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RESUMEN

La seleccién de personal es un proceso completo e integral que debe estar
completamente alineado a toda la estrategia de la organizacion, ya que del
mismo se eligen a los candidatos mas idoneos para cubrir las vacantes que

existen en uno o mas puestos.

Por ende, el presente trabajo se fundamenta en la necesidad de optimizar
tiempos y generar un cambio, con el disefio y ejecucidn de un proceso de
seleccion basado en competencias, que se adapte a los constantes
cambios del mercado y haciendo necesaria la sensibilizacion a todas las
areas de la importancia de apegarse a las metas del departamento de

Talento Humano como de la organizacion.

Con base en lo dicho anteriormente se plantea la siguiente pregunta de
investigacion, ¢ El disefio de un plan de seleccidén por competencias basado
en el perfil del vendedor reduce el indice de rotacion y mejora la

productividad de los vendedores de la empresa de medicina prepagada?

Partiendo de la misma se define para la investigacion como objetivo
general el desarrollar un plan de seleccién basado en competencias de
acuerdo con el levantamiento del perfil de cargo para el area de ventas, y
como obijetivos especificos el realizar el levantamiento del perfil de cargo
por competencias que sirva como herramienta base para realizar la
seleccion de personal de ventas, posterior identificar las habilidades y
competencias necesarias para lograr la adecuada seleccién de candidatos
para el area de ventas y por ultimo el investigar los factores que generan la

alta rotacion de personal que existe en la empresa en el area de ventas.

El proyecto parte desde un método analitico sintético donde se presentan
conceptos, definiciones, leyes o normas generales, de las cuales se extrae

conclusiones para poder ofrecer afirmaciones generales que permiten la
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elaboracion de perfil para los vendedores; asi como un esquema del
proceso que se debe realizar para llevar a cabo el disefio del plan de
seleccidon basado en competencias del area de ventas y que a futuro éste
se aplique a toda la empresa, obteniendo como resultados la disminucién

de la rotacién y mejorando la productividad y eficiencia laboral.
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ABSTRACT

Staff selection is a complex process that must be fully aligned with the
overall strategy of the organization. Through this process the most suitable
candidates will be selected to fill the vacancies that exist in one or more

positions.

Thus, this paper is based on the need to optimize efficiency, and to bring
change with the implementation of a selection process based on skills, that
will adapt to the ever changing market, making it necessary to create
awareness within all areas of the importance of sticking to the goals of the

Human Talent department, and the organization.

Based on the afore mentioned research question, Does the design of a
selection plan based on the seller's profile reduce turnovers and improve

productivity with prepaid medicine vendors industry?

From the same this research, the goal of the investigation is to develop a
selection plan that will be structured upon sales, and whose specific
objective will be to put together skill profiles that will be used as a tool for

the sales staff selection.

The project stems from a synthetic analytical method which presents
concepts, definitions, laws or general rules, of which we draws conclusions
to offer general statements that allow the development of profiles for sellers,

as well as an outline of the process to be performed to carry out the plan

Designed based on the sales are competency, and for it to be applied in the
future throughout the entire company. This will give as a result lower

rotations, and it will improve productivity, and laboral efficiency.
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1. Introduccion

Humana S.A. desde sus inicios, se ha destacado en el pais como una empresa
lider en medicina prepagada y de financiacion de gastos médicos, contando
con mas de ciento sesenta mil personas que han confiado en sus servicios a
nivel nacional. Clientes que vienen de todos los sectores productivos del pais,
tanto del sector privado como del sector publico, entregandoles siempre un

servicio de nivel internacional.

En la actualidad dentro de Talento Humano no existe un proceso formal de
seleccion del personal, es decir no cuenta con politicas ni un procedimiento

definido para el subsistema de seleccion.

Generalmente se contrata al personal por requerimiento emergente sin hacer la
evaluacion correspondiente, o cuando se presenta la necesidad de cubrir una
vacante, el area informa por varios medios incluyendo a los empleados
actuales, para que por recomendacion se facilten nombres de probables

candidatos.

Este procedimiento se realiza mecanicamente y el criterio de seleccion de
pende de la persona encargada del proceso, quien se limita a realizar una
entrevista y no hace investigaciéon de antecedentes laborales, ni aplica ningun

tipo de pruebas.

De la misma manera en Humana S.A. no se ha realizado un levantamiento de
perfiles en el area de ventas, por eso el interés de realizar esta investigacion,
ya que con el presente trabajo se realizara el levantamiento del perfil del
vendedor, basado en las competencias laborales para mitigar cuales son los

factores que estan incidiendo en la alta rotacion de personal.

Para la realizacién del trabajo se conté con la aprobacion del Gerente General

y la Gerencia de Talento Humano de la empresa Humana, quienes facilitaron la



informacion necesaria y manifestaron una total apertura al proceso del trabajo
para lo cual se utilizaron los instrumentos y medios necesarios para establecer
objetivamente la realidad de la empresa y asi lograr el objetivo de presentar un

producto que sea de beneficioso para la empresa.

La Gerencia de Talento Humano, ademas menciona que dentro de la
organizacion el porcentaje de rotacion de personal es a simple vista muy alto el
cual constituye un factor importante para investigar dentro del proyecto, ya que
la rotacion de personal puede desencadenar varios factores que estan

incidiendo en la misma.

Es por esto que la investigacion se ve enfocada desde la parte de Talento
Humano hacia el area de Ventas, la misma que se da inicio teniendo un primer
acercamiento con la Gerente de Talento Humano y el Gerente de Ventas
quienes autorizaron la realizacién del estudio y proporcionaron la informacién

general preliminar requerida.

Posteriormente, se mantuvo un acercamiento con las personas involucradas,
dandoles a conocer cual es el objetivo de la investigacion y el aporte que se da
como resultado de la misma y partiendo del conocimiento de la empresa, el que
se apoyo en la base tedrica que fundamenta los principios de la gestion del

talento humano y por competencias.

Adicionalmente, se aplicaron los instrumentos que fueron disefados para
detectar con facilidad la problematica actual y la funcién principal de cada
puesto o categoria, utilizando para el efecto el método del analisis funcional,

que va de lo general a lo especifico.

Como resultado de la investigacion se definieron los perfiles de cargo para el
area de ventas en sus distintas categorias, definiendo las competencias
laborales genéricas y especificas, las que facilitaron establecer un marco de

referencia para el procedimiento de seleccion de personal.



El producto final de la investigacion, lo constituye el Plan basado en la politica y
procedimiento de seleccion basado en competencias laborales para Humana S.
A., asi como los descriptivos de los puestos para el area de ventas, que el
mismo en el futuro puede ser aplicado para toda la organizacion y las distintas

areas en Si.



2. Marco tedrico y Discusion tematica

2.1. Gestion del Talento Humano

Es importante mencionar que la planeacion de personal es un proceso de
decision respecto del talento humano el mismo que es indispensable para
alcanzar en un periodo establecido, las metas tanto personales como

organizacionales.

Por lo cual debemos visualizar cual sera el equipo humano y sus aptitudes y
capacidades requeridos para tomar acciones futuras. Es por esto que en el
presente proyecto se describira todos los subsistemas que son parte de la

gestion del Talento Humano.

2.1.1. Funciones de la Gestion del Talento Humano

Se puede mencionar que la principal funcion de la administracién de talento
humano, consiste en mantener cubiertos todos los puestos de la estructura
organizacional, mediante un proceso técnico, esta funcion se la hace posible
llevando a cabo a todos los subsistemas de la gestion: el reclutamiento y
seleccidén, capacitacién, induccion, analisis de puestos y descripcion de cargos,
ascensos de los colaboradores y evaluacion del desempefo que conforman la

organizacion.

Es decir entonces, que el sistema de Talento Humano, es un proceso
estructurado que tiene como objetivo cumplir con la mision, vision, estrategia y

valores institucionales, por medio del aporte de sus colaboradores y directivos.

Los aportes de los colaboradores en la organizacién son parte importante en la
consecucion de las metas institucionales y se dividen en el que hacer y como

hacer.



2.1.2. Objetivo de la Gestion de Talento Humano

El modelo de Gestién de Talento Humano presenta objetivos dentro de la
misma, como el hecho de establecer un mismo lenguaje y alinearse a discutir y

describir criterios para el éxito de una organizacion.

Es importante asi mismo que los procesos de Talento Humano estén
vinculados de manera directa con los objetivos y resultados que la organizacién

se ha propuesto.

Hacia los colaboradores es necesario que se fomente de manera directa
conocimientos, habilidades y comportamientos que estén relacionados con los
valores institucionales, para asi alcanzar una ventaja competitiva, elevando el

nivel de destrezas de todos los colaboradores.

2.1.3. Subsistemas de la Gestion de Talento Humano

Las demandas de la institucion para los colaboradores son muy altas ya que la
dinamica mundial avanza a un ritmo imparable, siendo cada vez mas compleja
y exigente, ya que la globalizacion, determina la supervivencia de las
organizaciones, a su real capacidad de adaptarse, innovar para competir en un
mercado cada vez con menos fronteras, lo cual marca la gran importancia de
las funciones y responsabilidades que cada colaborador tiene dentro de la

organizacion y de su correcta aplicacion.

Para la aplicacion de normas y procedimientos, es necesario entender los

varios subsistemas que se describen a continuacion:



Planificacion del Talento Humano

“‘Uno de los aspectos mas importantes de la estrategia corporativa es
su articulacion con la funcién de la gestion del talento humano, en otras
palabras como traducir los objetivos y las estrategias corporativas en
objetivos y estrategias de Recursos Humanos, ambas estrategias
deben estar perfectamente integradas e involucradas”. (Chiavenato,
2004, p.63).

La estrategia de Talento Humano va dirigida a que cada colaborador dentro de
la organizacion debe tener total conocimiento de como realizar su trabajo, se

tiene que contar con personas que tengan habilidades y aptitudes adecuadas.

Por lo tanto, la planificacion de Talento Humano va encaminada a evaluar cada
uno de los procesos que son parte de la gestién de la misma y de esa manera
estar en la capacidad de corregir los errores, reentrenar y desvincular por
medio del reclutamiento, seleccidn, capacitacion, induccion, evaluaciones de
desempenio, bajo una metodologia y de acuerdo a cumplir con las necesidades

de la compaiia.

Reclutamiento

“El reclutamiento es un conjunto de procedimientos para atraer e identificar a
candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar el puesto ofrecido,
a fin de seleccionar alguno(s) de ellos para que reciba(n) el ofrecimiento de
empleo”. (Alles, 2010, pp.56)

El reclutamiento de personal corresponde al proceso mediante el cual la
organizacion atrae candidatos del Mercado de Recursos Humanos (MRH) para
abastecer de su proceso selectivo. El reclutamiento funciona como un proceso
de comunicacion: la organizacion divulga y ofrece oportunidades de trabajo en

el MRH. EIl reclutamiento como ocurre al proceso de comunicacion, es un



proceso de doble via que comunica y divulga las oportunidades de empleo al
tiempo que atrae los candidatos para el proceso selectivo. Si el reclutamiento
solo comunica y divulga no alcanza sus objetivos basicos. Es fundamental que

atraiga candidatos para seleccionar. (Chiavenato, 2004, pp. 95)

Es decir entonces, que la incorporacion del talento humano viene a ser una
serie de procesos que estan enfocados a atraer a los aspirantes mas idoneos y
potencialmente preparados, que tengan la capacidad de desempefarse dentro

de la empresa.

Por ende se lo considera un conjunto de datos, por el cual la empresa
comunica y pone a consideracion del mercado de recursos humanos las

oportunidades de trabajo que aspira cubrir.

Para ser eficaz, el reclutamiento tiene el fin de atraer un numero suficiente de
candidatos para poder abastecer de la manera mas adecuada al proceso de

seleccién y para cubrir el puesto especifico en una determinada organizacion.

Dentro de los tipos de reclutamiento se tiene:

1. Reclutamiento interno: Se produce cuando nace una vacante frente a un
cargo en la empresa, y se trata de cubrirlo mediante la promocion de sus

empleados mediante un concurso interno.

2. Reclutamiento externo: es como su palabra lo indica el que aborda

candidatos reales, potenciales, disponibles u ocupados de otras empresas.

3. Reclutamiento mixto: es el sistema donde intervienen los dos tipos, por
razones en que la empresa no haya podido encontrar al personal calificado a

corto plazo y necesita del ambiente externo.



Seleccién de Personal

“‘La seleccion de personal es un conjunto de procedimientos para
evaluar y medir las capacidades de los candidatos a fin de luego, elegir
en base a criterios prestablecidos (perfil de la busqueda) a aquellos
que presentan mayor posibilidad de adaptarse al puesto disponible, de

acuerdo con las necesidades de la organizacion”. (Alles, 2010, pp. 57).

“La seleccidn de personas funciona como un filtro que permite que solo
alguna persona puedan ingresar en la organizacion: las que presentan
caracteristicas deseadas por la organizacion. Existe un viejo dicho
popular que afirma que la seleccion constituye la eleccion adecuada de
la persona adecuada para el lugar adecuado. En términos mas
amplios, la seleccion busca los candidatos — entre varios reclutados —
mas adecuados para los cargos de la organizacion, con el fin de
mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del personal, asi
como la eficacia de la organizacion. En el fondo, esta el juego el capital
intelectual de la organizacion, que la seleccion debe preservar o

enriquecer”. (Chiavenato 2004, pp.111).

Hay que tomar en cuenta que el objetivo especifico de la seleccidén es escoger
y clasificar los candidatos mas adecuados que cumplan con el perfil requerido,

para satisfacer las necesidades de la empresa.

En mi punto de vista la seleccion es definida como el proceso primordial de
seleccionar al individuo adecuado para el cargo requerido, o en un sentido mas
amplio, escoger entre los candidatos a los mas idoneos, para ocupar los cargos
vacantes, para llegar a los niveles mas altos de eficiencia y rendimiento del

personal con el objetivo de mantener y aumentar.

Es importante mencionar que la seleccion de personal busca solucionar dos

problemas fundamentales:



1. Adecuacion de la persona seleccionada al cargo,

2. Eficiencia de la persona seleccionada en el cargo.

“Si todas las personas fueran iguales y reunieran las mismas
condiciones para para trabajar, la seleccion de personal no seria
necesaria; pero hoy en dia existe una enorme gama de diferencias
individuales, tanto fisicas como psicolégicas, que hacen que las
personas se comporten y perciban las situaciones de manera
diferente”. (Gallegos, 2011, pp. 301).

“Es por esto que la seleccion forma parte importante del proceso de
provision de personal, el mismo que viene de la mano después del
reclutamiento. Este y la seleccién son dos fases de un mismo proceso
como la consecucion de Talento Humano para la organizacion. El
reclutamiento como lo mencionamos anterior mente es una actividad
de llamada, de recoleccion de datos; por tanto, es una actividad

invitacion al proceso”. (Gallegos, 2011, pp. 301).

Por otra parte la seleccion es una actividad de comparacion o confrontacion, de

eleccion, de decision, de filtro de entrada, de clasificacion y comunicacion.

Capacitacion

“Capacitacion es la adquisicion sistematica de habilidades, reglas, conceptos o
actitudes que dan como resultado un mejor desempefno” (Goldstein y Ford,
2002, pp. 288).

“Se entiende por capacitacion actividades estructuradas, generalmente bajo la
forma de un curso, con fechas y horarios conocidos y objetivos
predeterminados. Por lo tanto debe ser una transmisién de conocimientos y
habilidades de manera organizada, planificada y evaluable” (Alles, 2003, pp.
308).
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El proceso de capacitacion siempre tendra como objetivo ensefar nuevas
habilidades  sean basicas o complejas que se necesitan saber para
desempenar el trabajo dentro de la empresa de una manera eficiente y

esperada.

Induccién
“La induccion es una necesidad para todos aquellos que ingresan a
una organizacion nueva, desempefiando nuevos cargos o inicio de
nuevas carreras, fortaleciendo el conocimiento y habilidades de los
futuros trabajadores a desempefarse en los diferentes cargos;
obteniendo las mejores herramientas para su desarrollo profesional”.
(Meghan, 2005, pp. 391).

Es decir que una vez que se a elegido a la o las personas que cubriran la
vacante para la posicion, se llevara a cabo lo que es la induccién, proceso en el
cual se proporcionara a la o las personas informacion basica de la resefia
historica de la comparfia donde se observara actitudes, normas, politicas,

valores y patrones de conducta que son esperados por la empresa.

Como objetivos principales para la induccién se puede mencionar que este
proceso aportara siempre a que el nuevo colaborador pueda ajustarse a la
organizacion, y a calmar los temores que pudiera tener en cuanto al puesto de

trabajo.

Etapas de Induccion

Primera etapa: Se proporciona informacion general acerca de la empresa, en
la cual esta etapa puede estar a cargo del area de Talento Humano. En esta
etapa se podran tratar temas como mision, vision, valores, politicas de uso de

uniforme, horario, plan médico, alimentacion, etc.
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Segunda etapa: En esta etapa el responsable de ejecutar la induccion sera el
supervisor o jefe inmediato del colaborador, en el cual se mencionan las
actividades, los requerimientos de la posicion, la seguridad que se debera
tener, asi como también es importante que se haga conocer el area de trabajo

y a sus colegas.

Analisis de puestos y Descripcion de cargos

“Analisis de cargo es el proceso para determinar y ponderar los elementos y las
tareas que integran un puesto dado. Evalua la complejidad del cargo, parte por
parte y permite conocer con algun grado de certeza las caracteristicas que una

persona debe cumplir para el desarrollo normalmente”. (Ibanez, 2005, pp. 114)

Es muy importante que durante este analisis se debe tomar en cuenta la
persona que ocupara el cargo con relacion a su experiencia, educacion y el

resultado de las pruebas realizadas por la empresa al inicio del proceso.

Generalmente estas labores son levantadas y elaboradas por parte del area de
Talento Humano, con el principal objetivo de identificar informacién de todos los
puestos de trabajo. Es importante mencionar que para que la obtencién de
datos sea viable es necesario una entrevista con el staff de la empresa que
vienen a ser los expertos de la misma presentando cuestionarios diversos, para

llegar al objetivo de elaborar los manuales de descripciones de cargos.

“Descripcion del cargo es una relacidon por escrito de la actividad
responsabilidades inherentes al puesto, asi como de sus
caracteristicas importantes como las condiciones de trabajo y los
riesgos de seguridad. La especificacion del puesto resume las
cualidades personales, caracteristicas, capacidades y antecedentes

requeridos para realizar el trabajo”. (Ibanez, 2005, pp. 113).
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Es decir entonces que la descripcion del cargo identifica las responsabilidades,
tareas, condiciones de trabajo, caracteristicas y funciones del desempeno de
cada cargo. Este consta de las funciones principales, funciones especificas del
cargo (actividades y tareas), requisitos generales y especificos y el perfil del

cargo.

Evaluacion del Desempeiio

“‘La evaluacion de desempefio es una apreciacion sistematiza del
desempefio de cada persona, en funcién de las actividades que
cumple, de las metas y resultados que debe alcanzar y de su potencial
de desarrollo. Es un proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la
excelencia y las cualidades de una persona, y sobre todo, su
contribucion al negocio de la organizacién. La evaluacién del
desempeno recibe denominaciones variadas, como la evaluacion del
merito, evaluacion de personal, evaluacion de eficiencia individual o

grupal y varia de una organizacion a otra". (Chiavenato, 2004, pp.197).

En mi punto de vista la evaluacion de desempefo debe ser de permanente
ejecucion, por lo que es necesario que se establezcan los objetivos generales,
se formulen asi mismo las politicas en las que se evaluara y de esa manera se
pueda integrar en el sistema con los demas subsistemas de la gestion del

Talento Humano.

‘La evaluacion del desempefio es el proceso mediante el cual se
estima el rendimiento global del empleado. Constituye una funcion
esencial que de una u otra forma suele efectuarse en toda la
organizacion. La mayor parte de los empleados procuran obtener
retroalimentacion respecto a la manera que cumplen sus actividades, y
las personas que tienen a su cargo la direccién de las labores de otros
empleados para evaluar el desempefo individual para decidir las

acciones que han de tomar” (Werther, 2000, pp. 295).
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Es decir entonces que la evaluacion del desempefio permite identificar al
personal idéneo dentro de la organizacion, para promoverlo, ascenderlo,
incentivarlo para generar y cumplir con el objetivo principal, el mejoramiento del

rendimiento organizacional.

Al ser un proceso que viene desprendido de los demas subsistemas de la
gestion de talento humano, este debe por todas sus partes un proceso valido y
confiable, efectivo y aceptado, para que pueda adaptarse a todas las

necesidades de la organizacion.

