responsabilidades de ambas partes.

Empleado o empleada, colaborador o colaboradora: es toda persona fisica que
presta un servicio, material o intelectual, en virtud de un contrato de trabajo.
Empleador o empleadora: es la persona fisica o moral a quien es prestado el
servicio.

Evaluacion y Seleccidon: proceso encaminado a detectar las personas mas idoneas
para las coberturas de las posiciones vacantes, y que no representen una amenaza
para la organizaciéon donde se determinaran las capacidades actuales y potenciales
del candidato o candidata externa y del empleado o empleada (en caso de tratarse
de un movimiento interno), es decir, se identificaran sus habilidades, conocimientos
y actitudes a corto, mediano y largo plazo. Se completaran las referencias laborales
(con el fin de obtener mas informaciéon que permita conocer su experiencia,
desempeifio, fortalezas, areas de mejora y toda aquella informacién que contribuya
a la toma de decisiones en el proceso de dotacion).

Induccion: es el proceso encaminado a orientar al empleado o empleada sobre los
aspectos basicos (seguro médico, asistencia econdmica, etc.) y de funcionamiento
(misidn, vision, valores, estructura organizativa, funciones, etc.) de la Empresa. En
este proceso se incluye la induccion corporativa de la empresa, la induccion al
puesto de trabajo y el seguimiento al personal que ocupa un nuevo puesto

(adaptacion al puesto).
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12. Movimiento interno (MI): proceso encaminado a reclutar y seleccionar PIA
empleados o empleadas para cubrir una o varias vacantes en la misma unidad donde
labora el empleado o empleada o en otras unidades de la Empresa.

13. Personal Nuevo ingreso (PNI): es la persona que se incorpora por primera vez a
la Empresa, a una unidad o dependencia y con una ocupacién determinada.

14. Reclutamiento: conjunto de acciones dirigidas a la identificacion y captacion de
candidatos o candidatas que se ajustan a los perfiles demandados por la
organizacion.

15. Reintegro: proceso mediante el cual se contrata un candidato o candidata el cual
ha trabajado anteriormente en la Empresa.

16. Seleccidn: es el conjunto de procedimientos para evaluar y medir las capacidades
de los candidatos o candidatas a fin de elegir, sobre la base de criterios
preestablecidos, a aquellos que presentan mayor posibilidad de adaptarse al puesto
disponible y desarrollarse en el mismo, de acuerdo con las necesidades de la
organizacion.

17. Vacante: puesto que no tiene titular en una estructura organizativa (no tiene

persona asignada).

RESPONSABLE

e El/la Administrador Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

e El/la Director(a) de Gestion Humana es el/la responsable de definir, aprobar,
implementar, mantener y velar por el cumplimiento de este procedimiento.

e Todo el personal, segin su ambito de accion, es responsable de cumplir con este

procedimiento.

BASE LEGAL /REFERENCIAS

e LeyNo.16-92 Coédigo de Trabajo de la Reptiblica Dominicana.
e Norma Basica de Control Interno (NOBACTI).

e Diccionario de Competencias.
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APLICACIONES O HERRAMIENTAS INFORMATICAS

Sistema EIKON Millenium (Aplicacion de Recursos Humanos, Innovética, S.A).
Base de Datos Plantilla ACCESS.
Paquete de Office.

POLITICAS DE OPERACION

1.

Identificacion de Necesidades y Solicitud de Personal.

Con el fin de dar cumplimiento al objetivo de atraer y captar capital humano con
las aptitudes y competencias que permitan satisfacer las necesidades de las personas
y ofrecer un servicio de calidad, el proceso de Dotaciéon de Personal debe basarse
en la igualdad de oportunidades, que busca un trato justo, sin discriminaciones de
edad, raza, sexo y/o discapacidad fisica. Para la ejecucion de este proceso se debe
realizar las siguientes fases cronologicamente ordenadas, contenidas en el
desarrollo del documento:

La deteccion de necesidades de cubrir puestos vacantes por parte del drea solicitante
debe realizarse basandose en el alcance de los objetivos estratégicos y estar

contemplada en la Planificacién Operativa Anual, (Actividad 1).

