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RESUMEN

El presente trabajo de titulacidbn consisti6 en un proyecto de
investigacién que analiz6 la satisfaccion del cliente respecto al cumplimiento de
los tiempos de respuesta del servicio de seleccidon que brinda la consultora
Samper Head Hunting respecto, a través de un trabajo de campo, en el que se
utilizaron encuestas y entrevistas. Se partié de la existencia de quejas por parte
de los clientes porque en algunas etapas del proceso, la consultora presentaba
retrasos en los tiempos de respuesta.

El proyecto de investigacion estuvo enmarcado en el tipo de
investigaciéon descriptivo, con enfoque mixto, a través del analisis cuantitativo y
cualitativo de los datos recolectados. Se utilizaron fuentes de investigacion
primarias y secundarias que nos permitieron recolectar informacién para
construir el marco teorico y para realizar el analisis de los datos. Se aplicaron
dos técnicas a las muestras seleccionadas: las encuestas se aplicaron a 10
clientes y a 10 consultores. Por su lado, la entrevista se realizé a la Jefa de
Seleccion de operaciones de la consultora.

La muestra utilizada fue no probabilistica; en lo que respecta a los
clientes, el muestreo fue intencional o por conveniencia por el acceso que se
tenia; para los consultores, se tomo6 en consideracion a toda la poblacion. Las
variables utilizadas en el presente trabajo fueron tres: servicio al cliente,
tiempos de respuesta y proceso de seleccion.

A partir de lo investigado, los resultados nos permitieron concluir que la
satisfaccion del cliente estd muy relacionada con el cumplimiento del
cronograma establecido al inicio del proceso, el plazo que se acuerda entre la
consultora y el cliente desde que inicia el proceso hasta que termina con el
candidato adecuado, es importante para ambos. Situacibn que puso de
manifiesto la necesidad de lograr que se establezca la estandarizacion del

proceso entre todos los consultores.

Palabras Claves: seleccion de personal, head hunting, estandarizacion,

tiempos de respuesta, satisfaccion de los clientes.
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INTRODUCCION

El desarrollo empresarial depende de muchos factores, un aspecto
clave es el que esta relacionado con las empresas especializadas en
consultoria. Ellas brindan el apoyo necesario a las empresas en varias
actividades. Por lo general, se encargan de servicios relacionados con la
gestion del talento humano, para ello suelen contar con una gama de

metodologias.

En el caso particular del presente proyecto de investigacion, el
proceso que esta en consideracion es el de seleccion de personal. El objeto
de estudio es la Consultora Samper Head Hunting con su metodologia head

hunting para seleccionar personal.

Esta metodologia necesita de consultores experimentados, puesto
que, cuenta con diversas etapas. Se inicia con la venta del servicio por parte
de un asesor comercial y culmina con la presentacién de la terna finalista,

por parte de un Consultor Senior.

Las consultoras, buscan que su servicio sea de calidad para que
cumpla con las expectativas de sus clientes y asi lograr la satisfacciéon y la
fidelizacion de los mismos. Cuando hablamos de satisfacciéon, debemos
considerar que los clientes ademas de perseguir calidad, estan interesados
en obtener una respuestas rapida, especialmente cuando se trata de cubrir

una vacante.

Este proyecto se enfoca en analizar cobmo se logra satisfacer a los
clientes respecto al servicio de seleccion de personal en la consultora
Samper Head Hunting. Para lo cual, se va a estudiar la metodologia head

hunting y sus diferencias con la seleccion de personal tradicional.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

A través de la observacidén del servicio de seleccién que brinda la
consultora Samper Head Hunting se detecté que algunos clientes no se
sentian satisfechos con la metodologia del hunting utilizada en el proceso de

seleccion de personal.

El proceso antes mencionado se debe de cumplir en cuatro semanas,
que es el tiempo establecido por la consultora, una semana para cada paso.
Existen quejas de los clientes porque en algunas etapas del proceso la
consultora presenta retrasos en los tiempos de respuesta. Los consultores
no cumplen con el cronograma establecido inicialmente y los clientes quedan
insatisfechos con el servicio. Esta situacién ha ocasionado en ocasiones la

disminucién del numero de clientes que solicitan el servicio de consultoria.

Este retraso, no solo es responsabilidad del consultor, también el
cliente suele modificar el cronograma. Los clientes realizan la descripcion del
cargo junto con el consultor y una vez iniciado el proceso, ellos se dan
cuenta que el cargo tiene otras responsabilidades, esto obliga al consultor a
replantear las caracteristicas del cargo. Dependiendo en qué etapa del
proceso se encuentre, el consultor, tiene que volver al punto de partida, por

esta razon se presenta un desfase en el tiempo acordado inicialmente.

En otras ocasiones, los candidatos que se encuentran participando en
procesos de seleccion con diferentes consultoras, suelen retirarse porque
optan por una mejor oferta laboral. También, hay otros aspectos que
retrasan el cumplimiento de los tiempos establecidos, es la formacién
académica y la experiencia del consultor que se pone en juego al momento
de seleccionar ciertos cargos, debido a que unos cargos son mas complejos

que otros.

La planeacion de la estrategia con la que se va a trabajar y la

ejecucion de la misma es un punto clave para determinar si existe o no un



retraso en alguna etapa del proceso. Situacion que puede ocasionar la
descoordinacion total o parcial de la finalizacion exitosa del trabajo.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Cual es el nivel de satisfacciéon de los clientes, respecto al servicio de
seleccion de personal de la Consultora Samper Head Hunting?

¢De qué manera los tiempos de respuestas del proceso de seleccion logran

ser cumplidos por los consultores?

¢ Como es posible lograr que el cronograma establecido con el cliente se

cumpla satisfactoriamente?

JUSTIFICACION

Las organizaciones buscan soporte en las consultoras para optimizar
tiempo y dinero, esta afirmacién es importante porque nos permite entender
que las organizaciones pagan por un servicio de calidad que en ocasiones
no cumple las expectativas. Esta situacion genero6 la necesidad de realizar
un estudio sobre los tiempos de respuestas de una de las consultoras mas
reconocidas como es Samper Head Hunting, para conocer el servicio que

brinda a sus clientes cuando solicitan la seleccion de un nuevo personal.

Por esta razon, se necesita analizar el proceso de seleccion de
personal con la metodologia del head hunting, conocer las diferentes etapas
del proceso y el tiempo que estas actividades toman en un situacién
estandar. El resultado nos permitird conocer la opinidén de los clientes

respeto al servicio y la posibilidad de fidelizacién de estos con la consultora.

La Carrera de Psicologia Organizacional en sus lineas de
investigacién establece la importancia que tiene desarrollar la actividad
productiva para que se mejore la calidad de vida de las personas, en este

caso de los trabajadores. El presente tema permite entender que el



desarrollo no solo depende del manejo adecuado de los negocios, sino que
también requiere de contar con empresas especializadas que apoyen a otras

en sus requerimientos.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Analizar el proceso de seleccion de personal a través de un trabajo de
campo, con el fin de establecer la satisfaccion del cliente respecto al
cumplimiento del tiempo de respuesta del servicio de Head Hunting brindado

por la consultora Samper head Hunting.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Determinar el grado de satisfaccion de los clientes, respecto al servicio de

seleccion de personal, a través de encuestas.

Establecer el cumplimiento de los tiempos respuestas del proceso de

seleccion, a través de encuestas al personal encargado.

Disefiar la estandarizacion del proceso de seleccion realizado por los

consultores de la empresa Samper Head Hunting, a través de encuestas.



CAPITULO |
Resena Histoérica de la Consultora Samper Head Hunting

Samper Head Hunting es una empresa de consultoria que evalta y
recluta personas, a las cuales denomina lideres de negocios porque tienen
una trayectoria profesional importante y destacada en el medio en el que se
desenvuelven. En el Ecuador, inicia sus actividades en el afo 2002
convirtiéndose en pocos afos en una empresa lider en la busqueda de

talento humano, brindando soluciones empresariales para clientes exigentes.

Han atendido de forma regular a los requerimientos de busqueda y
evaluacion de ejecutivos en empresas dentro de mas de 56 sectores de la
economia nacional. La demanda de los clientes ha permitido realizar
busquedas internacionales, ubicando ejecutivos fuera de su pais de origen,

alrededor de todo el mundo.

A partir de 2007 busc6é expandir sus servicios, abriendo sucursales
en varios paises de Latinoamérica, logrando entrar a un mundo y dinamico y
globalizado. Desde estas oficinas se atiende los requerimientos de busqueda
de talentos y seleccién de los mismos, obteniendo reconocimiento por su

labor de consultoria.
Ubicacion
Esta localizada en la Av. Juan Tanga Marengo y Joaquin de Orrantia,

edificio Professional Center of. 407. Con su matriz en Quito, en la Av. La

Corufia N27-36 y Av. Orellana Ed. La Moraleja Business Center P.9.
Mision

Segun la pagina oficial de la consultora Samper Head Hunting, se
tiene como mision ser una compafia dedicada a brindar soluciones de
Gestiéon del Talento Humano atendiendo las necesidades de los actuales y
potenciales clientes a través de la asesoria en los subsistemas de recursos

humanos con el objetivo de integrar, organizar y retener lideres de negocios

con trayectorias sobresalientes que crearan ventajas competitivas y



resultados palpables para las organizaciones.

Vision

Con respecto a la vision, la consultora dese convertirse en la empresa
lider de Latinoamérica en la practica profesional de Consultoria en Gestion
del Talento Humano, con el objetivo de satisfacer las necesidades de un

mercado globalizado.

Valores Corporativos

Para Samper Head Hunting existen valores comparativos que

identifican sus acciones y a sus trabajadores, estos son:
Honestidad: Sostener y cumplir los compromisos adquiridos.

Etica Profesional: Mantener normas y procedimientos que buscan evitar
conflictos de intereses relacionados con la confidencialidad de los
procesos, la obtencién de informacion, garantia y proteccion a los

clientes y candidatos.

Servicio al Cliente: Buscan conocer y satisfacer las demandas de

nuestros clientes, esforzandonos por superar sus expectativas

Servicios

La Consultora brinda "varios servicios a nivel nacional e internacional”

(SHH, nuestros productos) entre estos estan:

Orientacion Profesional: La Orientaciéon Profesional es una practica,
cientifica, completa, y permanente, destinada a conseguir que cada
sujeto se dedique con libertad, pero con conocimiento, al tipo de trabajo

profesional para el cual esta dotado y pueda conseguir mayor provecho,



asi como la mayor satisfaccién para si mismo, obteniendo el maximo

éxito en el ambiente social.

Analisis y Valoracion de cargos: 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

desarrollarlo normalmente.

Assessment Center: Es una evaluacion estandarizada del
comportamiento, basada en multiples estimulos e inputs. Varios
observadores, consultores y técnicos, especialmente entrenados,
participan de esta evaluacion y son los encargados de efectuar la
observacion y de registrar los comportamientos de los participantes. Los
juicios que formulan los observadores/consultores los realizan
principalmente a partir de actividades de simulacion desarrolladas para

ese fin.

Evaluacion del Talento Humano: Comprende pruebas psicotécnicas y/o

psicométricas, entrevistas.

Clima Laboral: ldentificacion, a partir de una encuesta en linea, la
cultura empresarial, sus necesidades y desarrollamos una solucion en
caso de problemas o plan de mejoras. Sensibilizamos al talento humano
para la correcta utilizacibn de las herramientas y brindamos
acompafamiento en los planes de mejora propuestos, con el fin de emitir

un mensaje claro a los colaboradores.

Head Hunting: Es una metodologia de seleccién, el servicio comprende
busqueda exhaustiva, informes, seleccién de candidatos, contratacion y

garantia.
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CAPITULOIII

MARCO TEORICO
La Seleccion de personal

La selecciéon de personal es un proceso que forma parte del
Subsistema de Provision de recursos humanos. La seleccién de
personal se encarga de escoger al personal nuevo que va a forma parte
de la organizacion. Esta compuesta por varias etapas y actividades, esto
exige al seleccionador contar con el adecuado conocimiento y la

suficiente experiencia.

Definicion de seleccion

La seleccidbn como proceso de la gestion del talento humano,
permite escoger, entre varios postulantes, al candidato que reune la
mayoria de las caracteristicas que exige un puesto que se encuentra
vacante dentro de una organizacion o que ha sido creado para cubrir
una necesidad dentro de ella. Estos candidatos que provienen del
mercado laboral, configuran las personas que se encuentra activas,
realizando una actividad o aquellas que estan en disposicion de

empezar a trabajar.

Cuando hablamos de seleccion de personal nos referimos a "la
escogencia del individuo adecuado para el cargo adecuado"
(Chiavenato, 2000, pag. 547) . Se selecciona a los aspirantes que
cumplan con la mayoria de los requisitos para cubrir un puesto de
trabajo en una organizacion, por una parte se brinda la capacitacion
adecuada al colaborador para mejorar el desempefio y de la misma

forma mantener el negocio.

El proceso de seleccibn de personal para su correcto

adiestramiento se debe ‘"establecer los principios, normas 'y



procedimientos a que deben someterse los aspirantes a vincularse a un

empleo” (Leal, 2005 , pag. 14)

La seleccion de personal es un proceso que incluye una serie de
etapas, empezando desde recoleccion de informacion de los candidatos
aspirantes a un puesto de trabajo hasta la seleccion de la persona que

mas se asemeje a las a caracteristicas del perfil.

La seleccidén aparece a partir de la demanda generada en un area
de la organizacién, para cubrir una falta de conocimiento o habilidad que
solo es poseida por el talento humano y que debe ser localizada en el

mercado de recursos humanos actual.

Finalidad de la seleccion de personal

La seleccion de personal tiene como finalidad descubrir entre el
sin numero de candidatos que estan interesados en un proceso, al
candidato que reune la mayor cantidad de caracteristicas establecidas
en un perfil. EI nuevo colaborador, va a desempefar una serie de
actividades y funciones que la empresa requiere para cumplir sus

objetivos.

El candidato sera escogido por obtener las mejores calificaciones
en las pruebas aplicadas y por su desenvolvimiento en las entrevistas
que se le aplicaron por parte del consultor. Este proceso culmina cuando
el nuevo colaborador adquiere la experiencia y recibe la capacitacion

adecuada para desarrollarse en la organizacion.

Importancia de la seleccion de personal

El proceso de seleccion es importante porque genera en las
personas la necesidad de dedicar tiempo a la preparacién profesional

para convertirse en un candidato idoneo, llegando a estar en
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posibilidades de entrar a la competencia por un cargo.

Por otra parte, la selecciéon de personal cubre las necesidades
respecto a un puesto que son requeridas por una organizacién en un
momento determinado, permitiendo poner en juego el prestigio que tiene
la organizacién en el mercado laboral y convertirse en una opcion

adecuada para los candidatos que participan en los procesos.