Importancia del proceso de reclutamiento y seleccion para las empresas

En el proceso de reclutamiento y seleccion de personal por competencias es
necesario se realice una serie de pasos metddicos para encontrar a candidatos
potencialmente calificados a ocupar la vacante en el puesto de trabajo

estableciendo herramientas de reclutamiento de personal.

En dicho proceso de seleccion la empresa puede constatar los candidatos
potencialmente calificados y que personas tienen mayor posibilidad de ser
contratados ya que cumplen con el perfil requerido para cubrir la vacante de

esta manera la persona elegida realizara eficazmente su trabajo.

Este proceso, bajo el esquema de competencias laborales, involucra conocer y
comparar entre los candidatos cuales son las habilidades, comportamientos, y
aptitudes que tiene cada individuo con los requisitos necesarios del puesto de
trabajo, es de importancia mencionar que cuando no se realiza un proceso de
seleccién efectivo en el departamento de Talento Humano, se tiene falencias
en el area solicitante dando como resultado que no se obtengan los objetivos
establecidos, adicional a esto en la seleccion de personal se puede impedir el

ingreso de una persona con potencial.”
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Importancia del proceso de induccién para las empresas

El proceso de induccién constituye un paso muy importante y fundamental
entre el complemento de la empresa y nuevo trabajador, entre un colaborador
nuevo y colaboradores antiguos o entre un nuevo jefe y nuevo colaborador, el
proceso de induccion disminuye las brechas e interrogantes que se producen al
entrar a una nueva empresa, proporcionando que le proceso de adaptacion sea

llevadero por parte del nuevo integrante.

La induccion sistematica en la organizacion con frecuencia se pasa por alto y
esto da como resultado una alta rotacion de personal, los cuales aumenta los

costos de reclutamiento y capacitacion.

Se puede mencionar que la induccion es un excelente instrumento para que el
trabajador este correctamente en su lugar de trabajo y conozca quienes

pertenecen a su equipo.

Por otra parte los candidatos que ingresan a la empresa y tienen el proceso de
induccion aprenden sus tareas, funciones y responsabilidades de forma mas
rapida y eficiente, esto hace que disminuya la ansiedad que tiene la persona

por aprender.

Importancia del proceso de Capacitacion para las empresas

Un proceso de capacitacion para cada uno de los trabajadores es darle

mayor aptitud para poder desempefarse con éxito en su puesto.

La capacitacion que debe tener cada aspirante a cubrir la vacante debe estar
relacionada con el puesto de trabajo y con los planes de la organizacion, en el
mismo es de importancia que la persona sea participe de la vision, misién y los
valores, que tiene la compaiia ya que no debe estar disociada de las politicas

que tiene la empresa.
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Realizar una capacitacion es hacer que su perfil se adecue al perfil de

conocimientos, habilidades y aptitudes requeridas (competencias).

Rotacion de Personal

Segun, “la rotacién del personal se utiliza para definir la fluctuacién del
personal entre una organizacion y su ambiente; esto significa que el
intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente se define
por el volumen de personas que ingresan en la organizacion y el de las

que salen de ella”. Chiavenato, (2002).

La rotacion de personal se puede evaluar de la siguiente manera:

Dando como resultado el

Total del numero de personas . L .
porcentaje de rotacion que existe

Total del numero de personas salientes en la empresa.

El nivel de rotacion se puede identificar de manera mensual, semestral o anual,
con el fin de evaluar el indice de rotacion que existe en la compania y aplicar

correctivos necesarios en la misma.

‘La rotacion de personal se genera con base en renuncias, despidos,
fallecimientos, ascensos y traslados, incapacidades médicas permanentes,
términos de contrato por obra o por tiempo determinados y desaparicion de

puestos o plazas”. (Alfredo Guth Aguirre, 1994, pp. 564).

En la actualidad, uno de los problemas que mas preocupa al area de Talento
Humano de las organizaciones es basicamente el numero de pérdidas de sus
colaboradores, situacion por la cual es importante recompensar con ingresos

de nuevos colaboradores.
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En otras palabras, los retiros de personas deben ser compensados con nuevos
ingresos, con el unico objetivo de mantener el nivel de empleados en

proporciones adecuadas.

Factores de la Rotacion de Personal

La rotacion del personal, es un fenomeno que puede ser producido por

factores internos o externos a la organizaciéon y no como una causa.

Es importante mencionar que estos fendbmenos siempre van a influir en la
actitud y en el comportamiento de las personas, por lo que se entiende
entonces que la rotacion es fendmeno de factores internos y externos.

La rotacién y sus causas se establecen:

e Las de caracter _general: son autonomas de la compania y de cada

individuo. Un ejemplo es el mercado laboral.

e Las de caracter empresarial: aquellas que estan ligadas a la organizacién

y la politica del personal. Uno de los ejemplos puede ser las condiciones
del puesto y del trabajo.

e Las de caracter personal: son aquellas que se relacionan con la persona

frecuentemente fuera de la organizacion, a sus entornos tanto a nivel
personal como familiar. Puede estar relacionado con los habitos de la

gente o sus condiciones familiares.

indices de Rotacién de personal

“El indice de rotacion de personal puede obtenerse tanto para todo el personal
de la compania como por puesto, por departamento, por tipo de baja como

renuncias, licencias, oportunidades”. (Alfredo Guth Aguirre, 1994, pp. 595)
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Es de importancia conocer que si el porcentaje de rotacién es totalmente bajo
se da el estancamiento y envejecimiento de las personas que trabajan en la

organizacion.

Por otra parte si el porcentaje es superior se presenta fluidez y puede afectar a

la organizacion en su estabilidad.

La rotacion laboral se expresa conforme a dos indices para separaciones y
para ingresos. Segun el U.S. Bureau of Labors Estadistics se usa el método

siguiente para calcular la tasa de separacion:

Indice d rtacibn 0 ' o
(oporcentaje deseparacion) N fotal de emplaados &n ndmina

El otio método ms wsado es el siguiente:

Indice de Mo total d bajas ’ No. inevitable de b ajas 10

fotacitn Promedia de empleados en nomina  (muertes, reducciones de pessonal, ehe.)

Segun, (Castellanos, 2006), propone un ejemplo sobre el indice de rotacion:

Si existen 1000 empleados, salen 10 y entran 20. En1 ano. (Recordar la

importancia del tiempo).

El indice de rotacion es:
(20 -10/1000) * 100 = 1% anual.

Como la relacion es porcentual, el indice es del 1% positivo, lo que indica
ademas que la empresa esta creciendo. Existe estabilidad, y la rotacién es

baja.
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Si la empresa esta en crisis, supongamos salen 500, y entran 20. (20 -500

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

rotacion es muy alta.

“Un indice de rotacion de personal equivalente a cero demostraria
un estado de total estancamiento de la organizacion. Por otro lado
un indice de rotacion de personal elevado reflejaria un estado de
fluidez y entropia de la organizacion que no podria fijar y asimilar

adecuadamente sus recursos humanos”. (Arias, 1990, pp. 410).

“El indice de rotacion ideal seria aquel que permitiera a la
organizacion retener un personal comprometido, sustituyendo a
aquel que presenta distorsiones de desemperio dificiles de ser
corregidas dentro de un programa factible y econdmico. No hay un
numero que defina el indice ideal de rotacion, sino una situacion
especifica para cada organizacién en funcién de sus problemas y de
la propia situacion externa del mercado, no obstante un porcentaje
del 1% refleja equilibrio”. (Arias, 1990, pp. 410).

Determinacion del costo de la rotacion de personal

La rotacion de personal implica una cadena de costos tanto primarios como

secundarios.

Entre los costos primarios de rotacion de personal, estan:

a bk wbd-=

De registro y documentacion.

De reclutamiento y seleccion.

De compensaciones.

Del anticipo de pagos relacionados con vacaciones proporcionales;

De induccion.
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Entre los costos secundarios de la rotacion de personal, estan:

1. Pérdida de la produccion ocasionada por el vacio dejado por la vacante
del funcionario desvinculado.

2. Inseguridad inicial del nuevo empleado y su afectacion en el trabajo de
Sus pares.

3. Tiempo adicional de su linea de supervision, empelado en la integracion
y capacitacion del nuevo empleado.

4. Produccion inferior, por lo menos durante el periodo de ambientacion del

nuevo empleado que ha ocupado el cargo.

Ventajas y Desventajas rotacion de personal

Ventajas

e Facilita y otorga herramientas a los miembros de cada equipo, para que
pueda desarrollar y conocimientos y competencias, no solamente para él,
sino aprender a transmitir a nuevos integrantes del equipo.

e La rotacion permite dar posibilidad igualitaria, es decir, que cada integrante
del equipo tenga las mismas oportunidades de crecer y aportar en diversas
areas, desarrollando competencias y adquiriendo nuevos conocimientos.

e Permite que cada funcionario de la compafia, descubra cualidades y

potencial, que no tenia y que no sabia podia desarrollar.

Desventajas

e El elevado costo que representa por reclutamiento, seleccion, contratacion y
entrenamiento hacia los nuevos empleados.

¢ El funcionario puede percibir que no forma parte de un sector especifico de
la compafiia, y en consecuencia no comprometerse, desencadenando en

desdérdenes como la impuntualidad en entrada y salida de su dia laboral.
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e Deterioro y reduccion en la produccion y productividad del trabajador,
causado principalmente por el tiempo que permanece el puesto de trabajo
vacante o porque los nuevos trabajadores no estan debidamente calificados
para el puesto.

e Escasa eficiencia durante su periodo de adaptacion.

2.2. Gestion del Talento Humano por Competencias

‘La gestion por competencias es una herramienta estratégica
indispensable para enfrentar los nuevos desafios que impone el medio.
Es impulsar a nivel de excelencia las competencias individuales, de
acuerdo a las necesidades operativas. Garantiza el desarrollo y
administraciéon del potencial de las personas, de lo que saben hacer o

podrian hacer”. (De Sousa, 2001, pp. 104).

“La Gestion por Competencias es un modelo integral que contribuye a
la utilizacion éptima de los recursos humanos; permite profundizar en el
desarrollo y participacién del capital humano, ya que ayuda a elevar a
un grado de excelencia la competencias de cada uno de los individuos
comprometidos en el quehacer de la empresa”. (Fernandez, 2005, pp.
302).

En consecuencia, bajo el enfoque de una Gestion de personal por
Competencias se consigue transformar la comunicacion entre los
colaboradores y la compaiia, ya que es, cuando la empresa empieza a
involucrar las necesidades de sus colaboradores con el objetivo de respaldar,

ayudar, y brindar un desarrollo a la personalidad de los trabajadores.

El llevar a cabo un modelo de competencias se torna una herramienta de gran
utilidad para Talento Humano en cada una de las organizaciones, permitiendo
asi un mejor manejo de cada uno de sus procesos, ya mencionados

anteriormente como la parte de la seleccidén e incorporaciones, desarrollo y
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planes de carrera, remuneraciones y beneficios, capacitacion e induccion y

evaluacion de desempefio.

Es entonces que la implementacion de un modelo por competencias, genera un
ambiente dentro de la organizacion donde el personal asume cada una de sus

responsabilidades gracias al desarrollo de los conocimientos y habilidades.

Finalmente, el modelo ayudara a que los puestos de trabajo evolucionen,
haciéndose multifuncionales vy flexibles, en este punto ya no es importante
hacer bien una tarea, sino cumplir con las actividades que en conjuntos daran

éxito a la organizacion.

Seleccién e
incorporaciones

Andlisis y Desarrollo y
Descripcion de Planes de
Cargos Sucesioén

GESTION POR
COMPETENCIAS

Remuneraciones Entrenamiento y
y Beneficios Capacitacion

Evaluacion de
Desempefio

Figura 1. Modelo de Gestidon por Competencias
Tomado de Casale, Enrique L, Ponencia en Escuela de Alta Direccion.
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2.2.1. Definiciones de Competencias

La palabra competencia fue introducida por primera vez en textos de
psicologia, cuando David McClelland profesor de psicologia de la Universidad
de Harvard, publicé en 1973 una articulo que llevaba el nombre de “examinar
competencias mas que examinar la inteligencia”, argumentando que los
examenes de la Universidad no nos garantizan el desempefio en el trabajo, ni

en el éxito en la vida.

Asimismo, McClelland abordé el concepto de competencia relacionandola mas
con la parte de motivacion que con la parte del intelectual, planteando que se
involucra a los conocimientos (el saber), aptitudes (saber hacer) y por ultimo las

actitudes (saber ser).

“Las competencias son el conjunto de caracteristicas intrinsecas del individuo,
que se demuestran a través de la conducta y que estan relacionadas con un

desempeno superior/exitoso en el trabajo.” (McClelland, 1996, pp. 154)

“‘Competencia es una caracteristica subyacente en el individuo que esta
casualmente relacionada a un estandar de efectividad y/o una performance

superior en un trabajo o situacion”. (Spencer y Spencer, 1998, pp. 343).

En definitiva, de acuerdo con Spencer y Spencer las competencias son
caracteristicas fundamentales de cada ser humano, que nos llegan a indicar
varias formas de comportamiento, de pensamiento en diferentes situaciones

que pueden o no perdurar con el tiempo.

“‘Competencias son repertorios de comportamiento que algunas personas
dominan mejor que otras, lo que las hace eficaces en una situacion

determinada”. (Levy-Leboyer, 1997, pp. 58).
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En linea con lo planteado en esta definicion se puede asegurar que las
caracteristicas de las personas, compuesta por sus destrezas, habilidades,
conocimientos actitudes y valores; sumado a la naturaleza del puesto de
trabajo que se esta ejecutando determinaran indudablemente un desempefio

superior en sus resultados esperados.

Segun Ernst & Young, (1998), define competencias “como la caracteristica de
una persona, ya sea innata o adquirida, que esta relacionada con una

actuacion de éxito en un puesto de trabajo”.

COMPETENCIAS

Conocimientos Cualidades

\ Habilidades/

Figura 2. Caracteristicas que garantizan el éxito.

Tomado de Manual del director de Recursos Humanos

De acuerdo a la figura # 2 se puede manifestar que las caracteristicas que
éxito son los conocimientos que nacen de las destreza especificas de cada
persona, las habilidades se adquieren mediante la experiencia y las cualidades
las mismas que se relacionan con los rasgos de la personalidad de cada

individuo.

Es decir que todas las personas tienen un conjunto de atributos y

conocimientos innatos o adquiridos, que definen sus competencias. Es
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importante mencionar que para definir las competencias no es necesario hacer
un estudio de profundidad del perfil psicolégico o emocional de cada persona,
ya que solo interesan las caracteristicas que muestran la eficacia del talento

humano en la empresa.

Como se puede observar en la figura # 3 las competencias estén

representadas de la siguiente manera:

TANGIBLES: Los conocimientos y
habilidades son necesarios, pero no

APTITUD: “Lo sé hacer,

suelen garantizar los resultados
lo puedo hacer” ) &
superiores

Adlitudes
ACI”UD- » - INTANGIBLES: Los
Deseo Hacerlo Rod Social comportamientos ligados a las
Imagen de si mismo -
R de caracier caracteristicas personales, son los

que garantizan los resultados
superiores.

Figura 3. Representacion de competencias en Iceberg.
Tomado de Hay Group, 1996, pp.156.

Como se puede observar en la figura # 3, el término competencias tiene dos

significados:

A. Aptitud que se puede adquirir mediante la experiencia y la practica.

B. Actitud que son las cualidades personales adquiridas por cada uno, son

mas dificiles de desarrollar o cambiar.

Segun Spencer y Spencer se puede mencionar que las competencias estan

compuestas por cinco elementos que forman parte del iceberg:
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Motivo: una necesidad o forma de pensar que impulsa, orienta vy

selecciona la conducta de una persona.

Rasgo de caracter: una predisposicion general a reaccionar de un modo

determinado.

Imagen de si mismo: actitudes y valores, que engloban lo que se piensa,

lo que se valora, lo que se hace o esta interesado en hacer.

Contenido de conocimientos: esta compuesta por las informaciones
tedricas y practicas que una persona tiene sobre una o mas areas

especificas.

Capacidades cognoscitivas y de conducta: las cognoscitivas se refieren
a las capacidades no visibles de la persona (por ejemplo: razonamiento
inductivo) y la de conducta hace referencia a las capacidades observables

(por ejemplo: escucha activa).

Segun, (Nadine Jolis,1998), las competencias se correlacionan entre si y se

dividen en:

a)

b)

d)

Competencias tedricas: conectar lo adquirido durante la formacion con la
informacion que se proporciona.

Competencias practicas: traducir todo lo adquirido hacia acciones que
brinden enriquecimiento con calidad.

Competencias sociales: manera de convivir con los demas y lograr que
se trabaje en equipo.

Competencias de conocimiento: coordinar toda la parte del conocimiento

el saber, hacer, ser buscando nuevas opciones u oportunidades.

Segun (Dalziel, 1996), define a las competencias como “un conjunto de

destrezas, habilidades, conocimientos, caracteristicas conductuales y otros
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atributos, que son correctamente combinados frente a una situacién de trabajo,

predicen un disefio superior”.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) define las competencias
laborales como “las caracteristicas personales que diferencias el desempefio
adecuado y de manera excelente en un cargo, dentro de una organizacién
especifica”. Son entonces las conductas y habilidades que las personas

demuestran al realizar su trabajo en una forma excelente.

“‘Competencia laboral, se refiere a los aspectos del acervo de
conocimientos y habilidades, aquellos que son necesarios para llegar a
ciertos resultados exigidos en una circunstancia determinada. Es la
capacidad real para lograr un objetivo o resultado en un contexto
dado”. (Mertens, 1997)

Segun (Herrera, 2005), competencias son aquellas que se definen como la
capacidad demostrada por una persona para obtener un resultado esperado
como un desempefio exitoso, mediante la puesta en prueba de todos aquellos
conocimientos, habilidades, comportamientos y técnicas en un contexto

determinado.

En mi punto de vista, las competencias son un modelo aplicable en cualquier
tipo de organizacién ya que las mismas facilitan la generacion del valor para su

entorno, asi como riquezas para la organizacion.

Para que las competencias sean aplicables la empresa debe disponer del

Talento Humano que le permita mantenerse competitiva.

Por consiguiente aplicar un Modelo de Competencias dentro de la
Administracion del mismo, garantizara el personal idoneo en cada puesto de

trabajo, con sus consecuentes beneficios para la gestion que desarrolla.
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En resumen las competencias son atributos que disponen las personas y les
permite diferenciarse de sus pares al momento de ejecutar determinada tarea,
por lo tanto es necesario identificar las competencias necesarias para la
ejecucion de un puesto de trabajo, el cual permitira seleccionar los candidatos

ideales que mejor desempefaran esa funcion.

Para concluir, las competencias vienen a ser la combinacion de caracteristicas
internas de las personas, representadas por los rasgos de caracter,
motivaciones, concepto de si mismo y vision de su rol en la sociedad, sumados
a los conocimientos y cualidades adquiridos con la experiencia y representados

mediante las habilidades, conocimientos y actitudes de cada uno.

2.2.2. \Ventajas del modelo actual frente al tradicional

Segun (Qualem, 2002), en la figura # 4, se presentan las diferencias entre un

enfoque de trabajo tradicional y uno basado en competencias.

e Organizacion del
e Organizacion del trabajo por
trabajo tradicional competencias
e Descripcion de e Funciones basadas
tareas por puesto en los objetivos de la
empresa y el area

! ]

* :;?Veicri:éen una e Tareas enriquecidas

e Tareas repetitivas y ¢ Orientadasal
rigidas aprendizaje individual

e Orientadas hacia la goonrgjrr:]l;a(\)crlonal y el
produccién

Figura 4. Diferencias entre el enfoque tradicional y uno basado en ompetencias
Tomado de Qualem, 2002
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Ventajas para la organizacion

Dentro de la gestion es importante mencionar ventajas que al implementar una
gestion por competencias permite a las organizaciones a reconocer que su
principal objetivo es la diferenciacion y competitividad que su gente puede tener

o llegar a tener.

Un enfoque de competencias siempre aclarara la funcién que cumple la
seleccidn de personal, ya que no se seleccionara a los candidatos por los

diplomas o cursos que ha obtenido, sino por sus capacidades demostradas.

El enfoque ayudara a generar ambientes de innovacion y aprendizaje en cada
uno de los objetivos que se propongan en la parte de capacitacidén, que es un

proceso que brindara desarrollo de competencias laborales.