La necesidad de cubrir una o varias vacantes puede generarse por (Actividad 1):
0. Decisiones estratégicas de la Empresa que generan cambios en la
estructura organizativa y habilitan nuevas plazas.
1. Proyectos puntuales asociados al Plan Operativo Anual (POA).
2. Imposibilidad permanente de la persona que venia desempefiando un
puesto.
3. Renuncia del empleado o empleada.
4.  Fallecimiento del empleado o empleada.
5. Movimientos internos.

6. Desahucio.
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Los criterios fundamentales para seleccionar a las personas son el mérito y las
competencias, se debe valorar los antecedentes profesionales y la adecuacion del

perfil profesional a los requerimientos del puesto, (Actividad 2).

Una vez detectada la necesidad de personal por parte de la unidad solicitante, la
misma debe formalizar su requerimiento con la remision del Formulario de
Solicitud Cobertura de Vacantes GH-RS-FR-OOI y la Gerencia de Reclutamiento
y Seleccion de Personal debe evaluar como se cubrird la plaza, tomando en cuenta
las necesidades y la estrategia de reclutamiento definida en ese momento por la
AGG y la Direccidén de Gestion Humana. (Actlvidad 2).

Para garantizar el cumplimiento de cada una de actividades que se deben ejecutar
durante todo este proceso, se utilizara el checklist, para un mejor control y

realizacion de cada una de estas.
Busqueda y Reclutamiento

Para iniciar el reclutamiento es indispensable confirmar la disponibilidad de la
plaza en la estructura organizativa y disponer de las informaciones relativas al
puesto (descripcion de funciones, perfil académico, de competencias y valoracion
salarial del puesto), insumo que es entregado por la Gerencia de Desarrollo
Organizacional. Se debe publicar internamente la vacante o se gestiona con

personal externo. (Actividad 2)

Se debe dar prioridad a la seleccion Interna sobre la seleccion externa, como via
para promover el desarrollo profesional del personal de la Institucion, siempre que
los empleados o empleadas cumplan con los requerimientos definidos en el perfil
del puesto. Las personas que asi lo deseen, podran participar en los procesos de
seleccion internos que se realicen, siempre y cuando tengan por lo menos un afio

de estar en la Institucion y/o en el ejercicio de su puesto. (Actividad 3).
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La busqueda interna es el primer paso que debe agotarse al momento de recibir una
solicitud de cobertura de vacantes de cualquier area. Las solicitudes de movimiento

de personal pueden originarse por lo siguiente:

0. Porrequerimiento del empleado o empleada, es cuando éste es quien
solicita ser tomado en cuenta para cubrir alguna vacante existente en su
unidad o cualquier otra de la Empresa.

1. Por la unidad que solicita la cobertura de la vacante, es cuando la
unidad que requiere la vacante solicita a Gestion Humana su cobertura
con un personal interno.

2. Por la Administraciéon Gerencia General, ocurre cuando Ila
Administracion por razones estratégicas y de negocio, refiere algin
empleado o empleada para desempefiar una nueva posicioén o dirigir un
nuevo proyecto.

3. Por la Direccion de Gestion Humana, ocurre cuando se proponen
empleados o empleadas para cubrir vacantes en las areas, atendiendo a

factores salariales y de plantillas. (Actividad 3).

Para el caso del reclutamiento interno, se debe tomar en cuenta las informaciones
contenidas en los expedientes: antigiiedad laborando en tal Institucidén, que no
tengan amonestaciones, reconocimientos recibidos. Asi como el Informe
suministrado por la Gerencia de Desempefio con el listado de Colaboradores cuya

Puntuacién Final de Evaluacion del Desempefio resulte a partir de satisfactorio.

(Actividad 3).

Para el concurso interno, se debe realizar una convocatoria a todo el personal por
los medios electronicos utilizados en la Institucion, a través de la publicacion de la

vacante en todos los medios de comunicacion dentro de la empresa. (Actividad 3

El o la Analista de Reclutamiento y Seleccion de Personal, para la cobertura de una

vacante, debe realizar la busqueda de candidatos y candidatas revisando la base de
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datos interna de elegibles; en caso de no encontrar internos, se procedera con la
busqueda en bases de datos externas (candidatos o candidatas espontdneos(as),
recomendaciones de empleados o empleadas o relacionados a la Institucion) o
contactara centros especializados, instituciones educativas o asociaciones

profesionales. (Actividad 3).

Solo seran consideradas las personas que la Gerencia de Reclutamiento y Seleccion
de Personal haya validado que cumplan con todos los requisitos previamente

establecidos en el Perfil del Puesto. (Actividad 3).