La metodologia tradicional en el proceso de seleccion

La seleccién es un proceso que ha sufrido varias transformaciones
a lo largo de los afios. Desde la metodologia tradicional, la selecciéon se
dirige al resultado, apoyado con el procedimiento adecuados. Con la
aparicion de la medicion, escoger al candidato se convirtié en buscar al
candidato que obtiene en sus evaluaciones los resultados que la
organizaciéon requiere. Actualmente estamos en una etapa de seleccién
donde no solo entran en juego los aspectos evaluativos vy
procedimentales sino también aquellos que se refieren a la negociacion

y que buscan el desarrollo profesional del candidato.

El proceso de seleccion tradicional se inicia con la localizacion de
los postulantes, se pueden utilizar varias formas de reclutamiento para
obtener hojas de vida. El primer acercamiento al postulante puede
coordinarse a través de una entrevista preliminar en la que se indica la
necesidad de llenar una solicitud de empleo que contiene informacion
personal y profesional. Con la verificacion de esta informacion se puede

continuar a una nueva etapa del proceso.

La siguiente etapa es la obtencién de referencias laborales que
nos indican con veracidad donde ha Ilaborado el colaborador
anteriormente y los cargos que ha desempefado. Las personas aptas
pasaran a una entrevista formal en la cual se va a distinguir aspectos

que la organizacion requiera, es necesario implementar pruebas acorde
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al cargo, como las de aptitud, capacidad y personalidad.

De acuerdo a las politicas que tiene cada organizacion, para la
contratacion de personal, se requeriran de examenes meédicos que
permitiran analizar las condiciones fisicas del candidato. En la entrevista
final se aprueba al nuevo colaborador, usualmente la realiza el jefe
inmediato, el proceso completo finaliza con la legalizacion de los

acuerdos del candidato con la organizacion.

La metodologia head hunting en el proceso de seleccion

El proceso de seleccion por la metodologia del head hunting se
inicia con la planificacién de la estrategia que se utilizara para la
obtenciéon de los candidatos. Esta planificacion se realiza acorde a la
informacion brindada por el cliente. El consultor por su parte requiere
informacion sobre el perfil en la cual se distingue la formacion
académica, experiencia profesional, rango salarial, y las fuentes de
reclutamiento utilizadas como multitrabajo, hojas de vida, empresas de la

competencia.

Una vez que se clasificar esta informacion se realiza una
plataforma de datos en la que incluye los nombres de las personas vy el
cargo que se va aplicar. Por medio de una llamada telefénica se realiza

el primer contacto a los candidatos seleccionados.

El siguiente paso es mostrarle al cliente los candidatos que han
sido tomados en consideracién para la participacién del puesto, con toda
la informacién requerida, es mostrada al cliente para que escoja a los
candidatos mas adecuados segun el requerimiento del perfil. Una vez
seleccionados se coordinan las entrevistas con el consultor y luego con
el cliente, se aplican las evaluaciones segun el cargo, con los resultados

obtenidos se inicia el proceso de analisis.
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Con los candidatos que se eligen como finalistas se elabora un
informe que sera presenta formalmente al cliente. Con la terna finalista
se realizan nuevas entrevistas con la empresa. Siempre es necesario
considerar que "la ultima palabra y la decisién final del proceso la tendra

la organizacion." (Sampayo, elCurriculum, 2015)

Metodologia del Head Hunting

Entre las tendencias actuales en los procesos de seleccion
tenemos a la metodologia del head hunting, que busca el ingreso de
un candidato que se encuentra laborando en el mercado. Esta
metodologia es utilizada principalmente por las consultoras y sus

resultados son bastante exitosos.

Definicion de head hunting

Considerada como una metodologia moderna "basada en la
realizaciéon de una investigacion acerca de los mejores profesionales del
mercado que ocupan puestos similares al que se desea cubrir en la

organizacion" (Alles, 2013, pag. 41)

Otra definicion del head hunting es que "se utiliza en el mundo
ejecutivo para empresas consultoras que se dedican a apoyar a las

empresas en los procesos de reclutamiento". (Vergara, 2013, pag. 11)

Se busca en el mercado laboral candidatos a través de diferentes
estrategias de acuerdo a las caracteristicas del cargo y a los

requerimientos solicitados por un cliente.

En el proceso de head hunting, el ciclo del proceso de seleccion
se inicia con el levantamiento del perfii a partir de los datos
proporcionados por el cliente, en el que nos indica las caracteristicas del

puesto vacante y los requerimientos organizacionales.
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Una vez completada la informacion se envia el perfil, la estrategia
de busqueda y el cronograma de actividades al cliente para la
aprobacion respectiva. El inicio se da al momento que la jefa de
seleccién asigna en el sistema al consultor encargado del proceso. Con
la informacion recolectada se elabora la base de datos con la que se va
a trabajar, la misma que es presentada al cliente y a los candidatos

preseleccionados para coordinar entrevistas.

Posteriormente se elaboran los informes de la terna finalista,
incluyendo referencias laborales y concluye el proceso con la
presentacion de los candidatos finalistas al cliente, quien sera el

encargado de seleccionar

Caracteristicas que definen un buen head hunter

Las funciones que necesita cumplir un buen head hunter son
complejas porque abarcan una serie de responsabilidades, que pudieran

ser resumidas en las siguientes:
Estudios académicos de psicologia organizacional, industrial o afines

Orientado al detalle en el cual detectara puntos especificos que

necesitan tener algunos cargos

Buen nivel de comunicaciéon para negociar con el cliente y la

organizaciéon

Amplio conocimiento del mercado laboral actual
Asesoramiento adecuado y transparente para las dos partes
Buenas relaciones interpersonales

Buen observador que detecte rasgos de la personalidad
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Consultoria

Las consultoras son empresas especializadas en brindar servicio
de asistencia en varias actividades, en especial en nuestro pais, se
encargan de lo que esta relacionado con la gestion del talento humano.
El proceso que estamos estudiando es el que se refiere a la seleccion

del personal idéneo para ocupar una vacante.

Definicion de Consultoria

La consultoria se define "como el asesoramiento que se le
presenta a las empresas e instituciones en cualquiera de sus areas o
funciones" (Tudela, 2009, pag. 369)

Por otra parte, la consultoria es un "servicio prestado por una
persona o personas independientes y calificadas, para la identificacion e
investigaciéon de problemas relacionados con politicas, organizacion,

procedimientos y métodos" (Castrillon, 2005)

A su vez la consultoria de procesos es definida como "un conjunto
de actividades que realiza el consultor para ayudar al cliente a percibir y
comprender los acontecimientos del proceso que se representan en su

ambiente y a influir en ellos" (Schein, 1988, pag. 142)

Rol del Consultor

Las organizaciones de consultoria tienen varios servicios que son
ejecutados por un consultor, quien tiene como funcion principal el
asesoramiento a las organizaciones, identificando las necesidades

actuales y respetando las politica que existen en ellas.

A medida que evoluciona el proceso, el consultor debe tener un

acompafamiento y darle la retroalimentacion al cliente de los avances.
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Su formacidén y experiencia previa va ayudar al analisis de situaciones

para la toma de decisiones

Por lo mencionado en parrafos anteriores y de acuerdo a la

experiencia del consultor, este debe trabajar fundamentalmente en :

En los equipos de trabajo y en las relaciones entre personas dar un

ambiente confiable, y con respeto a la privacidad de las personas.

Se debe identificar las dificultades que existen para alcanzar los

objetivos entre los colaboradores y sus equipos de trabajo

Transmitir la forma en que se solucioné el problema en equipo, luego
realizar un analisis de las falencias para el mejora continua de la

organizacion

Comenzar a realizar los cambios que sean necesarios, de acuerdo al

estudio de las falencias

Reconocer que aspectos intervienen durante la implementacion de

las modificaciones

Capacitar a los colaboradores que forman parte de la organizacion,

para equilibrar la forma de resolver los problemas .

Dar pautas para mejorar la relacién de grupo y a su vez se puedan

relacionar bien con otros grupos

Dar monitoreo a tareas que impliquen realizarlas como grupo para

que exista un cambio

Tratar de corregir inconvenientes por periodos y pasar la informacion

a otros grupos pueda ser aplicado.

Brindar a los colaboradores capacitaciones que ayuden a desarrollar

capacidades para resolver problemas
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El Consultor del Siglo XXI

El consultor con el pasar de los afios ha evolucionado en diversos
aspectos, actualmente se encarga de ejecutar actividades que requieren
un buen conocimiento del mundo empresarial. Con la globalizacién las
exigencias se han incrementado y las necesidades de brindar un buen
servicio son esenciales para el desarrollo organizacional. Entre las

exigencias de un mercado globalizado tenemos:

El mercado de la consultoria de RRHH es esclavizado por las

tecnologias que actualmente nos arrastran a seguirlas.

El consultor es una persona externa que brinda un servicio el cual
es requerido por el cliente, quien busca se realice de forma eficaz y
eficiente en el menor tiempo posible, esto ocurre en todas los servicios
externos actualmente llamado outsourcing o subcontrataciones que las

empresas realizan para dar soporte a diversas areas de la organizacion.

Los cliente, por su parte, exigen que los consultores se
comprometan cada vez mas con el proceso y con la organizacion en
cuanto a responsabilidades y cumplimiento de horas determinadas, ver

resultados del trabajo que se esta ejecutando y las fases del mismo.

El rol del consultor se encuentra en constantes cambios, en el
mercado la mayoria de las consultoras tienen las mismas actividades, se
diferencian unas de otras, en que unas ofrecen mas servicios 0 que su

alcance esta nacionalizado o internacionalizado.

El nuevo enfoque que se le da al consultor es que es un
negociador y un asesor que brinda una gama de opciones y utiliza para
ello diferentes herramientas. De acuerdo a la capacitacion de cada
consultor, este puede diferenciarse en el medio y competir. En ciertas
consultoras hay perfiles mas exigentes que en otras de acuerdo a la

especialidad del servicio.
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Servicio al cliente

Los clientes son un elemento esencial para que las
organizaciones tengan éxito en el cumplimiento de sus objetivos. La
mirada hacia los clientes se inicio en los afios 80 y se mantiene en la

actualidad bajo una nueva perspectiva.

Cuando hablamos de servicio al cliente estamos haciendo
referencia a que se debe contar con todos los recursos para procurar
obtener clientes y retenerlos, brindando no solo servicio de calidad sino
también interesandonos por sus necesidades para poder cubrirlas en su

totalidad, de acuerdo a la linea de negocio de la organizacion.

Definicion de Servicio al Cliente

El servicio al cliente es "un elemento imprescindible para la
existencia de la empresa, constituye el centro de interés fundamental y

la clave de su éxito o fracaso" (Couso, 2005, pag. 14)

Por su parte el servicio al cliente "es cuando se utiliza de forma
efectiva, es una variable fundamental que puede tener un impacto
importante sobre la creacion de la demanda y para mantener al cliente"
(Kyj, 1994, pag. 41)

Otra definicion de servicio al cliente "se refiere especificamente a

la cadena de actividades orientadas a la satisfaccion" (Warren, 1974,

pag. 3)
Fases del Servicio

Para determinar las fases del servicio, estas se han divido en tres etapas

esenciales, como son:

Prestacion ante la venta: Es muy importante la primera

impresion que se vaya a dar a los clientes, el nivel de negociacion del
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vendedor o asesor comercial que va a mostrar a la empresa, la calidad
del servicio va a intervenir en esta primera etapa debido a que es la

conexion de la empresa con el cliente.

Prestacion durante la venta: Se pone en manifiesto el rol que
cumple el vendedor para conseguir la negociacién en la cual se explica
las ventajas que se va a tener como resultado final al obtener este

servicio, la inversion al obtener un resultado final.

Prestacion postventa: En esta etapa el cliente finalmente da una
respuesta de la compra del servicio y por ende necesita un
asesoramiento por parte del vendedor, también que se cumpla el
ofrecimiento de todos los puntos mencionados en la prestacién durante

la venta

Tipos de Servicio

El servicio es el resultado de una serie de acciones que llevan al
cliente a sentirse satisfecho o no del trato recibido Podemos decir estas
acciones se relacionan con una serie de competencias que debe tener la
organizacién a nivel técnico para lograr responder ante las exigencias de
sus clientes. A partir de los expuesto se conocen cuatro tipos de servicio
(Lépez, 2001):

Eficaz-desagradable,
Ineficaz-desagradable,
Ineficaz-agradable,

Eficaz-agradable.

Estos tipos son modificables en relacién a dos variables, las cuales son:
el trato al cliente y la competencia técnica. Para poder entender esta
perspectiva del servicio, es importante que se visualice el siguiente

grafico:
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COMPETENCIA
TECNICA

(3] 4]

alka | EFICAZ EFICAZY
DESAGRADAELE | AGRADABLE

(1) 2]

INEFICAZY INEFICAZY

Bala| DESAGRADABLE | AGRADABLE

Bajo Alto TRATO AL
CLIENTE

Fuente: (L6pez, 2001)

Ineficaz Desagradable: Se combinan la baja competencia técnica y mal

trato al cliente

Ineficaz agradable: En el que las empresas con bajas competencias
técnicas tratan bien al cliente y con ello esperan que la clientela no se dé

cuenta de su incompetencia técnica.

Eficaz Desagradable: Son altamente eficaces, saben realizar sus
procesos, por llegar a alcanzar altos estandares de calidad técnica, no

se enfocan en el cliente y por ello no son lideres.

Eficaz Agradable: Se destacan las empresas que han encontrado el
equilibrio perfecto entre sus competencias técnicas y su estrategia de
servicio al cliente, se enfocan en el cliente porque saben que es él de
quien dependen, estan conscientes de la fuerte competencia y sus

perspectivas apuntan al liderazgo.
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Calidad en el servicio al cliente

La Calidad del servicio va a ser juzgada por el cliente de acuerdo
a su satisfaccion, si sus requerimientos y el asesoramiento fueron los
adecuados. Actualmente los clientes son mas exigentes y tratan que el
servicio se dé en un costo menor al que normalmente se encuentran

acostumbrados a invertir.

Las organizaciones tratan de sobresalir de la competencia
innovando sus productos o servicios para ganar mayor numero de
clientela y dar un mejor servicio en un menor tiempo. Diversas
organizaciones compiten en el mercado nacional y otras se destacan en
el mercado internacional, estas ultimas tienen mayor impacto debido a
que se enfrentan a mercados con mejor nivel econémico y en el medio

se las llama grandes potencias.

El reflejo mas evidente de un mal ejercicio sobre la calidad del
servicio se ve en el representante de la organizacién que es el asesor
comercial. Por otra parte si los escenarios laborales fueran iguales

tuviéramos la misma respuesta en cuanto al comportamiento.