Algunas empresas, y en distintos paises por ejemplo Guatemala y México que
cuentan ya con un sistema de competencias, han logrado conectar sus
politicas tanto de remuneraciones como beneficios o incentivos hacia la gestion
de recursos humanos basado en el desarrollo y cumplimiento de sus

competencias laborales.
Sin embargo, el tema competencias en las organizaciones en Ecuador es un
campo poco recorrido o conocidos, pero que trae grandes desafios, como el

prever los cambios para establecer estrategias con resultados satisfactorios.

Asi mismo planificar con eficiencia y eficacia, implementando planes para

evaluar resultados promoviendo el desarrollo del talento humano.

Ventajas para el colaborador

Al trabajar mediante una gestion por competencias en una organizacion, este

traera siempre ventajas para los colaboradores como el hecho de poder contar
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con una herramienta innovadora que permitira evaluar los conocimientos
adquiridos, habilidades y actitudes desarrolladas en su entorno a nivel

profesional mejorando asi su entorno laboral.

De esta manera también una gestion por competencias ayudara a implantar
una cultura para actualizacion de los conocimientos y aprendizaje que sea de
forma continla con el objetivo de ir acumulando cada uno de sus
conocimientos y habilidades para un rendimiento superior llegando a los

distintos niveles de competencias.

Por ultimo, la gestion por competencias ayuda a conocer las competencias que
cada colaborador debe desarrollar en su puesto de trabajo y la organizacion en
si, para alcanzar en distintos periodos de tiempo otros puestos y conseguir los

resultados tanto individuales como empresariales.

2.2.3. Caracteristicas de las Competencias

Segun (Tobon, 2006) menciona que las competencias tienen cinco

caracteristicas fundamentales, que se las describe en la figura # 5 a

continuacion para un mejor entendimiento.
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Buscan resolver
problemas

Li

Buscan la
integralidad del

desempeno |

Tomado de Tobdén, 2006

B

De contextos especificos

De aplicacion en
contextos multiples

Superar la tradicién
cultural y disciplinaria

Tejido ecoldgico de la
persona: mente, fisico,
ambiente, cultura

Transformar el entorno y
dejarse transformar por el
entorno

Figura 5. Caracteristicas fundamentales de las Competencias

2.2.4. Clasificacion de las Competencias

Modelos de las Competencias

Es importante conocer los diferentes modelos y como se estructuran las

competencias.

Segun, (Mertens, 1999), se clasifican en tres clases: funcionalista, conductista

y constructivista.
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1. Modelo Funcionalista: Este modelo estd mas enfocado a un nivel
operativo, donde se describiran aspectos técnicos desde una perspectiva de

resultados minimos esperados.

El modelo siempre sera util para asegurar la calidad en la operacion de los

colaboradores en varias situaciones y procesos.

Es importante mencionar que este modelo se basa en aspectos técnicos, en la

observacion de la ejecucién y los conocimientos que se requieren.

2. Modelo Conductista: Es un modelo aplicable a los directivos de la
organizacion, donde sera necesario capacidad analitica para una toma de

decisiones oportuna.

Es muy importante tomar en cuenta que este modelo no se detalla las técnicas
dentro de la empresa, sino se analiza a las personas, en la toma de decisiones,

se identifica los escenarios y asume riesgos.
3. Modelo Constructivista: Lo que interesa en este modelo es identificar las
competencias que potencian a los procesos para su mejora, es decir, que se

construyan de manera rapida y eficiente.

Grupo de Competencias

Segun (Cardona y Chinchilla, 1999), existe otra clasificacion que se menciona a

continuacion:

Técnicas o de puesto: se refiere aquellos tributos o rasgos que distinguen a
un colaborador a otro y que lo hacen excepcional para un puesto determinado.
Se distinguen las habilidades, actitudes y conocimientos que deben emplearse

en una tarea determinada.
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Directivas o genérica: se refiere a los comportamientos ya sean observables
o habituales que ayudaran en el éxito de cada colaborador en su funcién dentro

de la organizacion.

Dentro de estas existe una sub clasificacion:

Competencias Directivas Estratégicas: son aquellas que estan enfocadas a

obtener buenos resultados econdmicos.

Competencias Directivas Estratégicas: son aquellas que ayudaran a
desarrollar a cada colaborador y hacer lo posible por incrementar el

compromiso y confianza hacia la empresa.
Por ultimo, es importante mencionar que depende de cada organizacién cual
de las técnicas emplea para de esa manera cumplir con sus objetivos

empresariales como producir un rendimiento superior.

Tipos de Competencias

Las competencias se dividen segun la predominancia de uso en dos tipos

diferentes:

A. Competencias Genéricas
B. Competencias Especificas

A. Competencias Genéricas

Son aquellas que estan relacionadas con las capacidades del trabajo en
equipo, tales como, negociar, planear y entrenar. Dentro de este tipo de
competencias se pueden mencionar aquellas como la innovacién del trabajo,
productividad del mismo, uso de la tecnologia y administracion de la

informacion y distintas actividades.
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B. Competencias Especificas

Son las competencias que se refieren a aquellos comportamientos laborales de
manera especifica, generalmente se les vincula al area ocupacional, teniendo

relacion con instrumentos y el lenguaje técnico propiamente dicho.
2.3. Analisis Situacional de la Empresa

2.3.1. Reseia Historica de Humana S.A.

humana

es saber vivir
“‘Humana S.A. se constituy6 en la ciudad de Quito en 1994, con el nombre de
Medicina para el Ecuador Medi Ecuador — Humana S.A, lo que actualmente le ha
llevado a que su principal accionista sea el Grupo Conclina C.A”. (Humana,
2011).

“Es una empresa de Medicina Prepagada, legalmente constituida bajo las
leyes de la Republica del Ecuador y cuyo objeto social principal de
conformidad con la ley, es el otorgar a sus afiliados en virtud del pago de
cotizaciones o aportaciones el financiamiento para el servicio de salud y

atencién médica en general”. (Humana, 2011).

Las entidades que regulan su funcionamiento son dos: “Superintendencia de
Compainias: institucién que regula el actuar de empresas de sociedad anénima
cuyos capitales estan divididos en acciones negociables y a la vez confirmadas
por la aportacién de accionistas. Ministerio de Salud Publica: la cual regulariza
los contratos de las empresas de medicina prepagada, con el fin de garantizar
el derecho a la salud de la poblacién y controlar que los tiempos de carencias y

exclusiones sean las correctas. (Humana, 2011).
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‘Humana tiene el respaldo del grupo mas importante del pais en cuanto a
prestaciones médicas, que es el Conjunto Clinico Nacional, CONCLINA C.A.,
que fue constituido en 1979 con el objetivo principal de establecer hospitales,
clinicas y centros de salud para la prestacion de servicios meédicos en todas sus

ramas y especificaciones del pais”. (Humana, 2011).

En el afo 1982 realizd una alianza estratégica con American Medical
Internacional, y el 14 de Noviembre del 1985 inici6 su actividad el Hospital
Metropolitano, el complejo médico hospitalario mas completo del pais. La
Fundacion Metrofraternidad, principal accionista se creé el 10 de junio de 1986

con la cesion de las acciones de American Medical Internacional.

Desde entonces se ha visto fortalecida su imagen y prestigio en el mercado,
apoyado también en convenios internacionales de cooperacion médico
cientifica, con institucionesde prestigio de los Estados Unidos,

Colombia, Francia, Chile, y Argentina.

En el ano 2008, se realiz6 un cambio en la directiva de Humana S.A., dispuesto
por parte de CONCLINA C.A., grupo empresarial que adquirié la mayor parte
de acciones de la empresa desde el afio 2000 como se lo habia mencionado
anteriormente. Con dicho cambio Humana consecuentemente, inicia también la

implementacion de varias iniciativas desde un frente netamente estratégico.

Es importante mencionar que hasta entonces, la organizacidn mantenia una
presencia lineal en el mercado, sin lograr un crecimiento considerable, ya que

su principal orientacién era brindar servicios a una sola cuenta corporativa.

Existia una estructura organizacional piramidal, con una marcada
diferenciacion por cargos, inclusive en aspectos como las herramientas de
trabajo, beneficios, uniformes y capacitacion. Para esto no existia un area de

Talento Humano, sino un departamento de personal con reporte directo a la
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gerencia financiera, el cual principalmente estaba a cargo de némina vy

beneficios. (Humana, 2011).

A raiz del cambio, la organizacion se orienta hacia un enfoque de mayor
competitividad, con el objetivo de aperturar nuevas oportunidades de negocio
en el segmento corporativo y ademas crear una fuerza de ventas propia. Es asi
entonces que se crea una gerencia de Gestién del Talento Humano, la cual en
la actualidad realiza varias actividades con miras para establecer una cultura
organizacional enfocada a resultados, tomando como punto de partida el
enfoque a los varios subsistemas del mismo y una restructuracién de areas,
incluyendo un cambio en la denominacién de cargos para homologar y aplanar

la piramide existente. (Humana, 2011).

Por otro lado, a nivel estratégico, se trazan lineas de accion, las cuales son
solventadas en la cultura organizacional que se empieza a desarrollar. Por
ende se establecen 3 pilares fundamentales con los cuales surgen proyectos

en diversos frentes, lo cuales se veran detallados en los siguientes puntos.
Los resultados obtenidos a esta fecha le han permitido crecer y consolidarse entre
las principales companias de medicina prepagada en el mercado ecuatoriano, y

proximamente extendera sus fronteras.

Principales Clientes

HUMANA S.A. tiene infinidad de clientes entre los que mas se destacan son:
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2.3.2. Mision Humana S.A.

“Nos comprometemos a respaldar y acompafar a nuestros clientes en la atencion
de sus necesidades de salud a lo largo de todas las etapas de su vida con una

gestion perdurable en el tiempo.”

La mision de Humana ha permitido a la misma definir claramente su identidad
corporativa y el desarrollo de sus actividades dentro de la organizacion,
permitiendo a los clientes internos y externos como los proveedores conocer sobre

la compania.
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2.3.3. Vision Humana S.A.

“Generaremos bienestar a nuestros clientes con un acceso agil, calido y confiable

a un sistema de salud de calidad disponible para todas las personas.

Impulsaremos el progreso de nuestro pais, contribuyendo al desarrollo de

comunidades sanas y productivas.

Trascenderemos fronteras promoviendo a Ecuador como destino de clase mundial

en la preservacion de la salud.”

Como se puede observar la vision de Humana es altamente inspiradora y
ambiciosa, que de acuerdo a esto se nota claramente a donde quiere llegar y el

camino que debe tomar para lograr y alcanzar cada uno de sus objetivos.

La visién es uno de los pilares mas importantes en la organizacién, ya que de aqui

parte la iniciativa de cada uno de sus colaboradores para lograr sus objetivos.

2.3.4. Valores Corporativos

Dentro de Humana el valor que se practica, es la PASION. Este es uno de los
valores que se conecta con todos y cada uno de los objetivos y estrategias de
la organizacion, dado a que las actividades que realizan los colaboradores en
la organizacién se ejecutan de una manera mas dinamica, lo que conlleva a

que se demuestren mejores resultados trabajando de esta manera.

Gracias a este trabajo los colaboradores han podido desarrollar ciertos valores

que se agrupan de la siguiente manera:

o Pasion por la integridad
o Pasion por desarrollarme
o Pasion por servir

o Pasion por la excelencia
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Pasion por innovar

2.3.5. Politicas Empresariales

Dentro del desarrollo de la organizacion, para Humana ha sido importante

delimitar ciertas politicas que ayudaran en el desarrollo, no solo del colaborador

sino también de los clientes. Tales como:

Desarrollar las capacidades y habilidades competitivas e intelectuales de
los colaboradores, lo cual garantizara la eficacia de los productos que
ofrece Humana a sus usuarios actuales y potenciales.

Seleccionar a personas idoneas para las distintas areas de la Institucion.
Promover un sistema de informacion de mercado que facilite suministrar un
proceso continuo de informacion, sobre precios, gastos publicitarios,
ventas, competencia, comportamiento del consumidor, estilos del mercado.
Incorporar promociones de servicio para crear un impacto directo sobre el
cliente para obtener mayor demanda en el mercado.

Impulsar una evaluacion integral para los colaboradores de Humana para
alcanzar un mejoramiento continuo en las diferentes areas de la
organizacion.

Establecer objetivos en relacion a los precios para diferenciarlos de la
competencia.

Alcanzar un posicionamiento del servicio que ofrece Humana que sea
compatible, aceptable y relevante para cumplir con las necesidades del

cliente.

2.3.6. Pilares Humana S.A.

En el crecimiento de Humana, y los cambios existentes se establecen 3 pilares

fundamentales con los cuales surgen proyectos en diversos frentes:
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Primer pilar: “la gente”, con un proyecto a flote con el nombre de “construyendo
nuestro futuro”. Proyecto en el cual abarca capacitaciones de manera general
para todos los colaboradores de la organizacion, brindando multiples
herramientas de liderazgo personal, pensamiento sistémico, comunicacion

efectiva y asertiva, entre los mas importantes.
En este proyecto asi mismo se define “la cultura”, entre esos la mision, visiéon y
valores, los cuales son determinados en base a la estrategia empresarial de la

organizacion.”

Sequndo pilar: “la tecnologia” con su proyecto culminado y denominado

Human@), el cual tiene como objetivo el desarrollo de varias herramientas, para
acercar a la organizacion con el cliente, gestionar los procesos con mayor
eficiencia y productividad, integrando de esa manera las diferentes areas de la

organizacion.

e Las herramientas desarrolladas en el area de tecnologia son:

Humana Analytic: Esta es una herramienta que maneja la informacion de

manera estratégica para fomentar el negocio para toma de decisiones.

Humana Conecta: \Viene a ser una herramienta como de un bus de servicios,

ya que esta permite integrar los sistemas de las diversas fuentes que se
mantiene con relacion a la empresa. Por ejemplo: los clientes, brokers y
prestadores, garantizando la fluidez de la informacion.

Humana BPM: Es una herramienta que aporta como la metodologia de

administracion de ciertos procesos dentro de la organizacion.
Humana ID: Permite identificar a sus afiliados desde cualquier punto y conocer
toda la informacion correspondiente a cada uno de ellos.

Humana Web: Herramienta que actua como un portal transaccional (Intranet),

donde se puede visualizar toda la informacion de la organizacion y la

informacion que necesitan sus afiliados.
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Humana Génesis: Es un software que administra todas las operaciones dentro

de la organizacion.

Tercer pilar: “los procesos”, que son implementados parcialmente en la
organizacion a través de la metodologia denominada REATA (reingenieria

estratégica de alta tecnologia aplicada).

Con dicha herramienta Humana pretende cambiar la estructura departamental
tradicional, por una estructura enfocada en procesos, con el objetivo de que
dentro de la organizacién surjan equipos de alto rendimiento, multidisciplinarios

y auto gestionados.

“‘Para REATA, un cliente es una entidad, persona o empresa externa a La
Organizacion, que es el objeto principal para el cual se llevan a cabo las

actividades de la empresa”. (Espinosa de los Monteros, 2004, pp.36).

Por ultimo, surge en Humana la necesidad de implementar este proyecto, por
multiples razones, debido a los re procesos que existen y la bajo calidad en

cuanto a las respuestas hacia cliente y sus prestadores.

Es asi entonces que gracias al proyecto, se rompen politicas, tiempos y
procedimientos departamentales y se prioriza al cliente como principal

beneficiario de los procesos disefnados para cada uno de los equipos.
2.3.7. Planes, Productos y Servicios de Humana S.A.
Humana al ser una organizacion de medicina prepagada, ofrece al mercado

una gama bastante amplia de productos y servicios, los cuales se encuentran

clasificados en las distintas lineas de negocio que se detallan a continuacion:
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Linea de Negocio
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Figura 6. Estructura de Productos Humana S.A.

Tomado de Humana S.A. area de producto
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Linea de Negocio Individual

INDIVIDUAL

e & i mejor cobertura médica para By tu

Los planes individuales son contratados para el financiamiento de gastos
meédicos del nucleo familiar (cényuge e hijos), con un acceso a los mejores
profesionales, centros médicos y hospitales del pais.

Humana ofrece al negocio individual los siguientes productos;

Bienestar e Individual: producto que esta dirigido al nudcleo familiar,

conformado por el cdnyuge e hijos. En este caso quién realiza la contratacion

del plan, sera considerado como el titular de la cuenta.
Unificar: producto orientado a grupos familiares o de amigos. Para que pueda
ser comercializado deberan tener un minimo de 6 personas entre titulares y

dependientes, y contar con un responsable del pago por el grupo.

Metroaccionistas: este es un producto que va mas dirigido a los accionistas

de Humana y del Hospital Metropolitano. Requiere un minimo de 6 personas,
las cuales tendran que ser familiares del accionista o los accionistas. Debera

contar con un responsable de pago por grupo.

Pro Sonrisas: producto adicional o complementario a los demas productos y

coberturas que ofrece la organizacion, este consta de un plan dental a nivel

nacional, y consta de 5 planes.



Tabla 1. Costos de Planes Humana S.A.

Tipo de Plan Titular Solo
Masivo o plan esencial $0.60
Masivo B $2.50
Plan Basico $2.99
Plan Plus $5.99
Plan Full $7.99
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Titular + Familia
$1.60
$7.00
$5.99
$13.99
$21.99

Proteger: producto complementario a los demas que proporciona Humana. Su

cobertura sera para excesos ocasionados por accidentes o enfermedades

graves, con un tope de cobertura hasta $250.000.

Para que esto sea cubierto es necesario que el afiliado tenga previamente

contratado algun seguro médico o plan de medicina prepagada.

Linea de Negocio PYME

Los planes PYME fueron creados con el objetivo de cubrir las distintas

necesidades de las pequenas y medianas empresas, elaborando asi, planes

especificos de cobertura médica, para los empleados de dichas empresas y

sus familias.
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Humana ofrece al negocio PYME los siguientes productos;

Pyme: producto dirigido a pequefias y medianas empresas, empleados y
accionistas, para ser vendido se requiere de un minimo de 5 titulares. El pago

es unico y lo realiza la empresa que contrato él producto.

Emprender: producto enfocado a empresas en proceso de consolidacion, para
sus empleados y/o accionistas, para ser comercializado requiere un minimo de

5 titulares. El pago es unico y lo realiza la empresa directamente.

Anexa: producto dirigido a los colaboradores de una misma empresa, para ser
vendido requiere de un minimo de 10 titulares. Los titulares deberan presentar
su rol de pagos, y tener al menos un mes de permanencia en la empresa

donde trabajan.

El pago y la facturacion se realizan de manera individual, mientras que las
condiciones y coberturas son iguales que un pyme, sin embargo el precio

difiere en un porcentaje mas elevado.
Dentro de este producto se mantiene como beneficio adicional un seguro por
desempleo de $200 ddlares por 3 meses, e incluye cobertura por el costo de la

prima del plan anexa por el mismo tiempo.

Pro Sonrisas: se refiere a un plan dental a nivel nacional, se lo puede

comercializar como adicional/complementario a los productos y coberturas que
ofrece la organizacién, al momento existen 5 tipos de planes ya anteriormente

detallados en el Plan Individual.

Proteger: es un producto complementario a los ya antes mencionados, su
cobertura es para excesos ocasionados por accidentes o enfermedades graves
con un tope de cobertura de hasta $250.000; es necesario que el afiliado tenga

previamente contratado algun seguro médico o plan de medicina prepagada.
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Linea de Negocio Corporativo

Los planes Corporativos en Humana son disefiados a la medida y necesidades
de los clientes. Los términos, financiamiento y demas caracteristicas del plan
se definen en las condiciones de cada contrato, ya que esto varia en referencia
a las necesidades presentadas.

Humana ofrece en el negocio los siguientes productos:

Corporativo: producto dirigido a organizaciones con mas de 25 titulares.

Colegios y Universidades: producto que estda enfocado al segmento

educativo. Este producto brinda coberturas especificas como la hospitalizacién

en el caso de accidentes.

Pool con Bréker: producto enfocado a empresas individuales o que

pertenecen a un grupo, y asociaciones donde el patrono puede o no ser el

contratante.

En este producto es muy importante tener en cuenta a siniestralidad que se
presenta en las distintas cuentas, de esa manera la misma se calcula tomando
como base a todos los integrantes de un grupo o contrato.

Este producto se divide en 2:
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o Empresarial: producto encaminado a aquellos grupos empresariales, con
un precio bajo de manera preferencial. Al cerrar el negocio se emite un
contrato por cada compainiia constituida dentro del grupo y se procede con
la facturacion por empresa manejando una cotizacion unica de planes

dentro del grupo.
o Individual: producto en el cual la contratacion se realiza por un titular, en
donde la facturacion y pago se realiza de forma individual, dentro de un

solo esquema de planes.