Solo seran consideradas las candidatas o candidatos externos que no posean
relaciones de parentesco familiar con ningun colaborador o colaboradora que
pertenezca a Alorica Dominicana SRL, como cényuge, hijos, abuelos y hermanos,
tanto de la persona como de su cényuge. Ver Codigo de Etica y Normas de

Conducta Alorica Dominicana SRL. (Actividad 3).

El o la Analista de Reclutamiento y Seleccion de Personal debe realizar la primera
entrevista via telefonica o virtual para depurar a la candidata o candidato externo.
Para el caso de los reclutamientos internos, esta entrevista servira para actualizar la
informacion del colaborador o colaboradora que esta participando en el proceso de
cobertura de vacante y para explicarle datos relevantes sobre la posicidn que se va
a cubrir. Para tales fines se utilizara los formularios de guia de entrevista y posterior

a estos formularios Referencia laboral. (Actividad 3).

El o la Analista de Reclutamiento y Seleccion de Personal debe realizar la segunda
entrevista (entrevista por competencias) y aplicar pruebas técnicas y/o psicologicas
segun el cargo, asi mismo dependiendo de la criticidad del cargo se coordinaran las

evaluaciones pertinentes a través de proveedores externos.
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o Las evaluaciones pueden realizarse de manera presencial o virtual, modalidad que

se le informard con anticipacién al candidato o candidata. (Actividad 3).

e El o la Analista de Reclutamiento y Seleccidon de Personal debe asegurarse que el

candidato o candidata externo(a) presente los siguientes documentos (Actividad 3):

Copia de cédula de ambos lados.
Una foto 2*2 (en el proceso de contratacidn).
Constancia de estudios académicos.

Factura eléctrica de su residencia y al dia,

N N N NN

Copia de la licencia de conducir (si aplica).

Ademas, el candidato debe completa el formulario de Solicitud de empleo.

Seleccion de personal

1.

La Gerencia de Reclutamiento y Seleccion de Personal debe remitir a la
Gerencia de Inteligencia e Investigaciones los datos de las personas
evaluadas para la depuracion correspondiente. Esta depuracion tendra un

tiempo maximo de respuesta de unos cinco (5) dias laborables; en caso

de

ser requerida de manera urgente serd de dos (2) dias maximos y si esta

depuracion se convierte en compleja y mas profunda el tiempo sera de 10

dias. (Actividad 4).

Posterior al proceso de entrevista o evaluacion, el o la Analista de
Reclutamiento y Seleccion de Personal debe elaborar el informe de
valoracion el cual debe contener los aspectos generales del candidato o
candidata tales como: datos personales, formacion académica, experiencia
laboral, valoracion de competencias, condicionamientos, motivacidon y

conclusiones. (Actividad 5).
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4. Elo la Analista de Reclutamiento y Seleccion debe remitir a la Unidad
solicitante una terna de tres (3) personas para la seleccion. Se dispondra
de treinta (30) dias laborales para cubrir entre I y 5 plazas por puestos; y
mas de 5 plazas por puestos, cuarenta y cinto (45) dias laborales.

(Actividad 5).

5. La Unidad Solicitante debe encargarse de la aplicacién y calificacion de
las pruebas que evalien las competencias o conocimientos técnicos
requeridos para el puesto y deberd remitir los resultados con la seleccion
de los candidatos o candidatas a la Gerencia de Reclutamiento y

Seleccion de Personal. (Actividad 6).

6. En caso de que la persona seleccionada tenga la experiencia que valide
sus aptitudes para el puesto, pero no cumpla con algiin requisito
académico y/o técnico que no sea imprescindible para el cumplimiento de
sus funciones, se aplicara la técnica de condicionamiento, donde se
acordard un plazo en el que debe haber realizado la formacién necesaria

para el cumplimiento de los requisitos del puesto. (Actividad 6).
Contratacion de Personal

Luego de recibir la seleccion del personal por el drea requirente, el o la Analista de
Reclutamiento y Seleccion de Personal debe elaborar la accion de personal para
contratacion o movimiento interno y esta accion, junto al expediente, se sometera a la
aprobacion de la Direccidon de Gestion Humana y del Administrador Gerente General.

(Actividad 7).