Definicion de Cliente

Los clientes son personas que adquieren un servicio o producto a
cambio de un valor monetario. Son personas ajenas a la organizacion
pero indirectamente les afecta cierta toma de decisiones de los directivos

con relacion al servicio o producto.

Desde otra perspectiva el cliente es "la persona que adquiere un
bien o servicio para uso propio o ajeno a cambio de un precio
determinado por las empresas y aceptado socialmente. Constituye el
elemento fundamental por y para el cual se crean productos en las

empresas". (Boubeta, 2006, pag. 2)
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Entonces "el servicio excepcional al cliente mejora la reputacion
de la empresa y hace que se vuelva a hacer negocios con ella" (Dubrin,
2008, pag. 238)

Clasificacion de los Clientes

Para distinguir los tipos de clientes es indispensable identificar las
clases de clientes que existen: los clientes internos y los clientes

externos.

Los clientes internos son las personas que se encuentran dentro
de la organizacion en una area determinada y consumen productos o
servicios que la empresa produce. Por otra parte tenemos a los clientes
externos que son quienes nos proveen la materia prima y adquieren el
producto o servicio final, no tienen que ver con la organizaciones, son

ajenos a ella pero dar valor agregado a la misma.

Las relaciones suelen ser diferentes, en el caso de los clientes
internos es informal por la misma razéon que forman parte de la
organizacion y en los clientes externos es formal debido a que existen

intereses por ambas partes.

Para conocer lo que el cliente necesita en primera instancia
debemos tener un buzon de sugerencias, donde los clientes ya sean
interno o externos coloquen su impresion sobre el servicio o producto
brindado. De esta manera podremos darnos cuenta qué estamos

haciendo mal y poder tomar los correctivos necesarios.

Otra forma de obtener informacién es por medio de una encuesta,
como la que nos podemos dar cuenta la manera en que los clientes nos
ven frente a nuestra competencia y en qué lugar nos encontramos en el
mercado. Podemos también, investigar en las personas que fueron

nuestros clientes y por algun motivo dejaron de serlo, toda esta
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recoleccion de datos nos permitira realizar mejoras en el servicio o
producto que actualmente brindamos, y probablemente extender los

nichos del mercado.

Entre las actividades que buscan beneficiar constantemente al

cliente se distinguen tres que son las siguientes (Ligero, 2013, pag. 50):

En primera beneficio; el cliente satisfecho, generalmente, vuelve a
comprar. El segundo beneficio; el cliente satisfecho es aquel que
comunica a otros sus experiencias positivas con el producto o servicio.
El tercer beneficio; el cliente deja de lado a la competencia, y la empresa

obtiene un determinado lugar en el mercado.

Estandarizacion y Tiempos de respuesta

La estandarizacion nos permite llevar a cabo un grupo de
actividades de la misma manera y en el mismo tiempo. Esto es muy
importante cuando hablamos de procesos que contienen varias etapas y

que son realizados por muchas personas a la vez.

Definicion de Estandarizacion

Es un método en el cual se establece las etapas de un proceso, la
forma en que se va a realizar para cumplir un determinado objetivo. Con
el fin de tener equilibrio en todos los procedimientos que se realicen en
una organizacién, que sean llevados de la misma forma con diferentes

fines.

Estandarizacion es (Franco, 2006, pag. 110) "el proceso de
estandarizacién representa un desafio para cualquier organizacién, dado

que trae implicito un cambio en los habitos".

Por otra parte la estandarizacion "trata de alcanzar ventajas

competitivas por medio de la eficiencia en la produccion, trata de hacer
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coincidir las necesidades de los consumidores con los productos de las
empresas". (Schnaars, 1991, pag. 208)

Pasos para Estandarizar

Los pasos que se utiliza para estandarizar los procesos son:

Deben estar inmersos los colaboradores que forman parte de la
organizacion o el area especifica donde se va a estandarizar algun

procedimiento
Establecer la mejor via y herramientas para poder llegar al objetivo

Las fases del proceso deben ser evidenciadas en un informe y capturada

en imagenes
Este informe debe ser transmitido al personal

En esta etapa del proceso se deben efectuar la estandarizacion

formalmente
Realizar una evaluacion

Posteriormente analizar los resultados de la estandarizacion e
implementarlo si los resultados son positivos, en caso contrario tomar

acciones reformatorias.

Beneficios de la estandarizacion

Entre los beneficios de la estandarizacién distinguimos los

siguientes:

Mantiene el conocimiento de un proceso

Es una herramienta para evaluar al servicio que se esta brindando
Mediador entre fuente y consecuencia

Mantiene y mejorar las fases del proceso
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Provee capacitar a los colaboradores
Disminucion de errores en las etapas de los procesos

Reduce la diversificacion

Definiciéon de tiempos de respuesta

El tiempo de respuesta es el tiempo de espera entre el momento
que llega la informacién y se tiene una respuesta o resultado. Es muy
importante el tiempo de respuesta que tiene un servicio porque los
consumidores se siente atendidos de acuerdo en que fase del proceso

se encuentre.

El tiempo de respuesta que se le da al cliente tiene inmersa
fundamentalmente la atencién al cliente, que por su parte comprende el
tiempo que transcurre desde la demanda del cliente hasta la respuesta a

su requerimiento.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
Enfoque de la investigacion

El enfoque utilizado en esta investigacion es mixto; es decir
investigacion cualitativa y cuantitativa. En el analisis cuantitativo se utilizaron
dos encuestas realizadas a dos tipos de poblaciones diferentes por una
parte a los clientes y por otra a los consultores. En el andlisis cualitativo se

utilizé una entrevista a la Jefa de seleccion.

Tipo de la investigacion

El tipo de la investigacion utilizado es el descriptivo, segun lo afirmado
por Carlos Méndez Alvarez (2011,p.230) el propésito de la investigacion "es
la delimitacion de los hechos que conforman el problema de investigacion”.
Para nuestro trabajo fue describir las caracteristicas del servicio de seleccién
de personal a los clientes en relacién a los tiempos de respuestas y a los

procesos ejecutados por Samper Head Hunting.

Método de investigacion

El método utilizado en esta investigacion es inductivo Carlos Méndez
menciona que "la induccion permite al investigador partir de la observacion
de situaciones particulares que enmarcan el problema de investigacion y
concluir proposiciones y, a su vez, premisas que expliquen fendémenos
similares al analizado". Para nuestro trabajo fue tomada en consideracion el
proceso de seleccidn de personal por la metodologia del head hunting que

brinda como servicio la organizacion.

Fuentes de investigacion

La informacion fue recogida de diversas fuentes: primarias y
secundarias. Las fuentes primarias nos permitieron recolectar informacion de
manera directa, para ello se utilizaron encuestas y entrevistas de acuerdo a

las necesidades de la investigacion. También se utilizaron fuentes
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secundarias contando con libros, tesis, revistas y articulos de internet.

Técnicas para recoleccion de informacion

Para la recolecciéon de la informacion se utilizaron dos técnicas:
encuestas y entrevistas. Las encuestas fueron aplicadas a clientes y a los
consultores que realizan el servicio de seleccion de personal; la entrevista

fue aplicada a la Jefa de seleccion del area operativa.

En las dos encuestas se tomaron en consideracion tres variables;
Servicio al cliente, Tiempos de respuesta, Proceso de selecciéon. En relacion
a las variables mencionadas se realizaron las preguntas, durante la
aplicacion no se limit6 el tiempo. Cada encuestado contesto el total de las

preguntas.

En relacidon a la encuesta aplicada a los clientes se consideraron diez
empresas al azar, que forman parte de la lista de clientes de Samper Head
Hunting Guayaquil, como son: Marglobal, Andes, Cartopel, Acromax, Lg,
Pepsico, Difare, Boehringer Ingelheim, La Llave, Black and Decker. La

encuesta consto de doce preguntas con respuesta multiple.

Sobre las encuestas aplicadas a los consultores se consider6 a todo
el personal operativo que realiza la seleccion de personal: Consultores
Seniors, Especialistas Junior y Asistentes de Seleccién. La bateria const6 de

once preguntas con respuesta multiple.

En lo que respecta a la entrevista, esta fue aplicada a la Jefa de
seleccién del area operativa de la sucursal de Guayaquil, se utilizé una guia
de preguntas abiertas de acuerdo a las variables de investigacion, para

obtener la informacién necesaria.

Muestra

El tipo de muestreo utilizado es no probabilistico debido a que se ha
escogido a los sujetos acorde al acceso permitido al investigador. En lo

respecta a los clientes se realiz6 un muestreo intencional o de conveniencia
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debido a que las lista de clientes es numerosa y las empresas seleccionadas

tuvieron interaccion con el investigador.

En Samper Head Hunting sucursal Guayaquil esta integrada por 21
colaboradores, considerando Director, Jefes de Area, Asesores Comerciales,
y la parte operativa, la cual es maneja por los consultores y sus asistentes.
La parte operativa fue importante para realizar el levantamiento de

informacion y su posterior analisis.

Variables de la investigacion

Las variables segun la afirmacién (Hernandez, Fernandez y Baptista 2003)
es una propiedad que puede variar y cuya variacidon es susceptible de
medirse u observarse. Las variables utilizadas en nuestro trabajo de
investigacién fueron tres para las encuestas de clientes, consultores y las

entrevistas, con sus respectivos indicadores.

e Servicio al cliente
» Conocimiento del servicio
» Nivel de Satisfaccion
e Tiempos de respuesta
» Cumplimiento de cronograma
» Informacion del proceso
e Proceso de seleccion
» Metodologia

> Estandarizaciéon

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
ANALISIS CUANTITATIVO

El propésito de realizar el analisis de los datos cuantitativos es identificar

como estan organizadas las variables de investigacion.
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Encuesta a Clientes

VARIABLE: SERVICIO AL CLIENTE

CONOCIMIENTO DEL SERVICIO

Grafico # 1

Empresas

0

LN
mNO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico nos muestra que todos los clientes (100%) encuestados

mencionaron conocer los servicios brinda Samper Head Hunting.
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CONOCIMIENTO DEL PROCESO PARA ADQUIRIR EL SERVICIO

Grafico # 2

Empresas

a0

W3l
B NO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

Este grafico muestra que los clientes manifiestan conocer en un 100% todos
los pasos a seguir necesarios para adquirir un servicio en la consultora

Samper Head Hunting.
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NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO

Grafico# 3

Empresas

W Muy Satisfecho/a
W Satisfecho/a

W Aceptable

M Insatisfecho,/a

W Muy Insatisfecho

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El nivel de satisfaccion que mostraron los clientes con respecto al servicio
del seleccion son positivos debido a que en un 50% marcaron muy
satisfecho/a y en un 30% satisfecho/a, el menor porcentaje fue 20% que

marco aceptable.
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EXPECTATIVAS DEL SERVICIO FUERON CUBIERTAS

Grafico # 4

Empresas

sl
WNO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

Las expectativas fueron cubiertas de forma positiva por ocho de los clientes
y las dos restantes fueron negativas mencionando que "en la primera etapa
del servicio hubo retrasos de la entrega que modificaron el cronograma
establecido en la venta", y la segunda razén fue que "existi6 demora en

encontrar a la persona adecuada para el puesto requerido”.
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ACTITUD DE LOS CONSULTORES

Grafico#5

Empresas

000

M Excelente
B Muy Buenao
W Bueno
BRegular

mMalo

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El siguiente grafico muestra que la actitud de los consultores es positiva
hacia los clientes, debido a que en un 60% es excelente y en un 40% es muy

bueno.

33



VALORES DEL SERVICIO DE CONSULTORIA

Grafico# 6

Empresas

msl
ENO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

En el gréfico refleja que los valores emitidos por Samper en el servicio de la
consultoria en un 80% es positivo mientras que el 20% no esta acorde al
presupuesto de los clientes mencionando como razones: que el servicio de
Samper es alto con referencia a otras consultoras del medio, segundo son

altos, dos salarios del cargo de la persona que va a ingresar.
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ADQUISICION DEL SERVICIO

Grafico#7

Empresas

m3l
mNO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico refleja que el 90% de los clientes si volveria a contratar el servicio
de seleccién que brinda la empresa y el 10% manifiesta que no lo haria

porque no ubican a las personas de forma rapida del medio.
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VARIABLE: TIEMPOS DE RESPUESTA

AVANCES DEL PROCESO PARA LA TOMA DECISIONES

Grafico# 8

Empresas

msl
BNO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico expone que en un alto porcentaje 70% que es un numero
importante de clientes fueron notificados a tiempo del progreso de proceso
para la toma de decisiones y un porcentaje menor 30% no fue notificado a

tiempo.
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MODIFICACIONES AL CRONOGRAMA ESTABLECIDO

Grafico#9

Empresas

@ Modificacion por parte del
consultor

W IModificacion por parte del
cliente

m Modificacion por parte del
candidatos

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

Los resultados expuestos en el grafico demuestran que en la mayoria de los
casos que equivale a 50% se realizan modificaciones al cronograma por
parte de los consultores, mientras que en un porcentaje menor que equivale
a 30% es modificado por los clientes y en un 20% por los candidatos que se

encuentran en el proceso.
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VARIABLE: PROCESO DE SELECCION

METODOLOGIA HUNTING EN LA SELECCION DE PERSONAL

Grafico# 10

Empresas
020

M Excelente
m Muy Bueno
W Bueno
mFRegular

mMalo

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

Segun el resultado del grafico la metodologia utilizada por la consultora es
excelente en un 40%, mientras en un 60% es muy bueno, tendencia positiva
porque no se ha considerado las otras opciones que utilizamos para evaluar

esta pregunta.
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CONOCIMIENTO SOBRE LA ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS

Grafico # 11

Empresas

0

w3l
BNO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

En el grafico expone que el 100% de los clientes no conoce que Samper

Head Hunting tiene los procesos de seleccion estandarizados.
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ESTANDARIZACION DE LOS TIEMPOS DE RESPUESTA

Grafico# 12

Empresas

0

msl
ENO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

Segun el grafico el 100% de los clientes manifestaron que es necesario

estandarizar los tiempos de respuesta en el proceso de seleccion.
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Encuesta a consultores

VARIABLE: SERVICIO AL CLIENTE

CONOCIMIENTOS PARA ADQUIRIR EL SERVICIO

Grafico# 13

Consultores

0

msl
ENO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico nos muestra que todos los consultores (100%) encuestados

mencionaron que no informan los pasos para adquirir el servicio que brinda
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Samper Head Hunting.

NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO

Grafico # 14

Consultores

B Muy Satisfecho/a
m Satisfecho/a

B Aceptable

B Insatisfecho/a

m Muy Insatiisfecho

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico nos muestra que todos los consultores marcaron positiva esta
respuesta que los clientes se sienten satisfechos del servicio de consultoria

que brinda Samper Head Hunting.
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EXPECTATIVAS DEL SERVICIO

Grafico #15

Consultores

msl
ENG

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico nos muestra que las expectativas del 80% de los clientes son
cubiertas, y una muestra del 20% no estan cubiertas por las siguientes
razones: la primera respuesta menciona "muchas veces existen cambios del
cronograma por diferentes razones, en el hunting no se obtienen todos los
datos necesarios", la segunda respuesta "al 100% no son cubiertas debido a
que la metodologia que utilizamos, tiene muchas variantes en cuanto a los

tiempos en ciertas ocasiones de acuerdo al grado de dificultad del cargo".
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QUEJAS DEL SERVICIO

Grafico # 16

Consultores

msl
BNO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico nos muestra que el 60% de los consultores no han tenido quejas
por parte de los clientes, y en un 40% han tenido quejas del servicio que se
a dado por Samper Head Hunting.
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VALORES DEL SERVICIO DE CONSULTORIA

Grafico # 17

Consultores

W3l
ENO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico nos muestra que los consultores en un alto porcentaje 90%
marcaron que los valores que tiene Samper para el cobro del servicio se
adecuan al presupuesto del cliente, y el 10% indicdé que no porque "la tarifa

varia de acuerdo al cliente".
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ADQUISICION DEL SERVICIO

Grafico # 18

Consultores

m3l
mNO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico nos muestra que el 100% de los consultores marcaron que los

clientes que han adquirido el servicio volverian a contratarlos.
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VARIABLE: TIEMPOS DE RESPUESTA

AVANCES DEL PROCESO AL CLIENTE

Grafico # 19

Consultores

0

m5l
EmNO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora
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El grafico nos muestra que todos los consultores marcaron esta

respuesta positiva y las razones fueron las siguientes:

El cliente evidencia el progreso del servicio y tiene la opcidén de coordinar el

ingreso del candidato

Debe existir una retroalimentacién con el cliente porque muchas veces

existen cambios de las caracteristicas del puesto
El cliente necesita saber el progreso del proceso y cuales son las fases

Los clientes necesitan coordinar asuntos internos en su organizacion, por

eso es necesario informales los avances

Es un trabajo que se lleva entre cliente y el consultor para tener los

resultados deseados

Es la forma en que el cliente puede saber paso a paso las actividades que

se realizan para encontrar al candidato idoneo

Es indispensable que el cliente sepa en qué etapa va el proceso de

seleccion
Necesitan saber en qué etapa del proceso se esta trabajando

El cliente necesita estar al tanto de los pasos que realizamos al encontrar a

la persona que requieren

Son necesarios para que tengan conocimiento los clientes en cémo

evoluciona el trabajo
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MODIFICACION AL CRONOGRAMA ESTABLECIDO

Grafico # 20

Consultores

m Modifico el consultor
W Medifico el cliente
m Maodifico el candidato

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico nos muestra que el 70% de los consultores realiza la modificaciéon
del cronograma establecido, el 20% la realiza el cliente y el 10% la realiza el

candidato.
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COMUNICACION DE LA MODIFICACION DEL CRONOGRAMA

Grafico # 21

Consultores

m Jefa Directa
m Cliente
m Otro

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico nos muestra que el 50% de los consultores al momento de
realizar la modificacién es comunicado al cliente, el 30% comunica a la jefa
directa y el 20% a otro. Es decir que los consultores no tienen claro a quién
debe comunicarle en primera instancia la modificacién del cronograma

establecido previamente.
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VARIABLE: PROCESO DE SELECCION

METODOLOGIA EN LA SELECCION DE PERSONAL

Grafico # 22

Consultores

0 o

M Excelente
m Muy Bueno
W Bueno
mRegular

m Malo

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico nos muestra que EL 60% de los consultores indica que la
metodologia utilizada por Samper para los procesos de seleccion que es el
hunting es muy bueno, y el 40% que es una metodologia excelente. Es decir
que todos los consultores apuntaron a que esta metodologia es positiva para

la busqueda y seleccion de personal.

51



ESTANDARIZACION DE LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE

Grafico # 23

Consultores

m5l
ENO

Fuente: Clientes

Elaborado: Autora

El grafico nos muestra que el 100% de los consultores encuestados
marcaron que si deberia estandarizarse los tiempos de respuesta que se

utilizan en el proceso de seleccion.
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ANALISIS CUALITATIVO

Realizar el analisis cualitativo segun la afirmacién de Blasco y Pérez
(2007:25), "estudia la realidad en su contexto natural y cdmo sucede,
sacando e interpretando fendmenos de acuerdo con las personas
implicadas". En nuestro trabajo la utilizamos para ampliar las variables que
nos encontramos trabajando por medio de la entrevista realizada a la Jefa de
Seleccién de Operaciones de Samper Head Hunting sucursal Guayaquil, el
dia 30 de Enero de 2015.

VARIABLE: Servicio al Cliente
Satisfaccion al Cliente

En la entrevista la Ingeniera Bautista indica que ellos miden la satisfaccion
del cliente por medio de una encuesta de siete preguntas via telefonica, que
la realiza la asistente administrativa al final del procesos. En ella se evalla el
cumplimiento del cronograma de trabajo, asesoramiento por parte del
consultor, cumplimiento del perfil, y comentarios adicionales que permite

mejorar el servicio.

Entre la informacién que se obtiene, los clientes manifiestan que existen
modificaciones en el cronograma por parte de los consultores por diversas

razones.

VARIABLE: Tiempos de Respuesta
Cumplimiento del Cronograma

La Ingeniera Bautista indica que existen en algun momento cambios en el
cronograma del proceso que son comunicados en primer lugar a ella y luego

al cliente para coordinar las siguientes fechas del proceso.
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Entre las razones para los cambios se encuentra la dificultad de localizar en
el mercado laboral actual a los candidatos, situacién que se da al inicio del

proceso

Informacion del proceso

El proceso de hunting es diferente al proceso tradicional que utilizan otras
consultoras, en el mercado d servicios de seleccion de personal existe otra

consultora con el mismo procedimiento pero no es su especialidad.

La mayoria de nuestros clientes nuevamente solicitan nuestro servicio de
seleccion, en los casos en los que no son solicitados estamos al tanto de las
falencias que hemos tenido gracias a las encuestas que hemos realizados al

finalizar el proceso.

VARIABLE: Proceso de Seleccion

Metodologia

Esta metodologia ayuda a encontrar a una persona que se encuentra activa
en el mercado laboral de la misma o diferente linea del cliente, siendo de la

competencia o de empresas indicadas por el cliente.
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PROPUESTA DE UN DISENO DE ESTANDARIZACION

Para que el proceso de seleccidbn que se ejecuta en la consultora
Samper Head Hunting pueda realizarse se manera estandarizada, es
necesario que se cuente con informacion suficiente. Para el caso, los
consultores responsables del proceso, van a ser los encargados de brindar
los datos necesarios para que el las fases pueda darse en el tiempo
requerido y este sea suficiente para cumplir con el objetivo del head hunting

y con las expectativas del cliente.

Iniciamos la investigacion, considerando el objetivo a corto plazo que
se necesita cumplir, el tiempo aproximado de ejecucién de cada una de las
etapas, el procedimiento establecido para cada una de ellas y el responsable

del mismo.

1. Subproceso: Inicio de Proceso de Busqueda

Objetivo:

Realizar la estrategia con la que se va a trabajar

Aplica:

A todas las empresas (menos lo clientes)

Responsables:

Asistentes de Seleccion, Consultor Junior

Procedimiento:
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En el momento de levantar el perfil con el cliente, se acuerda
en que empresas se va a realizar la busqueda de los candidatos, se
asesora al cliente cual es el mercado idéneo de acuerdo a su linea de
negocio, finalmente esta estrategia de busqueda es aprobada por el
mismo.

Tiempo estimado de respuesta:

2 dias

Subproceso: Proceso del Head Hunting

Objetivo:

Obtener informacién de los candidatos

Aplica:

Candidatos aspirantes a la vacante

Responsables:

Asistentes de Seleccién, Consultor Junior

Procedimiento:

En primera instancia se realiza un contacto con las empresas

que se encuentran en la estrategia, para la obtencion de nombres del

cargo que se encuentra buscando, luego se realiza una entrevista via

telefénica para la obtencion de informaciéon requerida por el puesto,

esta informacion es ingresada al sistema
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Tiempo estimado de respuesta:

3 dias

. Subproceso: Presentacion de Base de Datos

Objetivo:

Presentar a los candidatos contactados

Aplica:

Candidatos aspirantes a la vacante

Responsables:

Consultor Junior, Consultor Senior

Procedimiento:

Se agrupa la informacién de los candidatos para que el cliente

tenga acceso a las caracteristicas de todos los aspirantes al puesto,

en un formato comprimido en Excel.

Tiempo estimado de respuesta:

5 dias
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4. Subproceso: Entrevistas y Evaluacion
Objetivo:

Conocer informacion requerida por el puesto

Aplica:

Candidatos aspirantes a la vacante

Responsables:

Consultor Junior, Consultor Senior

Procedimiento:

En este paso se realiza las entrevistas y la evaluacion por

competencias a los candidatos aspirantes.

Tiempo estimado de respuesta:

5 dias

5. Subproceso: Terna Finalista

Objetivo:

Escoger al candidato idoneo

Aplica:

Candidatos aspirantes a la vacante
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Responsables:

Consultor Junior, Consultor Senior

Procedimiento:

Realizar una presentaciéon formal por medio de diapositivas en
la cual contenta informacién requerida por el cargo y finalmente una
relacion comparativa de la terna, asesoramiento por parte del
consultor para escoger al candidato que mas se asemeje a las

caracteristicas del puesto

Tiempo estimado de respuesta:

5 dias

De acuerdo a la informacion obtenida, el proceso de seleccién
debe procurar realizarse en 20 dias. Este tiempo permite al consultor
realizar las actividades necesarias que requiera la fase y los ajustes
que se presenten por inconvenientes respecto a recursos o

informacion.
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CONCLUSIONES

El presente proyecto de investigacion obtuvo informacion de clientes,
consultores y directivos, cuyo analisis permiti6 el cumplimiento de los
objetivos planteados al inicio del trabajo, los cuales se indican a

continuacion:

Las empresas consultoras en recursos humanos son un apoyo
indispensable para las organizaciones porque les subministran servicios que

cubren falencias respecto al talento humano.

Para las organizaciones que brindan servicios de consultoria la
satisfaccion del cliente es indispensable, debido a que esto permite su

crecimiento y el empoderamiento en el mercado.

En la Consultora Samper Head Hunting la satisfaccion del cliente
respecto al servicio de seleccidon se reflejo en que la mayor parte de los
clientes estaban satisfechos con el servicio y un numero menor lo consideré
aceptable. Esta satisfaccion los llevo a indicar que solicitarian nuevamente el

servicio.

En cuanto al cumplimiento de los tiempos de respuestas del proceso
de seleccion, las modificaciones del cronograma establecido suelen ser
realizadas en mayor grado por los consultores y en menor frecuencia la

realiza el cliente o el candidato.

Cuando se realizan los cambios en el cronograma de trabajo
acordado, un numero importante de clientes, es notificado a tiempo del
progreso del trabajo, lo que permite tomar las respectivas decisiones.
Mientras que un porcentaje menor no es notificado a tiempo, situacion que
repercute en la satisfaccion del servicio y por ende en la intencién de solicitar

nuevamente el servicio
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Con respecto a la estandarizacién de los procesos, los consultores y
clientes consideran que es necesario que el proceso de seleccion sea
estandarizado para que se logre disminuir el retraso en las fases, se pueda
cumplir con el cronograma establecido y se establezca un tiempo de

ejecucion de iguales condiciones para todos los clientes.

Con la aplicacion de la estandarizacion de los tiempos de respuesta,
la consultora podra disminuir las quejas que presentan los clientes en
relacion al servicio de seleccién que se brinda a través de la metodologia del

head hunting

El cronograma debera ser expuesto al cliente, en relacion con
las fechas en que se inicia el proceso para la busqueda de cada cargo.
Siendo necesario que en todo momento el cliente perciba que es atendido y

tomado en cuenta en las diferentes etapas del proceso.

La metodologia del head hunting utilizada por la consultora es conocida y
aceptada por los clientes porque logra los resultados esperados. En el medio
de los servicios de seleccidon esta metodologia es considerada un aspecto
valioso para obtener un proceso agil y eficaz, lo que ha permitido a la

consultora ser reconocida en el mercado laboral.

61



BIBLIOGRAFIA

http://www.samperheadhunting.com/index.php?option=com_content&view=c

ategory&layout=blog&id=16&ltemid=128&lang=es
Chiavenato (200, pag.; 547). Administracién de Recursos Humanos.
Leal, D.J (2005). Fundamentos y Organizacién de la Seleccién de Personal
Alles, Martha Alicia (2013, pag.; 41). Social Media Y Recursos Humanos

Fernandez Vergara, José (2013; pag.; 11). Empresas de Headhunters de

Chile: La Guia Para Empresas, Ejecutivos y Profesionales
Tudela, de Pérez y Baez, Juan (2009; pag. 369) Investigacion cualitativa

Garzéon Castrillon, Manuel Alfonso (2005; pag. 141). El desarrollo

organizacional y el cambio planeado
Schein, Edgar (1988; pag.; 142). Cultura Organizacional

Couso, Renata (2005 pag.; 11). Servicio al cliente: la comunicacion y la

calidad del servicio en la atencion al cliente

Larissa S. Kyj y Myroslaw J (1994, pag.; 41). Customer Service:

Differentiation in Internacional Markets,

Warren Blanding (1974, pag.3). 11 Hiden Costs o Customer Service

Management
Bastos Boubeta, Ana Isabel (2006 pag.3). Fidelizacion Del Cliente

Dubrin, Andrew (2008, pag.238). Relaciones humanas, comportamiento

humano en el trabajo

Ligero, Maria (2013, pag. 50). Atencién al cliente en el proceso comercial

62



Frando, Astolfo Leén (2006, pag. 110). Fundamentos de seguridad al

paciente para disminuir errores médicos

Schnaars, Steven P (1991, pag. 208) Estrategias de marketing: un enfoque

orientado al consumidor

63






ANEXO 1



[\

\

SAMPER

HEADHUNTING

EXPERIENCIA « INSTINTO « DESTREZA

ENCUESTA A CLIENTES

Nombre de la Empresa u Organizacién: ACROMAX

1. ¢CONOCE USTED LOS SERVICIOS QUE BRINDA SAMPER HEAD HUNTING

(x) 1.Si
() 2.No

2. ¢ CONOCE USTED LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO EN SAMPER HEAD HUNTING?