Fondo religioso: este producto se orienta al sector religioso del pais

propiamente dicho, el cual es conformado por sacerdotes, mojas, misioneros y
demas practicantes. Se brinda una cobertura del 100% en prestaciones

hospitalarias y ambulatorias sin ninguna restriccion de edad.

Autosequro: producto que comprende la administracion del seguro de un

grupo de personas determinado.

La cobertura del seguro es auto financiada por la empresa, donde esta

rembolsa los valores liquidados por Humana cada fin de mes.
Con este producto Humana cobra un porcentaje de comision fijo por el servicio,
tomando como base el valor generado en la primera factura y con ello se

realiza una proyeccion de gastos para la gestidn interna.

Pro Sonrisas: producto odontolégico, el cual consiste en ser un soporte a los

productos y coberturas que ofrece Humana. El cual provee de una cobertura a

nivel nacional.

Proteger: es un producto complementario a los ya antes mencionados, su
cobertura es para excesos ocasionados por accidentes o enfermedades graves

con un tope de cobertura de hasta $250.000. Para su validez es necesario que
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el afiliado tenga previamente contratado algun seguro médico o plan de

medicina prepagada.

Linea de Negocio Masivo

Dentro del negocio masivo se encuentran productos que son comercializados
mediante canales de venta masivos, tales como, Call-Center, supermercados,
farmacias, y empresas con las cuales Humana maneja alianzas comerciales

como Aneta, Banco Internacional, Marathon entre otras.

A continuacion se detallan los productos masivos que Humana ofrece a sus

clientes:

Plan Renacer

rafR@nacer

COBERTURA PARA CANCER

Renacer es un plan de prevencién para el tratamiento de cancer

diagnosticado, con una cobertura ilimitada y dirigida para un nucleo familiar.

Este producto en cuanto al precio, varia dependiendo la edad haciendo una

diferencia de menores de 60 afios y los mayores a 60 anos.

Plan renacer ademas brinda como beneficio adicional un seguro de vida, el

cual concede $15.000 distribuidos de la siguiente manera:

o $7.500 una vez que el afiliado/a presenta el diagnéstico positivo de

cancer.
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o $7.500 por muerte del titular, siempre y cuando sea por cancer
diagnosticado; valor que sera entregado al beneficiario designado por el

titular.

Plan Amplicar

Amplicar

Plan Amplicar es producto que brinda cobertura del 100% en traumatismos y

politraumatismos, como consecuencia de un accidente de transito.

Para tener acceso a este beneficio, el afiliado debe hacer uso previo del Soat,
el cual figurara como deducible para Humana. Una vez que se exceda la
cobertura del Soat ($3.000), entra Humana donde cubrira el monto en exceso

hasta por un valor $10.000.

Plan Marathon

Plan Marathon es un producto comercializado para accidentes de trauma
deportivo con una cobertura al 100%. El mismo es vendido en tiendas de

Marathon Sports a nivel nacional.

El producto es tangibilizado a través de un brazalete de color, el cual brinda
cobertura de un tope hasta $1.000, asi como también dos consultas con
especialistas posterior a la emergencia y 7 sesiones de fisioterapia.

2.3.8. Estructura Organizacional

Actualmente Humana S.A. cuenta con 280 colaboradores a nivel nacional,

distribuidos en Quito, Guayaquil y Cuenca.
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La empresa tiene una estructura organizacional en la cual se pueden senalar 5

areas, 2 areas de negocio y 3 areas de soporte.

2.3.8.1. Areas de Negocio

Gestidn de Productos y Procesos

Abarca las areas criticas del negocio, pues estas se encargan de la creacion y
desarrollo de nuevos productos, el fortalecimiento de la red de cada uno de sus
prestadores, el analisis y control de siniestralidad mediante la incorporacién de
un centro de excelencia meédica con el objetivo de mejorar la calidad y dar un

seguimiento continuo de la siniestralidad dentro de la organizacion.

Gestion de Clientes

La gestidon de clientes hace referencia al area comercial, la cual se encarga de
aperturar nuevos mercados y clientes tanto en la parte individual, corporativa y

masiva.

En la actualidad, “Humana cuenta con mas de doscientos mil afiliados a nivel
nacional, teniendo a clientes del sector privado, como Bancos, Farmacéuticas,
Hoteles, Petroleras, y entre los sectores productivos e importantes en el sector
publico. Dentro de esta area se abarca también servicio al cliente y marketing”.
(Humana, 2011)

2.3.8.2. Areas de Soporte

Gestion de Recursos

Gestion de recursos en otras palabras es el area financiera — administrativa, la
cual abarca areas tales como; tesoreria, proveeduria, cobranzas,

administracion y los equipos de efectivizaciéon de beneficios, donde su funcién
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principal es el pago a prestadores de tipo ambulatorio y hospitalario y afiliados,
ya sea de manera corporativo y general.

Gestion del Talento Humano

Gestion de Talento Humana abarca la administracion laboral y nomina,
seleccién y beneficios a todo el personal, capacitacion, comunicacion y

organizacion interna, seguridad y salud ocupacional y medicina laboral.

Gestion de Tecnologia de la informacion

Tecnologia es un area que se encuentra muy alineada a la estrategia del
negocio. Pues esta se encarga del desarrollo y ejecucion de los proyectos
tecnologicos desde su planificacion, programacion, implementacion y
seguimiento de los mismos. Su principal objetivo es optimizar recursos,

incrementar la productividad y brindar mejor servicio a sus clientes.

2.3.9. Organigrama

Después de conocer la estructura organizacional de Humana, productos y

servicios es importante estructurar a la organizacion mediante su organigrama.
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Organigrama Humana S.A. — Comité Producto
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2.4. Situacion actual del Subsistema de Seleccion en Humana S.A.

Actualmente en Humana en el subsistema de reclutamiento y seleccion de
personal se realizan procesos tanto internos como externos. A continuacién se
detalla de qué manera los mismos son llevados a cabo dentro de la

organizacion.

Reclutamiento interno: El reclutamiento interno esta enfocado directamente a

los colaboradores actuales de la organizacion, con el objetivo de promoverlos o

transferirlos hacia otras actividades que se resulten mas motivadoras.

Este proceso dentro de la organizacién se lleva a cabo a través de ofertas o
como se lo conoce actualmente por medio de promociones internas. Es decir,

que se oferta a los colaboradores actuales cargos de mayor jerarquia.

Es importante mencionar que esto se puede dar en la misma area o en las

mismas actividades que el colaborador realiza.

Ademas, dentro del proceso se realizan las transferencias, en donde se ofertan
posiciones del mismo nivel jerarquico, pero que implican otros conocimientos y
habilidades de los postulantes, los cuales podran ser de otra area de trabajo y

con distintas responsabilidades.

Reclutamiento externo: El reclutamiento externo como su nombre lo indica,

es un proceso que se lo realiza desde afuera. En este proceso las personas
encargadas utilizan diversas técnicas para atraer e influir a los candidatos

idoneos para el cargo.

El reclutamiento interno trata seleccionar a las personas que mas se ajustan al

perfil para asi llegar al candidato deseado y retenerlo a la organizacion.
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Dentro de estos procesos se manejan varios conceptos que son importantes
mencionar, dejando en claro y en qué momento se realizan dichas funciones

dentro del subsistema mencionado.

Seleccién: La seleccion viene a ser un proceso posterior al de la pre seleccion
de las hojas de vida, en este caso se realiza la seleccion de las personas que
cumplen con los criterios preestablecidos para continuar en el proceso de

seleccion.

Es decir, que es proceso de clasificacidn, que selecciona a aquellos
candidatos, cuyas capacidades y competencias, les dan mayores
probabilidades de adaptarse al cargo y cumplir con lo requerido por la

organizacion.

> Entrevista: La entrevista “es la herramienta por excelencia de la
seleccion de personal; es uno de los factores que mas influencia tiene en la
decision final respecto de la vinculacion o no de un candidato al puesto

vacante”. (Silva y Pelachano, 1979, pp.13)

La entrevista se concluye como un didlogo con un fin especifico, y no un

conversatorio sin propdsito con una persona.

Existe una correspondencia vy transferencia mutua entre el entrevistado y el
entrevistador, y gran parte de ella pasa por actitudes y todo tipo de lenguaje
corporal, por ende es lo que muchos pueden llamarlo como un (rapport) dentro
de la entrevista, donde el objetivo es crear un ambiente de confianza y
cooperacion mutua para entablar una comunicacion donde no exista

distorsiones, malos entendidos, etc.

Durante el proceso de la entrevista, es importante mencionar que ambos

participantes tienen su rol definido y deben cada uno debe actuar dentro de él,
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respetando y estableciendo su canal de comunicacion en un marco de tiempo y

definiendo el tema a tratar.

En la actualidad, los procesos de seleccion en Humana S.A., se manejan de
manera informal, los mismos que tienen Unicamente una entrevista y culminan
con la contratacion. Dentro del proceso no se aplican evaluaciones ni de

conocimientos, ni baterias psicotécnicas o psicoldgicas.

Adicionalmente, es importante mencionar que para realizar el proceso
selectivo, la o el Analista de Seleccidén no se basa en perfiles de cargos, ya que
Humana no tiene levantado ningun perfil para los distintos cargos en la

organizacion.

De la misma manera, al no existir un proceso de seleccion formal, posterior a la
contratacion del candidato/a, la o el Analista unicamente presenta a la persona
nueva en la organizacion y el mismo inicia sus labores, sin tener una induccion

previa tanto de manera organizacional ni funcional.

2.5. Discusion Tematica

En nuestro pais, no se cuenta con estudios que aporten antecedentes sobre las
ventajas o desventajas del disefio de un plan de seleccion basado en
competencias en el mundo de los seguros. Por ende no se conoce la incidencia
que tendria la aplicacion de este proceso en la gestion del talento humano de
una de las empresas mas grandes del pais en lo que se refiere a medicina

prepagada.

Existen varios autores que han aportado con conceptos de competencias,
como Spencer & Spencer, Ernest & Young y de la misma manera la

Organizacion Internacional del Trabajo.
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Sin embargo, a manera de trabajos de titulacion si se ha planteado la
necesidad de enfocarse en el desarrollo de procesos de seleccion por
competencias, ya que segun la investigacion realizada por Sandra Hormaza en
el 2007, ella menciona que un proceso de seleccion mal realizado aumenta los

costos y la rotacion del personal dentro de una empresa.

Segun Paulina Gallegos, 2011 de la Universidad Salesiana uno de los factores
que inciden en la rotacion de personal es la poca importancia que se le da a la
Capacitacion e Induccion en una empresa, argumentando que estos temas son
importantes tenerlos presentes ya que en todas sus formas y manera dan un
aporte a que las personas desarrollen sus habilidades, aptitudes dentro de la

organizacion.

3. Objetivos

3.1. Objetivo General

o Desarrollar un plan de seleccion basado en competencias de acuerdo con

el levantamiento del perfil de cargo para el area de ventas.

3.2. Objetivos Especificos

e Realizar el levantamiento del perfil de cargo por competencias que sirva
como herramienta base para realizar la seleccion de personal de ventas.

e |dentificar las habilidades y competencias necesarias para lograr la
adecuada seleccion de candidatos para el area de ventas.

e Investigar los factores que generan la alta rotacion de personal que existe

en la empresa en el area de ventas.



59

4. Pregunta de Investigacion

e El disefio de un plan de seleccién por competencias basado en el perfil
del vendedor reduce el indice de rotacién y mejora la productividad de los

vendedores de la empresa de medicina prepagada?

4.1. Hipétesis o Preguntas Directrices

e JEl disefio de un plan de seleccion de personal por competencias
contribuira al mejoramiento del area de ventas, con la disminucion de la
rotacién del personal?

e ,El disefio de un plan de seleccion de personal por competencias
contribuira al mejoramiento del area de ventas, con el aumento de la eficacia
laboral?

e ;Mediante un plan de seleccion basado competencias en relacion al perfil se
lograra que el personal se mantenga mayor tiempo dentro de la
organizacion?

e ;Es necesario elaborar un perfil de cargo para el area de ventas basado en
competencias?

e ;Se puede observar un mejor ambiente de trabajo?

5. Método

La investigacion parte desde un proceso analitico sintético donde se mostraran
conceptos, definiciones, normas generales, de las cuales se extraera
conclusiones para poder ofrecer afirmaciones generales y permitan la
elaboracion de perfil para los vendedores; asi como un esquema del proceso
que debe realizarse para llevar a cabo el disefio del plan de seleccion basado
en competencias del area de ventas y que a futuro éste sea aplicado a toda la

empresa.
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En otras palabras el estudio ira de lo general a lo particular, utilizando la légica
y una informacion general para formular una solucién posible al problema dado
en el area de ventas.

Por tanto, el método se basara en el razonamiento que ayudara a ir de lo

general a lo especifico.

5.1. Tipo de disefio y enfoque

Este proyecto de investigacion se trata de un estudio Cualitativo Exploratorio y

Descriptivo.

El tipo es descriptivo ya que el propdsito de esta investigacion es conocer y
analizar “como es” la situacion actual de la empresa y obtener informacién para
poder elaborar el perfil del cargo de un vendedor, (Pineda y Alvarado, 2008,
pp. 83) y exploratorio porque se busca investigar cuales son los factores que
estan ocasionando la rotacién de personal la forma y los métodos usados en el
subsistema de analisis y descripcion de cargos en la empresa de servicios de

medicina prepagada. (Hernandez, Fernandez y, Baptista, 2010, pp.78)

5.2. Muestra/Participantes

En el presente trabajo la investigadora no trabajara con todos los integrantes
de la poblacion que conforman la organizacion de servicios de medicina
prepagada, sino con una parte o fraccion de ella; porque el trabajo investigativo

unicamente se enfoca al area de ventas de la empresa.

Es por esto que la seleccion de la muestra se la realiza por un muestreo

aleatorio simple.

“El muestreo aleatorio simple selecciona muestras al azar mediante métodos

que permiten que cada posible muestra tenga una igual probabilidad de ser
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seleccionada y que cada elemento de la poblacion total tenga una oportunidad

igual de ser incluida en la muestra”. (Levin, 2004, pp.239).

Es decir, se elige una muestra representativa del area de ventas, y se la realiza
de esa manera ya que a pesar de que existen actualmente 3 salas de ventas,
ninguna de ellas se diferencia entre si, ni por categorias, antigliedad, edad,

genero, etc.

Por ende, todas las salas son igualmente seleccionables porque son
heterogéneas; es decir, la seleccion se realiza al azar. Se elige unicamente a
una sala y no a dos o a la poblacién en total, ya que cada una de ellas son
grupos con caracteristicas iguales, por lo que no es necesario elegir todas, por

una razon de ser una muestra muy grande.

Finalmente, los criterios seran los siguientes:
Inclusién: una sala de ventas representada por 20 vendedores y sus 4

supervisores de ventas y de la empresa de servicios de medicina prepagada.

Exclusion: dos salas de ventas de la misma empresa y el gerente de ventas.

No hay diferencia entre las tres salas por ende el perfil es aplicable para todos.

5.3. Recoleccion de Datos

Se utilizaron instrumentos de recoleccion acordes con el planteamiento

propuesto en la investigacion.

Por esta razén, se ha plantado herramientas, tales como entrevistas y
encuestas previamente elaboradas, siendo una técnica para obtener datos o
informacion de varias personas en la cual sus opiniones tienen mucha
importancia para la investigadora, se utiliza un comodo listado de preguntas

debidamente estandarizadas y escritas.
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Para poder complementar dicha informacion, se determina usar una técnica
como la observacidn directa, la cual propone destinar un periodo para el
analisis de la actividad diaria de la organizacion, con el fin de considerarlo

como un proceso de investigacion.

5.4. Procedimiento

Fase Previa

Para realizar el estudio y poder acceder a la muestra se efectuara una reunion
inicial con la Gerencia de Talento Humano de la organizacion de servicios de
medicina prepagada, posterior a esto, se planificara otra reunién con el Gerente
de Ventas en la empresa, quien es una de las personas que se encuentra

bastante interesado en realizar el proyecto dentro de su area de trabajo.

Teniendo determinada la muestra se convocara a una reunién para socializar
entre la autora de este proyecto y sus participantes, con el propdsito de
exponer el motivo y lo que busca esta investigacién, indicando los parametros
bajo los cuales se va a trabajar, los beneficios del trabajo bajo competencias,
las técnicas que se van a usar, el tiempo que tomara esta investigacion, la
constancia con la que recibiran las visitas de la investigadora, entre otras; y lo
mas importante, dar la oportunidad de conocer mas acerca del tema y las
inquietudes que este aborden, poder despejar sus dudas acerca de la
naturaleza de este trabajo, ya que es comun que los trabajadores manifiesten
expectativas e incluso inseguridad con relacion a su estabilidad laboral; por ello
se buscara brindar toda la seguridad al personal de que este es un proceso
netamente colaborativo de su parte, mas no se trata de algun tipo de auditoria

o evaluacion de su desempenio.

De esta manera, al propiciar un acercamiento amigable, se fijaran
paulatinamente las fechas en que se convoca al personal para la aplicacion de

las herramientas logrando asi el analisis de datos.
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Fase de administracion de los instrumentos

Se iniciara con el método de la encuesta siendo una técnica mixta, es decir,
con varias preguntas, la misma que se aplica al personal participante y en la
que se formularan preguntas muy generales que aborden la problematica que

se busca analizar, y la percepcioén de los trabajadores con relacion a este tema.

Para poder corroborar la informacion levantada de la entrevista, se aplica a un
numero igual de entrevistados, una encuesta similar para llegar a completar la
informacion, es decir saber si la informacion levantada anteriormente es

correcta o erronea.

Finalmente, la Observacién Directa sera la ultima técnica empleada, la cual si
bien, se ird dando a lo largo de cada una de las visitas de la estudiante a la
organizacion, permitira fortalecer la informacién que nos ofrecieron las
encuestas, nos permite confirmar los datos; ademas que es una técnica que se

mantendra durante el tiempo que dure el proceso de investigacion.

Para la investigacion, el proceso de recoleccion de informacion se lo ejecuto en
la Sede matriz de la empresa en la ciudad de Quito, tomando en cuenta el
cumplimiento de la muestra seleccionada, una sala de ventas integrada por 20
vendedores y 4 supervisores, considerando asi una fuente de informacién util

para elaborar la propuesta del disefio de Seleccion por Competencias.

La aplicacion de las mismas se la realizd6 en la sala de bienestar de la
organizacion, un lugar funcional para los encuestados, a primera hora de la
manana entre los dias lunes 11 de marzo y 13 del mismo mes. Se inicié con
una explicacion de la herramienta, mencionando que no hay tiempo limite y lo

unico que se necesita es la sinceridad en sus respuestas.
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Es importante mencionar que no se la realizé en una misma jornada ya que el
area de ventas tiene visitas externas y el primer dia no se encontré a la

muestra completa. Sin embargo, la mayoria se la hizo en el primer dia.

Se recordd a los encuestados que los resultados serviran para el plan

académico y en un mediano plazo para que sea aplicado en la organizacion.

5.5. Analisis de Datos

El propdsito de estructurar las encuestas y entrevistas previamente elaboradas
y debidamente estandarizadas, es para conocer y analizar “como es” la
situacion actual de la organizacion y obtener informacién para poder elaborar el
perfil del cargo de un vendedor y de esa manera desarrollar un proceso de

seleccion de personal por competencias de esta area.

Por lo tanto, se estructura de esa manera la primera encuesta que contiene 10
preguntas de opcion multiple. El sujeto tiene que elegir una de las cinco
categorias, divididas en A totalmente de acuerdo, B de acuerdo, C en
desacuerdo, D total desacuerdo, E si no le parece que la pregunta se aplica a

su situacion. (Ver Anexo 1).

Adicionalmente, los demas instrumentos a utilizarse contienen 13 preguntas,
las mismas que daran a conocer si es necesario levantar el perfil, identificando
las habilidades y competencias necesarias para lograr la adecuada seleccion
de candidatos y de esa manera poder plantear la propuesta del proyecto. (Ver

anexo 2y 3)

Una vez recolectados los datos, se procesara la informacion para llegar a las
conclusiones, se evaluaran las respuestas de cada pregunta, y con esta
informacion se efectuara un analisis de datos mediante el programa de Excel,
realizando graficos con sus debidas especificaciones de las respuestas

obtenidas por el personal de la organizacion.
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6. Resultados

6.1. Analisis de Resultados encuesta proceso de Selecciéon y

Contratacion

PREGUNTA 1: ;Conoce usted si existe algun proceso de seleccion y

contratacién en la Organizaciéon?