Una vez autorizada la accién de personal, el o la Analista de Reclutamiento y Seleccion
de Personal debe gestionar la evaluacion médica y debera proceder con la preparacion del

expediente para la contratacion, siguiendo los pasos correspondientes (Actividad 7):

e Completar el proceso de seleccién en EIKON.
e Formulario control de EIKON.
e Formulario documentacion expediente (verificacion de que el expediente

posee toda la documentacion requerida).
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3. El o la Analista de Reclutamiento y Seleccion de Personal le debe informar al
candidato(a) externo, la fecha, hora, lugar para la firma del contrato y coordinara la

integracion del colaborador(a) de nuevo ingreso al area correspondiente. (Actividad 8).

4, En el caso de un movimiento interno, le debe indicar la fecha de efectividad del
cambio y coordinard con las areas (actual y futura) la Incorporacion del colaborador o

colaboradora al nuevo puesto de trabajo. (Actividad 8).

5. El o la Analista de Reclutamiento y Seleccion de Personal debe dar seguimiento en
los tres (3) primeros meses de periodo de prueba y debe enviar la Guia de Evaluacion del
Personal de Nuevo Ingreso (PNI) al Supervisor inmediato al cumplir los primeros 15 dias
del ingreso del nuevo colaborador o colaboradora, con la cual el Supervisor podra evaluar
la adaptacion al puesto, su capacidad y eficiencia para realizar sus funciones y luego decidir
st éste seguird prestando servicios a la Empresa. En caso de ser un movimiento interno, se

le remitira el Formulario de Seguimiento de Adaptacion al Puesto. (Actividad 9).
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PROCEDIMIENTO

Movimientos Internos (PNI'Y MI).

No.
Actividades Responsable
Act.
Detectar la necesidad de un recurso humano o conjunto de
1 ellos y remitir formulario de solicitud cobertura de vacantes Unidad Solicitante
GH-RS-FR-001.
Recibir y evaluar el requerimiento de cobertura de vacante,
) ) Gerente de
asi como los datos relacionados con el perfil del puesto, )
2 ] o Reclutamiento y
salario del puesto, requisicion y cargo, otorgado por la )
) S Seleccion de Personal
Gerencia de Desarrollo Organizacional.
Analista de
3 Realizar busqueda y evaluacion de los candidato/as. Reclutamiento y
Seleccion de Personal
4 Realizar las depuraciones correspondientes y remitir Gerente de Inteligencia
resultados a Gestion Humana. e Investigaciones
Elaborar y remitir informe de valoracién a la unidad )
5 o ) Analista de
Solicitante del personal seleccionado. )
. . . . Reclutamiento y
Coordinar entrevista técnica del personal seleccionado con la .
6 ) o Seleccidn de Personal
Unidad Solicitante.
Recibir notificacion de la persona seleccionada, elaborar Analista de
7 accion de personal y presentar el expediente para las Reclutamiento y
autorizaciones correspondientes. Seleccién de Personal
) ) ) ) Analista de
Informar al candidato(a) sobre su seleccion, coordinar firma )
8 i i ) Reclutamiento y
de contrato e integracion al area correspondiente. )
Seleccion de Personal
Realizar seguimiento a la evaluacion de periodo de prueba y Analista de
9 adaptacion al puesto del personal de Nuevos Ingreso y Reclutamiento y

Seleccion de Personal
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INDICADORES

e Porcentaje de requerimientos de cobertura de vacantes completadas en el tiempo

reglamentario.

e Porcentaje de empleado/as incorporados que cumplen con los requerimientos del

puesto.
DOCUMENTOS RELACIONADOS
e Cbdigo de Etica y Normas de Conducta Alorica Dominicana.

REGISTROS

Codigo Nombre Almacenado

Tiempo Retencion

Base de datos de empleados de Ededur

N/A o Digital 3 Afios
Dominicana
CONTROL DE CAMBIOS
Version Fecha Referencia | Breve descripcion del cambio
0 05/067/2021 N/A Creaci6n del documento
CONTROL DE FIRMAS

Accion | Nombre | Cargo | Fecha | Firma

FORMULARIOS

e  GH-RS-FR-001 Formulario de Solicitud Cobertura de Vacantes
e  GH-RS-FR-002 Guia de entrevista y evaluacion del candidato

e  GH-RS-FR-001 Guia entrevista preliminar

e GH-RS-FR-004 Formulario Solicitud de Empleo
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