(x) 1.Si
() 2.No
3. Por qué

CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

3. ¢

() 1. Muy Satisfecho/a
(x) 2. Satisfecho/a

() 3.Aceptable

() 4. Insatisfecho/a

() 5. Muy Insatisfecho/a

4. ¢ SUS EXPECTATIVAS ACERCA DEL SERVICIO FUERON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

LA ACTITUD DE LOS CONSULTORES HACIA USTED FUE?

5. ¢

() 1.Excelente
(x) 2. Muy bueno
() 3.Bueno
() 4.Regular
() 5.Malo

6. ¢{LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUADAN A SU PRESUPUESTO ?

() 1.Si
(x) 2. No
Por qué? El servicio de Samper es alto con referencia a otras consultoras del medio

7. éLA METODOLOGIA UTILIZADA POR SAMPER HEAD HUNTING PARA LA SELECCION DE PERSONAL CONSIDERA USTED QUE
ES?
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1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

8. ¢LA INFORMACION DE LOS AVANCES DEL PROCESO LLEGARON A TIEMPO PARA LA TOMA DECISIONES?

(x) 1.Si
() 2.No
Porque

9. ¢éEN ALGUNA ETAPA DEL PROCESO SE REALIZO MODIFICACIONES EN EL CRONOGRAMA ESTABLECIDO? MARQUE QUIEN LA
REALIZO

(x) 1. Modificacion por parte del consultor
() 2. Modificacidn por parte del cliente
() 3. Modificacidn por parte de candidatos

10. ¢USTED TIENE CONOCIMIENTO SI EN SAMPER HEAD HUNTING LOS PROCESOS ESTAN ESTANDARIZADOS?

() 1.Si
(x) 2. No

11. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No

12. ¢{VOLVERIA USTED A SOLICITAR NUESTRO SERVICIO DE CONSULTORIA?

(x) 1.Si
() 2.No
Porqué? Brindan un servicio de calidad
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CLIENTES

Nombre de la Empresa u Organizaciéon: ANDES

1. éCONOCE USTED LOS SERVICIOS QUE BRINDA SAMPER HEAD HUNTING

(x) 1.Si
() 2.No

2. ¢ CONOCE USTED LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO EN SAMPER HEAD HUNTING?

(x) 1.Si
() 2.No
3. Por qué? Al momento de la venta el asesor brinda esta informacion

. ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

) 1. Muy Satisfecho/a
) 2. Satisfecho/a

) 3. Aceptable

) 4. Insatisfecho/a

)

3
(
(x
(
(
() 5. Muy Insatisfecho/a

4. ¢ SUS EXPECTATIVAS ACERCA DEL SERVICIO FUERON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta sea NO explique el motivo

() 1.Si
(x) 2. No

Por qué? En la primera etapa del servicio hubieron retrasos de la entrega que modificaron el cronograma establecido
en la venta.

5. ¢ LA ACTITUD DE LOS CONSULTORES HACIA USTED FUE?

(x) 1. Excelente
() 2. Muy bueno
() 3.Bueno

() 4.Regular
() 5.Malo

6. ¢{LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUADAN A SU PRESUPUESTO ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

7. éLA METODOLOGIA UTILIZADA POR SAMPER HEAD HUNTING PARA LA SELECCION DE PERSONAL CONSIDERA USTED QUE
ES?
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1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

8. éLA INFORMACION DE LOS AVANCES DEL PROCESO LLEGARON A TIEMPO PARA LA TOMA DECISIONES?

() 1.5Si
(x) 2. No
Por qué? Hubo demora en el hunting

9. ¢éEN ALGUNA ETAPA DEL PROCESO SE REALIZO MODIFICACIONES EN EL CRONOGRAMA ESTABLECIDO? MARQUE QUIEN LA
REALIZO

(x) 1. Modificacion por parte del consultor

() 2. Modificacidn por parte del cliente

() 3. Modificacidn por parte de candidatos

10. ¢ USTED TIENE CONOCIMIENTO SI EN SAMPER HEAD HUNTING LOS PROCESOS ESTAN ESTANDARIZADOS?

() 1.5Si
(x) 2. No

11. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No

12. ¢{VOLVERIA USTED A SOLICITAR NUESTRO SERVICIO DE CONSULTORIA?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? Brindan un buen servicio pero deberian cumplir con el cronograma o indicar en la venta que va a demorar mas
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CLIENTES

Nombre de la Empresa u Organizacién: BLACK AND DECKER

1. ¢CONOCE USTED LOS SERVICIOS QUE BRINDA SAMPER HEAD HUNTING

(x) 1.Si
() 2.No

2. ¢ CONOCE USTED LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO EN SAMPER HEAD HUNTING?

(x) 1.Si
() 2.No
3. Por qué? El asesor comercial realiza una presentacion de la negociacidn para adquirir el servicio previo a la compra

CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

3. ¢

(x) 1. Muy Satisfecho/a
() 2. Satisfecho/a

() 3.Aceptable

() 4. Insatisfecho/a

() 5. Muy Insatisfecho/a

4. ¢ SUS EXPECTATIVAS ACERCA DEL SERVICIO FUERON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

5. ¢ LA ACTITUD DE LOS CONSULTORES HACIA USTED FUE?

(x) 1. Excelente

() 2. Muy bueno
3. Bueno

4. Regular

)
)
)
) 5. Malo

6. ¢LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUADAN A SU PRESUPUESTO ?
(x) 1.Si

() 2.No

Por qué?

7. éLA METODOLOGIA UTILIZADA POR SAMPER HEAD HUNTING PARA LA SELECCION DE PERSONAL CONSIDERA USTED QUE
ES?
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1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

8. (LA INFORMACION DE LOS AVANCES DEL PROCESO LLEGARON A TIEMPO PARA LA TOMA DECISIONES?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? Fue establecido luego de la compra del servicio con el consultor

9. ¢éEN ALGUNA ETAPA DEL PROCESO SE REALIZO MODIFICACIONES EN EL CRONOGRAMA ESTABLECIDO? MARQUE QUIEN LA
REALIZO

() 1. Modificacidn por parte del consultor
() 2. Modificacidn por parte del cliente
(x) 3. Modificacion por parte de candidatos

10. ¢USTED TIENE CONOCIMIENTO SI EN SAMPER HEAD HUNTING LOS PROCESOS ESTAN ESTANDARIZADOS?

() 1.Si
(x) 2. No

11. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No

12. ¢{VOLVERIA USTED A SOLICITAR NUESTRO SERVICIO DE CONSULTORIA?

(x) 1.Si
() 2.No
Porqué?
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CLIENTES

Nombre de la Empresa u Organizacién: BOEHRINGER INGELHEIM

1. ¢ CONOCE USTED LOS SERVICIOS QUE BRINDA SAMPER HEAD HUNTING

(x) 1.Si
() 2.No

2. ¢ CONOCE USTED LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO EN SAMPER HEAD HUNTING?

(x) 1.Si
() 2.No
3. Por qué? Facilitan esta informacién al momento de presentar la organizacién

. ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

) 1. Muy Satisfecho/a
) 2. Satisfecho/a

) 3. Aceptable

) 4. Insatisfecho/a

)

3
(
(x
(
(
( 5. Muy Insatisfecho/a

4. ¢ SUS EXPECTATIVAS ACERCA DEL SERVICIO FUERON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta sea NO explique el motivo

(x ) 1.Si
() 2.No
Por qué?

5. ¢ LA ACTITUD DE LOS CONSULTORES HACIA USTED FUE?

(x) 1. Excelente
( 2. Muy bueno
3. Bueno

6. ¢{LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUADAN A SU PRESUPUESTO ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

7. éLA METODOLOGIA UTILIZADA POR SAMPER HEAD HUNTING PARA LA SELECCION DE PERSONAL CONSIDERA USTED QUE
ES?
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1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

8. (LA INFORMACION DE LOS AVANCES DEL PROCESO LLEGARON A TIEMPO PARA LA TOMA DECISIONES?

(x) 1.Si
() 2.No
Porque

9. ¢éEN ALGUNA ETAPA DEL PROCESO SE REALIZO MODIFICACIONES EN EL CRONOGRAMA ESTABLECIDO? MARQUE QUIEN LA
REALIZO

() 1. Modificacidn por parte del consultor
(x) 2. Modificacion por parte del cliente
() 3. Modificacidn por parte de candidatos

10. ¢USTED TIENE CONOCIMIENTO SI EN SAMPER HEAD HUNTING LOS PROCESOS ESTAN ESTANDARIZADOS?

() 1.Si
(x) 2. No

11. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No

12. ¢{VOLVERIA USTED A SOLICITAR NUESTRO SERVICIO DE CONSULTORIA?

(x) 1.Si
() 2.No
Porqué? Dan resultados y los consultores son eficiente en su labor
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CLIENTES

Nombre de la Empresa u Organizacion: CARTOPEL

1. éCONOCE USTED LOS SERVICIOS QUE BRINDA SAMPER HEAD HUNTING

(x) 1.Si
() 2.No

2. ¢ CONOCE USTED LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO EN SAMPER HEAD HUNTING?

(x) 1.Si
() 2.No
3. Por qué? El asesor comercial los menciona al explicar los servicios que ofrecen y como se los puede obtener

. ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

) 1. Muy Satisfecho/a
) 2. Satisfecho/a

) 3. Aceptable

) 4. Insatisfecho/a

)

3
(
(x
(
(
() 5. Muy Insatisfecho/a

4. ¢ SUS EXPECTATIVAS ACERCA DEL SERVICIO FUERON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

. ¢ LAACTITUD DE LOS CONSULTORES HACIA USTED FUE?

) 1. Excelente
) 2. Muy bueno
) 3. Bueno

) 4. Regular

)

5
(
(x
(
(
( 5. Malo

6. ¢{LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUADAN A SU PRESUPUESTO ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? Es un valor justo por el servicio

7. éLA METODOLOGIA UTILIZADA POR SAMPER HEAD HUNTING PARA LA SELECCION DE PERSONAL CONSIDERA USTED QUE
ES?
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1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

8. (LA INFORMACION DE LOS AVANCES DEL PROCESO LLEGARON A TIEMPO PARA LA TOMA DECISIONES?

() 1.5Si
(x) 2. No
Por qué? Existieron variaciones en el cronograma

9. ¢éEN ALGUNA ETAPA DEL PROCESO SE REALIZO MODIFICACIONES EN EL CRONOGRAMA ESTABLECIDO? MARQUE QUIEN LA
REALIZO

( x) 1. Modificacidn por parte del consultor
() 2. Modificacidn por parte del cliente
() 3. Modificacidn por parte de candidatos

10. ¢USTED TIENE CONOCIMIENTO SI EN SAMPER HEAD HUNTING LOS PROCESOS ESTAN ESTANDARIZADOS?

() 1.Si
(x) 2. No

11. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No

12. ¢{VOLVERIA USTED A SOLICITAR NUESTRO SERVICIO DE CONSULTORIA?

x) 1.Si
) 2. No
Porqué? A pesar de las tardanzas, los consultores tratan de brindar un buen servicio

(
(
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CLIENTES

Nombre de la Empresa u Organizacién: DIFARE

1. ¢ CONOCE USTED LOS SERVICIOS QUE BRINDA SAMPER HEAD HUNTING

(x) 1.Si
() 2.No

2. ¢ CONOCE USTED LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO EN SAMPER HEAD HUNTING?

(x) 1.Si
() 2.No

3. Por qué? Cuando presentan la empresa realizan un resumen de la forma en que uno puede acceder a los servicios y
que servicios de RRHH tienen a disposicion

& CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

3.

() 1. Muy Satisfecho/a
( x) 2. Satisfecho/a

() 3.Aceptable

() 4. Insatisfecho/a

() 5. Muy Insatisfecho/a

4. ¢ SUS EXPECTATIVAS ACERCA DEL SERVICIO FUERON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

5. ¢ LA ACTITUD DE LOS CONSULTORES HACIA USTED FUE?

( x) 1. Excelente
( 2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

)
)
)
) 5. Malo

6. ¢{LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUADAN A SU PRESUPUESTO ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? Es equivalente al servicio que venden

7. éLA METODOLOGIA UTILIZADA POR SAMPER HEAD HUNTING PARA LA SELECCION DE PERSONAL CONSIDERA USTED QUE
ES?

76



1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

8. (LA INFORMACION DE LOS AVANCES DEL PROCESO LLEGARON A TIEMPO PARA LA TOMA DECISIONES?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

9. ¢éEN ALGUNA ETAPA DEL PROCESO SE REALIZO MODIFICACIONES EN EL CRONOGRAMA ESTABLECIDO? MARQUE QUIEN LA
REALIZO

() 1. Modificacidn por parte del consultor
(x) 2. Modificacion por parte del cliente
() 3. Modificacidn por parte de candidatos

10. ¢USTED TIENE CONOCIMIENTO SI EN SAMPER HEAD HUNTING LOS PROCESOS ESTAN ESTANDARIZADOS?

() 1.Si
(x) 2. No

11. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No

12. ¢{VOLVERIA USTED A SOLICITAR NUESTRO SERVICIO DE CONSULTORIA?

(x) 1.Si
() 2.No
Porqué? En la parte operativa los consultores son buenos asesores en cuanto al mercado laboral
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CLIENTES

Nombre de la Empresa u Organizacidn: La LLave

1. éCONOCE USTED LOS SERVICIOS QUE BRINDA SAMPER HEAD HUNTING

(x) 1.Si
() 2.No

2. ¢ CONOCE USTED LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO EN SAMPER HEAD HUNTING?

(x) 1.Si
() 2.No
3. Por qué?

3. ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a
2. Satisfecho/a

3. Aceptable

4, Insatisfecho/a

5. Muy Insatisfecho/a

()
(x)
()
()

4. ¢ SUS EXPECTATIVAS ACERCA DEL SERVICIO FUERON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? Cumplieron todos los acuerdos negociados

. ¢ LAACTITUD DE LOS CONSULTORES HACIA USTED FUE?

) 1. Excelente
) 2. Muy bueno
) 3. Bueno

) 4. Regular

)

5
(
(x
(
(
( 5. Malo

6. ¢{LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUADAN A SU PRESUPUESTO ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

7. éLA METODOLOGIA UTILIZADA POR SAMPER HEAD HUNTING PARA LA SELECCION DE PERSONAL CONSIDERA USTED QUE
ES?
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1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

8. (LA INFORMACION DE LOS AVANCES DEL PROCESO LLEGARON A TIEMPO PARA LA TOMA DECISIONES?

(x) 1.Si
() 2.No
Porque

9. ¢éEN ALGUNA ETAPA DEL PROCESO SE REALIZO MODIFICACIONES EN EL CRONOGRAMA ESTABLECIDO? MARQUE QUIEN LA
REALIZO

() 1. Modificacidn por parte del consultor
() 2. Modificacidn por parte del cliente
(x) 3. Modificacion por parte de candidatos

10. ¢USTED TIENE CONOCIMIENTO SI EN SAMPER HEAD HUNTING LOS PROCESOS ESTAN ESTANDARIZADOS?