Tabla 2. Resultados primera pregunta encuesta aplicada a colaboradores de

Ventas.
PREGUNTA 1
# %
A. Totalmente de acuerdo 71 2917%
B. De acuerdo 12| 50,00%
C. En desacuerdo 2| 8,33%
D. Total desacuerdo 2| 8,33%
E. Si no le parece la pregunta se aplica a su situacion 11 417%
TOTAL ENCUESTADOS 241100,00%

B A. Totalmente de acuerdo

PREGUNTA1 83%

417%  B. De acuerdo
8,33%
. B C. En desacuerdo
0 D. Total desacuerdo

B E. Sinole parece la pregunta se
aplica a su situacion

Figura 7. Analisis grafico por la investigadora a través de la encuesta, primera

pregunta.

Nota. De 24 encuestados, 7 corresponden al 29.17% que estan totalmente de
acuerdo, 12 que equivalen al 50.00% responden estar de acuerdo, 2 que
equivalen al 8.33% en desacuerdo y en total desacuerdo y 1 que equivale al

4.17% responde que la pregunta no aplica a su situacion.
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Por tanto, se puede observar que mas de la mitad de la poblacién conoce de la
existencia de un proceso de seleccion y contratacidon, siendo un método muy
sencillo que consiste en pasos simples como una entrevista inicial sin
estructura, evaluaciones y referencias laborales para ser seleccionados y

contratados.

PREGUNTA 2: ;Participo usted en algun proceso de seleccion y

contrataciéon de personal para ingresar a la Organizacién?

Tabla 3. Resultados segunda pregunta encuesta aplicada a colaboradores de

Ventas.
PREGUNTA 2
# %
A. Totalmente de acuerdo 11| 45,83%
B. De acuerdo 12| 50,00%
C. En desacuerdo 0| 0,00%
D. Total desacuerdo 1 417%
E. Si no le parece la pregunta se aplica a su situacion 0| 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 241 100,00%
PREGUNTA 2 A Totalmente de zcuerdo

4,17%

0,00% M B. De acuerdo
0
\ 45,83% B C. En desacuerdo
0 D. Total desacuerdo

B E. Sino le parece la pregunta se
aplica a su situacion

Figura 8. Analisis grafico por la investigadora a través de la encuesta, segunda
pregunta.

Nota. Cerca del 96% de los encuestados confirman haber participado en un
proceso de seleccion, por lo que son similares con la pregunta anterior, en el

que mas de la mitad sabe existe un proceso de seleccion en la organizacion.
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Por ende, se puede concluir que en la organizacion existe un proceso de
seleccion donde la mayoria de la poblacion antes de su ingreso si participd en
un proceso de seleccion, siendo un proceso decorativo, sin estructura ni un

esquema fijo, lo cual es un causal posible de alta rotacion.

PREGUNTA 3: ;Le realizaron algun tipo de entrevista al momento de

ingresar a laborar en Humana S.A.?

Tabla 4. Resultados tercera pregunta encuesta aplicada a colaboradores de

Ventas.
PREGUNTA 3
# %
A. Totalmente de acuerdo 21| 87,50%
B. De acuerdo 3| 12,50%
C. En desacuerdo 0 | 0,00%
D. Total desacuerdo 0| 0,00%
E. Si no le parece la pregunta se aplica a su situacion 0| 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 241100,00%
PREGUNTA 3 m A, Totalmente de acuerdo

12,50%

B B. De acuerdo
C.En desacuerdo

W D. lotal desacuerdo
87,50%

B E. Sino le parece la pregunta
se aplica a su situacion

Figura 9. Andlisis grafico por la investigadora a través de la encuesta, tercera
pregunta.

Nota. De 24 encuestados, 21 corresponden al 87.50% que estan totalmente de
acuerdo, 3 que equivalen al 12.50% responden estar de acuerdo, mientras que

las demas opciones se puntuan en un 0%.
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Por lo tanto, se obtiene como resultado que si se realizan entrevistas al
momento de ingresar a Humana, siendo entrevistas sin ninguna estructura,
donde basicamente se indaga la parte personal, conocimientos, estudios y
parte laboral, no entrevistas a profundidad donde se puedan evaluar puntos
mas especificos. Lo que significa que es un proceso informal mas no que

continua con una estructura.
PREGUNTA 4: Segun su criterio: ;estaria de acuerdo en que la
organizacion implemente un proceso de seleccion por competencias en el

area a la cual Ud. pertenece?

Tabla 5. Resultados cuarta pregunta encuesta aplicada a colaboradores de

Ventas.
PREGUNTA 4
# %
A. Totalmente de acuerdo 19| 7917%
B. De acuerdo 4 | 16,67%
C. En desacuerdo 1 4,17%
D. Total desacuerdo 0| 0,00%
E. Si no le parece la pregunta se aplica a su situacion 0| 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 24| 100,00%
PREGUNTA 4 o = A Totalmente de acuerdo

= B. De acuerdo

C. En desacuerdo

m D. Total desacuerdo

m E. Si no le parece la pregunta
se aplica a su situacion

Figura 10. Analisis grafico por la investigadora a través de la encuesta, cuarta
pregunta.

Nota. De 24 encuestados, 19 corresponden al 79.17% que estan totalmente de
acuerdo, 4 que equivalen al 16.67% responden estar de acuerdo, 1 que
equivale al 4.17% responde que esta en desacuerdo, mientras que las demas

opciones se puntuan en un 0%.
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Por lo tanto, la mayoria de la poblacion esta de acuerdo en que la organizacion
implemente un proceso de seleccidn basado en competencias, ya que de esa
manera puede ser un inicio para asegurar su ingreso, proporcionandoles
confianza quiza de que fueron los mejores del proceso ya que se esta
siguiendo ciertos parametros de seleccion y se determina competencias de

cada uno.

PREGUNTA 5: Considera usted importante recalcar las competencias de
un posible candidato en el proceso de seleccién y contratacion?
Tabla 6. Resultados quinta pregunta encuesta aplicada a colaboradores de

Ventas.

PREGUNTA 5
# %
A. Totalmente de acuerdo 18| 75,00%
B. De acuerdo 6 | 25,00%
C. En desacuerdo 0| 0,00%
D. Total desacuerdo 0| 0,00%
E. Si no le parece la pregunta se aplica a su situacion 0| 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 24| 100,00%
PRE GUNTA 5 " _?lo/u/‘i o A, Totalmente de acuerdo

W B. De acuerdo

C. En desacuerdo

B D. Total desacuerdo

HE. Sinole parece la pregunta se
anlica a su situacion

Figura 11. Analisis grafico por la investigadora a través de la encuesta,
quinta pregunta.

Nota. De 24 encuestados, 18 corresponden al 75.00% que estan
totalmente de acuerdo, 6 que equivalen al 25.00% responden estar de

acuerdo, mientras que las demas opciones se puntian en un 0%.
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Por tanto, toda la poblacion esta totalmente de acuerdo en enfatizar las
competencias de los posibles candidatos a incorporarse en la organizacion, y
esto se logra mediante el levantamiento de un perfil, donde se determinan las
competencias y ademas se da mas énfasis en las habilidades, capacidades y

competencias que pueden ser desarrolladas.

PREGUNTA 6: ;Conoce usted si en Humana existe descriptivos de cargos

en las distintas categorias en el area de ventas?

Tabla 7. Resultados sexta pregunta encuesta aplicada a colaboradores de

Ventas.
PREGUNTA 6
# %
A. Totalmente de acuerdo 3 | 12,50%
B. De acuerdo 7| 29,17%
C. En desacuerdo 8 | 33,33%
D. Total desacuerdo 5| 20,83%
E. Si no le parece la pregunta se aplica a su situacion 1 4,17%
TOTAL ENCUESTADOS 24| 100,00%
PREGUNTA 6 1 A Totalmente de acuerdo

4.17% 1 B. De acuerdo

20,83% |
“ C. En desacuerdo
29,17%

8% | 1 D. Total desacuerdo

-

Figura 12. Andlisis grafico por la investigadora a través de la encuesta, sexta

BE. Sinole parece la pregunta se aplica a
su situacion

pregunta.
Nota. Aproximadamente el 60% de los encuestados conocen que la

prganizacion no tiene levantado descriptivos de cargos.
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Por tanto, significa entonces que, en el area de ventas no se conoce del
importante uso de perfiles en sus distintas categorias, ya que los mismos no

estan levantados en la organizacion.
Lo que es necesario e importante que se los levante ya que de ese modo se
puede manejar un solo proceso basado en un solo formato y la seleccion

puede ser mas especifica y cumpliendo ciertos parametros.

PREGUNTA 7: ;La organizaciéon cuenta con una base de datos de

aspirantes a ocupar cargos vacantes?

Tabla 8. Resultados séptima pregunta encuesta aplicada a colaboradores de

Ventas.
PREGUNTA 7
# %
A. Totalmente de acuerdo 2| 8,33%
B. De acuerdo 8 | 33,33%
C. En desacuerdo 8 | 33,33%
D. Total desacuerdo 4 | 16,67%
E. Si no le parece la pregunta se aplica a su situacion 2| 8,33%
TOTAL ENCUESTADOS 24| 100,00%
PREGUNTA 7

H B. De acuerdo

833% 833

l

&

33,33%

16,67%

C.En desacuerdo

1 D. Total desacuerdo

W E. Sino le parece la pregunta se aplica a su
situacion

Figura 13. Analisis grafico por la investigadora a través de la encuesta, séptima
pregunta.

Nota. De los 24 encuestados, un 40% esta de acuerdo y casi un 50% no lo
esta, esto quiere decir que en promedio 1 de cada 2 personas si sabe de la

existencia de una base de datos dentro de la organizacion.
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Por tanto, es importante que este conocimiento se lo profundice ya que es una
herramienta que sirve en los procesos de seleccion y contratacion, ya que de
esa manera puede existir también una base de referidos en donde se pueda

aplicar.

PREGUNTA 8: ¢(Cree usted que se deberia realizar un proceso de

induccidén y capacitacion al nuevo personal de la organizacion?

Tabla 9. Resultados octava pregunta encuesta aplicada a colaboradores de

Ventas.

PREGUNTA 8
# %
A. Totalmente de acuerdo 241100,00%
B. De acuerdo 0| 0,00%
C. En desacuerdo 0| 0,00%
D. Total desacuerdo 0| 0,00%
E. Si no le parece la pregunta se aplica a su situacion 0| 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 241100,00%
PREGUNTA 8 A Totamente de acierdo

M B. De acuerdo

C.En desacuerdo
D, Total desacuerdo
WE.Sino le parece la pregunta se aplica a su

situacion

Figura 14. Anadlisis grafico por la investigadora a través de la encuesta, octava
pregunta.

Nota. De 24 encuestados, su totalidad corresponden al 100.00% que estan
totalmente de acuerdo, mientras que las en las demas opciones se obtiene un
0%.
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Por lo tanto, para los colaboradores es sumamente importante el hecho de
manejar un proceso de induccion y capacitacion, y esto debe ser incluido en
una propuesta ya que va muy de la mano con un proceso de seleccidén bien
estructurado y realizado, logrando asi mas compromiso y como se habia

mencionado el profundizar conocimientos.
PREGUNTA 9: Recomendaria usted al area de Talento Humano que
emplee una nueva metodologia de Seleccién y Contratacién de acuerdo a

las actuales tendencias de competitividad?

Tabla 10. Resultados novena pregunta encuesta aplicada a colaboradores de

Ventas.
PREGUNTA 9
# %
A. Totalmente de acuerdo 21| 87,50%
B. De acuerdo 3| 12,50%
C. En desacuerdo 0| 0,00%
D. Total desacuerdo 0| 0,00%
E. Si no le parece la pregunta se aplica a su situacion 0| 0,00%
TOTAL ENCUESTADOS 241100,00%
PREGUNTA 9 0,00% -0,00% 1 A Totalmente de acuerdo
12,50% Lo,oo%

u B. De acuerdo

C. En desacuerdo
0 D. Total desacuerdo

W E. Sino le parece la pregunta se aplica a su
situacion

Figura 15. Analisis grafico por la investigadora a través de la encuesta, novena
pregunta.
Nota. De 24 encuestados, mas del 90% de la poblacion esta totalmente de

acuerdo, mientras que los demas corresponden a un 0%.
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Por lo tanto, es recomendable por parte de los colaboradores hacia Talento
Humano que se emplee una nueva metodologia de seleccion y contratacion de
acuerdo a las tendencias actuales de competitividad, significando asi que al

tener una nueva herramienta se obtienen mejores resultados.
Los colaboradores estan de acuerdo ya que lo que mas se enfatiza en trabajar
por competencias es determinar aquellas y que ellos mismos las desarrollen de

acuerdo a la necesidad del area y la organizacion.

PREGUNTA 10: ;Conoce usted si el area de Talento Humano ha diseiado

un sistema de Selecciéon y Contratacion?

Tabla 11. Resultados décima pregunta encuesta aplicada a colaboradores de

Ventas.
PREGUNTA 10
# %
A. Totalmente de acuerdo 1 4,17%
B. De acuerdo 7| 2917%
C. En desacuerdo 8 | 33,33%
D. Total desacuerdo 6 | 25,00%
E. Si no le parece la pregunta se aplica a su situacion 2| 8,33%
TOTAL ENCUESTADOS 24| 100,00%

0,
8,33% 4,17% A, Totalmente de acuerdo

33,33% 1 D. Total desacuerdo
W E. Sino le parece la pregunta se aplica a

su situacion

PREGUNTA 10

M B. De acuerdo

C. En desacuerdo

Figura 16. Analisis grafico por la investigadora a través de la encuesta, décima
pregunta.

Nota. De 24 encuestados, aproximadamente el 80% de los resultados nos dan
a conocer que no conocen sobre el disefio de un nuevo proceso de seleccion y

contratacion.
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Por lo tanto, es mas que certero que dentro del area de Talento Humano el
proceso de seleccion no se o maneja basado en una estructura y es bastante
informal, por lo no se tiene nada levantado ni es dado a conocer a los

colaboradores mediante una informacion.

6.2. Resultados Entrevista para levantar el cargo

El objetivo de realizar la entrevista es tener un acercamiento con los
colaboradores del area de ventas, para levantar la informacion necesaria de
cada uno de los perfiles que la Gerencia de Talento Humano deberia manejar

en el area comercial.

Se aplicaron 8 entrevistas con preguntas abiertas, en donde cada colaborador,

2 de cada categoria, debia responder de acuerdo a las mismas.

En dicha entrevista se llega a la conclusion de que cada colaborador en el
cargo y categoria que esta actualmente, tiene conocimiento de su mision,

funciones, competencias y demas.

Es por esta razdn que los resultados fomentaron la ayuda necesaria para

levantar los 4 perfiles de cargo para el area comercial.

6.3. Resultados Encuesta para levantar el cargo

El objetivo de aplicar la encuesta, de manera igual a la entrevista, se basa
Unicamente en mantener un nuevo acercamiento con los colaboradores de

ventas, en este caso con 8 personas distintas a las anteriores.

Lo principal de esta encuesta es aplicar las mismas preguntas, tener versiones
diferentes en el mismo tema, para corroborar la informacién levantada con la

entrevista.
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Al final de todo esto se pudo obtener informacion de las 16 personas que
fueron entrevistadas y encuestadas sobre sus funciones, mision, entre otros
temas, que sus respuestas son similares, lo que ayudo para establecer el perfil

de cargo.

6.4. Observacion Directa

Siguiendo con la investigacion de campo, y como un ultimo método de
exploracion, para definir el perfil y de esa manera dejar en claro que los demas
métodos entregaron la informacioén deseada, se realizé una observacion directa

de cada colaborador en sus distintas categorias.

Es decir que en base a la observacién pude verificar que la informacién que fue
entregada mediante las entrevistas y encuestas son las que definen un perfil de
cargo en el area comercial. La informacién era la correcta, ya que en los dias

de la observacion cada item era cumplido y comprobado.

6.5. Rotacion de Personal en Humana S.A.

Como parte de la investigacion de campo y para el cumplimiento de los
objetivos, se determina levantar la informacion de ingresos y salidas durante el
ano 2012 de manera global y del area de ventas. Adicional a eso de la misma

forma del primer semestre del 2013 unicamente con ventas.

Para llegar a los resultados se solicita informacién a la persona encargada de
némina y se realiza los calculos con la formula universal, para indicadores

mensuales y el porcentaje anual.



Rotacion de Personal Global ano 2012

Tabla 12. Informacion sobre la Rotacion Global en Humana en el ano 2012.

GLOBAL
ANO 2012

No. No. indice de

Ingresos | Salidas Total HC | Rotacién

Mensual
ENE 11 16 241 6,6
FEB 13 15 236 6,4
MAR 19 14 242 5,8
ABR 12 16 237 6,8
MAY 10 12 235 5,1
JUN 20 7 242 2,9
JUL 12 7 247 2,8
AGO 45 6 285 2,1
SEP 14 15 284 5,3
OCT 13 18 283 6,4
NOV 8 8 281 2,8
DIC 0 19 260 7.3
TOTALES 177 153 3073 5,4

INDICE DE

ROTACION| 165 16500 5,37 5%

ANUAL
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Indice de Rotacion Mensual
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Figura 17. Analisis grafico por la investigadora de los resultados obtenidos en e
afo 2012.

En el aino 2012 la rotacion de personal en la empresa a simple vista tiene una
creciente importante, la rotacion mensual es alta en el primer semestre,
mientras que los 3 meses siguientes se mantuvo estable y al termino del afo
aumento, teniendo como resultado final de manera anual un porcentaje del 5%

de rotacion.
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Rotacion de Personal Ventas ano 2012

Tabla 13. Informacioén sobre la Rotacion de Ventas en Humana en el afio 2012.

VENTAS
ANO 2012

No. No. indice de

Ingresos | Salidas Total HC | Rotacion

Mensual
ENE 10 63 15,9
FEB 6 59 10,2
MAR 12 8 64 12,5
ABR 3 16 60 26,7
MAY 6 54 11,1
JUN 13 4 60 6,7
JUL 4 7 59 11,9
AGO 38 6 94 6,4
SEP 7 9 86 10,5
OCT 9 15 80 18,8
NOV 2 8 78 10,3
DIC 0 14 69 20,3
TOTALES 102 109 826 12,8

iNDICE DE
ROTACION| 1055 10550 12,77 13%
ANUAL
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Indice de Rotacion Mensual
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Figura 18. Analisis grafico por la investigadora de los resultados obtenidos en
Ventas del afio 2012.

Nota. La rotacion de personal en el area de ventas del afio 2012 tiene un
incremento bastante importante, ya sea de manera mensual y anual. Teniendo

como resultando una rotacion del 13%.
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Rotacién de Personal Ventas ario 2013

Tabla 14. Informacion de Rotacién de Ventas en Humana en el primer

semestre ano 2013.

VENTAS
1er SEMESTRE 2013
indice de
No. N-o. Total HC | Rotacidén
Ingresos | Salidas
Mensual
ENE 0 12 59 20,3
FEB 4 5 58 8,6
MAR 7 7 60 11,7
ABR 0 2 57 3,5
MAY 3 4 56 7.1
JUN 0 5 51 9,8
TOTALES 14 35 341 7,2
iINDICE I?E
ROTACION 245 2450 7,2 7%
SEMESTRAL
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Indice de Rotacion Mensual
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Figura 19. Analisis grafico por la investigadora de los resultados obtenidos en el

primer semestre 2013.

Dentro del area de ventas en el aio 2013 la rotacion de personal tiene puntajes
altos en el primer semestre del afio en curso, tomando en cuenta que como
porcentaje final es un 7%, donde el valor es alto por ser seis meses

Unicamente.

6.5.1. Factores de Rotacion en el area de Ventas

Con el levantamiento de la informacién mediante las entrevistas aplicadas y las
encuestas para corroborar la informacion, los colaboradores mencionan que de
lo que ellos han podido observar, entre los principales factores de rotacion de
personal en el area de ventas estan la poca capacitacion que se brinda al
colaborador en productos de la organizacién, asi como una induccion
inadecuada Yy el poco seguimientos de sus jefes inmediatos en sus funciones y

cumplimientos de metas asignadas.
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6.6. Diccionario de Competencias

Se elabora el Diccionario de Competencias, definiendo las competencias
genéricas y especificas a cada cargo, las mismas que de acuerdo a los
resultados obtenidos en el transcurso del estudio han sido las mas criticas y

predominantes en las respuestas.

El Diccionario de Competencias recoge las definiciones o significados que
implica cada cargo, ademas estda basado en la realidad, lenguaje y

necesidades propias con el objetivo de seleccionar de manera 6ptima.