() 1.Si
(x) 2. No

11. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No

12. ¢{VOLVERIA USTED A SOLICITAR NUESTRO SERVICIO DE CONSULTORIA?

(x) 1.Si
() 2.No
Porqué? Tratan de dar opciones para realizar su trabajo de la mejor manera, buenos negociantes los consultores
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SAMPER
HEADHUNTING

XPERIENCIA + INSTINTO + DESTREZA
(PERIEN( \STINTO « DESTREZA

ENCUESTA A CLIENTES

Nombre de la Empresa u Organizacién: LG

1. ¢ CONOCE USTED LOS SERVICIOS QUE BRINDA SAMPER HEAD HUNTING

(x) 1.Si
() 2.No

2. ¢ CONOCE USTED LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO EN SAMPER HEAD HUNTING?

(x) 1.Si
() 2.No
3. Por qué

3. ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

(x) 1. Muy Satisfecho/a
() 2. Satisfecho/a

() 3.Aceptable

() 4. Insatisfecho/a

() 5. Muy Insatisfecho/a

4. ¢ SUS EXPECTATIVAS ACERCA DEL SERVICIO FUERON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta sea NO explique el motivo

( x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

5. ¢ LA ACTITUD DE LOS CONSULTORES HACIA USTED FUE?

(x) 1. Excelente
() 2. Muy bueno
) 3. Bueno
)
)

6. ¢{LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUADAN A SU PRESUPUESTO ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

7. éLA METODOLOGIA UTILIZADA POR SAMPER HEAD HUNTING PARA LA SELECCION DE PERSONAL CONSIDERA USTED QUE
ES?
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1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

8. (LA INFORMACION DE LOS AVANCES DEL PROCESO LLEGARON A TIEMPO PARA LA TOMA DECISIONES?

(x) 1.Si
() 2.No
Porque

9. ¢éEN ALGUNA ETAPA DEL PROCESO SE REALIZO MODIFICACIONES EN EL CRONOGRAMA ESTABLECIDO? MARQUE QUIEN LA
REALIZO

( x) 1. Modificacidn por parte del consultor
() 2. Modificacidn por parte del cliente
() 3. Modificacidn por parte de candidatos

10. ¢USTED TIENE CONOCIMIENTO SI EN SAMPER HEAD HUNTING LOS PROCESOS ESTAN ESTANDARIZADOS?

() 1.Si
(x) 2. No

11. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No

12. ¢{VOLVERIA USTED A SOLICITAR NUESTRO SERVICIO DE CONSULTORIA?

(x) 1.Si
() 2.No
Porqué? Es un servicio eficiente
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SAMPER
HEADHUNTING

XPERIENCIA + INSTINTO + DESTREZA
(PERIEN( \STINTO « DESTREZA

ENCUESTA A CLIENTES

Nombre de la Empresa u Organizacién: Marglobal

1. ¢ CONOCE USTED LOS SERVICIOS QUE BRINDA SAMPER HEAD HUNTING

(x) 1.Si
() 2.No

2. ¢ CONOCE USTED LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO EN SAMPER HEAD HUNTING?

(x) 1.Si
() 2.No
3. Por qué

3. ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a
2. Satisfecho/a

3. Aceptable

4. Insatisfecho/a

5. Muy Insatisfecho/a

()
(x)
()
()

4. ¢ SUS EXPECTATIVAS ACERCA DEL SERVICIO FUERON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta sea NO explique el motivo

()1.5i
(x) 2.No
Por qué? Existio demora en encontrar a la persona adecuada para el puesto requerido

LA ACTITUD DE LOS CONSULTORES HACIA USTED FUE?

5. ¢

() 1.Excelente
(x) 2. Muy bueno
( ) 3.Bueno

()

()

6. ¢{LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUADAN A SU PRESUPUESTO ?

() 1.Si
( x) 2.No
Por qué? Son altos, dos salarios del cargo de la persona que va a ingresar

7. éLA METODOLOGIA UTILIZADA POR SAMPER HEAD HUNTING PARA LA SELECCION DE PERSONAL CONSIDERA USTED QUE
ES?
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1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

8. éLA INFORMACION DE LOS AVANCES DEL PROCESO LLEGARON A TIEMPO PARA LA TOMA DECISIONES?
() 1.5Si
(x) 2. No
Por qué? Los avances al comienzo los entregaron a tiempo, luego como no se encontraba a esta persona en el mercado
no se cumplieron las fechas de la venta del servicio

9. ¢EN ALGUNA ETAPA DEL PROCESO SE REALIZO MODIFICACIONES EN EL CRONOGRAMA ESTABLECIDO? MARQUE QUIEN LA
REALIZO

(x) 1. Modificacion por parte del consultor
() 2. Modificacidn por parte del cliente
() 3. Modificacion por parte de candidatos

10. ¢ USTED TIENE CONOCIMIENTO SI EN SAMPER HEAD HUNTING LOS PROCESOS ESTAN ESTANDARIZADOS?

() 1.Si
(x) 2. No

11. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

12. ¢{VOLVERIA USTED A SOLICITAR NUESTRO SERVICIO DE CONSULTORIA?

() 1.5Si
(x) 2. No
Porqué? No ubican a las personas de forma rapida en el medio
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SAMPER
HEADHUNTING

XPERIENCIA + INSTINTO + DESTREZA
(PERIEN( \STINTO « DESTREZA

ENCUESTA A CLIENTES

Nombre de la Empresa u Organizacién: PEPSICO

1. ¢ CONOCE USTED LOS SERVICIOS QUE BRINDA SAMPER HEAD HUNTING

(x) 1.Si
() 2.No

2. ¢ CONOCE USTED LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO EN SAMPER HEAD HUNTING?

(x) 1.Si
() 2.No
3. Por qué

3. ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

( x) 1. Muy Satisfecho/a
( 2. Satisfecho/a

3. Aceptable

4. Insatisfecho/a

)
)
)
) 5. Muy Insatisfecho/a

(
(
(

4. ¢ SUS EXPECTATIVAS ACERCA DEL SERVICIO FUERON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? Cumplieron todo lo acordado

5. ¢ LA ACTITUD DE LOS CONSULTORES HACIA USTED FUE?

( x) 1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

6. ¢{LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUADAN A SU PRESUPUESTO ?

(x) 1.Si
() 2.No

Por qué? Es un valor justo para conseguir a un candidato de la competencia, y su anticipo del 50% para empezar a
trabajar en el proceso

7. éLA METODOLOGIA UTILIZADA POR SAMPER HEAD HUNTING PARA LA SELECCION DE PERSONAL CONSIDERA USTED QUE
ES?
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1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

8. ¢LA INFORMACION DE LOS AVANCES DEL PROCESO LLEGARON A TIEMPO PARA LA TOMA DECISIONES?

(x) 1.Si
() 2.No
Porque

9. ¢éEN ALGUNA ETAPA DEL PROCESO SE REALIZO MODIFICACIONES EN EL CRONOGRAMA ESTABLECIDO? MARQUE QUIEN LA
REALIZO

() 1. Modificacidn por parte del consultor
( x) 2. Modificacion por parte del cliente
() 3. Modificacidn por parte de candidatos

10. ¢USTED TIENE CONOCIMIENTO SI EN SAMPER HEAD HUNTING LOS PROCESOS ESTAN ESTANDARIZADOS?

() 1.Si
(x) 2. No

11. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No

12. ¢{VOLVERIA USTED A SOLICITAR NUESTRO SERVICIO DE CONSULTORIA?

(x) 1.Si
() 2.No
Porqué? Actualmente somos clientes frecuentes y nos brindan descuentos, trabajo eficaz
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ANEXO 2



SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CONSULTORES

Nombre y Apellido: Caro Leon

1. ¢ USTED INFORMA LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO A LOS C LIENTES DE SAMPER HEAD HUNTING?

() 1.Si
(x) 2. No
3. Por qué

2. ¢ CUAL CREE USTED QUE ES EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA
BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a
(x) 2. Satisfecho/a

() 3.Aceptable

( 4. Insatisfecho/a

)
)
)
() 5. Muy Insatisfecho/a

3. ¢ USTED CREE QUE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO SON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta
sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

4. ¢ ALGUNO DE SUS CLIENTES SE HA QUEJADO DEL SERVICIO RECIBIDO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

5. ¢USTED CREE QUE LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUAN AL PRESUPUESTO DEL
CLIENTE ?

() 1.Si
(x) 2. No
Por qué? La tarifa varia de acuerdo al cliente

6. ¢ COMO CONSIDERA USTED A LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA SELECCION DE PERSONAL PARA SAMPER HEAD
HUNTING

(x) 1. Excelente

( 2. Muy bueno
3. Bueno

4. Regular

)
)
)
) 5. Malo

7. ¢ USTED CREE QUE ES NECESARIO INFORMAR LOS AVANCES DEL PROCESO AL CLIENTE ?
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(x) 1.Si
() 2.No
Porque? Es indispensable que el cliente sepa en qué etapa va el proceso de seleccién

8. ¢ ELCRONOGRAMA EN ALGUN MOMENTO POR QUIEN PUEDE SER MODIFICADO?

( x) 1. Modificado por parte del consultor
() 2. Modificado por parte del cliente
() 3. Modificado por parte de candidatos

9. ¢ SI USTED MODIFICARA EL CRONOGRAMA A QUIEN TENDRIA USTED QUE COMUNICARLO?

(x) 1.Jefa Directa
() 2.Cliente
() 3.0tro

10. ¢ USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

11. ¢USTED CREE QUE LOS CLIENTES QUE HAN RECIBIDO EL SERVICIO VOLVERIA A CONTRATARLO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CONSULTORES

Nombre y Apellido: Gianella Rodriguez

1. ¢ USTED INFORMA LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO A LOS C LIENTES DE SAMPER HEAD HUNTING?

() 1.5Si
( x) 2.No
3. Por qué? Los informa los asesores comerciales al momento de vender el servicio

2. ¢ CUAL CREE USTED QUE ES EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA
BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a
(x) 2. Satisfecho/a

() 3.Aceptable

() 4. Insatisfecho/a

( 5. Muy Insatisfecho/a

3. ¢ USTED CREE QUE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO SON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta
sea NO explique el motivo

() 1.5Si
(x) 2. No

Por qué? Muchas veces existen cambios del cronograma por diferentes razones, en el hunting no se obtienen todos los
datos necesarios

4. ¢ ALGUNO DE SUS CLIENTES SE HA QUEJADO DEL SERVICIO RECIBIDO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

5. ¢USTED CREE QUE LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUAN AL PRESUPUESTO DEL
CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

6. ¢ COMO CONSIDERA USTED A LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA SELECCION DE PERSONAL PARA SAMPER HEAD
HUNTING
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1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

7. ¢ USTED CREE QUE ES NECESARIO INFORMAR LOS AVANCES DEL PROCESO AL CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No

Por qué? Debe existir una retroalimentacion con el cliente porque muchas veces existen cambios de las caracteristicas
del puesto

8. ¢ ELCRONOGRAMA EN ALGUN MOMENTO POR QUIEN PUEDE SER MODIFICADO?

() 1. Modifico por parte del consultor
( x) 2. Modifico por parte del cliente
() 3 Modifico por parte de candidatos

9. ¢ SI USTED MODIFICARA EL CRONOGRAMA A QUIEN TENDRIA USTED QUE COMUNICARLOS

() 1.Jefa Directa
() 2.Cliente
( ) 3.0tro

10. ¢ USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

11. ¢USTED CREE QUE LOS CLIENTES QUE HAN RECIBIDO EL SERVICIO VOLVERIA A CONTRATARLO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CONSULTORES

Nombre y Apellido: Sthepanie Castillo

1. ¢ USTED INFORMA LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO A LOS C LIENTES DE SAMPER HEAD HUNTING?

() 1.5Si
(x) 2. No
3. Por qué? Los asesores comerciales capacitan a los clientes antes de vender el servicio

2. ¢ CUAL CREE USTED QUE ES EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA
BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a
( x) 2.Satisfecho/a

() 3.Aceptable

() 4. Insatisfecho/a

() 5. Muy Insatisfecho/a

3. ¢ USTED CREE QUE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO SON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta
sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

4. ¢ ALGUNO DE SUS CLIENTES SE HA QUEJADO DEL SERVICIO RECIBIDO?

()1.5i
(x) 2.No
Por qué?

5. ¢USTED CREE QUE LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUAN AL PRESUPUESTO DEL
CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

6. ¢ COMO CONSIDERA USTED A LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA SELECCION DE PERSONAL PARA SAMPER HEAD
HUNTING

() 1. Excelente
(x) 2. Muy bueno
( 3. Bueno

() 4.Regular

)
)
)
() 5.Malo

7. ¢ USTED CREE QUE ES NECESARIO INFORMAR LOS AVANCES DEL PROCESO AL CLIENTE ?
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(x) 1.Si
() 2.No

Por qué? Los clientes necesitan coordinar asuntos internos en su organizacion, por eso es necesario informarles los
avances

8. ¢ ELCRONOGRAMA EN ALGUN MOMENTO POR QUIEN PUEDE SER MODIFICADO?

( x) 1. Modificado por parte del consultor
() 2. Modificado por parte del cliente
() 3. Modificado por parte de candidatos

9. ¢ SI USTED MODIFICARA EL CRONOGRAMA A QUIEN TENDRIA USTED QUE COMUNICARLOS

() 1.lJefa Directa
( x) 2.Cliente
() 3.0tro

10. ¢ USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

11. ¢ USTED CREE QUE LOS CLIENTES QUE HAN RECIBIDO EL SERVICIO VOLVERIA A CONTRATARLO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CONSULTORES

Nombre y Apellido: José Miguel Rojas

1. ¢ USTED INFORMA LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO A LOS C LIENTES DE SAMPER HEAD HUNTING?

() 1.5Si
(x ) 2.No
3. Por qué

2. ¢ CUAL CREE USTED QUE ES EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA
BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a
(x) 2. Satisfecho/a

( 3. Aceptable

() 4. Insatisfecho/a

() 5. Muy Insatisfecho/a

3. ¢ USTED CREE QUE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO SON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta
sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

4. ¢ ALGUNO DE SUS CLIENTES SE HA QUEJADO DEL SERVICIO RECIBIDO?

()1.5Si
(x) 2. No
Por qué?