6.6.1. Competencias Genéricas

COMPETENCIA: ORIENTACION AL CLIENTE
ABREVIATURA: CLI

DEFINICION: “Capacidad de ayudar o servir a los clientes internos y

externos, de comprender y satisfacer sus necesidades, aun aquellas no

expresadas. Implica esforzarse por descubrir, conocer y resolver los

problemas o requerimientos de todo cliente”. (Alles, 2009)

NIVEL COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA

Superior Capacidad para crear soluciones que brinde satisfaccion tanto a
los clientes externos como internos, estableciendo una relacién a
largo plazo con ellos. Ademas de reforzar el prestigio
organizacional y brindar un valor agregado.

Medio Capacidad para proponer acciones de mejora, para incrementar
niveles de satisfaccion en los clientes y brindar soluciones a sus
necesidades.

Basico Capacidad para brindar una respuesta efectiva a los pedidos de
los clientes en el tiempo y en la forma que ellos lo esperan.

Bajo Capacidad de solucionar problemas de los clientes en la medida
de las propias posibilidades y de no estar a su alcance la

respuesta adecuada.
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COMPETENCIA: TRABAJO EN EQUIPO
ABREVIATURA: TRA

DEFINICION: “Capacidad de colaborar y cooperar con los demas, de
formar parte de un grupo y trabajar juntos con otras areas de la
organizaciéon, con el propésito de alcanzar, en conjunto la estrategia
organizacional, ademas de mantener un buen clima de trabajo”. (Alles,
2009)

NIVEL COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA
Superior Capacidad para fomentar el espiritu de colaboracién en toda la
organizacion, promover el intercambio entre areas y orientar el
trabajo de pares y colaboradores a la consecucion de la estrategia
organizacional.

Medio  Capacidad para subordinar los logros personales a las metas
grupales, con el proposito de alcanzar los objetivos
organizacionales.

Basico Capacidad para constituirse como un ejemplo de cooperacion
entre los colaboradores y mantener un buen clima de trabajo.

Bajo Capacidad de tener buena relacién con sus compaferos y buen

trato con las demas personas.

COMPETENCIA: ORIENTACION A RESULTADOS
ABREVIATURA: RES

DEFINICION: Capacidad para orientar los comportamientos propios o de

otros hacia el logro o superaciéon de resultados esperados, bajo el
analisis de propios resultados para poder mejorar y mantener altos

niveles de rendimiento.



NIVEL

Superior

Medio

Basico

Bajo
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COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA
Capacidad para promover y desarrollar comportamientos, en si
mismo y la organizacion, orientados al logro o la superacion de los
resultados esperados, fijando ademas estandares retadores.
Capacidad para participar en la fijacion de metas realistas y
desafiantes, ademas de mantener sus niveles de rendimiento.
Capacidad para mantener una actitud orientada a los resultados o
logro, segun los estandares propuestos.
Capacidad de demostrar una predisposicion para realizar las

acciones necesarias para alcanzar objetivos asignados.

COMPETENCIA: ORGANIZACION Y PLANIFICACION

ABREVIATURA: ORG
DEFINICION: “Capacidad para establecer eficazmente un orden

apropiado de actuacion personal o para terceros con el objetivo de

alcanzar una meta. Ademas de dar seguimientos a las actividades y

tareas asignadas”. (Alles, 2009)

NIVEL

Superior

Medio

Basico

Bajo

COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA
“Capacidad para controlar el progreso de un proyecto respecto a
sus fases y plazos. Realiza un seguimiento de la informacién y
busca manera de mantener todo en orden y con calidad”. (Alles,
2009)
Capacidad para vigilar su trabajo y el de los demas para
asegurarse que se adecuan a los procedimientos establecidos.
Capacidad para insistir en que sus funciones, metas y expectativas
estan claros y mantienen su orden.
Capacidad para comprobar que en su trabajo no existen errores,

sin preocuparse del orden de su puesto.
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6.6.2. Competencias Especificas

EJECUTIVO DE VENTAS JUNIOR

COMPETENCIA: PRODUCTIVIDAD
ABREVIATURA: PRO
DEFINICION: “Habilidad de fijar para si mismo objetivos de desempeiio

por encima de lo normal, alcanzandolos exitosamente. No espera que los
superiores le fijen una meta, cuando el momento llega ya la tiene
establecida”. (Alles, 2009)

NIVEL COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA
Superior “Capacidad de desafiarse a si mismo estableciéndose objetivos
cada vez mas altos, llegando hasta alcanzarlos”. (Alles, 2009)
Medio Capacidad de establecer objetivos que superan al promedio y los
cumple casi siempre. Supera a lo que se espera para su nivel.
Basico “Capacidad de cumplir con los objetivos de productividad
establecidos de acuerdo con lo esperado”. (Alles, 2009)
Bajo No siempre cumple con los objetivos establecidos por sus

superiores.

COMPETENCIA: COMPROMISO
ABREVIATURA: COM
DEFINICION: “Capacidad de prevenir y superar obstaculos que

interfieren con el logro de los objetivos del negocio. Controlar la puesta
en marcha de las acciones acordadas. Cumplir con sus compromisos”.
(Alles, 2009)
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NIVEL COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA
Superior “Capacidad de apoyar e instrumentar todas las disposiciones que
recibe en pos del beneficio de la organizacion y de los objetivos
comunes. Establece para si mismo objetivos de alto desempernio,
superiores al promedio y los alcanza con éxito”. (Alles, 2009)
Medio “Capacidad de apoyar e instrumentar las disposiciones recibidas
transmitiendo a los otros, por medio del ejemplo, la conducta a
seguir. Se fija objetivos altos y los cumple casi siempre”. (Alles,
2009)
Basico “Capacidad de instrumentar adecuadamente las disposiciones
recibidas, fija objetivos de alto rendimiento para el grupo que en
raras ocasiones él mismo alcanza”. (Alles, 2009)

Bajo “‘Raramente demuestra algun apoyo a las disposiciones recibidas.
Piensa primero en sus propias posibilidades y beneficios antes que
en los del grupo y los de la organizacion a la que pertenece”.
(Alles, 2009)

EJECUTIVO DE VENTAS SENIOR

COMPETENCIA: INICIATIVA

ABREVIATURA: INI
DEFINICION: “Es la predisposicion a emprender acciones, crear
oportunidades y mejorar resultados sin necesidad de que un

requerimiento externo que lo empuje”. (Alles, 2009)

NIVEL COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA
Superior “Capacidad de conseguir comprometer a otros en tareas extra
inusuales. Actua anticipadamente para crear oportunidades o para
evitar problemas”. (Alles, 2009)
Medio “Capacidad de introducir cambios en la manera de trabajar

produciendo mejoras significativas en los resultados”. (Alles, 2009)
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Basico “Capacidad de trabajar sin supervisién constante y no se baja con
los problemas”. (Alles, 2009)

Bajo Ejecuta 6rdenes bajo supervision.

COMPETENCIA: APERTURA AL CAMBIO
ABREVIATURA: CAM
DEFINICION: “Es la capacidad para adaptarse a los cambios,

modificando si fuese necesario su propia conducta para alcanzar
determinados objetivos cuando surgen dificultades, nueva informacioén,
o cambios del medio, ya sean del entorno exterior, de la propia
organizacion, de la del cliente o de los requerimientos del trabajo en si”.
(Alles, 2009)

NIVEL COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA
Superior “Realiza adaptaciones organizacionales y estratégicas a corto,
mediano y largo plazo en respuesta a los cambios del entorno o
las necesidades de la situacion. Evalua sistematicamente su
entorno atento a cambios que pudieran producirse”. (Alles, 2009)

Medio “Capacidad de adaptar tacticas y objetivos para afrontar una
situacion o solucionar problemas. Revisa y evalua las
consecuencias positivas y/o negativas de las acciones pasadas
para agregar valor”. (Alles, 2009)

Basico “Capacidad de evaluar y observar la situacion objetivamente y
puede reconocer la validez del punto de vista de otros, utilizando
dicha informacion de manera selectiva para modificar su accionar”.
(Alles, 2009)

Bajo “Sigue siempre los procedimientos. En ocasiones puede reconocer
la validez de otros puntos de vista y modificar su accionar”. (Alles,
2009)
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EJECUTIVO DE VENTAS ELITE

COMPETENCIA: NEGOCIACION

ABREVIATURA: NEG

DEFINICION: “Habilidad para crear un ambiente propicio para la colaboracion
y lograr compromisos duraderos que fortalezcan la relacion. Capacidad para
dirigir o controlar una discusion utilizando técnicas ganar-ganar planificando

alternativas para negociar los mejores acuerdos”. (Alles, 2009)

NIVEL

COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA

Superior

“‘Habilidad para llegar a acuerdos satisfactorios para todos y
llamado por otros para colaborar en estas situaciones. Ultiliza
herramientas y metodologias para disefiar y preparar la estrategia

de cada negociacion”. (Alles, 2009)

Medio

“Capacidad de llegar a acuerdos satisfactorios en el mayor numero
de negociaciones a su cargo en concordancia con los objetivos de

la organizacion”. (Alles, 2009)

Basico

Capacidad de realizar satisfactoriamente acuerdos para la
empresa, pero no siempre toma en cuenta al resto de personas de

la organizacion.

Bajo

“Atiende los objetivos de la organizaciéon y alcanza acuerdos
satisfactorios centrando la negociacion en las personas que la
realizan”. (Alles, 2009)
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COMPETENCIA: RESOLUCION DE PROBLEMAS

ABREVIATURA: PROB

DEFINICION: “Capacidad de idear la solucion que dara lugar a una clara
satisfaccion del problema del cliente atendiendo sus necesidades, problemas
y objetivos del negocio (del cliente) y la factibilidad interna de resolucion.
Incluye la capacidad de idear soluciones a problematicas futuras de la
industria del cliente”. (Alles, 2009)

NIVEL COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA

Superior | Habilidad de ejecutar una solucion innovadora basada en un
enfoque diferente, no clasico, para solucionar problemas y un

profundo entendimiento del negocio del cliente y de su negocio.

Medio | Capacidad de ejecutar una solucion compleja sumando a terceros

y demostrando creatividad en la ejecucion de la misma.

Basico | Capacidad de ejecutar una solucion basada en sus conocimientos
de los productos, experiencia adquirida y la admisién de nuevos

servicios.

Bajo Ejecuta su proposicion basado en un correcto entendimiento de las
necesidades del cliente y establece una propuesta que responde

al problema.

SUPERVISOR DE VENTAS

COMPETENCIA: COMUNICACION ASERTIVA
ABREVIATURA: COM
DEFINICION: “Capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar

conceptos e ideas en forma efectiva, exponer aspectos positivos. La
habilidad de saber cuando y a quién preguntar para llevar adelante un
propésito. Es la capacidad de escuchar al otro y comprenderlo.
Comprender la dinamica de grupos y el diseno efectivo de reuniones.
Incluye la capacidad de comunicar por escrito con concision y claridad”.
(Alles, 2009)
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Superior

Medio

Basico

Bajo
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COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA
Capacidad para encontrar los momentos y la manera mas
adecuada para expresar distintas situaciones en las politicas de la
empresa y llamado por otros para contribuir en estas situaciones.
Utiliza herramientas y metodologias para disefar y organizar la
mejor estrategia de comunicacion.
Capacidad para entender diferentes situaciones y manejar
reuniones.
Capacidad de comunicarse sin interferencias evidentes con otras
personas tanto en forma oral como escrita.

Algunas veces sus respuestas no son bien entendidas.

COMPETENCIA: LIDERAZGO

ABREVIATURA: LID
DEFINICION: “Capacidad para dirigir a un grupo o equipo de trabajo.

Implica el deseo de guiar a los demas. Los lideres crean un clima de

energia y compromiso y comunican la vision de la empresa, ya sea

desde una posiciéon formal o informal de autoridad. El “equipo” debe

considerarse en sentido amplio como cualquier grupo en el que la

persona asume el papel de lider”. (Alles, 2009)

NIVEL

Superior

Medio

Basico

COMPORTAMIENTO DE LA PERSONA

Capacidad de comunicar una convincente vision de futuro. Es un
lider carismatico que provoca en el grupo al que lidera un
ambiente de compromiso profundo y entusiasmo con la mision del
equipo.

Se establece como lider. Asegurandose que los otros se
involucren y participen en sus objetivos, politicas y con todo lo que
se lleva a cabo.

Capacidad de promover el buen desenvolvimiento. Informa

constantemente a todos aquellos que pudiesen verse afectados
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por una resolucién, a pesar de que esta no requiera ser

compartida. Busca asegurarse que el equipo posea toda la data

necesaria.

Bajo Entrega al equipo directrices claras y puntualiza claramente las

necesidades y exigencias. Delega especificamente tareas de

rutina, para poder dedicarse a tareas mas importantes y menos de

rutina.

6.7. Perfiles de Cargos — Ventas

En funciéon a los resultados obtenidos en las encuestas y la observacion

directa, se facilita el levantamiento de los perfiles de cargos, utilizando como

herramienta un formato de facil uso adaptando a las condiciones particulares y

especificas de Humana S.A. y de esa manera tener la informaciéon adecuada y

poder emplear en los procesos de seleccion.

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del Cargo:

Ejecutivo de Ventas

Area/Departamento: Comercial/Ventas
Categoria: JUNIOR

Reporta a: Supervisor de Ventas
Supervisa a: N/A

2. MISION

Dar a conocer los diversos productos de la medicina prepagada de Humana.
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3. ORGANIGRAMA

Supervisor de Ventas

Ejecutivo Ejecutivo Ejecutivo
Elite Senior Junior
4. ALCANCE

Relaciones Internas

o Supervisor de Ventas, persona encargada de la sala

Relaciones Externas

o Clientes externos
o Empresas pequeias

Comités o reuniones en las que participa

° Reuniones de area

° Reuniones informativas internas

5. PERFIL PROFESIONAL

Formacion Académica Requerida

o Bachiller en general
o Cursando carreras de Ing. Comercial, Adm. de empresa o Marketing

Experiencia Laboral Requerida

o 1 — 2 afos en ventas generales
o De preferencia en intangibles y empresas similares

Conocimientos Requeridos

° Informatica
° Trato con el clientes
6. PRINCIPALES FUNCIONES Y RESULTADOS
ACTIVIDADES / FUNCION RESULTADO FINAL ESPERADO
Importancia . . .
(¢ Qué hace? /;Doénde lo hace?) (¢Para qué lo hace?)

1 Telemercadeo Atraer al clientes/plantear citas
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diarias
) Visitas a clientes Dar a conocer el
producto/cierre del negocio
Seguimiento a clientes Negocios bien establecidos
4 Armar base de datos Cartera de clientes crece

7. FORMACION ADICIONAL Y/O CAPACITACION

Escuela de ventas

Relaciones Humanas

Paquetes Office

NIVEL
8. COMPETENCIAS SUP
ERI
BASICO| MEDIO BAJO OR
8.1 GENERICAS
1 |Orientacion al cliente X
Trabajo en X
2 |equipo
3 | Compromiso X
4 |Iniciativa X
5 |Orientacién a resultados X
8.2 ESPECIFICAS
1 | Orientacion a resultados X
2 |Productividad X
3 |Comunicacion asertiva X
4 | Trabajo bajo presién X
5 |Compromiso X
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9. RESPONSABILIDADES

NIVEL

ALTO MEDIO

BAJO

a. Bienes y valores (¢, cuales?)

- Computador/Teléfono Celular

b. Informacion (¢,cual?)

- Productos y precios Humana

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del Cargo:

Ejecutivo de Ventas

Area/Departamento: Comercial/Ventas
Categoria: SENIOR

Reporta a: Supervisor de Ventas
Supervisa a: N/A

c. Relaciones interpersonales (¢,cual?)

- Compainieros de la empresa

2. MISION

Atraer clientes potenciales a Humana, brindando asesoramiento profesional y

ético con el fin de vender los productos ofrecidos.

3. ORGANIGRAMA

Supervisor de Ventas

Ejecutivo
Elite

Ejecutivo

Senior

Ejecutivo
Junior
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4. ALCANCE

Relaciones Internas

o Supervisor de Ventas, persona encargada de la sala.

Relaciones Externas

° Clientes externos
o Empresas medianas

Comités o reuniones en las que participa

o Reuniones de area / grupo Senior

° Reuniones informativas internas

5. PERFIL PROFESIONAL

Formacion Académica Requerida

o Cursando carreras de Ing. Comercial, Adm. de empresa o Marketing
o Minimo cuarto afio de educacién superior.

Experiencia Laboral Requerida

o 2 — 3 anos en ventas intangibles
o Trabajo en empresas similares

Conocimientos Requeridos

o Informatica (paquetes Office)
J Matematica Financiera
6. PRINCIPALES FUNCIONES Y RESULTADOS
ACTIVIDADES / FUNCION RESULTADO FINAL
Importancia (¢ Qué hace? /;Dénde lo ESPERADO
hace?) (¢ Para qué lo hace?)
1 Telemercadeo Captar clientes
) Aperturar mercados Creacioén de nuevas bases de
datos
3 Seguimiento post ventas Negocios bien establecidos y
no caidos
4 Visitas a clientes potenciales Cierre del negocio
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7. FORMACION ADICIONAL Y/O CAPACITACION

o Escuela de ventas
. Capacitacion en Marketing
o Curso de Servicio y trato al cliente

NIVEL
8. COMPETENCIAS
BASICO | MEDIO BAJO SUPERIOR
8.1 GENERICAS
1 | Orientacion al cliente X
Trabajo en X
2 |equipo
Compromiso X
4 | Apertura al cambio X
8.2 ESPECIFICAS
1 | Orientacion a resultados X
2 |Iniciativa X
3 | Comunicacion asertiva X
4 | Trabajo bajo presion X
5 |Apertura al cambio X
9. RESPONSABILIDADES NIVEL
ALTO MEDIO BAJO
a. Bienes y valores (4,cuales?)
- Computador/Teléfono Celular X
- Dinero X

b. Informacién (¢ cual?)

Productos y precios Humana X
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c. Relaciones interpersonales (¢ cual?)

- Compainieros de la empresa X

- Supervisor directo X

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del Cargo: Ejecutivo de Ventas
Area/Departamento: Comercial/Ventas
Categoria: ELITE

Reporta a: Supervisor de Ventas
Supervisa a: N/A

2. MISION

Satisfacer las necesidades de los clientes potenciales de acuerdo con el

producto ofrecido y vendido.

3. ORGANIGRAMA

Supervisor de Ventas

Ejecutivo Ejecutivo Ejecutivo
Elite Senior Junior
4. ALCANCE

Relaciones Internas

o Supervisor de Ventas y Gerente de Ventas

Relaciones Externas

o Empresas medianas y grandes
o Trato con areas de RRHH y Gerencias

Comités o reuniones en las que participa
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o Reuniones de area / grupo Elite

o Reuniones informativas internas y externas

5. PERFIL PROFESIONAL

Formacion Académica Requerida

o Titulos de Tercer nivel en Ing. Comercial, Adm. de empresa o Marketing
o Minimo egresados en carreras de Ing. Comercial, Adm. de empresas o
Marketing.

Experiencia Laboral Requerida

o 3 — 5 afnos en ventas intangibles

o Trabajo en empresas similares o iguales

Conocimientos Requeridos

o Informatica (paquetes Office)
. Matematica Financiera
6. PRINCIPALES FUNCIONES Y RESULTADOS
ACTIVIDADES / FUNCION RESULTADO FINAL
Importancia (¢ Qué hace? /¢Dénde lo ESPERADO
hace?) (¢ Para qué lo hace?)
1 Telemercadeo Captar clientes

potenciales/altos

Visitas a clientes niveles altos | Cierre del negocio (productos

2
estrella)
Seguimiento post ventas Cumplimiento metas
3 personales y empresa
4 Mantener reuniones y charlas | Negocios dados en grandes

empresas

7. FORMACION ADICIONAL Y/O CAPACITACION

o Escuela de ventas
o Capacitacion en Marketing
o Curso de Servicio y trato al cliente

° Saleforce
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NIVEL
8. COMPETENCIAS
SUPE
BASICO| MEDIO BAJO | RIOR
8.1 GENERICAS
1 |Orientacion al cliente X
Trabajo en X
2 |equipo
3 | Comunicacién asertiva X
Organizacion y X
4 | Planificacion
8.2 ESPECIFICAS
1 | Orientacioén a resultados X
2 |Negociacion X
3 |Resolucion de problemas X
4 | Trabajo bajo presion X
5 | Orientacion al cliente X
9. RESPONSABILIDADES NIVEL
ALTO MEDIO BAJO
a. Bienes y valores (¢,cuales?)
- Tablet/Teléfono Celular X
- Dinero X
b. Informacion (¢ cual?)
- Productos y precios Humana
X
c. Relaciones interpersonales (¢,cual?)
- Compainieros de la empresa X
- Supervisor directo X




101

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacién del Cargo:

Ejecutivo de Ventas

Area/Departamento: Comercial/Ventas
Categoria: SUPERVISOR
Reporta a: Supervisor de Ventas
Supervisa a: N/A

2. MISION

Controlar y Supervisar la generacion de nuevos nichos y prospectos de

mercado con el fin de dar cumplimiento a las metas propuestas y requeridas,

asi como brindar seguimiento y acompafiamiento a sus subordinados.

3. ORGANIGRAMA

Gerente de Ventas

Supervisor de Ventas

4. ALCANCE

Relaciones Internas

° Subordinados

o Gerente de Ventas y Lideres de area

° Areas: Servicio al clientes, Produccion, Reembolsos

Relaciones Externas

° Clientes afiliados a Humana

o Posibles clientes de pequefias, medianas y grandes empresas.

Comités o reuniones en las que participa

o Reuniones de Supervisores y Lideres
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o Reuniones informativas internas y externas

5. PERFIL PROFESIONAL

Formacion Académica Requerida

o Titulo de Tercer nivel en Ing. Comercial, Adm. de empresas, Marketing o
afines.

Experiencia Laboral Requerida

o Minimo 2 anos de experiencia en ventas y manejo de grupos
o Minimo 2 afos en cargos similares

Conocimientos Requeridos

o Informatica (paquetes Office)
o Manejo de grupos
o Venta de productos intangibles
6. PRINCIPALES FUNCIONES Y RESULTADOS
ACTIVIDADES / FUNCION RESULTADO FINAL
Importancia (¢ Qué hace? /;Dénde lo ESPERADO
hace?) (¢ Para qué lo hace?)
1 Coordinacion y Planificacion Cumplimiento de metas del
mensual grupo
) Acompafamiento a citas Cierre del negocio en un nivel
alto
3 Seguimiento post ventas Asegurar la calidad de venta
4 Controlar el ingreso de Control estricto de los
contratos ejecutivos

7. FORMACION ADICIONAL Y/O CAPACITACION

o Manejo de grupos y equipos
o Legislacién Laboral
o Técnicas de negociacion y Coaching

° Técnicas de ventas
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8.

COMPETENCIAS

NIVEL

BASICO

MEDIO

SUPE
BAJO | RIOR

8.1 GENERICAS

Orientacion al cliente

Trabajo en

equipo

Comunicacion asertiva

Organizacion y

Planificacion

8.2 ESPECIFICAS

Orientacioén a resultados

Negociacién

Resolucion de problemas

Liderazgo

Comunicacion Asertiva

O O A WO N =

Trabajo en equipo

X| X| X| X| X| X

9.

RESPONSABILIDADES

NIVEL

ALTO

MEDIO

BAJO

a. Bienes y valores (¢, cuales?)

- Equipos de Tecnologia

b. Informacion (¢ cual?)

- Productos y precios Humana

- Bases de datos

c. Relaciones interpersonales (¢,cual?)

- Compainieros de la empresa

- Gerente de ventas
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7. Propuesta

7.1. Diseiio de un Plan de Seleccion basado en Competencias para
vendedores de HUMANA S.A.

Para Humana S.A. empresa dedicada a la prestacion del servicio de medicina
prepagada, ética y responsable con el subsistema de Seleccidon, expide el
presente Plan como un compromiso de trabajar diariamente y ser cumplido en
un proceso de seleccién, antes de cubrir todas las vacantes y necesidades de

contrataciéon que exista dentro de la organizacion.
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1. POLITICAS DE SELECCION

1. La empresa admitira personal sin distincion de raza, credo, género,

discapacidad ni posicion econdmica o social.

2. Se consideraran candidatos extranjeros, previa autorizacion de la Gerencia
de Talento Humano, junto a la presentacion de la documentacion legal

pertinente.

3. Se aceptaran pasantias para los diferentes puestos o areas a través de
convenios con universidades, siempre y cuando posean las caracteristicas
requeridas para ser considerados potenciales candidatos en futuros procesos
de seleccion y que ademas cumplan con las exigencias legales establecidas en

el Cédigo de Trabajo.

4. Podran ser contratados parientes de los empleados que ya trabajen en la

organizacion, hasta 2do grado de afinidad y 3ro de consanguinidad.

5. Podran ser contratadas personas menores de 18 afios de edad, previa
autorizacion de sus padres y siguiendo el procedimiento establecido en el

Caddigo de Trabajo.

6. No seran admitidos en la organizacion postulantes con antecedentes

penales.
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7. Todos los aspirantes deberan presentar su historia laboral de al menos los 3

ultimos anos.

8. No se admitira el reingreso de ex trabajadores a la empresa sin previa

autorizacion de la Gerencia de Talento Humano.

9. No ingresara ningun candidato que no haya completado todos los pasos del
proceso de seleccion y la documentacién pertinente, a fin de cumplir con las

obligaciones legales establecidas por el Cédigo de Trabajo y leyes conexas.

10. Durante todo el proceso selectivo, se mantendra la confidencialidad de
la informacion de los candidatos participantes en el mismo. Durante el proceso
de analisis y estudio de los candidatos, se mantendran informados a los

candidatos de las decisiones tomadas al respecto.

11. El Directorio sera el encargado de aprobar el aumento de la Plantilla
Cuantitativa de Personal (Headcounts), antes de iniciar el proceso de
seleccién, el mismo que debera ser justificado por la unidad respectiva y/o

responsable del proceso, siendo abalizado por la Gerencia de Talento Humano.

12. Toda seleccion de personal debera ser canalizada mediante el formato
de requisicién de personal, a través de Talento Humano, y la hoja de vida de
los postulantes junto con la solicitud de empleo. (ver anexo 4: Solicitud de

empleo)
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13. Una de las etapas de la seleccion implicara la aplicacion de instrumentos

psicoldgicos, psicotécnicos o baterias, que seran administrados unicamente por

la Gerencia de Talento Humano; asi como, las pruebas de conocimientos

técnicos que seran disefiadas por el area solicitante.

14. En el proceso de Seleccion del nivel Ejecutivo o de areas especializadas,

se podra contemplar la posibilidad de entregar el proceso de Seleccion a

empresas consultoras externas, a solicitud del Directorio.
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2. ASPECTOS GENERALES

2.1. OBJETIVOS

2.1.1. Establecer un conjunto de parametros y normas encaminadas a la
ejecucion de un proceso de seleccidn de personal idéneo, basado en el perfil

requerido para cada area.

2.1.2. Contar con herramientas eficaces que permitan desarrollar y ejecutar
el proceso de seleccidn por competencias, de manera efectiva y eficaz,

contribuyendo al mejoramiento de los resultados Institucionales.

2.2. ALCANCE

2.21. EIl presente proceso se utilizara para la seleccion de personal por
competencias, a fin de cubrir las vacantes existentes en todas las areas

relacionadas en la organizacion, asi como su contratacion.

2.3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

2.3.1. Es responsable de la administracion, cumplimiento y actualizacion de

este procedimiento, la Gerencia de Talento Humano, en coordinacién con las o

los analistas del area, a cargo de la seleccién y contratacion.
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2.4, DEFINICIONES

SELECCION DE PERSONAL “conjunto de procedimientos para evaluar y
medir las capacidades de los candidatos a fin de elegir, en base a criterios
prestablecidos (perfil de la busqueda), a aquellos que presentan mayor
posibilidad de adaptarse al puesto disponible, de acuerdo con las necesidades

de la organizacién”. (Alles, 2010, pp. 57)

COMPETENCIAS “conjunto de caracteristicas intrinsecas del individuo, que se
demuestran a través de la conducta y que estan relacionadas con un

desemperio superior/exitoso en el trabajo”. (McClelland, 1996, pp.154)

RECLUTAMIENTO “conjunto de procedimientos para atraer e identificar a
candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar el puesto ofrecido,
a fin de seleccionar alguno(s) de ellos para que reciba(n) el ofrecimiento de
empleo”. (Alles, 2010, pp. 56)
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3. DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

3.1. ETAPAS DEL PROCESO

Es importante que dentro del subsistema de Seleccién y Contratacion se
evaluen las competencias de los postulantes, a fin de dar soporte a los

procesos organizacionales que conlleve a un resultado exitoso.

A continuacion se enuncia el Proceso de Seleccion por competencias y cada
una de las etapas: (Ver Anexo 5 y Anexo 6: Diagrama del proceso y

Simbologia)

1. Requerimiento formal de la Necesidad de Seleccién:

La persona encarga de realizar la contratacion de personal o de promover
cambios internos en la empresa es responsabilidad de él o la Analista de
Seleccion y Beneficios la misma que debera planificar, coordinar, gestionar y

evaluar el proceso de seleccion.

Es de importancia que el area solicitante en donde se genera la vacante,
entregue de forma obligatoria el requerimiento de seleccién e informe a el o la
Analista de Seleccion y Beneficios y definir si la vacante es necesaria cubrirla o

no. (Ver Anexo 7: Requerimiento de personal).
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2. Validacion del Perfil y Remuneracion:

Posterior a la presentacion de la Solicitud del Requerimiento de Seleccion, todo
proceso de seleccidn debera contemplar una etapa de validacion del perfil o
levantamiento del mismo, en los casos que no se han levantado, por parte de la
o el Analista de Seleccion; ademas, definir la remuneracion para el puesto,
atendiendo a la diversidad de realidades y las necesidades emergentes propias
de los ambientes dinamicos donde se desenvolveran los candidatos. (Ver

Anexo 8: Perfiles de cargo)

3. Planificacion:

3.1. Analisis de Pertinencia: Con el objeto de elaborar el perfil de
exigencias deseado para los candidatos, la o el Analista de Seleccion analizara
la requisicion de personal con la persona solicitante del area a cubrir la
vacante, en esta solicitud se evaluara cuales son los requisitos y condiciones
necesarias del puesto de trabajo, por otra parte se definira si el puesto a cubrir

€s necesario o no.

3.2. Cronograma de trabajo: Atendiendo a la urgencia por cubrir la vacante
presentada, se elaborara un cronograma de trabajo provisional, el mismo que
durante el proceso de seleccion puede ser modificado de acuerdo a casos que

sean justificables.
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4. Reclutamiento:

4.1. Puntos Basicos

Primordialmente se dara prioridad a encontrar el candidato dentro de la
organizacion, con el fin de establecer una igualdad de condiciones y
oportunidades, para lograr el desarrollo profesional al personal de la
organizacion. Toda seleccion establece la exigencia de evaluar y analizar a los
posibles candidatos que cumplan con los parametros exigidos para el puesto
vacante y en conjunto se decidira que personas continuan en el proceso

selectivo.

4.2. Reclutamiento Interno

Las formas de reclutamiento pueden ser:

v' Concurso Institucional: Talento Humano invitara a participar a todos los
colaboradores que forman parte de la organizacién, sin tomar en cuenta el

area a la que pertenezcan.

v' Concurso para el area: Talento Humano invitara a participar inicamente a

los colaboradores que forman parte del area solicitante.

Es importante mencionar que cada proceso de seleccion interno sera
informado al personal por el area de Talento Humano, por los medios de

comunicacion interna de la organizacion. Para la convocatoria de dicho proceso
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de seleccion se fijara el periodo el cual se receptaran las solicitudes; y se
establecera todas las cualidades y capacidades que debe reunir el o los
candidatos para cubrir la plaza disponible, definidas en conjunto con el area o

sector que lo requiere. (Ver Anexo 9: Formato invitacion concurso interno).

4.3. Reclutamiento Externo

El reclutamiento externo, consiste en utilizar las fuentes de reclutamiento del
mercado, y asegurarse un proceso de escogimiento mas abierto, transparente
y exigente. Las mas destacadas fuentes de Reclutamiento Externo utilizables

para la organizacién son:

Bases de Datos
Universidades

Empresas Consultoras

ASIRNERNERN

Herramientas Online

4.4. Reclutamiento Mixto:

Talento Humano podra realizar una invitacion por los medios de informacién
masiva o0 a través de medios internos, para abrir un proceso selectivo para
cubrir una vacante, que permita la participacion de candidatos tanto de la

organizacion como del ambiente externo.
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5. Preseleccion:

De acuerdo con los criterios definidos, seran preseleccionadas las hojas de
vida que cumplan con los requerimientos y el perfil predeterminado;
posteriormente, seran enviadas al area solicitante para su revision, a fin de que

Talento Humano contacte al candidato y valide la informacién consignada.

Los postulantes cuyas hojas de vida sean aprobadas cumpliendo los requisitos

mencionados en el perfil, pasaran a la siguiente etapa.

6. Seleccion:

El fundamento basico es el escoger, para cada uno de los puestos disponibles,
al candidato mas adecuado para el mismo, el cual debe reunir todas las
cualidades determinadas para el cargo, basados en sus conocimientos,

competencias, experiencia y rasgos de rasgos de personalidad.

El proceso de seleccién contempla los siguientes pasos:

6.1. Entrevista por competencias y Evaluaciones

Se iniciara la fase de entrevistas con el fin de explorar las aptitudes,
habilidades, destrezas, nivel de dominio, caracteristicas de personalidad del

candidato y cada una de las competencias que se han definido para determinar

si las identificadas aseguran un adecuado desempenio laboral.
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Una vez finalizada esta entrevista, la o el Analista de Seleccién aplicara
pruebas de conocimientos disefiada por el area requirente, con el objetivo de

evaluar el grado de preparacion técnica del postulante.

La o el Analista de Seleccion elaborara la prueba de conocimientos en base al
banco de preguntas y respuestas que seran remitidas a Talento Humano por

parte del area solicitante y luego procedera con su calificacion.

Adicionalmente se aplicaran baterias psicométricas, con el objetivo de evaluar
rasgos de personalidad, motivacion, aptitudes y competencias. La Gerencia de
Talento Humano definira la bateria pertinente dependiendo el cargo, dividiendo
las mismas en 4 grupos: test de inteligencia, test de personalidad, test de
aptitudes y test proyectivos, que seran necesarios para poder medir los rasgos
de personalidad y/o intelectuales, ademas de las competencias requeridas para

el cargo.

6.2. Referencias laborales e Informe Final

Si se considera necesario se realizara la validacion de referencias laborales y
personales, segun el caso, mediante el contacto telefénico con las personas
que figuran como jefes inmediatos del candidato o personas que conozcan de
su desempeno laboral, y confirmar informacion relevante detectadas en la

entrevista o la hoja de vida. (Ver Anexo 10: Referencias Laborales).
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Finalmente, la o el Analista de Seleccion elaborara un informe técnico
sefalando las principales caracteristicas observadas en cada candidato,
resultados de las evaluaciones de conocimientos y psicométricas y la
entrevista, destacando fortalezas y debilidades de los postulantes, que estan
relacionadas con los requerimientos de cada puesto de trabajo. El informe

debera ademas contemplar las observaciones y recomendaciones.

6.3. Entrevista area solicitante por competencias (Terna Final)

La o el Analista de Seleccidn entregara la terna al area solicitante acompafado
con el informe técnico. El area solicitante (Jefe Inmediato) entrevistara a los
candidatos presentados, a fin de consolidar la evaluacion de las competencias

de los aspirantes, y si es del caso, los conocimientos.

El area solicitante, luego de la entrevista final, entregara de manera oficial
(email o informe escrito) el orden de la terna definitiva a la o el Analista de
Seleccion, para proseguir con el tramite respectivo, esto es, contacto con la o el

candidato y entrega de documentos habilitantes para la contratacion.
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CAPITULO IV

4. PARAMETROS DE VALORACION

4.1. Aspecto General

Los parametros de valoracion seran definidos en varios aspectos, tomando en

cuenta que su puntaje total sera sobre el 100%.

4.2. Entrevista

La entrevista debera valorar los siguientes factores y su valoracion sera del

40% total, definido en los siguientes puntos:

e Experiencia: Constituye el analisis de si los candidatos cumplen los
requisitos establecidos al puesto vacante en cuanto a la experiencia
relevante ya sea en empresas similares o puestos similares y su puntaje

sera del 15%.

e Logros obtenidos: Constituye el analisis de si los candidatos han obtenido

o alcanzado logros en su vida laboral y su puntaje sera del 5%.

e Competencias Genéricas: Constituye el analisis de logros o
reconocimientos comprobables en aspectos tales como: académicos,

laborales y su puntaje sera de 10%.
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e Competencias Especificas: Constituye una serie de preguntas en las que
logren determinar las habilidades especificas requeridas por el perfil con el

objetivo de obtener un correcto desempeno y su puntaje sera del 10%.

4.3. Pruebas de Conocimiento

Estas pruebas evaluaran el nivel de conocimientos técnicos inherentes al perfil

de un puesto descrito.

En dicha prueba es posible que se incluyan aspectos de caracter practico como

destrezas dentro del puesto vacante, y su puntaje sera del 40%.

4.4. Pruebas Psicométricas

Luego de la rendicion de las pruebas de conocimientos, se aplicaran las
pruebas psicométricas de acuerdo al cargo vacante. Las mismas serviran para
tener una amplitud sobre los rasgos de personalidad, estilos de

comportamientos y liderazgo, competencias y su puntaje sera del 20%.
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5. CONTRATACION E INDUCCION

5.1. Contrataciéon

Luego de aprobadas las condiciones por el candidato seleccionado, se fijara la
fecha de entrega del kit de documentos (Ver Anexo 11: Carta de Bienvenida), y

la fecha de ingreso.

El proceso de contratacion contempla de la misma manera el cumplimiento de
las disposiciones establecidas por el Cédigo de Trabajo vigente, es decir la
elaboracién y firma de contrato de trabajo, aviso de entrada al IESS y el

convenio de confidencialidad.

Adicionalmente, Talento Humano se contactara con los aspirantes no

escogidos para comunicarles del escogimiento.

5.2. Presentacion e Induccion

Talento Humano tendra la misién de coordinar la Induccién al nuevo miembro
de la organizacion, con el objetivo de integrarlo a su nueva experiencia laboral,
lograr una rapida adaptacion, a la empresa y cada una de sus lineas de
negocio, propiciar las herramientas necesarias y medidas que facilite el dominio
de las competencias necesarias para el correcto desenvolvimiento, y realizar el

seguimiento pertinente, para fortalecer su posicion en la organizacion.
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Una vez integrado a la organizacion, sera responsabilidad del Jefe Inmediato
apoyarlo y guiarlo, tratando que su adaptacion e integracion sea lo mas

eficiente posible.
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8. Conclusiones y Recomendaciones

8.1 CONCLUSIONES

De acuerdo a la informacion obtenida en el desarrollo de la investigacion de

campo y el proyecto aplicado en Humana S.A., se concluye que:

I. Los colaboradores tienen conocimiento, aunque insuficiente, del desarrollo de
una actividad que realiza la persona encargada de seleccién para el ingreso de
personal, pero que dicha actividad no responde a un proceso técnicamente

ejecutado.

Il. En la actualidad la organizacion no tiene definida una politica ni un
procedimiento para el manejo de procesos de seleccion, sino mas bien los

mismos se han llevado a cabo sin un ordenamiento y estructura definidas.

lll. Por la situacion actual de la empresa, se hace necesario el levantamiento de
informacion para determinar parametros dentro de la seleccién de posibles
candidatos, mas aun cuando las competencias deben formar parte de los
perfiles de los cargos, que permitan una ejecucion de tareas, no solo en funcion
de las condiciones académicas y de experiencia, sino de las habilidades

personales.

IV. En Humana existe un fuerte impacto en lo que se refiere a la rotacion de
personal, obteniendo como resultados de manera global en el afio 2012 un 5%,
mientras que en ventas la rotacion fue del 13%. El primer semestre del 2013 el
porcentaje fue del 7% solo en ventas, que sin duda alguna la rotacion es muy
elevada y preocupante.

V. Estos porcentajes de rotacion tan altos en el area de ventas, podrian haber

sido generados por un proceso selectivo inadecuado, entre otros aspectos.
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VI. Lo técnicamente aceptable seria que la rotacion bordee el 1% por la
dinamica propia de la organizacion, lo que implicaria para la empresa

estabilidad y seguridad.

VII. De acuerdo a los resultados los principales factores de rotacion son: falta
de capacitacidon a los nuevos colaboradores en funciones, productos, falta de
seguimiento y acompafiamiento de Supervisores en los negocios realizados,
incumplimiento de metas y presupuestos mensuales, lo que conlleva a la falta

de compromiso con la organizacion.