5. ¢USTED CREE QUE LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUAN AL PRESUPUESTO DEL
CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

6. ¢ COMO CONSIDERA USTED A LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA SELECCION DE PERSONAL PARA SAMPER HEAD
HUNTING

() 1. Excelente
(x) 2. Muy bueno
( 3. Bueno

() 4.Regular

)
)
)
() 5.Malo

7. ¢ USTED CREE QUE ES NECESARIO INFORMAR LOS AVANCES DEL PROCESO AL CLIENTE ?
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(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? Es un trabajo que se lleva entre el cliente y el consultor para tener los resultados deseados

8. ¢ ELCRONOGRAMA EN ALGUN MOMENTO POR QUIEN PUEDE SER MODIFICADO?

( x) 1. Modifico por parte del consultor
() 2. Modifico Modificacion por parte del cliente
() 3 Modifico por parte de candidatos

9. ¢ SI USTED MODIFICARA EL CRONOGRAMA A QUIEN TENDRIA USTED QUE COMUNICARLOS

( x) 1.Jefa Directa
() 2.Cliente
() 3.0tro

10. ¢ USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

11. ¢USTED CREE QUE LOS CLIENTES QUE HAN RECIBIDO EL SERVICIO VOLVERIA A CONTRATARLO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CONSULTORES

Nombre y Apellido: Juan José Vintimilla

1. ¢ USTED INFORMA LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO A LOS C LIENTES DE SAMPER HEAD HUNTING?

() 1.5Si
( x) 2.No
3. Por qué? Los encargados son los asesores comerciales

2. ¢ CUAL CREE USTED QUE ES EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA
BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a
(x) 2. Satisfecho/a

() 3.Aceptable

() 4. Insatisfecho/a

( 5. Muy Insatisfecho/a

3. ¢ USTED CREE QUE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO SON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta
sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

4. ¢ ALGUNO DE SUS CLIENTES SE HA QUEJADO DEL SERVICIO RECIBIDO?

() 1.5Si
(x) 2. No
Por qué?

5. ¢USTED CREE QUE LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUAN AL PRESUPUESTO DEL
CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

6. ¢ COMO CONSIDERA USTED A LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA SELECCION DE PERSONAL PARA SAMPER HEAD
HUNTING

(x) 1. Excelente

( 2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

)
)
)
) 5. Malo

(
(
(
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7. ¢ USTED CREE QUE ES NECESARIO INFORMAR LOS AVANCES DEL PROCESO AL CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? Necesitan saber en qué etapa del proceso se esta trabajando

8. ¢ ELCRONOGRAMA EN ALGUN MOMENTO POR QUIEN PUEDE SER MODIFICADO?

() 1. Modifico por parte del consultor
( x) 2. Modifico por parte del cliente
() 3. Modifico por parte de candidatos

9. ¢ SI USTED MODIFICARA EL CRONOGRAMA A QUIEN TENDRIA USTED QUE COMUNICARLOS

() 1.Jefa Directa
(x) 2.Cliente
( ) 3.0tro

10. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

( x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

11. ¢ USTED CREE QUE LOS CLIENTES QUE HAN RECIBIDO EL SERVICIO VOLVERIA A CONTRATARLO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CONSULTORES

Nombre y Apellido: Lissete Burbano

1. ¢ USTED INFORMA LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO A LOS C LIENTES DE SAMPER HEAD HUNTING?

() 1.Si
(x) 2.No
3. Por qué

2. ¢ CUAL CREE USTED QUE ES EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA
BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a
x) 2. Satisfecho/a

) 3. Aceptable

) 4. Insatisfecho/a

(
(
(
() 5. Muy Insatisfecho/a

3. ¢ USTED CREE QUE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO SON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta
sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

4. ¢ ALGUNO DE SUS CLIENTES SE HA QUEJADO DEL SERVICIO RECIBIDO?

() 1.5Si
(x) 2.No
Por qué?

5. ¢USTED CREE QUE LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUAN AL PRESUPUESTO DEL
CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

6. ¢ COMO CONSIDERA USTED A LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA SELECCION DE PERSONAL PARA SAMPER HEAD
HUNTING
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1. Excelente
2. Muy bueno
3. Bueno

4, Regular

5. Malo

—_— — — — —

7. ¢ USTED CREE QUE ES NECESARIO INFORMAR LOS AVANCES DEL PROCESO AL CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? Son necesarios para que tengan conocimiento los clientes en cdmo evoluciona el trabajo

8. ¢ ELCRONOGRAMA EN ALGUN MOMENTO POR QUIEN PUEDE SER MODIFICADO?

( x) 1. Modifico por parte del consultor
() 2. Modifico por parte del cliente
() 3. Modifico por parte de candidatos

9. ¢ SIUSTED MODIFICARA EL CRONOGRAMA A QUIEN TENDRIA USTED QUE COMUNICARLOS

(x) 1.Jefa Directa
() 2.Cliente
() 3.0tro

10. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

11. ¢ USTED CREE QUE LOS CLIENTES QUE HAN RECIBIDO EL SERVICIO VOLVERIA A CONTRATARLO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CONSULTORES

Nombre y Apellido: Cristina Santacruz

1. ¢ USTED INFORMA LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO A LOS C LIENTES DE SAMPER HEAD HUNTING?

() 1.Si
(x) 2. No
3. Por qué

2. ¢ CUAL CREE USTED QUE ES EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA
BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a
(x) 2. Satisfecho/a

() 3.Aceptable

( 4. Insatisfecho/a

)
)
)
() 5. Muy Insatisfecho/a

3. ¢ USTED CREE QUE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO SON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta
sea NO explique el motivo

( x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

4. ¢ ALGUNO DE SUS CLIENTES SE HA QUEJADO DEL SERVICIO RECIBIDO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? En algunas etapas del proceso varia el tiempo porque no se consiguen datos del cargo que nos encontramos
buscando

5. ¢USTED CREE QUE LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUAN AL PRESUPUESTO DEL
CLIENTE ?

( x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

6. ¢ COMO CONSIDERA USTED A LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA SELECCION DE PERSONAL PARA SAMPER HEAD
HUNTING

() 1.Excelente
X ) 2. Muy bueno
) 3. Bueno
) 4. Regular

(
(
(
() 5.Malo

7. ¢ USTED CREE QUE ES NECESARIO INFORMAR LOS AVANCES DEL PROCESO AL CLIENTE ?
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(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? El cliente necesita saber el progreso del proceso y cudles son las siguientes fases

8. ¢ ELCRONOGRAMA EN ALGUN MOMENTO POR QUIEN PUEDE SER MODIFICADO?

(x) 1. Modifico por parte del consultor
() 2. Modifico por parte del cliente
() 3. Modifico por parte de candidatos

9. ¢ SI USTED MODIFICARA EL CRONOGRAMA A QUIEN TENDRIA USTED QUE COMUNICARLOS

() 1.Jefa Directa
(x) 2.Cliente
() 3.0tro

10. ¢ USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x ) 1.Si
() 2.No
Por qué?

11. ¢USTED CREE QUE LOS CLIENTES QUE HAN RECIBIDO EL SERVICIO VOLVERIA A CONTRATARLO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CONSULTORES

Nombre y Apellido: Daniela Mantilla

1. ¢ USTED INFORMA LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO A LOS C LIENTES DE SAMPER HEAD HUNTING?

() 1.5Si
(x) 2. No
3. Por qué

2. ¢ CUAL CREE USTED QUE ES EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA
BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a

( x) 2.Satisfecho/a

() 3.Aceptable
(
(

) 4. Insatisfecho/a
) 5. Muy Insatisfecho/a

3. ¢ USTED CREE QUE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO SON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta
sea NO explique el motivo

() 1.5Si
(x) 2.No

Por qué? Al 100% no son cubiertas debido a que la metodologia que utilizamos, tiene muchas variantes en cuantos a los
tiempos en ciertas ocasiones de acuerdo al grado de dificultad del cargo

4. ¢ ALGUNO DE SUS CLIENTES SE HA QUEJADO DEL SERVICIO RECIBIDO?
(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? Los clientes necesitan muchas veces de manera urgente cubrir una vacante

5. ¢USTED CREE QUE LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUAN AL PRESUPUESTO DEL
CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

6. ¢ COMO CONSIDERA USTED A LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA SELECCION DE PERSONAL PARA SAMPER HEAD
HUNTING

() 1. Excelente

(x ) 2. Muy bueno

() 3.Bueno

() 4.Regular

() 5.Malo
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7. ¢ USTED CREE QUE ES NECESARIO INFORMAR LOS AVANCES DEL PROCESO AL CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? El cliente evidencia el progreso del servicio y tiene la opcién de coordinar el ingreso del candidato

8. ¢ ELCRONOGRAMA EN ALGUN MOMENTO POR QUIEN PUEDE SER MODIFICADO?

( x) 1. Modifico por parte del consultor
() 2. Modifico por parte del cliente
() 3. Modifico por parte de candidatos

9. ¢ SI USTED MODIFICARA EL CRONOGRAMA A QUIEN TENDRIA USTED QUE COMUNICARLOS

() 1.Jefa Directa
(x ) 2.Cliente
( ) 3.0tro

10. ¢USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x ) 1.Si
() 2.No
Por qué?

11. ¢ USTED CREE QUE LOS CLIENTES QUE HAN RECIBIDO EL SERVICIO VOLVERIA A CONTRATARLO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CONSULTORES

Nombre y Apellido: Mdnica Vera

1. ¢ USTED INFORMA LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO A LOS C LIENTES DE SAMPER HEAD HUNTING?

() 1.5Si
(x) 2. No
3. Por qué

2. ¢ CUAL CREE USTED QUE ES EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA
BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a
(x) 2. Satisfecho/a

( 3. Aceptable

() 4. Insatisfecho/a

() 5. Muy Insatisfecho/a

3. ¢ USTED CREE QUE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO SON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta
sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

4. ¢ ALGUNO DE SUS CLIENTES SE HA QUEJADO DEL SERVICIO RECIBIDO?

()1.5Si
(x) 2. No
Por qué?

5. ¢USTED CREE QUE LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUAN AL PRESUPUESTO DEL
CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

6. ¢ COMO CONSIDERA USTED A LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA SELECCION DE PERSONAL PARA SAMPER HEAD
HUNTING

() 1. Excelente
(x) 2. Muy bueno
( 3. Bueno

() 4.Regular

)
)
)
() 5.Malo

7. ¢ USTED CREE QUE ES NECESARIO INFORMAR LOS AVANCES DEL PROCESO AL CLIENTE ?
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(x) 1.Si
() 2.No

Por qué? Es la forma en que el cliente puede saber paso a paso las actividades que se realizan para encontrar al
candidato idéneo

8. ¢ ELCRONOGRAMA EN ALGUN MOMENTO POR QUIEN PUEDE SER MODIFICADO?

() 1. Modifico por parte del consultor
() 2. Modifico por parte del cliente
(x) 3. Modifico por parte de candidatos

9. ¢ SI USTED MODIFICARA EL CRONOGRAMA A QUIEN TENDRIA USTED QUE COMUNICARLOS

() 1.lJefa Directa
( x) 2.Cliente
() 3.0tro

10. ¢ USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

11. ¢ USTED CREE QUE LOS CLIENTES QUE HAN RECIBIDO EL SERVICIO VOLVERIA A CONTRATARLO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?
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SAMPER

HEADHUNTING

ENCUESTA A CONSULTORES

Nombre y Apellido: Andrea Zurita

1. ¢ USTED INFORMA LOS PASOS PARA ADQUIRIR UN SERVICIO A LOS C LIENTES DE SAMPER HEAD HUNTING?

() 1.5Si
(x) 2. No
3. Por qué

2. ¢ CUAL CREE USTED QUE ES EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE CON RESPETO AL SERVICIO DE CONSULTORIA
BRINDADO POR SAMPER HEAD HUNTING?

() 1. Muy Satisfecho/a
( x) 2.Satisfecho/a

() 3.Aceptable

() 4. Insatisfecho/a

() 5. Muy Insatisfecho/a

3. ¢ USTED CREE QUE LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE ACERCA DEL SERVICIO SON CUBIERTAS? En caso de que su respuesta
sea NO explique el motivo

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

4. ¢ ALGUNO DE SUS CLIENTES SE HA QUEJADO DEL SERVICIO RECIBIDO?

()1.5Si
(x) 2.No
Por qué?

5. ¢USTED CREE QUE LOS VALORES QUE CORRESPONDEN AL SERVICIO DE CONSULTORIA SE ADECUAN AL PRESUPUESTO DEL
CLIENTE ?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

6. ¢ COMO CONSIDERA USTED A LA METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA SELECCION DE PERSONAL PARA SAMPER HEAD
HUNTING

(x ) 1. Excelente
( 2. Muy bueno
3. Bueno

7. ¢ USTED CREE QUE ES NECESARIO INFORMAR LOS AVANCES DEL PROCESO AL CLIENTE ?
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(x) 1.Si
() 2.No
Por qué? El cliente necesita estar al tanto de los pasos que realizamos al encontrar a la persona que requieren

8. ¢ ELCRONOGRAMA EN ALGUN MOMENTO POR QUIEN PUEDE SER MODIFICADO?

( x) 1. Modifico por parte del consultor
() 2. Modifico por parte del cliente
() 3. Modifico por parte de candidatos

9. ¢ SI USTED MODIFICARA EL CRONOGRAMA A QUIEN TENDRIA USTED QUE COMUNICARLOS

() 1.Jefa Directa
() 2.Cliente
() 3.0Otro: Jefey Cliente

10. ¢ USTED CREE QUE ES INDISPENSABLE ESTANDARIZAR LOS TIEMPOS DE RESPUESTA AL CLIENTE?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?

11. ¢USTED CREE QUE LOS CLIENTES QUE HAN RECIBIDO EL SERVICIO VOLVERIA A CONTRATARLO?

(x) 1.Si
() 2.No
Por qué?
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ANEXO 3



UCSG

Entrevista dirigida a la Jefa de Seleccion de Samper Head Hunting

Nombre de la Entrevistada: |von Bautista
Nombre del Entrevistadora: Carolina Infante
Fecha: 30 de Enero de 2015

Tiempo: 30 minutos

1. ¢Como usted puede medir la satisfaccion de los clientes?
Nosotros medimos la satisfaccion del cliente por medio de una encuesta via telefénica al
momento en el que se cierra el proceso o el servicio llega a su fin, es realizada por la
Asistente Administrativa, en la cual mencionan siete preguntas que van en relacién con el
cumplimiento del cronograma de trabajo, asesoramiento adecuado por parte del consultor,
cumplimiento con el objetivo de las caracteristicas del perfil, y recomendaciones o
comentarios adicionales para mejorar el servicio.

2. ;Cudles han sido las quejas mas comunes o mayormente por parte de los clientes.
Servicio al cliente y tiempo de respuesta?
Las quejas mas comunes que tenemos es la modificacién del cronograma por parte de los
consultores debido a algunos factores que no podemos determinar como por ejemplo el cargo
que se estd buscando es de mucha importancia en la empresa y se nos dificulta llegar a
obtener datos inmediatos del candidato, o su vez los clientes cambian las caracteristicas del
perfil y debemos empezar nuevamente la busqueda de ese perfil, otra queja que hemos tenido
es que los consultores cuando son nuevos como no tienen la experiencia se demoran en la
etapa del hunting que es la busqueda de las personas por medio de los cargos, por esta razén
es modificado todo el cronograma previamente establecido al momento de la venta del

servicio.
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¢ Qué cree que da el valor agregado a la metodologia del head hunting utilizada por
Samper?

La metodologia del hunting nos ayuda a encontrar a una persona que se encuentra en
activamente en el mercado laboral de la misma o diferente linea que tiene nuestro cliente,
puede ser la competencia directa 0 empresas que el cliente desee que toquemos. Por ejemplo
LG necesita un vendedor de Panasonic de linea blanca.

¢Si existieran cambios en el cronograma que se entrego al cliente, esto a quien se
notifica y cual es el siguiente paso al respecto?

En primera instancia esto deberia ser reportado a mi, es decir a la jefa de operaciones,
posteriormente al cliente para coordinar las siguientes fechas del avance del proceso de
seleccion que nos encontramos llevando.

A partir de la pregunta anterior cuales son las situaciones que conduzcan a cambios en
el proceso de seleccion ya establecidos

Por lo general siempre se dan en la primera etapa del proceso llamada hunting por que se
dificultan el primer acercamiento con los posibles candidatos en laque se realiza la base de
datos que se localiza en el mercado laboral actual

¢Qué es lo que tienen en comun el proceso de consultoria para las diferentes
empresas?

En el medio solo una consultora es nuestra competencia directa en el reclutamiento de
seleccion por la metodologia del hunting, pero nosotros somos especializados en esta
metodologia, ellos tienen metodologia tradicional y hunting

éCuantas empresas han reiterado su confianza para estos procesos?

Tenemos un bajo porcentaje de empresas que no vuelven a contratar nuestros servicios, en la
cual para saber el motivo aplicamos la encuesta de satisfaccién al cliente para poder mejorar

las falencias que tenemos como organizacion.
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ANEXO 4



Formato del Sistema
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Formato de Base de Datos

(Nombre del Cliente)
(Cargo Vacante)
\ Empresa | Cargo . | Otos |idiom|  Observation de Salari {Aspira
Estado | Observacion | Candidato Edad| Profesion . o Faguetes Funciones Reporta A | A carga de | Beneficiog
Actual | Empresa Estudios | a Experiencia 0 | cion
CELEY, BOHO
HEHEUAL:4F00,
[ECH)EDAD 22 1. GUAARUIL COUNTRY CLUB (24): DISERAR YEJECUTAREL FLAN DEMARKETING, FLAHCELULAR,
Afi03, EUEHHIVEL TFLINATO: JEFEDEMERCADEDY RRFF 2. COMUNIEAEIAN T HEDIDS, FLAN DE STOREDESIEH GORENTE EBOHOFOR
(3 GEREHCIA ’ GAFECOM (GAFEDELOJA - CAFE WEUAL MERGHANDISING. GOORDINAR EL GEMERAL RESULTADOS
COMUNICACIGR, P IHGEHIERS cermartaicacel wes GARIAMANGA) (#RéH): GERENTEDE DESARROLLO FHAHESG DECATERORIASDE ﬁNDR[SPIr;O [OGAZIONALY:
LRI ASPIRACION P AHTONIDRIHO JEFEDE " COMERCIAL- i qu; HERCADED PUEHTAS 2. GRANASA Wi FRODUCTOS, STOCK INTELIGETE PORFRODUCTD Hokerse- e i | s {500, [1CARGA
SALARIAL LR ARG TCAZAREIA | HERCADED(EA) UHINEREI0AD TEEHLC ‘I.‘W.F (DIRRIOERFRESD-DIARIDERTRA) "| FORFUNTOSDEYENTAE. DESARROLLARLA GERENTED FAMILIR],
HEGOGIAELE. (A5 CRANDE-( WONTERRE - " [2A):JEFEDEFRODUCTO 4. JUAH ESTRATEGIAPARALAAFERTURA DEHUEVDS GERENTELE UTILIDADES: $500
RESGATADODELA) Lo MARGET (2A% JEFEMACIOHAL DE FUNTOZ DEVENTAZ. HEGOCIAR COH NERCADED AFROH,
FRIMERA MERGADED, R ANTOHID PINDYEAZA FRIVEEDORES. ELABORAREL PRESUPUESTOSDE REFIRACIOHA
EUSOUEDA (&A: JEFEDEMERCADED HERGADEQ(IUNTOCONEL DFTO.DEVERTAS) FARTIR:45.000
[HEGOCIRELES)+
BEREFICIOS
1.JRBOHERIAHACIONAL (3H)
WAESTRA: HAHAGER CUENTAZEZPECIALES 2, DEFIHIR EH GOMJUNTG C0H GEREHCIALA Bf:ngECGITISREE
LEENIADD- MﬁRKETIING. HGEHCIADEPUBLICIDADTACTICA ESTRATEGIACOMPETITIN, DISERAREH COMAUNTO) 1JEFE MEDIGUI CELULART
D Wenmuto | nessacionad mates [1R)DIRECTORDECUENTA 3, BIELA COMJEFESDEMARCAS LAESTRATEGIA GERENTEDE [ ADHIMIZTRATN AR.;E'MDE )
(CEVENFERFIL | CARLOZFRADA | (BERVECERIA SUDAMERICANR) FROMOCIONA T FUBLIGITARIA, GANALES SERYNIQS | 05 3ASISTERTE
SIEWALUAR DURKGRESA |ADMIMISTRACID) df | EUROPEODE | IMETITUTO  |HROES QFFICE: e i 5000 [ COMISARIATD
FARAELCARGO | BARAZA i) WAORD- | EUROREODE | Lok (REM - GERENTEDEMARKETING . g (MODERHO ¥ TRADICIOHALY ACTINACIGHESDE | GOMERCIAL | ADMINISTRATIV BONO#NUMISI‘/
i — " DURAGAZ £ A COORDINADOR DE BIL,DISERAR Y ADMIBISTRAR ELFRESUPUESTD | (ERICKBARD) | 05 1JEFEDE s )
L REDEZCOMERCIALIZA), JEFEOE ANUALDEGRETOZEINGRESD, AHALIZARLAS VOLAHTE SUELBOTLOADE
MARKETING (4R), JEFE DE FROMOCIDHES DELACOMRETENCA 51;_000
ADMIHIETRACION (2H) '
ELAEORAR ACTINDADES PROMOCIOHALES; 1
COORDINAR FUBLICIDAD CONMEDIE; REALIZAR HERCADERIZTA
WGENERD 1?':\:;1?:5::?::;5;5%;2* HMERGHANDAIZING, ENCARGADOMARKETING DELA  GERENTEDE |5, ZAZISTENTES)
SIEVALUAR | VERIFIGAR (GHOA ] LAICA- HatEd0|  (RREJECUTINODECUENTRS ' . {50 | 2500 | PRIMADO, TARJETA)
(FALMERASDEL|  MERCADED i DEQRQ,JABONIDEAL;REALIZAR FLANDE | MERCADEDEN G
o PARLLES ECURDOR) COSTA ESP:?L#P:E:CIO Lt [EZT:E‘;‘::;::IT:;?:I:\::I?;;J PROMOGICHES tACTIMDADES PROMOCIONALES; |RUITO:RIGARDA| - DISERAORA DEGIHISHRATO
R.[GIDNﬁLDEME.RCﬁDEOGDSTﬁ DEFIMIRLASESTRATGIAZDEMKT, ELABIRAREL | PERED GRAFIGAEN
FRESUPUESTORARA CADA LINER; MANTEMER QUi 25
RELAGIOH CONMEDIOS EVENTUALES
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Formato de la Terna Finalista

) E_.

N g & arglobal
y GENCIA MARITIN 5
SAMPER “MARCLOBALY
HEADHUNTING

INFORME INDIVIDUAL DE
CANDIDATOS FINALISTAS

JEFE DE LINEA MODAL TRADE

DIANA SANCHEZ
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, SN
DDIANA SANCHEZ SAMPER
atos Generales TUNTIN

Datos Personales
Priscila del Carmen Echeverria Chica
Ecuatoriana
23 afios

Asistente del departamento de trafico de
importaciones
Transportes Consolidados andinos S.A

DETGENE T TTETES

Datos Académicos
Soltera, actualmente no mantiene

ninguna relacién sentimental. No - . .
tiene hijos Universidad de Guayaquil

Vive con su mama, padres - . i
separados Ingenieria en Comercio Exterior

DIANA SANCHEZ /N

A SAMPER
Experiencia Laboral 0 \ M ]_‘ F_If
Fecha Fecha . .
Empresa Cargo Entrada Salida Motivo de Salida
Transportes .
Consolidados Asistente 2004 | Febrerode |  Melor oferta
andinos S.A
Consunt logists
compaiiia C“Stc’mer Abril 2012 Octubre de Cerro la empresa
o Service 2012
limitada
Asistente de
gerencia y Tema profesional
pranainc departamento | Enero 2010 2012 se aguste de su
de compras y estudio
ventas
Cajera y uste a5y
atiﬁgftz al 2008 2009 estudio, no estaba
asegurada
Yuquita express B
Ejecutivo de Agosto
ventas senior 2012 Actual
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H SN
DIANA SANCHEZ SAMPER
Detalle de Ingresos HEADHUNT IR

Salario Actual

USD 480 Brutos (fijos).
Beneficios Adicionales :
*Beneficios de ley
Aspiracién Salarial:

USD 600 brutos.

DIANA SA NCHEZ Transocean del Ecuador S.A.
: s
Nivel de reporte o a facinl

TRANSOCEAN DEL
ECUADOR

Jefa de importacion

Asistente de

Asistente importacion

No. empleados en la empresa: 24 empleados
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‘ N
DIANA SANCHEZ SAMPER

HEADHUNTING

Principales Responsabilidades de
la Posicién

- Visitar a los clientes, contarlos via telefonica

- Realizar visitas a clientes para cerrar las negociaciones o cuando el cliente
* Elaborar cotizaciones de tarifas de importacion y exportacion (en
ocasiones)

- Dar seguimiento a los clientes

« Brindar servicio de monitoreo: calidad del servicio, y lo coja mes a mes

+ Coordinar embarques desde las fincas hasta el puerto maritimo

« Buscar y captar nuevos clientes.

4
, i
DIANA SANCHEZ SAMPER

Principales Logros

 Consiguio que los clientes mas fuertes no se vayan porque querian desistir
del servicio, dio beneficios

« Asistio a todo el departamento de customer service

« Lidio con un cliente que dio muchas quejas, amplio la red de cacao
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DIANA SANCHEZ AMPER
Conocimientos Técnicos HEADHUNTINC

CONOCIMIENTO OBSERVACION

CARTERA DE CLIENTES

*Primax, Maquinarias Enriques,

CLIENTES MAS IMPORTANTES ; .
Importa: Ing J Espinoza, Uniescan,

Idima S.A
DIANA SANCHEZ s b B
Conocimientos Técnicos HEADHUNTINC

CONOCIMIENTO OBSERVACION

Informe al cliente cuando llega a la
carga, documentacion en regla, BL,
tramita carta de salida, logistica de

GESTION ESPECIFICA QUE documentacion y asesoramiento.

REALIZA : ; -
Espacio en la naviera emitia documentos

de expor, logistica movimiento de
transporte, pagos en la entidades (micro,
magap) reunia documentacion y enviarla

No tiene # de visitas.

VISITAS AL DIA Anterior trabajo/ depende de lo que

capten los vendedores
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DIANA SANCHEZ

Conocimientos Técnicos

CONOCIMIENTO

4
SN
SAMPER

HEADHUNTINC

OBSERVACION

PRESUPUESTO ASIGNADO AL
MES

No

CARGOS CON LOS QUE NEGOCIA

Anterior: exportadores de frutas de
guayaquil, santo domingo, quevedo

DIANA SANCHEZ

Anadlisis de Competencias

Competencias

—
SN
SAMPER

HEADHL ING

Nivel

Obtenido Conducta Observada

[Demostrar sensibilidad por las
. o necesidades o exigencias que un . .
Orientacién al N N 8 a El cuidado del cliente forma parte siempre de su
z N conjunto  de  clientes  potenciales o . P
cliente interno y . 89% [estrategia de empresa; es una conviccion que
lexternos o internos pueden requerir en . .
externo oromueve a través de su constante ejemplo.
el presente o en el futuro.
IConstruye relaciones clave con personas que le
. Es la habilidad para crear y mantener ¥ . A p 9
Manejo de lpueden ofrecer informacién importante o que en un
. una red de contactos con personas que -
relaciones de PR 87% [futuro pueden contribuir de manera relevante a
" on o seran Utiles para alcanzar las . .
negocios . B olucionar problemas o lograr los objetivos
Imetas relacionadas con el trabajo.
organizacionales.
[Capacidad para dirigir o controlar una
discusion utilizando técnicas ganar -
. Busca, dentro de los argumentos que le son favorable,
... anar, planificando alternativas para ! 7
Negociacién . 88% entajas que beneficien a la contraparte para
negociar los mejores acuerdos. Se centra o
lpropiciar el acuerdo.
len el problemay no en la persona.
Es la predisposicion a emprender . . . L.
. . . [fe mantiene actualizado con la informacién de los
acciones, crear oportunidades y mejorar . X e
ompetidores y las tendencias de mercado; identifica
g resultados  sin  necesidad de un . . R
Proactividad . . 88% [las oportunidades de negocio para la organizacion;
requerimiento externo que empuje a . . .
b acerlo Imantiene la conciencia de los desarrollos en la
festructura y politica organizacional.
Nivel De Competencia Observacién

A =76% al 100%

Altamente desarrollada

B=51% al 75%

Desarrollada

C=1% al 50%

En desarrollo
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Ay
Competencias Evaluadas SAMEER
BEI

105%

100%

95%

90%
m%\._ﬂ*_/l-em—l 88%

85%

80%
Orientacién al cliente Manejo de relaciones de Negociacion Proactividad

internoy externo negocios

=& Nivel Esperado == Nivel Obtenido

Nivel De Competencia Observacién
A=76% al 100% Altamente desarrollada
B=51%al 75% Desarrollada
C=1%al 50% En desarrollo

"
DIANA SANCHEZ N

SAMPER

HEADHUN N
Fortalezas (Alineadas al perfil duro) | Areas de Mejora

HONESTA
PUNTUAL
RESPONSABLE
RECIPROCA
PERSEVERANTE

Caracteristicas Personales Motivacion para un Cambio:

HONESTIDAD MEJOR PROPUESTA SALARIAL,
APRENDER NUEVAS ACTIVIDADES
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