8.2 RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos se recomienda hacia Humana S.A. lo

siguiente:

I. Luego del respectivo consentimiento, la implementacién del Plan de
Seleccion por Competencias, con el objetivo de brindar procesos mas practicos

y eficientes.

Il. Es importante que se concluya con la descripcion de todos los perfiles de
cargos por competencias en la organizacion, e incluirlos dentro de los procesos
de seleccidn, con el objetivo de mejorar la productividad, eficiencia laboral y la

disminucioén de rotacion.

lll. Emplear para futuros procesos de seleccion, los perfiles de cargos por
competencias, que fueron levantados para el area de ventas en sus distintas

categorias.

IV. Profundizar el estudio de las situaciones que estan incidiendo en el cambio
de la fuerza laboral en Humana, analizando remuneracion, beneficios,

capacitacion y ambiente laboral.
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V. Propuesta de un disefio de Capacitacion e Induccion hacia los nuevos

colaboradores de la organizacion.

VI. El plan de seleccion basado en competencias aportara con los perfiles de
cargos levantados del area de ventas en primera instancia, y posteriormente la
aplicacién rigurosa de la politica y procedimiento en el subsistema de

seleccion.

VII. Finalmente, se debe aplicar el Plan de Selecciéon por Competencias, para
futuras contrataciones en la organizacién de manera formal y estructurada,

evitando procesos que conlleven a la rotacion de personal.

VIII. El rol del psicologo organizacional en este proceso sera fundamental, a fin
de garantizar un proceso técnico, generando el ambiente laboral necesario
para que el Plan sea acogido y cumplido en la organizacion; asi como,
asesorar y dar acompafamiento hacia cualquier duda, contribuyendo al
fortalecimiento de la gestion organizacional. En su ejercicio diario debera
ofrecer alternativas que permitan tanto a la organizacion como a los

colaboradores desarrollar habilidades que admitan ajustarse a los cambios.
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ANEXO 1: ENCUESTA SOBRE EL PROCESO DE SELECCION Y
CONTRATACION

Agradecemos muy cordialmente contestar a esta encuesta. Los resultados
tendran como finalidad conocer como es manejado el proceso de Seleccion y

Contrataciéon que se aplica en Humana S.A.

Esta informacion servira de base para elaborar el plan académico que sera

propuesto a la Organizacion.

DATOS INFORMATIVOS

Fecha:

Edad:

Género: F M

Unidad de trabajo:

Categoria Ventas:

INSTRUCCIONES PARA LLENAR EL CUESTIONARIO.-

Lea detenidamente y conteste cada una de las preguntas de acuerdo a lo que

usted conoce sobre el tema.

e La encuesta es and6nima. Los datos que se solicitan tienen como unico
objetivo conocer determinadas pautas que nos permitan elaborar la propuesta.

e Lo que se requiere saber es la opinion del area de trabajo. Por lo que le
solicitamos escribir el nombre de la unidad de trabajo a la que usted pertenece

y categoria en la misma.
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e Esta no es una prueba o examen. No hay respuestas correctas o
incorrectas. Le pedimos por favor contestar a todas las preguntas.

e Por favor, complete la encuesta en forma individual haciendo un circulo su
respuesta.

e Si desea hacer un cambio de criterio, TACHE con una x su respuesta
anterior y vuelva a poner en un circulo la nueva respuesta.

e Marque la letra correspondiente segun el grado de acuerdo o desacuerdo

que Ud., lo asigne:

o La letra A si Ud. esta totalmente de acuerdo.

o La letra B si Ud. esta de acuerdo.

o La letra C si Ud. esta en desacuerdo.

o La letra D si Ud. esta en total desacuerdo.

o La letra E si no le parece que la pregunta se aplica a su situacion
PREGUNTAS.-

1.- ¢ Conoce usted si existe algun proceso de seleccion y contratacion en

la Organizacion?

Totalmente de acuerdo.
De acuerdo.
En desacuerdo.

Total desacuerdo.

moow >

Si no le parece que la pregunta se aplica a su situacién

2.- ¢;Participo usted en algun proceso de selecciéon y contratacion de

personal para ingresar a la Organizacién?

A. Totalmente de acuerdo.
B. De acuerdo.

C. En desacuerdo.
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D. Total desacuerdo.

E. Si no le parece que la pregunta se aplica a su situacién

3.- ¢Le realizaron algun tipo de entrevista al momento de ingresar a

laborar en Humana S.A.?

Totalmente de acuerdo.
De acuerdo.
En desacuerdo.

Total desacuerdo.

moow»

Si no le parece que la pregunta se aplica a su situacién

4.- Segun su criterio: ¢estaria de acuerdo en que la organizacion
implemente un proceso de selecciéon por competencias en el area a la

cual Ud. pertenece?

A. Totalmente de acuerdo.

B. De acuerdo.

C. En desacuerdo.

D. Total desacuerdo.

E. Si no le parece que la pregunta se aplica a su situacién

5.- Considera usted importante recalcar las competencias de un posible

candidato en el proceso de selecciéon y contratacion?

Totalmente de acuerdo.

De acuerdo.

A
B
C. En desacuerdo.
D Total desacuerdo.
E

Si no le parece que la pregunta se aplica a su situacion
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6.- ¢Conoce usted si en Humana existe descriptivos de cargos en las

distintas categorias en el area de ventas?

A.

moow

Totalmente de acuerdo.
De acuerdo.

En desacuerdo.

Total desacuerdo.

Si no le parece que la pregunta se aplica a su situacién

7.- ¢ La organizacién cuenta con una base de datos de aspirantes a ocupar

cargos vacantes?

A.

mo o w

Totalmente de acuerdo.
De acuerdo.

En desacuerdo.

Total desacuerdo.

Si no le parece que la pregunta se aplica a su situacién

8.- Cree usted que se deberia realizar un proceso de induccion y

capacitacion al nuevo personal de la organizacion?

A.

moow

Totalmente de acuerdo.
De acuerdo.

En desacuerdo

Total desacuerdo

Si no le parece que la pregunta se aplica a su situacién

9.- Recomendaria usted al area de Talento Humano que emplee una nueva

metodologia de Seleccion y Contratacion de acuerdo a las actuales

tendencias de competitividad?

o0 w >

Totalmente de acuerdo.
De acuerdo.
En desacuerdo.

Total desacuerdo.
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Si no le parece que la pregunta se aplica a su situacién

10.- ¢ Conoce usted si el area de Talento Humano ha disefiado un sistema

de Seleccion y Contratacion?

A.

moow

Totalmente de acuerdo.
De acuerdo.

En desacuerdo.

Total desacuerdo.

Si no le parece que la pregunta se aplica a su situacion

iGRACIAS POR SU PARTICIPACION!
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ANEXO 2: ENTREVISTA PARA LEVANTAR EL PERFIL DE CARGO

El objetivo de la entrevista es tener un acercamiento con los colaboradores que
forman parte del area comercial, eligiendo aleatoriamente dos personas de

cada categoria y dos supervisores.

Preguntas:
1. ¢ Cual crees es la misién de tu cargo dentro de Humana?
2. Dentro de la estructura, ;Dénde crees estar ubicado/a?

3. ¢Qué alcance tienes en las siguientes categorias?

Relaciones internas:

Relaciones externas:

Comités o reuniones en las que participa:
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4. ¢Cual crees debe ser la formacion académica de un ejecutivo de

ventas/supervisor?

5. ¢ Qué tipo de formacion académica y capacitacion extra debe tener

el cargo como ejecutivo de ventas/supervisor?

6. ¢Cual deberia ser la experiencia laboral de un ejecutivo de

ventas/supervisor?

7. ¢ Qué conocimientos deberia tener un ejecutivo/superior de manera

general y especifica?

8. ¢ Cuales son las principales actividades o funciones?

9. De las actividades o funciones mencionadas ¢;Cual crees son los

resultados esperados?
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10. ¢Cuales crees son las competencias genéricas dentro de Humana?

Y ¢En qué nivel se debe categorizar? (basico, medio, bajo, superior)

11. ¢Cuadles crees son las competencias especificas para el cargo? Y

¢En qué nivel se debe categorizar? (basico, medio, bajo, superior)

12. ¢ Cuales son las responsabilidades del cargo? (alto, medio, bajo)

Bienes y valores: 4 Cuales y qué nivel?

Informacién: ¢ Cual y qué nivel?

Relaciones Interpersonales: ¢ Cual y qué nivel?

13. ¢Cuales crees son los principales factores de la rotacion en el

area?
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ANEXO 3: ENCUESTA PARA LEVANTAR EL PERFIL DE CARGO

El objetivo de la entrevista es tener un acercamiento con los colaboradores que
forman parte del area comercial, eligiendo aleatoriamente dos personas de

cada categoria y dos supervisores.

Preguntas:

1. ¢ Cual crees es la mision de tu cargo dentro de Humana?
2. Dentro de la estructura, ;Dénde crees estar ubicado/a?
3. ¢ Qué alcance tienes en las siguientes categorias?

Relaciones internas:

Relaciones externas:

Comités o reuniones en las que participa:
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4. ¢Cual crees debe ser la formacion académica de un ejecutivo de

ventas/supervisor?

5. ¢ Qué tipo de formacion académica y capacitacion extra debe tener

el cargo como ejecutivo de ventas/supervisor?

6. ¢Cual deberia ser la experiencia laboral de un ejecutivo de

ventas/supervisor?

7. ¢ Qué conocimientos deberia tener un ejecutivo/superior de manera

general y especifica?

8. ¢ Cuales son las principales actividades o funciones?
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9. De las actividades o funciones mencionadas ;Cual crees son los

resultados esperados?

10. ¢Cuales crees son las competencias genéricas dentro de Humana?

Y ¢En qué nivel se debe categorizar? (basico, medio, bajo, superior)

11. ¢ Cuadles crees son las competencias especificas para el cargo? Y ¢En

qué nivel se debe categorizar? (basico, medio, bajo, superior)

12. ¢Cuales son las responsabilidades del cargo? (alto, medio, bajo)

Bienes y valores: 4 Cuales y qué nivel?

Informacién: ¢ Cual y qué nivel?

Relaciones Interpersonales: ;,Cual y qué nivel?

13. ¢Cuales crees son los principales factores de la rotacion en el area?
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Anexo 4: Solicitud de Empleo

SOLICITUD DE EMPLEO

Favor de llenar esta solicitud en forma manuscrita, asumimos que toda la

informacion es auténtica y comprobable.

GARANTIZAMOS nuestra absoluta confidencial.

SERVICIOS QUE OFERTA:
FECHA:

Nombresy Apellidos:

Lugar y Fecha de Nacimiento: Estado Civil:

Edad: No de hijos y edades:

Direccion domicilio:

Telefonos:

Email: Ciudad:

Nombre de la empresa actual:

Direccion:

Telefonos:

Email: Ciudad:

Nombre del Conyugue Trabaja: Si/No

Empresay cargo:

INSTRUCCION ACADEMICA FORMAL (desde secundaria hasta postgrados
universitarios). Si esta actualmente estudiando indicar modalidad, horario y

fecha.

Institucion | Ciudad/ Pais | Fecha: desde/hasta | Titulo/Profesion | Nota Final

Estaria dispuesto a radicarse en otra ciudad: Sl NO

Tiene familiares, conocidos dentro de la empresa: SI_ NO
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humana
EXPERIENCIA LABORAL empresa actual o (ultima) B
NOMBRE: Ciudad:
Detalle de productos o
servicios:
CARGO ACTUAL o
altimo: Fechas:

RESPONSABILIDADES

PRINCIPALES
LOGROS
ALCANZADOS
Jefe Inmediato: No Subordinados:
Cargo: Directos:
Indirectos:

Ingreso neto actual

Beneficios no

monetarios

Aspiracion salarial

Motivo de cambio:




140

EMPRESA ANTERIOR (Cronolégicamente, desde la anterior a la actual hasta

inicial)
es saber vivir
NOMBRE: [cuidad: |
Detalle de productos o servicios:
CARGO: [FECHAS: |

RESPONSABILIADES PRINCIPALES:

LOGROS ALCANZADOS:

Otros cargos en la empresa:

Ultimo sueldo:

Motivo de Salida:

NOMBRE

CARGO

PERIODO

LOGROS ALCANZADOS




EMPRESAS ANTERIORES
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CURSOS Y SEMINARIOS: los mas representativos (Amplie los campos si

requiere)
Nombre del
seminario Institucion Ciudad o Pais Horas ARno
¢ Qué software %habla %escribe | %lee

conoce?

REFERENCIAS: (Jefe Inmediato de las ultimas empresas)

Empresa actual o ultima:

Telf.:

Nombre de su Jefe Inmediato:

Cargo:

Empresa anterior:

Telf.:

Nombre de su Jefe Inmediato:

Cargo:

Empresa anterior:

Telf.:

Nombre de su Jefe Inmediato:

Cargo:

Empresa anterior:

Telf.:
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Anexo 6: Simbologia del Proceso

Marca el inicio del proceso
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Anexo 7: Requerimiento de Personal

humana

es saber vivir

Seiores
Gestion del Talento Humano

Presente.-

A continuacion encontrara el perfil necesario para ocupar el cargo vacante y/o a
crearse en el departamento al que represento. Solicito a ustedes, indicarnos las
observaciones que genere el mismo, de acuerdo a las caracteristicas

especificas de la posicién.

Nombre del Cargo:

Persona Solicitante:

Misién del Cargo:

Area o departamento: No. de personas en la posicion:

Tipo de Contrato: Horario de Trabajo:

Creacion del Cargo

Ocasional / Proyecto
Justificacion de la Contratacion:

Reemplazo Temporal

Cargo Vacante
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Perfil del Candidato

Edad: - Estado Civil:
Género: | H N N/A Disponibilidad para
Viajar:
Instruccién Formal
Bachiller
Universidad
Incompleta
Tecnélogo

Profesional Titulado

Postgrado

Capacitacion Adicional

Idiomas

Utilitarios Otros

Ubicacion del Cargo dentro de la Estructura

Experiencia Laboral

Tiempo

En Posiciones

Similares

En Instituciones
Detalle
Similares

Sin experiencia

1 ano

1-3 anos

3-5 anos

Mas de 5 anos

Descripcion de Funciones
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Competencias

Nombre

Nivel

Responsabilidades del Cargo

a) Responsabilidad sobre bienes

b) Responsabilidad sobre recursos monetarios
c) Responsabilidad sobre informacion

d) Responsabilidad de personal

e) Responsabilidad comercial

Condiciones de Trabajo — Riesgos Inherentes

Sin mas por el momento y en espera de que el presente sea atendido,

suscribo, no sin antes, ponerme a su disposicion para la resoluciéon de

cualquier duda que pudiera surgir al respecto de éste documento.

Atentamente,
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USO EXCLUSIVO DE TALENTO HUMANO:

Salario sugerido para el

cargo

USD.

GERENTE DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Fecha inicio Proceso:

Fecha de Contratacion:
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Anexo 8: Perfiles de Cargo

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion del Cargo:

Area/Departamento:

Categoria:

Reporta a:

Supervisa a:

2. MISION

g ORGANIGRAMA

4. ALCANCE

Relaciones Internas

Relaciones Externas

Comités o reuniones en las que participa

5. PERFIL PROFESIONAL

Formacion Académica Requerida
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Experiencia Laboral Requerida

Conocimientos Requeridos

6. PRINCIPALES FUNCIONES Y RESULTADOS

ACTIVIDADES / FUNCION
Importancia (¢ Qué hace? /;Dénde lo
hace?)

RESULTADO FINAL
ESPERADO
(¢ Para qué lo hace?)

o O | W N =

7. FORMACION ADICIONAL Y/O CAPACITACION
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NIVEL
8.  COMPETENCIAS
BASICO| MEDIO BAJO |SUPERIOR
8.1 GENERICAS
1
2
3
4
5
8.2 ESPECIFICAS
1
2
3
4
5
9.  RESPONSABILIDADES NIVEL
ALTO MEDIO BAJO

a. Bienes y valores (¢,cuales?)

b. Informacion (¢,cual?)

c. Relaciones interpersonales (¢,cual?)

10.

Elaborado por:
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humana

es saber vivir

Anexo 9: Invitacion Concurso Interno

SOLICITUD PARA PARTICIPACION EN PROMOCION INTERNA

Senores:
Gestion del Talento Humano

Presente.-

En relacion al proceso de seleccion vigente para ocupar la vacante

de en el area de X

manifiesto mi interés en participar en el proceso, poniendo a su consideracion
mi hoja de vida actualizada, en conocimiento pleno de que participaré en
igualdad de condiciones con otros candidatos internos o externos a Humana,
cumpliendo con el proceso de Seleccion en los tiempos y formas que la

empresa establezca.

Mis razones para postular a esta nueva posicién son las siguientes:

Ratifico ademas, que estoy en conocimiento de las funciones basicas de la
posicion vacante, sin embargo conozco que estas no seran las unicas que se
establezcan para ser desempefiadas.

De mi participacion, esta en conocimiento de mi Jefe Inmediato, quien firma

conjuntamente aprobando esta solicitud.

Agradezco la oportunidad brindada.
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Nombre:

Jefe Inmediato:

Cargo: Firma:

DOCUMENTOS ENTREGADOS RECIBIDO
TALENTO HUMANO

Hoja de Vida actualizada D Fecha:
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Anexo 10: Referencias Laborales

CONFIRMACION DE DATOS DEL POSTULANTE
REFERENCIA LABORALES

DATOS GENERALES

Solicitante:
Cargo:

Area Funcional:

DATOS DE CONTACTO

Empresa:
Nombre:

Cargo:

Teléfono:

DATOS DEL CANDIDATO

Nombre:
Cargo al que aplica:

Area funcional:

Tipo de Vinculacion:

Motivo de Desvinculacion:

Personal a Cargo:

INFORMACION DE DESEMPENO LABORAL

¢ Qué tiempo trabajo en la empresa?

¢ Qué cargo desempefi6?

¢, Cual fue su motivo de salida?
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¢ Cuales fueron sus principales responsabilidades?

Principales fortalezas:

Puntos a mejorar:

¢, Coémo se relacionaba con sus colaboradores?

¢ Podria recomendar al candidato para el ingreso a nuestra empresa?

Atentamente,

GESTION DEL TALENTO HUMANO

NOTA: La informacion adjunta es confidencial y es de uso exclusivo del departamento de
Talento y de la persona solicitante.




Anexo 11: Carta de Bienvenida
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humana

es saber vivir

Estimado:
La familia HUMANA S.A. le da la BIENVENIDA, augurandole éxitos en las

funciones para las que ha sido seleccionado/a.

Con el fin de formalizar su ingreso a la Empresa, solicitamos a Usted acercarse

a la oficina de Talento Humano con la siguiente documentacion hasta

el

© 0o N o O

11.
12.

13.
14.
15.
16.
17.

Solicitud de Empleo HUMANA (Documento Interno)

Hoja de Vida actualizada

Copias Legibles Cedula de ciudadania y Certificado de votacion
actualizado (3) B/N + (2) color

Copias Legibles Cedula de ciudadania y Certificado de votacion
actualizado (1) B/N + (1) color del conyuge o conviviente

Original Partida de Nacimiento

Original Partida de Nacimiento conyuge o conviviente

Original Partida de Matrimonio

Original Partida de Nacimiento hijos menores de edad

Original Partida de Nacimiento de hijos mayores de edad con
discapacidad (con el respectivo carné del CONADIS).

Declaracion Juramentada de Union de Hecho, en el caso de tener
conviviente por mas de dos afios.

Libreta militar (Hombres)

Certificado de Antecedentes Penales Original -
www.ministeriodelinterior.gob.ec

Copia de Titulos de Estudios (primarios, secundarios, superiores)

Copia Certificados Cursos, Talleres, Seminarios

Certificados Laborales de Trabajos anteriores

Certificados de Honorabilidad o Referencias Personales

Foto Tamafio Carné (3)
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19.
20.
21.
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Mecanizado del IESS (informacion de los 2 ultimos trabajos)

Copia Cuenta Ahorros o Corriente Banco Pichincha

Si viene de otra medicina prepagada, favor presentar el certificado.
EXAMENES MEDICOS:

Biometria Hematica

Glucosa

Urea

Creatinina

EMO ( elemental y microscépico de orina)

COPRO parasitario

HCG Beta cualitativo (para el caso de personal femenino)
Perfil lipidico

Examen visual completo

GESTION DEL TALENTO HUMANO
HUMANA S.A
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Anexo 12: Autorizacién Empresa




